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Обратная связь
How feedback works on KBPublisher.
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Обратная связь с пользователями

Пользователи могут связаться с администрацией базы знаний, отправив запрос на получение ответа. Для этого можно
использовать форму обратной связи, чтобы задать вопрос, дать общий отклик или даже внести предложения по
улучшению базы знаний.

Электронные письма могут быть отправлены на любую тему любым модераторам.

В процессе заполнения формы обратной связь пользователь получает мгновенный ответ на свой вопрос. При вводе текста
вопроса, KBPublisher ищет статьи, содержащие введенные слова, и отображает пять статей, которые имеют наибольшее
количество совпадений. Если ответ находится в одной из перечисленных статей, то у пользователя исчезает
необходимость отправлять вопрос. Вместо этого он просто нажимает на статью и читает ее.

Запрос для получения обратной связи отправляется на адрес электронной почты, заданный в настройках.

Получатель электронного письма может:

Ответить на вопрос пользователя по электронной почте или
Опубликовать ответ в базе знаний в качестве статьи или
Одновременно и ответить пользователю и опубликовать статью.

Просмотр отзывов выполняется в разделе Обратная связь, который доступен пользователям с правами администратора,
модератора или редактора.

Вкладка Обратная связь содержит список запросов, отправленных пользователями.

1. Дата и время, когда пользователь отправил запрос.
2. Тема, которую пользователь выбрал из списка, когда заполнял форму обратной связи. Получатель письма также

может изменить тему.
3. Адрес электронной почты и имя пользователя, отправившего запрос.
4. Приложение содержит файл, который пользователь прикрепил к отправленному письму.
5. Статус обращения показывает, ответили пользователю на вопрос по электронной почте или нет.
6. При нажатии на иконку [...] открывается меню команд:

Выберите Детали, чтобы просмотреть историю сообщений по этому запросу. Команда доступна только для
обращения, которое имеет статус Отвечен.
Выберите Создать статью, чтобы на основе этого обращения пользователя добавить новую статью в базу
знаний. Откроется форма для создания статьи.
Выберите Установить статус - Отвечен, чтобы изменить статус обращения с Не отвечен на Отвечен.
Выберите Установить статус - Не отвечен , чтобы изменить статус обращения с Отвечен на Не отвечен.
Выберите Ответ, чтобы ответить пользователю на вопрос по электронной почте.
Выберите Удалить для удаления запроса пользователя.

В некоторых случаях уместно и ответить пользователю по электронной почте и создать статью в базе знаний
по теме вопроса.
Например, пользователь задает вопрос, ответ на который, по вашему мнению, заслуживает отдельной статьи в
базе знаний. Поэтому вы можете создать статью, а затем отправить пользователю письмо и сообщить о том, что
теперь ответ на его вопрос находится в базе знаний.

Шаблоны писем для ответа и других целей формируются в разделе Настройки.
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Быстрый вопрос, быстрый ответ

Как задать вопрос
Если вам не удается найти информацию в KBPublisher, воспользуйтесь функцией Задать вопрос. При вводе текста в поле
Вопрос/Комментарий, в базе знаний выполняется автоматический поиск, и в результате отображаются статьи, которые
могут содержать ответ на ваш вопрос. Если в списке статей отсутствует нужный ответ, то сформулируйте текст вопроса и
нажмите кнопку Отправить. Ваш запрос отправится администратору базы знаний. Вопросы можно адресовать различным
пользователям базы знаний. Для этого из выпадающего списка Тема выберите нужный раздел, к которому может
относится вопрос.

Подробная информация о настройке получателей вопросов от пользователей находится в следующих статьях:

Как назначить получателей email сообщений
Как задать email для получения вопросов по теме
Как добавить новую тему для обратной связи

Быстрый ответ
Благодаря "подключению" вашей контактной формы с базой знаний посетители могут получить мгновенные ответы на
вопросы, которые они обычно задают вам по электронной почте.

Когда пользователь нажимает кнопку Задать вопрос и начинает вводить текст вопроса в поле Вопрос/Комментарий,
KBPublisher ищет статьи, которые могут содержать ответ на вопрос.
В результате в нижней части экрана под заголовком Вам помогли эти ответы? отображается пять статей, имеющих
наибольшее количество совпадений.

Если пользователь вводит в поле больше слов, то список отображаемых статей меняется.

Как отключить быстрый ответ
Если вы предпочитаете стандартную форму обратной связи без функции быстрого ответа, то отключите ее в настройках.
Для этого:

Войдите в Панель администратора.
Перейдите в раздел Настройки, откройте вкладку Публичный раздел.
На вкладке Общее в секции Обратная связь снимите флаг Включить "Быстрый ответ" .
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Как ответить на вопрос пользователя

Существует два способа как можно ответить на электронное письмо пользователя.

Первый способ ‒ с помощью ссылки, которая содержится внутри письма:

Нажмите ссылку, расположенную в письме после Прочитать и ответить на это сообщение .
Откроется шаблон письма для ответа.

Второй способ ‒ с помощью функции обратной связи:

Войдите в Панель администратора.
Откройте раздел Обратная связь.
В списке нажмите иконку [...], расположенную в строке с запросом, на который необходимо ответить. В открывшемся
меню выберите команду Ответ.
Откроется шаблон письма для ответа на вопрос пользователя.

В шаблоне письма:

В поле Ответ введите текст ответа.
Нажмите кнопку Послать.
Далее выполняется возврат на вкладку Обратная связь, где в столбце Отвечен автоматически устанавливается
флаг.
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Добавление статьи через обратную связь

Иногда после обращения пользователя может возникнуть тема для новой статьи. Для таких случаев в базе знаний
предусмотрена возможность создания новой статьи непосредственно в разделе обратной связи. Для этого:

В Панели администратора откройте раздел Обратная связь.
Перейдите на вкладку Обратная связь.
В списке найдите обращение пользователя, на основе которого необходимо создать статью. Нажмите иконку [...] и в
открывшемся меню выберите команду Создать статью.
Откроется форма добавления новой статьи. Текст из темы письма пользователя автоматически переносится в поле
для заголовка статьи.
Создайте статью и сохраните ее.
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Как добавить новую тему для обратной связи

При заполнении формы обратной связи пользователь может выбрать тему, к которой относится его вопрос.
Существует возможность добавить новую тему в список. Для этого:

Войдите в Панель администратора.
Откройте раздел Инструменты.
Перейдите на вкладку Списки.
Выберите раздел Темы обратной связи .
Нажмите иконку [+].

В открывшейся форме заполните обязательное поле:

Заголовок ‒ название темы, которую пользователь может выбрать из раскрывающегося списка тем, при заполнении
формы обратной связи.

Вы также можете:

Ввести описание темы, объяснив для чего используется тема.
Выбрать цвет, который будет связан с этой темой обратной связи.
В поле Сортировка указать число, обозначающее порядковый номер места, которое тема занимает в списке.
Значение по умолчанию равно 11, что помещает новую тему в конец списка.
Установить флаг Default, чтобы создаваемая тема стала темой по умолчанию.
Установить флаг Активен, чтобы тема стала доступной для выбора пользователем. При снятом флаге тема скрыта в
списке формы обратной связи.
Назначить Супервайзера. Выберите какой пользователь будет получать на электронную почту вопросы по данной
теме. Если не назначить Супервайзера, то по умолчанию вопросы по теме приходят на email, установленный в
качестве электронной почты техподдержки. Чтобы выбрать Супервайзера, нажмите иконку [+]. В открывшемся окне в
списке найдите нужного пользователя и нажмите иконку . Можно назначить несколько Супервайзеров. Каждый
выбранный пользователь получит электронные письма по теме.

И наконец

Сохраните изменения, нажав кнопку Сохранить.
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Комментарии к статье

Функция добавления комментариев позволяет читателям оставлять отзывы о статьях.

Читать комментарии можно в Публичном разделе. Если у вас есть права администратора, то комментарии также можно
просмотреть на вкладке Комментарии раздела Статьи.

Чтобы добавить комментарий:

Откройте статью для чтения.
На панели справа нажмите кнопку Ещё. Откроется окно для выбора дополнительного действия.
Нажмите Добавить комментарий.
Откроется форма для добавления комментария к статье. В поле введите свой комментарий как обычный текст. Не
используйте HTML.
Если вы хотите получать на email уведомления о новых комментариях к этой статье, то установите флаг Подписка.
В зависимости от настроек системного администратора, возможно потребуется ввести код подтверждения. Введите
код как вы его видите на экране, соблюдая верхний и нижний регистры.
Нажмите кнопку Отправить.

Добавленный комментарий отобразится после статьи.
По умолчанию комментарий становится видимым сразу. Однако настройки можно изменить и потребовать утверждения
комментария перед тем, как он станет видимым для всех пользователей.
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Вкладка Комментарии к статьям

Вкладка Комментарии к статьям содержит список комментариев, оставленных пользователями к статьям базы знаний.

Чтобы открыть список комментариев:

В Панели администратора откройте раздел Обратная связь.
Перейдите на вкладку Комментарии к статьям.

1. Выпадающий список Статус предназначен для фильтрации комментариев по их статусу. Доступны значения:
Опубликовано, Не опубликовано.

2. Поле Поиск предназначено для ввода ключевых слов, которые требуется найти в тексте комментариев.
3. Иконка [→] предназначена для запуска фильтрации по параметрам, заданным в полях. Чтобы снова отобразить весь

список комментариев, очистите поля и нажмите еще раз иконку [→].
4. Строка отображает количество комментариев, содержащихся на текущей странице, номер текущей страницы и

количество записей на каждой странице. Используйте строку для навигации по списку комментариев.

Для каждого комментария в таблице отображается следующая информация:

5. Дата и время публикации комментария, а также имя и электронный адрес пользователя, оставившего отзыв.
6. Первые 200 символов текста комментария. Если количество символов превышает 200, то отображаться надпись "...

еще", при нажатии на которую открывается полный текст комментария.
7. Название статьи, к которой относится комментарий, а также общее количество комментариев, оставленных

пользователями к этой статье.
8. Статус комментария.
9. При нажатии иконки [...] открывается меню с командами, которые можно выполнить с записью:

Информация о статье ‒ при выборе открывается страница с подробной информацией о статье, к которой
оставлен комментарий.
Сделать активным/не активным ‒ предназначена для изменения статуса комментария.
Редактировать ‒ предназначена для редактирования комментария пользователя. При выборе открывается
форма, в которой также можно изменить статус записи.
Удалить ‒ предназначена для удаления комментария.
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Оценка статей

Пользователи могут оценивать статьи, и тем самым сообщить вам была ли статья для них полезной.

В зависимости от ваших настроек базы знаний, статья оценивается:

При выборе Полезна/Не полезна , или
С помощью звездочной системы оценки.

После оценки статьи пользователь также может добавить комментарий с пояснением, почему он выставил ту или иную
оценку.

Комментарии читателей отправляются на электронную почту Супервайзера, ответственному за категорию, в которую
входит оцененная статья. Если Супервайзер не назначен, то комментарии отправляются администратору.

Комментарии можно просмотреть в Панели администратора:

Откройте раздел Обратная связь.
Перейдите на вкладку Комментарии к статьям.
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Вкладка Отзывы к статьям

Вкладка Отзывы к статьям  содержит список комментариев, которые пользователи добавили после оценки статьи как
Полезна/Не полезна , а также список сообщений об ошибках, найденных в тексте статьи, новости и т.д.

Для просмотра списка:

Откройте раздел Обратная связь.
Перейдите на вкладку Отзывы к статьям .

1. Поле Статус предназначено для фильтрации отзывов по их статусу. В выпадающем списке для выбора доступны
значения: Новые, Игнорированные, В работе (статья на рассмотрении), Обработано (статья обновлена).

2. Поле Поиск предназначено для ввода ключевых слов, которые требуется найти в тексте отзывов.
3. Иконка [→] предназначена для запуска фильтрации по параметрам, заданным в полях. Чтобы снова отобразить весь

список отзывов, очистите поля и нажмите еще раз иконку [→].
4. Строка отображает количество отзывов, содержащихся на текущей странице, номер текущей страницы и количество

записей на каждой странице. Используйте строку для навигации по списку отзывов.

Для каждой статьи отображается следующая информация:

5. Дата и время публикации отзыва, а также имя и электронный адрес пользователя, который отправил отзыв.
6. Первые 200 символов текста отзыва. Если количество символов превышает 200, то отображаться надпись "... еще",

при нажатии на которую открывается полный текст отзыва.
7. Название статьи, для которой был отправлен отзыв, а также общее количество отзывов, добавленных

пользователями к этой статье.
8. Статус отзыва:

Красный ‒ новый отзыв.
Желтый ‒ отзыв рассматривается.
Синий ‒ отзыв обработан, статья обновлена.
Серый ‒ отзыв проигнорирован.

Статусы и цвета для отзывов можно изменить в разделе Инструменты на вкладке Списки.
При двойном нажатии на статус открывается форма для его редактирования.

9. При нажатии иконки [...] открывается меню с командами, которые можно выполнить с записью:

Информация о статье ‒ при выборе открывается страница с подробной информацией о статье, к которой оставлен
отзыв.
Установить статус ‒ предназначена для изменения текущего статуса отзыва на другой, выбранный из списка.
Редактировать ‒ предназначена для редактирования отзыва пользователя.
Удалить ‒ предназначена для удаления отзыва.

----------------------------------------------------------------------
Функция доступна с версии 3.5 и выше
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