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Sadan laver du optimal videndeling
blandt dine kolleger 1 Service desken



Videndeling — hvorfor og hvordan?

- Spar dig selv for overarbejde
* Hjeelp dine brugere bedre

« KCS (Knowledge Centered
Service)




Hvem har prgvet at Igse en fejl mere end én
gang”?




Rejs dig op, hvis:

* Du har glemt, hvordan du lgser en kendt opgave, som du selv
nar lgst tidligere

 Du har startet pa bar bund med at Igse en opgave, som en
anden har lgst far?

* Det kunne have veeret fedt, hvis nogen havde dokumenteret,

hvad de havde prgvet/gjort/aendret/pillet ved...
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Evnen til at forsta og afklare dit problem

Kilde: Wilke — Det gode kundeliv 2015
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Hvorfor er vi her?

“Det skal

144
|

bare virke

Funktionalitet:

Gor det lettere at udfgre mit arbejde,
og skaber et udbytte for mig

Der virker:
Svartider og tilgeengelighed OK?
Kan jeg rent faktisk udfgre mit arbejde?
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Hvorfor kontakter brugerne os?

* Incidents (fejl, nedbrud)
 Service requests (bestillinger, rad, hjeelp)

Incident Service

request




Veerdi nedbrydes over tid (veerditab)

I Behov (incident eller service request)

— e e Forventning
Automatisk fix

Adgang til viden
Spgarger en kollega, pragver selv
Kontakter Service desk

Veerdi for brugeren

Tid




Besveerligt for brugeren at bede om hjzelp...

Hgaj

_— e = = = Em = = = Forventning
Let at bruge

Boavl-faktor

Smart self-help

Automatisk fix
Lav

Supportens evner/kompetencer




Veerdiskabelse sker, nar vi kan,..

Hoj Forudse behov

Forsta intention
Laere af fejl

———————— Forventning

Veerdi for brugeren

Lav

Supportens evner/kompetencer




Hvorfor ikke gare begge dele?

Hoj Forudse behov Hej
o Forsta intention

Z,’, Laere af fejl | E
5 Forventning s
5 Let at bruge —é
L;% Smart self-help -
>

Automatisering

Lav

Lav
Supportens evner/kompetencer Tid
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Hurtig sagslgsning og tilfredse brugere
er ikke lzengere nok!

Vi skal ogsa forbedre vores brugeres produktivitet og succes

Det betyder, at vi skal kunne:
 Ggre det lettere for brugeren at fa hjaelp

* Forudse brugerens behov og |lgse fejl, fer de eskalerer




Typer af efterspgrgsel

Service desk

Brugere gnsker at tale med IT
service-leverandgren

Telefon, chat, email,
webformular

Oprette sag

Support, Service desk, SPOC
Service desk medarbejder
reagerer og handterer

Knowledge base

Brugerne har adganag til:

Self-service

FAQ

Vidensdatabaser
Hjeelp er indbygget i
produkter/applikationer

Google m.m.

Brugerne @nsker dialog med
andre brugere

Sparger, svarer
Kommenterer, bedgmmer
Online fora, blogs, wikis,
Twitter, Facebook, LinkedIn
GOOGLE ER DIN VEN?




Typer af efterspgrgsel

Knowledge base Google m.m.

Brugerne aktiverer den kanal, de tror er:

Mest

— . . Giver de
)‘Jﬁ N tilgzengelig bedste svar
//‘*\“\ Hurtigst at
| bruge
Lettest at 5 f
T ruges a
Mest andre

opdateret
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Efterspgrgsel efter support

10X

Google m.m.

Knowledge base

X
Service desk
A Support Portal
® o

N Videns- /
‘ . ~ databasi/
Support \ p

P . ] s -

I-I I-I

Drlft ‘l.l 3. ‘par part
Udvikling

w®




Gigantisk efterspgrgsel efter support

1.000/md 10.000/md 30.000/md
Knowledge base Google m.m.

[A\ Support | alt 41.000, hvoraf 1.000 kommer gennem supporten
3K =2,4%

\databasi/

Support \ 4
1‘7] " ‘i‘fﬂ
Drift " 3. part

Udvikling
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Hvordan mgder vi denne efterspgrgsel?

Knowledge base

Google m.m.

 KCS opsamler viden og
erfaringer, mens man

Know| .
\Knowledge lgser brugernes incidents
NGapse og bestillinger

\ o e Og gor denne viden

direkte tileaengelig for
brugerne

Drift

B ;

Udvikling




En knowledge management proces

Knowledge
management

Incident
Management

SRS =mRs
] Knowledge
>3 . ~———
Q \._database
\ /

D
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. Videns-
kandidat




@Dvelse | grupper

Draft fordele og ulemper ved
knowledge management

Veer klar til at fremleegge |
plenum



@Dvelse | grupper

Fordele Ulemper







Traditionel knowledge management

) ' Knowledge
i St I
l@sning InCIdgnt + Losning

a»
L

incident + Incident + 0,00000001% N t%MME__~

B
v

losn Incident + 'iNg W lesning

l@sning
* Begraenset struktur * Foreeldet
« Svingende kvalitet « Tidskreevende
« Sveert at sgge og finde « Kraever separat proces
« Sveert at genbruge viden * lldsjeele baerer veerket
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Knowledge management med KCS

Request
Knowledge
database
100% Lgsning
Problem N ™

N\ Lasning /

-M / o L@sning y
Kun metadata Genbrugelig viden
« Tid, prioritet * Lasninger, forsgg
* Bruger, supporter « Kontekst, kategori
« Kategori, eskalering * Anvendelse, popularitet
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Sagning og tilgeengelighed

90/90-

S@ge mens Knowledge
A du taler s reglen
) ) < > < >

_____a
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\ Lasning /
‘ < > y 7

L J \ Lasning o

Support Brugere




Viden er aldrig perfekt!

Incident A Knowledge
- \ O database

L¢sn|ng

w
N Lasning o
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| faellesskab:

| Skriv pa plancherne pa veeggen sa mange danske dyrenavne pa

4 bogstaver, | kan.
Treed tilbage, nar | mener, | er feerdige B

Kilde: Nudansk Ordbog, Dansk-Engelsk ordbog samt Dictionary.com
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@Dvelse | grupper

e
BT

Draft fordele og ulemper ved
denne form for knowledge
management

Veer klar til at fremleegge |
plenum




@Dvelse | grupper

Fordele Ulemper




Hvornar har vi succes?

 Nar det er hurtigere, lettere og mindre bgvlet for brugerne at
sgge end at abne et incident

« Nar supportens veerdi ikke | -
laengere kan males | !
lgsningstider og bruger-
tilfredshed

Veerdien af support skabes
gennem den viden, de stiller

til radighed!




Med KCS kan vi

Knowledge
database

Skabe en vidensdatabase, som:

» Drager fordel af vores samlede viden
og erfaring

* Valideres gennem anvendelse

» Minimerer risici, nar vi nu ved, at viden: :

Lasning

Lasning

* Aldrig er 100% ngjagtig
 Aldrig er 100% komplet
 Aldrig er statisk, men aendrer sig konstant




Analysere
spgemanstre
ift. l@sninger
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Videndeling | rvice desk

gar aldrlg af mode! w
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KCS er ikke noget vi gar 1 tillaeg til at
lgse brugerens problemer

KCS er den made vi lgser brugerens
problemer pa
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