
Videndeling
i IT-afdelingen og service desken



Hvem har prøvet at løse den samme type fejl 
mere end én gang?
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Kilde: Wilke – Det gode kundeliv 2015

Evnen til at forstå og afklare dit problem

… hurtigt!



Hvad ved du om katte?

Hvor mange ting ved 
jeg om katte?

Antal deltagere

1-2 20

3-4 10

5-6 11

7-8 4

9-10 4

Over 10 1



ITIL® knowledge management
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Traditionel knowledge management
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• Begrænset struktur
• Svingende kvalitet
• Svært at søge og finde
• Svært at genbruge viden

• Forældet viden
• Tidskrævende
• Kræver separat proces
• Ildsjæle bærer værket

<1%



Den enkle proces
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Grundskabelon for vidensartikler
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Kopier løsning fra artikel til sag
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Afslut – opdater artikel og opdater metadata
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Med god videndeling kan vi

Skabe en vidensdatabase, som:

• Drager fordel af vores samlede viden
og erfaring

• Forbedres gennem anvendelse

• Drage fordel af viden, selv om den: 
• aldrig er 100% nøjagtig

• aldrig er 100% komplet

• ændrer sig konstant

Knowledge
database

Løsning

Løsning

Løsning



Hvad lærer du?

•Brugbare vidensartikler
•Artikeltyper og struktur

• Søgning og tagging

• Sprog og fagsprog

•Byg dine egne artikler
•Artikler i jeres eget 

system



Firmakurser: SOKA i jeres egne systemer



Hvad ved du om hunde?





Knowledge management er et must

85% Of all communications with users/customers will in 2020 be 
handled by machines [1]

50% Of companies will in 2021 use more money on chatbots than 
apps [2]

$8bn Will chatbots reduce cost for companies in  2022 compared to 
$20mio in 2017 [3]
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