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For lidt over 2 ar siden

e Corona tvang os til at arbejde hjemmefra

* Viskulle alle veere agile
* Robotterne var lige ved at overtage vores arbejde




Den nye verden

* Vi har veennet os til at arbejde remote
* Eller har vi?

* Dagligdagen er blevet mere kompliceret @

-

* Compliance
* Processer og veerdistremme
 Maske star vi overfor en recession?

* Agile lever endnu
* Men vi har opdaget, at Agile ikke er alt
e 2023 er af XM Institute udrabt til “The year Of Empathy”

FINDES DER EN SILVER BULLET?




Emner for webinaret

* Shift-Left

* Knowledge management
* Problem management

* Swarming

* Al/Chatbot

* Den gode kommunikation

* Maling af effektivitet
og performance

* Byg en forbedringskultur

LINKS TIL ET SPADESTIK
DYBERE PA UDVALGTE SLIDES




Klassisk hierarkisk support (eskalerings-support)

28888888488

T m——

Applikations-
support




Hierarkisk support

|I NI —— || Los eller eskaler

Service desk 2. line

Karakteristika
e Sager “skubbes” rundt indtil nogen har tid

Udfordringer
* Kedannelse, push-oplevelse, silodannelse
* Modstand ved travlhed, manglende information, fejleskalering



Shift Left

* Flyt viden, arbejde og veerdi taettere pa behovets kilde (brugeren)
* Knowledge management er afggrende
* Knowledge management er bade vaerktgj, process og kultur

|I Las eller eskaler || Lgs eller eskaler

Service desk 2. line Leverandgr

\ \ Knowledge / /

“database” €—

\—-—/




Traditionel knowledge management

Incident Knowledge
Management management

N\ Knowledge p Clelol
\/ kend

ALy

<>

. database -
- g Videns-

= artikel

Videns

kandidat »




SOKA knowledge management

Incident + Knowledge
Management

Sag
o . Opret
. Knowledge _
\_database_~ Kopier
Afslut

@ Laes mere her om SOKA her >>


https://www.peopleteam.dk/kurser/itsd-uddannelsen-optimal-videndeling-i-service-desken/

SOKA knowledge management

* Mere kultur end vaerktgj

* Vaerktgj, spgemotor, ranking ma ikke underkendes

e Gode resultater med det rette fokus (deflection rate)

* Fokuserer bade pa intern effektivitet og pa ekstern oplevelse

Shift Lef v AV K AV K

ift Left _ il

med SOKA Artikel I|
Leverandgr

@ Laes mere her om SOKA her >>



https://www.peopleteam.dk/kurser/itsd-uddannelsen-optimal-videndeling-i-service-desken/

Bag SOKA

* The big why

* God praksis for knowledge management
 Artikeltyper

* Den gode artikel:

* Formlen for artiklens emne (sggbarhed) Xnowledge
* Miljget, som artiklen kan bruges i \database ~

* Lgsningsbeskrivelse
Arsagsbeskrivelse (kobling til problem management)

Metadata
 SOKA i eget tool

© Peopleteam 2016-2023
@ Lees mere her om SOKA her >> pleteam


https://www.peopleteam.dk/kurser/itsd-uddannelsen-optimal-videndeling-i-service-desken/

Problem management

. database _

Identifikation af problems

* Incidents med linket problem(s)
e Antal incidents pr. kategori

* Major incidents

e Antal incidents lgst med artikler

 Artikler med arsag (men ikke
ngdvendigvis root cause)

Har du styr pa din
Incident
Management?

Har du styr pa din
Knowledge
Management?



https://www.peopleteam.dk/kurser/ptpm/

Systematisk Problem Management =

Systematisk problemigsning PALS metoden -

Continual Improvement

Identifikation Arsags- Risiko-
af Problem Analyse Styring

 Hvader * Hvader  Hvad erden * Hvad kan ga
problemet? arsagen? bedste galt med den
* Hvad erder * Hvader lpsning? valgte Igsning?
galt med hvad? arsagen til e Hvordan far vi * Hvordan
arsagen? flest til at reducerer vi

stptte op? risici?



https://www.peopleteam.dk/kurser/ptpm/

Sammenhangen mellem processerne

Incident + knowledge mgt Problem mgt

* Hvad er der galt med hvad?
* Link til artikler

* Link til incidents

Lgsning
fundet?

© Peopleteam 2016-2023




Swarming

/1N
, N'etvgerki- ()
- 'specialist )
A \ D
Sikkerheds-

Appliketions-

). A
specialist

N

-
\

Printx\ ".A' erand¢r
ansvarlig
XX
Applikat;ons- VM-ekspert

specialist
Udvikler



Swarming

* Bryder med klassisk eskalering

A
Applikations- Sikkerheds-
ne

e Mere kultur end struktur ) s
~0\ Y VA,

* Ggr ekspertviden mere tilgaengelig

Print ! . l:;:g:: ~‘ Leverandgr
* Indbygget videndeling g 'A“ 7>2\/
——— M —
* Traener service desk lgbende Applikations- e

specialist .
Udvikler

... 1 dén grad fokuseret pa brugeroplevelse og lgsningstid



Swarming i chatsupport

Brugere
Chat sessions

Service desk

Kan du vente
3 minutter?

Teams/chat
channels

3 48 888

Specialister




Al/RPA i service desken

(Artificial Inteligence/Robotic Process Automation)

Hvor vigtigt er det at fa bedre Hvor vigtigt er det at opna
serviceoplevelser med en besparelser med en chatbot?
chatbot? - SKRIV “SERVICE” - SKRIV "SPARE”

Meget vigtigt . Meget vigtigt

Ikke vigtigt Ikke vigtigt
Slet ikke Slet ikke
vigtigt vigtigt

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

@ Laes mere her om Chatbot her >>


https://www.peopleteam.dk/kurser/chatbotkursus/

Bot-assisted swarming

Brugere
Chat sessions

Service desk

Kan du vente
3 minutter?

Teams/chat
channels

Specialister 8 8 a a a a

@ Laes mere her om Chatbot her >>


https://www.peopleteam.dk/kurser/chatbotkursus/

Hvad er en god chatbot i dag?

 Svarer pa baggrund af eksisterende
vidensdatabase

* Videresender til menneskelig agent,
hvis chatbot ikke kan svare

A

L, Wit

* Lzerer lpbende af indgaende U4
interaktioner ADAPTED

BOT

© Peopleteam 2016-2023
@ Laes mere her om Chatbot her >> P


https://www.peopleteam.dk/kurser/chatbotkursus/

Klassiske KPl’er i service desken

* Backlog

* Reaktionstid
° L¢Sningstid E HE

* Liggetid
* First time fix ; il
* SLA brudt

* Brugertilfredshed

Ofte primeert I g B I .

internt orienteret




Opfattelse og oplevelse




Maling og KPl'er: P-GAP

The Perception Gap method

Fﬁap

Our P-GAP test group has reduced heavy detraction significantly

Test group

How to measure Perception Gap

Employee Survey
Employee is forced to think of and feel how the customer is left
emotionally and to what degree they will recommend the company

Customer Survey
After end conversation with employee the customer will be
asked in what degree he/she will recommend the company

Perception Gap
The Gap beween the two scores is called perception Gap. | tells
us to what degree the employee understand the customer

|:|Period1 D Peri0

@ Laes mere her om KPl’'er og P-GAP her >>


https://www.peopleteam.dk/kurser/masterclass-kpier-uden-vandmeloner-i-kundecenteret-og-it-supporten/

Forskellen mellem brugeroplevelse og P-GAP

Loyalitet
Tilfredsheds- 10 54%
undersggelse 9
8
5 19%
91,68% /
4

Fra C-SAT til NPS

¥

Konklusion
Tilfredshed pa 91,68%
Det gar fantastisk!

¥

Konklusion
NPS pa 27




Service desk skills/feerdigheder

Mange Service desks bevaeger sig fra tekniske kompetencer til disse:

(Fremragende til kundeservice \

Service
desk
skills

* Empatisk sans
* Fplelsesmaessig intelligens

* Forsta forretningens prioriteter
* Analysere og prioritere incidents

\-Effektiv kommunikation

@ Laes mere om ITIL® 4 certifications her >>


https://www.peopleteam.dk/kurser/itil4-hl/

Den gode kommunikation

Udvise mere empati Brug HUA-modellen

Sige nej pa en positiv made Brug replay-teknikken

Skabe mere tryghed Brug Cockpit-testen

Sp@rge mere ind til brugerens problem Kalibrering og spgrgeteknik

Skabe bedre brugeroplevelser Brug Peak-End-Rule

Matche forskellige personlighedstyper Spot talehastighed, fokus og sprog
Styre samtalen Brug SPLAS-modellen

Lyde mere energisk og glad i telefonen Brug stemmeteknik (lyden af tillid)
Lyde mere interesseret Brug lytteteknik

Lyde mere positiv Vend negative udtryk til positive

. ) ) ) © Peopleteam 2016-2023
@ Laes mere om god kommunikation i Service Desken her >> P



https://www.peopleteam.dk/kurser/sdcomm/

Forbedringskultur

y

Hvad er visionen?

Forretningsvision, mission
og malsaetninger

Hvordan holder
vi momentum?

Seet i veerk
)

Naede vi malet?




Oversigt
Emne  JKusus [Webinar

Knowledge management Optimal videndeling i Service desken

Problem management Problemlgsning i IT

Swarming ITIL® 4 Create Deliver and Support

Al/Chatbot Chatbotkursus Se. alg it e
webinarer her >>

Den gode kommunikation SDComm®©

Byg en performancekultur Leading IT Customer Experience

Udvikl en forbedringskultur ITIL® 4 Direct, Plan and Improve



https://www.peopleteam.dk/kurser/service-desk/itsd-uddannelsen-optimal-videndeling-i-service-desken/
https://www.peopleteam.dk/kurser/service-desk/kurser/ptpm/
https://www.peopleteam.dk/kurser/itil4-cds/
https://www.peopleteam.dk/kurser/chatbotkursus/
https://www.peopleteam.dk/kurser/service-desk/sdcomm/
https://www.peopleteam.dk/kurser/leadingitcx/
https://www.peopleteam.dk/kurser/itil4-dpi/
https://www.peopleteam.dk/webinarer/

Fremtidens Service Desk — opsummering

Problem
management

Knowledge

\nanagement B\ Ve T2
Knowled| 7 : iy i
\:‘;& Forbedrings-
a ase /
AT kultur
Den gode
@ Performance-

kommu- e L) s
nikation = \ ultur

GLUNERN
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Kontakt

Peopleteam

www.peopleteam.dk Peopleteam
info@peopleteam.dk

Salg og konferencer: +45 42 75 44 14 . t
Uddannelse og radgivning: +45 93 98 98 83

Johnny Jensen
+45 93 98 98 83
johnny@peopleteam.dk

ITIL® 4, V3 og V2 akkrediteret instruktgr

ITIL 4 Strategic Leader, Managing Professional,
ITIL V3 Expert og ITIL V2 Manager (distinction)
GamingWorks certificeret gameleader
Certificeret Kepner-Tregoe instrukter

Udvikler af Problemlgsning i IT, Optimal Videndeling etc.



https://www.linkedin.com/company/peopleteam
http://www.peopleteam.dk/kontakt
http://www.peopleteam.dk/kontakt/
https://www.facebook.com/peopleteam.dk/
http://www.peopleteam.dk/
http://www.peopleteam.dk/
mailto:johnny@peopleteam.dk
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