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Agenda
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2.

. Hvem er vi
Knowledge Management
. Knowledge Managers samt deres arbejdsopgaver

. Hvordan har vi opnaet succes med Knowledge

. IT-Lyn — Self-service portal til vores brugere

. Kahoot (Afslutning)
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Knowledge Management
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oplevelser support
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Management




Arbejdsopgaver som Knowledge Manager &)

Vedligeholder vores IT Lyn



Hvordan har vi opnaet succes
med Knowledge?

« Workflow - Incidents
« Godkendelsesflow

 Nemmere tilgang til
oprettelse af artikler

« Subject Matter Expert - SME

« Feedback og opfelgning (Kahoot

s
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Knowledge workflow - med Incidents &
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Workflow for godkendelse af en artikel
Dette workflow hjeelper os med at opretholde vores standard
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Nemmere tilgang til oprettelse af (ose
Knowledge artikler

General information

Vores
S standarder
Dispatch to i
== Rode trad

Troubleshooting
IT Lyn



https://dsbtest.service-now.com/now/nav/ui/classic/params/target/kb_knowledge_create.do%3F%26sysparm_stack%3Dno%26sys_id%3D-1

SME - Subject Matter Expert

Systemansvarlig
Knowledge /business

contact




Hvad er formalet med SME losc

Skabe Hjzelp til
relationer til selvhjeelp
andre

afdelinger

Knowledge Forbedre
bliver holdt lgsningstiden
up to date pa Incidents

SME FILM


https://dsbintranet-my.sharepoint.com/personal/taje1608_dsb_dk/Documents/Skrivebord/Konference/Fremvisning/IT%20projekt%20Service%20now%20-%20SME%20video%20v2-%20forlænget.mp4

Feedback og opfglghing (Kahoot)

- Styrker feellesskabet

- Leering gennem sjove
og utraditionelle
metoder

- Motiverende deltagelse
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Hop over

Hvilken 4 ting yder vi support pa i 7-
Eleven/kort og godt butikkerne?

- Kunde pcér, Rosa, Boris og belysningen over
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Hvem er ansvarlig for oprettelse af nye artikler?
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svar

A Knowledge Managerne & Alle

@ Systemansvarlige B Elon Musk




Bruger ringer ind og vil have adgang til et faellesdrev,
hvad er proceduren?

A Opret en sag til 2nd line @ Giver selv adgang til fallesdrevet

[ |

@ Bed bruger oprette en Request B Du opretter et Incident og udfgrer derefter opgaven selv



Hvilket bilmaerke er dette? i
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A Aston Martin € Ssubaru

@ Honda l Opel




IT Lyn - Self serivce portal

»Vores nye IT lyn portal
»"Forslag til dig”

»Hvad ggr vi for at
promoverer IT Lyn

IT Service Portal



https://dsbtest.service-now.com/dsbkb
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https://play.kahoot.it/v2/?quizId=83216456-0eaa-4707-857b-898c7af7e11e&hostId=7914e11c-2777-4f3d-a2d0-9f73a97989b2
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