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Kunskapshantering

Syfte med dagen:

= Allman orientering i kunskapshantering och best practice i TOPdesk
= Dokumentation av processer och roller.
= Konfigurering av verktyget tillsammans med IT Software

= Konfigurera behdrigheter for kunskapsartiklar internt och/eller externt fér handlaggare och
slutanvandare

= Skapa ett antal kunskapsartiklar samt standardlésningar. Vi kommer skapa en grundstruktur for
hur kunskapsartiklar presenteras i handlaggargranssnittet.

Implementeringen sker som undervisning och sparring, sa att ni sedan kan arbeta sjalvstandigt i
modulen pa egen hand.

Nar dagen ar genomfoérd ska ni pa egen hand kunna skapa och konfigurera kunskapsartiklar samt
standardl6sningar. Exempel pa processkarta samt kunskapsartiklar finnes i slutet av dokumentet.

Syfte

Hur fungerar modulen?

Modulen for kunskapshantering organiserar och hanterar alla kunskapsartiklar i din TOPdesk-miljo.
Kunskapsartiklar kan publiceras bada for handlaggare och slutanvandare for att besvara fragor
snabbt och enhetligt. Kunskapsartiklar kan dven kopplas ihop med standardlésningar for att férenkla
administrationen av aterkommande drenden fér handlaggarna. Vi anvander daven kunskapsmodulen
for att publicera nyheter intern och pa portalen.

Hur ser en framgangsrik implementering ut?

Implementeringen lyckas nér ni ar redo att slutfora installationen och i framtiden kunna underhalla
modulen pa egen hand. Var beredd pa att detta vanligtvis kraver arbete med bade TOPdesk och er
organisation och innefattar processer som konsult fran IT Software hjalper till med.
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Forbered/diskutera infér dagen:

Vilj ut ndgra kunskapsartiklar som ni vill skapa i TOPdesk for handlaggare och slutanvéndare.

Valj ut ett repetitivt drende, t.ex. I6senordsbyte som vi kan skapa en standardl6sning till (knyta
korrekt kategorier, handlaggargrupp, status etc. vid forsta knapptryck)

Finns det en kunskapsansvarig idag? Om inte; fundera pa vem det kan vara for respektive
avdelning som ska implementeras i TOPdesk i detta projekt-scope.

Har ni en processkarta for hur ni skapar, nyttjar, uppdaterar samt arkiverar utdaterade
kunskapsartiklar? Se exempel i slutet av dokumentet.

Fundera/diskutera vilka som ska/kan skapa nya kunskapsartiklar i TOPdesk, vilka kan publicera
artiklar och vilka kan arkivera befintliga.
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Exempel pa processkarta
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Genomforande

Modulen for kunskapshantering stédjer anvandarna vid hantering av darenden, och dven
slutanvandare pa portalen. Modulen mojliggér en snabbare, mer effektiv och enhetlig hantering av
arenden. Kunskapsartiklar pa portalen mojliggor dven att slutanvandarna kan fa sjalvhjalp. Pa sa vis
behover inte slutanvandaren alltid skapa ett arende nar de har en fraga.

Vid inférandet av en aktiv kunskapshantering far man del av Shif-Left.

Shift left ar en modell skapad for att flytta informationen narmare bade handlaggaren och
slutanvandaren. Fordelar med detta ar

e Du besvarar aterkommande fragor snabbare
e Du far darmed mer tid for komplexa arbetsuppgifter
e Reducerar kostnaden per drende att handlagga

Det &r viktigt att man haller kunskapsartiklar uppdaterade. Aterkommande fragor bér alltid ha en artikel
som besvarar fragan. Kunskapsdatabasen och hantering ar alltid levande. Med hjalp av den sjalvbetjaning
som finns i TOPdesk kommer dessa hjalpa nya handlaggare snabbare komma in i sin roll. Det gor ocksa att
slutanvandare enklare kan hjilpa sig sjalva pa ett smidigt satt.

Var inte radd att skapa nya artiklar men ha en tydlig process for hur de ska hanteras, hur de publiceras
och arkiveras.
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Vem ska delta?
Forutom konsult fran IT Software ar en grupp pa 3-6 av era nyckelpersoner ofta en lampliga storlek
for att sakerstalla noggrannhet, sparring, dgande, idéutveckling och ansvarsfordelning. Det kan t.ex.

vara:

Projektledare

Systemagare med nagra kollegor fran respektive avdelning
Relevanta processagare fran andra avdelningar

Er TOPdesk-administrator

Allmént angdende modulimplementeringar
Dagordningen for konsultbesoket varierar fran kund till kund, men den 6vergripande
implementeringen av modulen innehaller vanligtvis féljande element:

Identifiering av 6vergripande behov fér modulen

Introduktion av intressenter, bade narvarande och andra

Granskning av processer i forhallande till modulen, som ocksa kan omfatta andra moduler
Definition av uppféljningsuppgifter hos kunden

Implementeringen borjar med en analys av era organisatoriska behov, som baseras pa era
forberedelser och konsultens erfarenhet av att satta upp systemet for att stodja och optimera

processer.

Efterarbete

Efter varje konsultbesok maste ni ofta fortsatta arbeta med vissa uppgifter som konsulten har
definierat, sasom:

Mata in data (t.ex. tjanstebeskrivningar)

Involvering av andra intressenter 4n motesdeltagarna for att fa sparring och ytterligare input
Testa processerna med faktiska anvandare och chefer fran organisationen

Forberedelser infor nasta mote
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KCS = creating and continually

It all starts with knowledge Pl

To get the knowledge to the people who need it, you need to manage and
document it. One method is Knowledge Centered Service (KCS).

answers to customer questions.
It's basically using and reusing
your team's expertise

1. Check knowledge base i
When a customer calls, support staff check the KB for the answers. '
Answer not available?
2. Create content

Support staff get the answers from their
- - - experienced colleague and document the
-~ S answer in a new knowledge item.
~

4
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Answer available but
insufficient?

3. Update and evolve

If the available answer is incomplete, support staff update the content.

Answer available and sufficient?

Great! The call is closed.

KCS changes the way
support works

¥ 1
50-60% reduced time to solution z?s?c::nz‘:[m IR New employees up and running 70% faster

Business benefits of shift left

So now, when the service desk answers a question, they're not helping one but
all future customers - as well as sharing knowledge with their colleagues.

Reduced support costs

Calls are resolved more quickly and fewer calls are
escalated to second line support

Happier customers

Customers experience a higher quality in service
thanks to uniformity in answers, and being
helped more quickly and professionally.

Increased employee satisfaction

qd .

Support staff feels more emp d and through imp:
dge, leading to f rise of 20-40%.

Whether you're looking to reduce costs or improve customer and

employee satisfaction, shift left is the way forward.
> TOPdesk

Knowledge Centered Support is 8 method developed by the Consortium for Service Innovation. Everything you see in this infographic is an interpretation of that method and in no way
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suggest to be the correct ane. All rights and interpretations belong to and continue to belong to the Consortium for Service Innovation and can be found on www.serviceinnovation.org



