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Kunskapshantering
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Knowledge Management

@ Process som har uppgiften att uppratthalla och
forbattra effektiviteten, tillgangligheteni
anvandningen avinformationen och kunskapen 6ver
hela organisationen

@ Kunskapshanteringskapar en strukturerad approach
till att definiera, bygga, ateranvanda och dela
kunskapi olika former




Vad vi ofta identifierar tsoftware

Vi har flera kallor av
kunskap

Vi har manga
aterkommande fragor




Vad ar effekterna?

" Kunden/anvandaren far vanta onodigt lange pa en [6sning
" Kunden upplever skillnader i kvalitét i tjinsteleveransen

" Kunden vet inte var hen ska vinda sig
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Vad ar konsekvenserna?

Kundndjdheten minskar
Kostnaden for att I6sa arendet blir for hogt

Proaktiva l6sningar och forbattringar realiseras inte.



Shift left

Operativa
kostnader

Kund

Oka sjalvtilliten,
minska antal arenden

Dela kunskap:

Forslag till mojliga
l6sningar

Dela kunskap mellan
kunder
Automatisera
forfragningar

1:a linjenssupport

/ Frontoffice

Skifte till online-kanaler
(t.ex. Sjalvbetjaningsportalen)

Dela kunskap:

Spara arenden
FAQ, nyheter
Manualer
Kunskapsartiklar
Videoguider

Genomsnittlig tid for l6sning

2:a linjenssupport
/ Backoffice

Skifte till 1:a linjens support
/ Frontoffice

Dela kunskap
Kunskapsartiklar
Problem
Kanda fel
Workarounds
Manualer

3:e linjen support

/ Backoffice/Supplier

Skifte till 2:a linjens support
/ Backoffice

Dela kunskap
Kunskapsartiklar
Problem

Kanda fel
Workarounds
Manualer
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Shift Left & Shift Left Left / minska antalet
arenden

Fordelar

Okad sjalvtillit hos kunderna

Okad kundndjdhet

Minskat antal arenden

Handlaggare kan spendera mer tid pa andra uppgifter

(T.ex. Problem management)

Korta och langsiktiga mal

e GOr kunskapsartiklar en del av att |0sa ett arende

* Optimera kunskapsartiklarna kontinuerligt

e Arbeta med kunskapsdatabasen som ett kollektivt
minne

* Kunskapshantering ar allas ansvar

e Publicera kunskapsartiklar i en slutanvandarportal



Processen

Skapa ett drend SHK | Hiteadetdu Nej
ren
7P S5 arEHEe kunskapsdatabasen svaret?
Los eller eskalera
Ja l
Ja
Korrekt?
Nej

Anvand

kunskapsartikeln Redigera

Stang arendet

Lagg till |
kunskapsdatabasen

Stang arendet




Proccessens nyckelprinciper

@ Gor kunskapsartiklaren del av att |6sa ett darende
@ Optimera kunskapsartiklarna kontinuerligt
@ Arbeta med kunskapsdatabasen som ett kollektivt minne

® Kunskapshantering dr allas ansvar

itsoftware




itsoftware

Tack for att ni lyssnat!
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