—

Tudasmenedzsment m

Megosztott tudas, gyorsabb Ugyfélszolgalat

LT TTT

g

1IN

=
Tl



https://www.topdesk.com/nl?utm_source=ebook&utm_medium=share&utm_campaign=ebook&utm_content=knowledgemanagement 

Tartalomjegyzék

Bevezetés

Lennie kell egy jobb modnak

1. Mi az a tudasmenedzsment?

2. Mi az a KCS?

3. Miért éri meg befektetni a tudasmenedzsmentbe?

4. Szamoljuk ki, mennyi id6t takarithatnank meg!

11

14



Bevezetes

Ugyanazokkal az ismétl6dd, am nem tul
bonyolult problémakkal keresik folyton az
ugyfélszolgalatot? Tul sokszor tovabbitjak
az alkalmazottak a bejelentéseket a
masodszintd problémakat megoldd
operatoroknak? Gyakran felmerdal

a kérdeés, hogyan mehetne mindez
hatékonyabban? Minderre a
tudasmenedzsment jelenthet megoldast.

Ez az e-book bemutatja, miben segithet a
tudaskezelés az 6n szervezetének. Olvassa
el, mit jelent a tudasmenedzsment

a tudaskozpontu szolgaltatas (KCS)
szemszogebdl, és hogy miért érdemes
befektetni a tudasmenedzsmentbe.

Az e-book példakalkulaciét is tartalmaz,
amellyel kiszamithatja, mennyi id6t
takarithatna meg szervezete.

J6 olvasast kivanunk!
Judith Lumbela és Joost Wapenaar,

a TOPdesk tanacsadoi és
tudasmenedzsment-szakértoi




Lennie kell egy jobb
modnak

Péntek reggel van, és Péter meg is kapja a szokasos
bejelentést, miszerint a nyomtatoban elakadt a

papir. Eszébe is 6tlik, hanyszor megesett ez mar

a héten; de ki is kezelte a helyzetet? Mit is kellett
pontosan csinalni? Fél 6ra kérdezdskddés és a régebbi
bejelentések atfésulése utan Péter meg is talalja a
valaszt, amit elkuld az ugyfélnek. Azzal a nyugtalanito
gondolattal d6l azonban hatra: ,Kell, hogy legyen egy
ennél jobb maéd is, nem igaz?”



1. Mi az a tudasmenedzsment?

Mi a tudas? A tudas

mindaz az informacio,

amivel az ugyfélszolgalat
rendelkezik; ez messze
tulmutat a kézikdnyveken

és a dokumentaciékon.
Tartalmazza a gyakran ismételt
kérdésekre adott valaszokat

és a lépésrdl [épésre jellegl
megoldasokat is. Ez a tudas
gyakran nincs is dokumentalva,
és csak az alkalmazottak
fejében létezik. Aztan ha az
egyiklk elmegy a cégtdl, akkor
a tudas elvész. Mindorokre.

Hogyan tudjuk ezt a tudast
kezelni? Ugy, hogy rogzitjik a
tudasbazisban, és megosztjuk
a munkatarsakkal. Ha

barmilyen informacid hianyzik,
egeészitsuk ki még az ugyfél
bejelentésének feldolgozasa
idején - ne halasszuk péntek
délutanra, amikor tudjuk, hogy
ugysem fog sikerulni.

Ez azt jelenti, hogy az
dsszes tudas naprakészen
tartasa egyvalakinek a
dolga? Természetesen

nem! Minden munkatars
rendelkezik tudassal,
konkrét szakterUlettel, és
igy mind felel6sek a tudas
Osszességeert. Bizzara a
csoportra ennek a hatalmas
tudastarnak a kezelését;
hadd ossza meg és fejlessze
mindenki a sajat tudasat!




2. Mi az a KCS?

Sok ugyfélszolgalatnal a tudaskezelés el sem jut a

valédi elindulasig. Miért torténik mindez? Legtébbszor

a tudasmenedzsment felel6se nem képes ra. Persze,
elméletben félreteszi a péntek délutanokat a kézikdonyvek
megirasara és frissitésére, de végul mégis a tlzoltassal és a
feltorlédott bejelentésekkel fog foglalkozni.

A KCS*, a Tudaskozpontu szolgaltatas lehetdveé teszi, hogy
megvaltozzanak az ugyfélszolgalat prioritasai. Az Uj cél a
tudas, nem pedig a bejelentések feldolgozasa lesz. Miért?
Azért, mert egy kell6en részletes valasz nemcsak egy
bejelentést old meg, hanem minden olyan jov6beli tgyfél
esetében segithet, akik hasonlé kérdéssel jelentkeznek.

* A Knowledge Centered Service (Tudaskdzpontu szolgaltatas) modszertanat a Consortium for
Service Innovation dolgozta ki. Az e-book ezt a modszertant értelmezi, am semmiképp sem tekinti
ugy, mintha kizarolag az itt leirt megkozelitésmaod lenne az egyetlen helyes értelmezés. Minden jog
és elsérendd értelmezés a Consortium for Service Innovation jelenlegi és jov8beli tulajdona, forrasa
pedig a www.serviceinnovation.org webhely.



http://www.serviceinnovation.org

“Sok egyforma bejelentést
kapunk. A KCS-nek hdla ezeket a
bejelentéseket par kattintassal
meg tudjuk oldani.”

Ron van der Steen,

0
j Altaldnos hdlézati és rendszermérnék, Woonbron




A KCS két elembdl all:
Solve és Evolve.

Solve

A ,Solve” (megoldas) szakaszban
rogzitjuk vagy fejlesztjuk a tudast
a beérkez6 bejelentések alapjan.
lgy mikodik:

Beérkezik egy bejelentés. EI&szor
megnézzuk a tudasbazisban, hogy
megvalaszoltak-e mar ezt a kérdést
korabban. Ha nem, akkor rogzitjuk
a kérdeést és a ra adott valaszunkat
a tudasbazisban, és megoldjuk a
bejelentést. Ha a tudasbazisban van
valasz, ellendrizzuk, hogy helyes-e.
Ha igen, hasznaljuk. Ha nem, akkor
szerkesztjuk, hogy munkatarsaink
legkdzelebb azonnal felhasznalhassak.




Evolve

A KCS kezdetén bizony ellepnek
bennlnket a Solve szakasz feladatai.
Amint azonban mar hasznaljuk egy

ideje, elkezdhetlink az Ugynevezett
+Evolve” (fejlédés) szakaszon dolgozni.

Az Evolve szakaszba tartozik minden,
amit a tudasmenedzsment fejlesztéséért
teszUnk. Ebben a szakaszban a tudasbazist
vizsgaljuk; mik a gyakori kérdések, és

mit tehetink annak érdekében, hogy a
joévBben inkabb ne tegyék fel 6ket. A Solve
szakasz részeként mutatjuk be tovabba a
KCS-t a tobbi csoportnak.



Klasszikus tuddsmenedzsment
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KCS

KCS

A tudas rogzitése a bejelentés
feldolgozasa kdzben zajlik

Tobb bejelentést oldunk meg egyszerre

Mindenki felel&s

Kérdésorientalt: milyen tipusu
kérdéseket kapunk?
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3. Miért éri meg befektetni a tuddsmenedzsmentbe?

Most mar tudjuk, mi az a tudasmenedzsment és a KCS. Adja magat a kdvetkezd
kérdés: miért is fektessunk bele? Négy indokot is tudunk ra mondani:

Kevesebb idot toltiink az ismétlédo bejelentésekkel

d Egy teljes tudasbazis lehetdveé teszi, hogy sokkal gyorsabban
megoldhassuk az ismétl6dd bejelentéseket. Tapasztalatunk szerint a
maddszertan bevezetése atlagosan 20%-kal csdkkenti a bejelentések
megoldasara szant id6t. Azaltal pedig, hogy a tudas az ugyfeleknek is
rendelkezésére all, meg is el6zhetjuk a bejelentéseket, mert lehetbvé
tettuk, hogy az tgyfelek sajat maguk oldjak meg a problémat.

Novekszik az ugyfél-elégedettség szintje

Az ugyfelek helyes valaszokat akarnak, raadasul gyorsan. A tudasbazis
lehetdve teszi, hogy az elsé szintl operatorok tébb kérdésre adjanak
valaszt. Mindez raadasul a valasz megalapozottsagat is biztositja, hiszen
a tudas alapja a teljes ugyfélszolgalat kollektiv tudasa. Egy szervezetnél,
ahol bevezettik a tudasmenedzsmentet, az Ugyfél-elégedettség értéke
5-r6l 8 folé emelkedett.
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Sokkal gyorsabb az Gj alkalmazottak betanitasa

Egy Uj munkatars betanitasa idd, f6leg a szakértdi ugyfélszolgalatoknal.
De mi a helyzet olyankor, ha az Uj munkatarsnak egy hianytalan
tudasbazis all rendelkezésére? igy azonnal magabiztosan vetheti bele
magat a munkaba, hiszen az egyszerlbb kérdésekre maris tud valaszolni.

Elvezetesebb lesz az liigyfélszolgalat munkaja

Ha mi magunk oldjuk meg a problémakat, az sokkal kielégitébb, mint
ha masoknak tovabbitgatnank a kérdéseket. Komplex problémakon
dolgozni sokkal nagyobb kihivas, mint a repetitiv munka. Réviden: a
KCS segit abban, hogy az ugyfélszolgalat munkaja élvezetesebb legyen.
Hogy ez miért fontos, azt természetesen tudjuk: az elégedett emberek
jobb szolgaltatast nydjtanak! Raadasul ez még a személyzeti fluktuaciot
is csokkenti.




“Par honapon beliil 600 tudaselemet
keszitettiink. Ezeket az elemeket
gyakran hasznaljuk, mikor
megoldasokat keresiink az
ugyfeleinknek.”

Nico Schoenmaker,
Automatizalasi koordinator, Pluryn




4, Szamoljuk ki, mennyi id6t takaritunk meg!

A tudasmenedzsmenttel id6t takarithatunk meg. De pontosan mennyit?

Tapasztalatunk szerint a
tudaskezelés segitségével
2-4 honapon beldl atlagosan
20%-kal csdkken az ismétl6d6
bejelentések megoldasara
szant id6. A megtakaritott id6
fele a tudas 6sszesseégéenek
kiegészitésehez és
frissitéséhez szukséges.

Ez alapjan az ismétl6d6
bejelentések megoldasara
szant id6 nettd csdkkenése
10%-o0s.

A lehetséges idbmegtakaritas
kiszamitasahoz nézze meg a
kovetkez6 két szamot:

Hetente hany érat toltenek
a csoportok a bejelentések

feldolgozasaval?

Becsulje meg ezt a szamot.
Mondjuk 4 ember dolgozik
a bejelentéseken teljes
munkaidében a front office-
ban, és 4 ember fejenként
heti két napot a back office-
ban. A végeredmény ez
esetben igy alakul: (4 x 40) +
(4 x 16) = 224 6ra hetente.

A bejelentések hany
szazalékat lehetne
gyorsabban megoldani?
Ez altalaban a
kérdésekre, igényekre

és hibabejelentésekre

vonatkozik. Jellemzben

a bejelentések 60-90%-

at lehetne gyorsabban
megoldani. Természetesen
vannak olyan bejelentések,
példaul a panaszok, amelyeket
nem feltétlenul lehet
hatékonyabban megoldani.

Az 6noknél hasznalt
szolgaltatasmenedzsment-
eszkoz vélhetbleg meg tudja
mutatni, hogy hany bejelentés,
igénylés és hibabejelentés
oldhaté meg gyorsabban.

Ha az eszk6z nem teszi
lehetdveé ilyen lista lekérését,
nézze meg a kozelmultbeli
bejelentések listajat, és
becsulje meg a szazalékot.
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[...] 6ra hetente, amit a
bejelentések kezelésével toltenek,
szorozva a tudasmenedzsment
altal gyorsabban megoldhato
bejelentések [...]%-aval,

szorozva 0,10-zel (ez a nettd
idémegtakaritas) egyenl6 a heti
megtakaritott érak szamaval

Szamitas (minta)

Mondjuk a csoportja
Osszességében 224 drat
tolt hetente a bejelentések
feldolgozasaval, és a
bejelentések 75%-at lehetne
gyorsabban megoldani

a tudasmenedzsment
bevezetésével. Ennek
eredménye az alabbi:

224 bra hetente, szorozva
0,75-tel (a bejelentések 75%-
aval), szorozva 0,10-zel = 16,8
Ora idémegtakaritas hetente;
minden héten.

Ez alapjan az ugyfélszolgalat
egyik alkalmazottja heti két
napon mas feladatot végezhet!
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Szeretne hallani még
valami inspiralot?

A tudasmenedzsment lehetdvé teszi, hogy jobb tamogatast Ha barmilyen kérdése vagy
nyujtson az ugyfeleinek. Ez tdbbféle mddon is elérhetd. Ha javaslata van az e-bookkal

tudni szeretné, hogyan, iratkozzon fel a TOPdesk blogjara, kapcsolatban, irjon nekink!
ahol megosztjuk 25 évnyi, a szolgaltatasmenedzsment Kaldjon e-mailt a kdvetkezd

teruletén szerzett tapasztalatunkat hasznos tanacsok és cimre: info@topdesk.hu.
bevalt gyakorlatok formajaban.

Oréommel varjuk jelentkezését!

Ugras a blog.topdesk.com/hu honlapra.

& TOPdesk



http://blog.topdesk.com/hu
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