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A tutti noi sono capitate situazioni in cui il nostro computer non voleva funzionare a dovere. E indipendentemente da quanto il problema fosse semplice o complesso, avevamo bisogno di una soluzione rapida. I service desk stanno affrontando questa sfida trasformando il modo in cui gestiscono le conoscenze. Tipicamente, per trovare le risposte di cui hanno bisogno gli agenti dei service desk si devono barcamenare tra informazioni reperite su siti intranet o su cartelle condivise. Nel peggiore dei casi, hanno bisogno di consultare altri team tecnici. 

L’enorme quantità di informazioni disponibili spinge le aziende a cercare metodi più efficienti per utilizzare le informazioni e i dati esistenti per risolvere i problemi e consentire ai clienti di riprendere il proprio lavoro nel più breve tempo possibile. 

“I clienti continuano a ripetere di aver bisogno di più automazione, di risposte più rapide e di rapporto umano,” dice Peter Jones, Responsabile del settore Standard e Efficacia, Servizio Clienti, Fujitsu. “Standardizzando il modo in cui le conoscenze vengono raccolte e gestite, gli agenti possono intervenire con in mano le informazioni di cui hanno bisogno per risolvere tempestivamente qualsiasi problema.”

TRASMISSIONE DELLE CONOSCENZA

Questo nuovo approccio alla gestione delle conoscenze viene accolto altrettanto positivamente dagli stessi agenti del service desk. Paul James, Responsabile Operativo Service Desk, Fujitsu spiega: “E’ un piacere per noi poter aiutare i clienti, e ora possiamo farlo molto meglio fornendo agli agenti l’accesso a informazioni utili e rilevanti.

 “Durante la compilazione degli ‘articoli di conoscenza’ viene adottata una metodologia specifica. Tutti seguono un formato standard riassumendo il problema fornendo una spiegazione, dei riferimenti e altre informazioni utili.” Gli agenti possono aggiungere articoli e modificarli e il tutto è governato da un rigido processo di presentazione e approvazione. Come risultato, hanno una migliore visione di tutti i casi recenti di maggior rilievo e sanno come gestire qualsiasi richiesta.

ARRIVARE ALLA RADICE DEL PROBLEMA

Ma l’obiettivo finale non sarebbe quello di eliminare questi problemi alla radice? 

“Ovviamente, ogni singolo service desk deve puntare a questo, individuando la causa all’origine dei problemi e capendo come aumentare le capacità del sistema, per evitare che si ripetano. Il nostro approccio Sense and Respond® significa individuare i problemi comuni e intraprendere le azioni utili per correggerli definitivamente, invece che arginarli temporaneamente. Questa strategia favorisce un miglioramento continuo e a lungo termine e garantisce che tempo e denaro vengano investiti con raziocinio,” commenta Jones.

Sembra paradossale, quindi, che i service desk tendano a voler ridurre il numero di chiamate da loro ricevute, puntando a offrire ai clienti gli strumenti per gestire autonomamente le richieste più semplici. Ma allora c’è ancora bisogno di service desk?

“Assolutamente sì. Impegnandosi a creare una cultura fondata sulle conoscenze, le aziende hanno l’opportunità di mantenere a ogni occasione un rapporto attivo con i clienti,” aggiunge Jones. 

“Tutto questo fa parte della nostra filosofia volta a ricercare soluzioni più vicine al cliente. In sostanza, i clienti dovrebbero aver bisogno di contattare un agente soltanto se non riescono a risolvere da soli il loro problema o se la complessità del problema è superiore al passato.”

I service desk si stanno evolvendo. Sono i clienti a volerlo. Migliorando la gestione del preziosissimo ‘know-how’ sarà possibile garantire un servizio di successo.


IN QUESTO ARTICOLO:

· Abbiamo appreso della tendenza a voler risolvere i problemi alla fonte.

· Abbiamo compreso come la gestione delle conoscenze stia apportando vantaggi sia agli agenti dei service desk che ai clienti.

· Abbiamo imparato che la percentuale della gestione e risoluzione rapida dei problemi sta salendo 

La saggezza della condivisione delle CONOSCENZE 


Tutti vogliono risposte… e nel più breve tempo possibile. Migliorando la gestione delle conoscenze nel service desk è possibile contribuire al raggiungimento di questo obiettivo.











UN NUOVO APPROCCIO AL SERVICE DESK


Help desk standard�
Help desk basato sulle conoscenze�
�
Ricezione di una chiamata�
Comprensione dell’impatto sull’azienda�
�
Catalogazione della chiamata�
Diagnosi del problema�
�
Assegnare un iter di supporto�
Analizzare, trovare una soluzione, impegnarsi�
�
Richiedere aggiornamenti�
Gestire le aspettative�
�
Chiudere�
Verificare�
�
Notificare�
Analizzare e divulgare le conoscenze�
�
Conformità a SLA�
Obiettivo puntato sul valore aziendale�
�
Valutazione del problema�
Prevenzione�
�












