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Vem ar hon och varfor kanner jag igen rosten?
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Min roll pa Inera, Knowledge Management
och Al samordnare

Jag driver uppbyggandet av vart arbete
med Knowledge Management och Al
genom att skapa struktur, tydlighet och
tillganglighet i var kunskap.

Mitt fokus ar att sakerstalla att ratt
information finns pa ratt plats, i ratt format
- for bade manniskor och Al.

Ett foretag inom SKR

Utvecklar grunderna for gemensamma
arbetssatt, utvecklar kunskapsarkitekturen
och driver initiativ som gor supporten samt
andra projekt och initiativ snabbare,
sakrare och mer enhetliga.
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Nulage?

* Vi letar efter samma information igen och igen, bokmarken och favoriter hjalper
till viss del.

« Vara kollegor sitter pa nyttig kunskap som bara de kanner till.

« Nya medarbetare maste fraga runt for att hitta ratt med resultat av langre
onboarding.

« Vara kunder maste kontakta supporten eller Kundservice for att fraga om saker
som idag ar valdigt svar att hitta.

 Beslut tar langre tid an de behdver.
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Fran det har...
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Var sak pa sin plats
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Vad ar Knowledge?

Knowledge ar mer an ett begrepp fran ServiceNow

Det ar organisationens samlade erfarenheter och svar - tillgangliga for alla som
behover dem, nar de behover dem.

Knowledge har alltid funnits:
- Den ena handen vill veta vad den andra handen gor
« Ordning och reda, pengarna pa fredag

A clean desk is a clean mind
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3 sorters Knowledge

- Uttalad / Formell kunskap
Det som ar definierat, beskrivet och kvalitetssakrat.

- Underforstadd / Praktisk kunskap
Det som vaxer fram i vardagen och kan férklaras vid behov.

« Tyst / Intuitiv kunskap

Det som bara “sitter i kroppen” eller kommer av lang erfarenhet.
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Historia

* 1991 borjade begreppet Knowledge Management som ofta forkortas KM att anvandas
inom foretags och universitetsvarliden.

« 1995-2000 vaxte KM ordentligt och framfor allt inom storre foretag som ville bevara och
dela sin interna kunskap.

« 2000-talet skiftade fokuset fran foretag och teknik till manniskor, kultur och larande.

* |dag har fler och fler foretag, skolor etc. borjar integrera KM i sina digitala plattformar, i
molnet, med hjalp av Al for att framja innovation och effektivitet.
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KM i Sverige

* | Sverige anses amnet KM fortfarande som
nagonting relativt nytt.

« 2024 publicerade Kungliga Biblioteket en
handlaggningsplan for att starka
samverkan inom bibliotekssektorn med
fokus pa att sakerstalla tillgang till deras
tjanster over hela Sverige

* Ibland kallas KM for Kunskapshantering
eller kunskapsledning.




Begrepp

Begrepp Forklaring

Hur man organiserar, skapar, delar och anvander

Kunskapshantering (Knowledge Management) kunskap

Stegen: skapa — granska — publicera — anvanda

Kunskapscykel / kunskapens livscykel —, uppdatera — awveckla.

Alla satt att sprida kunskap inom och mellan

Kunskapsdelnin . . .
P 5 team men aven internt till externt.

L Kunskapsdatabas Ett stalle dar kunskap lagras och forvaltas.
Att behalla kritisk kunskap sa den inte gar
Kunskapsbevarande . =halte . S P | 5
forlorad nar kollegor slutar/byter tjanst.
Kunskapsformalisering Att gora erfarenheter till dokumenterad kunskap.

Strukturer for att hantera och kvaliteﬁsﬁ*%f}a

Kunskapsorganisation o
psors var kunskap.




Kunskapsbaser och dess
arkitektur

Valj var ni vill bygga upp just er
Kunskapsbas.

Vem ska vara hogst ansvarig for
uppbyggnaden?

Vilken kategoristruktur passar just
er?

Definiera vem som ska ha vilken roll
samt tillgang.




Roller, vem gor vad?

| en Kunskapsbas forekommer ett
par olika roller:

« Kunskapsagare - ager innehallet,
ansvarar for kvalitet

- Redaktor / forvaltare - granskar,
strukturerar och publicerar

- Artikelforfattare och granskare -
skapar och forbattrar artiklar

- Anvandare - anvander
kunskapen/laser kunskapsartiklar
och flaggar brister
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Sagan om kunskapshuset

Artlkel -
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Det var en gang ett hus...

Huset var inte vilket hus som helst - det var byggt av kunskap.
Vaggarna var starka och trygga, for de holl all information samlad pa ett stalle.

Huset hade flera dorrar, varje dorr hade en skylt som visade vem som fick ga in -
supportteamet, kunderna, eller experterna. Nar man 6ppnade en dérr kom man in i ett stort
rum.

Det rummet var en kategori, och dar inne fanns mindre rum - underkategorier - som gjorde
det enkelt att hitta ratt hérn av kunskapen.

Pa vaggarna hangde tavlor med tydliga instruktioner och svar - artiklarna. De var prydligt
uppsatta sa att alla som kom in kunde ldsa dem utan att behoéva leta.

Men huset behévde omsorg. Da och da kom husets ansvariga for att sopa bort dammiga
mobler (gamla artiklar), mala om vaggarna (uppdatera innehall) och satta upp nya skyltar
(tydliga kategorier).

FOr ett hus som inte skots blir snart rorigt och svart att bo .

Och sa lange de ansvariga tog hand om huset, kande alla som klev in att de var hemma - for g |
har fanns ordning, varme och svar pa alla fragor. N inera



Nar vi delar var
kunskap

- Bygger vi en starkare gemenskap

« GOr vi det enklare for oss sjalva,
vara kollegor och vara anvandare

 Arbetar vi snabbare och
smartare nar viktig kunskap ar latt
att hitta och dela.

- Okar kvalitén eftersom alla utgar
fran samma korrekta och aktuella
information.

« Blir vi mindre sarbara nar
kunskap inte sitter hos enskilda
personer.

- Starker vi samarbetet och bygger
en gemensam forstaelse Gver
team och tjanster.




Kunskapshantering och Al

1. Varfor behovs forberedelser

FOr att bade kunskapsbaser och framtida Al ska fungera bra I
behover var information vara: Ve N

e tydlig

- uppdaterad

« |att att forsta

« samlad pa ratt stallen \
Al blir bara sa smart som den kunskap vi ger den.

2. Vad behover ni gora - tillsammans
« Rensa bort gammalt och dubbletter

« Skriv tydligt och kort

* Dela upp lang text i mindre delar

. cx . . O.
Sakerstall att fakta stammer A inera

« Enas om hur saker ska benamnas



Kunskapshantering och Al forts

3. Vilka ar vinsterna?

« Mindre letande

* Farre fragor mellan kollegor

 Kortare onboarding

e Stod for beslut

 Battre underlag for Al och smartare arbetssatt

Kort sagt: enklare vardag och battre kvalitet — tillsammans
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Ineras Kunskapsarbete

Manga pagaende, innovativa och spannande
projekt hos oss.

Olika utgangslagen fran olika forvaltningar
och sektioner.

Omvarldsbevakning-vilka [6sningar?
Kaffe med kunskap-en och en
Workshop-hela teamet

Krokade arm med kollega och startade med
att identifiera vara olika behov.

Landade i att forst se 6ver Ineras 1a linjer,
Inera Support, Kundservice samt 1177 0.
Invanartjanster. N inerda



Omvarldsbevakning

FOr att inhamta nya insikter och inspiration
sOkte vi upp intressanta och lampliga
leverantorer med redan beprovade Al
lOsningar.

Vi bokade upp ett forsta och ibland ett andra
mote med leverantérerna for dar vi forklarade
vara olika behovslagen.

Alla fick samma identifierade kravspecar:

- Att all data ska sparas inom EU, helstinom
Sverige

* Att tredje part inte far tillgang till var data

« Att var data ej far anvandas | syfte att trana Al

« Att priserna ej fick overstiga 700 000kr for att
undvika behov av upphandling.




Use Case:
Kaffe med kunskap

* Infor det stundande arbetet med att
uppratta Inera Supports egna Kunskapsbas i
ServiceNow bokade jag in var sitt mote med
alla Supportagenter.

Syfte:

 Fa en inblick i hur tankegangarna inom
teamet gar.

* Fa insikter som kanske inte alltid delas i
storre grupper.

« Lattare kunna skraddarsy en strukturlosning
som gynnar bade digitala arbetsmiljon.




Fragor

1. Vilka ar de vanligaste arendena du tar emot?

. Nagra speciella sidor, kontaktlistor eller annat
som du anvander absolut mest?

3. Vad funkar bast idag?

. Var finns det forbattringspotential?

5. Finns det nagonting i Confluence idag som kanske

kanns lite oanvandbart eller i vagen?
. Hur gar tankarna kring Al?

. Om du fick 6nska nagonting inom Supporten idag,
vad skulle det vara?
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Analyserade svar

Tydligare struktur i Confluence

Minska samtal genom mer lattatkomlig
information for kunderna Shift left

Snabbare och enklare
informationssokning - svaren finns pa ett
stalle.

Trygghet i att ge korrekta och
uppdaterade svar till kunden.

Mindre beroende av kollegor - 6kad
sjalvstandighet i arbetet.

Jamnare arbetsfldéde med mindre
dubbelarbete och farre upprepade fragor.




Viktigaste insikten

Viktigaste insikten - optimera och strukturera vara
tankta datakallor, oavsett Al I6sning som ska processa
och sammanfatta svar fran stora textmangder.

Hygienfaktor som paverkar kvalitén och utfallet av Al.

Synergier:

Vi kan ateranvanda samma insikter genom att applicera
kunskapen pa andra Al projekt inom verksamheten.

- Okad digital mognad

 De olika teamen i projekten blir mer sjalvgaende,
sparar tid och ger battre input till utvecklare,
leverantorer och ledning.




Fragan ar fri
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Avrundning

Stort tack for mig!

anneli.heed.von.rosen@inera.se

http://www.linkedin.com/in/anneli-heed-von-rosen
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Tack!

Vill du veta mera om Inera?
Prenumerera pa vart nyhetsbrev
Aktuellt fran Inera och folj oss
pa Linkedin.
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http://www.inera.se/
https://customers.anpdm.com/inera/1610_form/nyhetsbrev/subscribe/
https://customers.anpdm.com/inera/1610_form/nyhetsbrev/subscribe/
https://www.linkedin.com/company/inera-ab/
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