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AAI ¢ udviklingen det seneste ar
AKnowledge management og KCS
AServiceDeskensrug af ny teknologi
ADe klassiske dyderer de helt vaek - fr
fra brugerdialogen? R
AKonkrete teknikker og tips til at tage T
med hjem




Hvad kendetegner IT Service Desk i fremtiden for dig?
94 responses

kommunikationsoptimering
ai plus kvalitetsikring

proces transparens servicereduktion

optimering lyhérdhet
person | Ig assistent omfavnelse af ai tech

distribuerede supportere
bedre service

ncerveer self-service self service

aillm

chat au to M O tise ri N g robotics

prDC]‘(tiU Support dokumentation

security

o

n

optimal utilization

intelligens proaktivitet

: : ai generede lesninger
forretningsorienteret genaredelasning
auto dokumentation hurtig brugersupport

ai assistance til agenter
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Al ¢ udviklingen det seneste ar




Hvad er egentlig nyt inden for Al?

Al er eksploderet (igen)

A1942: Startede meduring(Machine Intelligence)
A1956: Artificial Intelligence som akademisk disciplin
A2012: Deep learning overhalede alle andretaknikker
AH nH nY € lchkignifikaiirgniléridt inden for Al

@ https://www.xminstitute.com/blog/2023yearof-empathy/



Interesse over tid @ y L

ChatGPF NA IA OGS y20SYO
Naede 100 millioner brugere i januar 2023




HAHO OFNJ ANBOX K2 NJ |

APr. 16. juni var der 18.563-atlartupsc alene i USA
ATusinder af Atoolsfrigives hver eneste dag

A97% virksomhedsledemwvnerg Y S Yy GhBWEPTI
vil hjaelpe organisationen

AUd af disse, tror 74% pé& bedrbatbotsvar til
kunderne

@ https://www.forbes.com/advisor/business/software/an-business/



Most organizations have embarked T ——

—. RPA delivers value for business leaders ...

upon their RPA journey | Globa |
.| Undersgga/sn |
fra 2018
o Payback was reported at less RPA continues to meet and exceed
R than 12 months, with an average expectations across multiple

dimensions including:

Improved compliance 92%
Improved quality/accuracy 90%
Improved productivity 86%
Cost reduction 59%

"This is expected to in- If this continues at its
crease to current level, RPA will have
achieved

of those who have already implemented RPA expect
to

in the next two years

Ser ud til, at RPA er blevet mainstrea

Market Overview : M

Robotic Process Automation (R

over USD 20.215.71 Million by 20 Linjerne mellem Al/RPA blgdes o
Million in 2022, growing at a CA!

2023 2023 2024 2025 2026 2027 2028 2029

https://www2.deloitte.com/ro/en/pages/technologymediaandtelecommunications/@rticiesitieloitte
globalrpa-survey.html



Peopleteam®plevelser | danske Servibeesks

AChatGP7Var pa alles lseeber men langt fra i alle IT Servibesks
ABegreenset anvendelse af Al i det daglige Service Desk arbejde
ALC L[ ONBSHedYBIRLIZNI ¢ YSY ai1Sas
AKnowledge management var HOT som aldrig far i Sebésken

Xxan f I R 2 akndwlkdy@sdnademddtl L
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Knowledge management og KCS




ShiftLeft

AFlytviden, arbejdeogveerditeettere pa behovetskilde (brugerer)

AKnowledge management efggrende
AKnowledge management &adevaerktaj process og kultur

_' || Los eller eskaler |I Los eller eskaler f;_
— Service des ’* 2. line e Leverandg
\& Vidgh
. Knoggiedge Vi
“database @—
"N-——-"




SOKAnowledgemanagement

Incident + Knowledge

Management

Ja

~XKnowledge,
\.database ~

4
K/ Kopierlgsning

/ A / Afslut

@ Laesmere her om SOKA her >>


https://www.peopleteam.dk/kurser/itsd-uddannelsen-optimal-videndeling-i-service-desken/

Bag SOKA

AThe bigwhy

AGod praksis foknowledgemanagement

AArtikeltyper

ADen gode artikel:
AFormlen for artiklens emne (sggbarhed) ~XKnowledge
AMiljget, som artiklen kan bruges i \_database -

ALgsningsbeskrivelse
A Arsagsbeskrivelse (kobling til problem management
AMetadata

ASOKA i egébol

A’ K

@ Leesmere her om SOKA her >> © Peopleteam


https://www.peopleteam.dk/kurser/itsd-uddannelsen-optimal-videndeling-i-service-desken/

KnowledgeCenteredService (KCS®)

| Strategi/feedback CO#ﬁgﬂﬁEgQE?
' - Performange
Roller/coaching Assessmen

| - Proce’ss
Incident/problem | Integration Knowledge .

Reuse ¥ 4

" valitetogy t L (RSO Zifiprove
ontont . p |

Evo LVE KCS® is a service mark of the Consortium for Service Innovation™

SOLVE
P CopLure Sgg og opret |




HvorforKCS®?

_ wHurtigere adgang til svar
Spar tid warer tid for bade medarbejdere og brugere
wFTF kan forbedres markant

Find bedre wKvaliteten af svar forbedres over tid
| : wOftest brugte svar opnar den bedste kvalitet
gsninger wUbrugte svar ranker lavere over tid

Timeto- wNye medarbejdere bliver meget hurtigere
proficiency effektive med en opdateret vidensdatabase




KnowledgeCenteredService (KCS®)

Leadership&
Communication

Performange
Assessment

Integration Knowledge
.. Reuse

https://www.peopleteam.dk/
-Imp‘i‘bve seminarer/gratiswebinar
= knowledgecenteredservice
kcs/

Evo LVE KCS® is a service mark of the Consortium for Service Innovation™


https://www.peopleteam.dk/seminarer/gratis-webinar-knowledge-centered-service-kcs/
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ServiceDeskenrug af ny
teknolog!




3 vaesentlige Al innovationer | 2023

AMultimodality prompting
AEvnen til at arbejde med mange medier pa samme tid = A v
Alnput fra lyd, billeder, video og selvfalgelig tekst - 2 g

AConstitutionalAl =
AEvnen til at tolke og handle efter menneskelige veerdier RlanT
AHvad sker der, hvis Al bliver klogere end mennesker? + WRONG

ATextto-video
AEvnen til at skabe video pa baggrund af en prompt i
AVidereudvikling af at skabe-Billeder

@ https://time.com/6547982/3big-ai-innova tionsfrom-2023/



ServiceDeskensarbejde

-




Forsta henvendelse Hvad hand|er\
sagen om?

Henvendelse

Multimodality prompting - R
A Sebrugerens skeerm (image)’. @&
Lasning A Forsta brugerens tale (sound) syt &
A Laes brugerens historikeft) ™
Speechto-text

A Transkribettil tekst for dokumentation
Classification

A Klassificer sagen automatisk




Speecho-text
ONRBRUIFIOGYAY3I F2N €5dz ailft 2LINBGOS

Tilgeengelig | dag

AAmazortranscribe

AGoogle cloutssistant Sir) o
ACapturi

ASelv Word katranskriberehaederligt

NM’%III
'- o e byl



https://aicallcenter.awsplayer.com/
https://console.cloud.google.com/freetrial/
https://assistant.google.com/
https://www.apple.com/siri/
https://www.capturi.com/
https://support.microsoft.com/en-us/office/transcribe-your-recordings-7fc2efec-245e-45f0-b053-2a97531ecf57

Automatisk klassifikation

| L ¢ 3n ficke® NE LI wPTio 15

A =Hilelfi=1® wlncident/Request
Sagstype WSLA

APrioritet

AKategori

wApplikation

(E1E[o]f) WVPN
wkejl 40

AAnsvarlig(e)

XFT2NJ 0 T2 NX
Alncidenttennis

A wApp-team
SLonerh(_)IdEISe wNetveerksteam
ARapportering wService desk3

ALgbende identifikation af forbedringer



Sg@gning

AFindes i alle ITSystemer med respekt for sig selv

Aa Sy X SNJ 2F0S NHZRAYSYUGnNJ a4l YYSY T
Al dag DYBT afhaengigt af teketgwledgemanagement)

Aa Sy X RSO 0fAOSNI 6SRNBE £FFJaAaAaA3a a.

Self Help Knowledge Base

@ © Peopleteam 26




Sandsynlighed for at geette rigtigt
| F 3 DAN®rFidehcda G2 NBE£¢X RSN f DOSYRS 2 LJF

:/1:/

Har vi fundet
en lgsning,
der kan
bruges?

Har ramt den
rigtige
prioritet,
kategori etc.?

Har vi forstaet
hvad der
bliver sagt i en
samtale?

Klassifikatior

[ Correct Classification '
[ Wrong Classification Proceed Exit




Kommuniker lgsning vador

@ _ lgsningen?
- ChatGPT

A Formulér lgsning i et sprog, der passer

til den enkelte bruger
Textto-speech
A Ring til brugeren med en lgsning fra

vidensdatabasen
Textto-video
A Vis brugeren en video med lgsningen

b
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W01n-

10101 100011002
/ lQth 107
.%‘j}\\&ﬁl‘ll 1010110111';
R

AKonkrete teknikker og tips til at tage e @ F
med hjem )




De klassiske dyderer de helt
vaek fra brugerdialogen?




Hvordanvirker chatbotspadanskerné

Vi foretraekker menneskelig kontakt NaesterX

Kan chatboterstatte telefon og
mailsuppore

Sa selvom vi foretrakker menneskelig kontakt,
Joretrakker vi samtidig, at chatbots ligner det, de er,
nemlig robotter

Stefanie Sohn, Adjunkt

4 Ne] =Ja & Ved ikke

Kilde:Sohn, StefanieSiemon Dominik; andVorang Stefan, "When Live Chats Make Us Disclose More". https://aisel.aisnet.org/icis2021/cyber_security/cyber_security/7



Service desk hator indflydelse pa
brugeroplevelsen

Mere Mindre

ABruger og kundeoplevelse ATeknisk fejlhandtering

AForretningsforstaelse ARutinearbejde
AEmpatisk link til brugere ATelefonisk kontakt
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Sy O
Sy
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Konkrete teknikker og tips til at
tage med hjem




Hvadnu, hvismanikkeer alkin pa Alendnu?

KOMI GANG MED
KNOWLEDGE
MANAGEMENGE NU!

S/AT DIG | BRUGERE
STE OGSA | SAMTAL}R
NR. 53

Invester|
brugeroplevelser
Traeenstemmefgring

Forbereddig pa Al
Forbereddig pa chatbot
Shift left!




Tip nr. 1¢ stemmefaring

AOptag din stemme pa din J
mobiltelefon, mens du taler med
en bruger

ALyt til din stemme bagefter
ALyder du, som du tror?
ALyder du, som gnsker?




Tip nr. 2¢ dokumenter Igsninger

AFind 10 lukkede sager i jeres
TSMsystem

AKig p& lgsningen

AKan erchatbotbruge denne
asning?
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