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med hjem

2© Peopleteam



© Peopleteam 3



Emner for webinaret

ÅAI ςudviklingen det seneste år

ÅKnowledge management og KCS

ÅService Deskensbrug af ny teknologi

ÅDe klassiske dyder ςer de helt væk 
fra brugerdialogen?

ÅKonkrete teknikker og tips til at tage 
med hjem

4© Peopleteam



AI ςudviklingen det seneste år
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Hvad er egentlig nyt inden for AI?

AI er eksploderet (igen)
Å1942: Startede med Turing(Machine Intelligence)

Å1956: Artificial Intelligence som akademisk disciplin

Å2012: Deep learning overhalede alle andre AI-teknikker

ÅнлнлΥ έ!L {ǇǊƛƴƎέ ςsignifikante fremskridt inden for AI

6© Peopleteamhttps://www.xminstitute.com/blog/2023-year-of-empathy/



Google-ǎǄƎƴƛƴƎŜǊ Ǉň έ!Lέ όƘŜƭŜ ǾŜǊŘŜƴύ
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ChatGPTŦǊƛƎƛǾŜǘ ƴƻǾŜƳōŜǊ нлннΧ
Nåede 100 millioner brugere i januar 2023



нлно ǾŀǊ ňǊŜǘΣ ƘǾƻǊ !L ōƭŜǾ έƪŜƴŘǘέ
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ÅPr. 16. juni var der 18.563 AI-startups ςalene i USA

ÅTusinder af AI-tools frigives hver eneste dag

Å97% virksomhedsledere ownersέ ƳŜƴŜǊΣ ŀǘ ChatGPT
vil hjælpe organisationen

ÅUd af disse, tror 74% på bedre chatbot-svar til 
kunderne
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*) RoboticProcessAutomation

https://www.forbes.com/advisor/business/software/ai-in-business/
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Ser ud til, at RPA er blevet mainstream

2023

2023   2023    2024    2025    2026    2027    2028    2029    2030

Linjerne mellem AI/RPA blødes op

https://www2.deloitte.com/ro/en/pages/technology-media-and-telecommunications/articles/deloitte-
global-rpa-survey.html



Peopleteamsoplevelser i danske Service Desks
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ÅChatGPTvar på alles læber ςmen langt fra i alle IT Service Desks

ÅBegrænset anvendelse af AI i det daglige Service Desk arbejde

ÅL¢L[ ǘǊǳŜŘŜ ƳŜŘ έlessphoneǎǳǇǇƻǊǘέΣ ƳŜƴ ǎƪŜǘŜ ŘŜǘ ƛ нлноΚ

ÅKnowledge management var HOT som aldrig før i Service Desken

Χǎň ƭŀŘ ƻǎ ƪƛƎƎŜ ƭƛŘǘ Ǉň knowledgemanagement
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Knowledge management og KCS
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Shift Left
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ÅFlytviden, arbejdeog værditættere på behovetskilde(brugeren)

ÅKnowledge management er afgørende

ÅKnowledge management er bådeværktøj, process og kultur

© Peopleteam
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SOKA knowledgemanagement

Incident  + Knowledge
Management

Knowledge

database

S O

A K

Søg

Opret

Kopier

Afslut

Log

Søg

Kopier løsning

Afslut

Løsning 
fundet?

Opret løsning
Nej

Ja

Luk

Læs mere her om SOKA her >>
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https://www.peopleteam.dk/kurser/itsd-uddannelsen-optimal-videndeling-i-service-desken/


Bag SOKA

ÅThe big why

ÅGod praksis for knowledgemanagement

ÅArtikeltyper

ÅDen gode artikel:
ÅFormlen for artiklens emne (søgbarhed)

ÅMiljøet, som artiklen kan bruges i

ÅLøsningsbeskrivelse

ÅÅrsagsbeskrivelse (kobling til problem management)

ÅMetadata

ÅSOKA i eget tool

Knowledge

database

S O

A K

Læs mere her om SOKA her >> 15© Peopleteam

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


Knowledge-CenteredService (KCS®)
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Søg og opret

Template

Søg og link

Opdater!

Strategi/feedback

Roller/coaching

Incident/problem

Kvalitet og YtLΩŜǊ



HvorforKCS®?
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ωHurtigere adgang til svar

ωSparer tid for både medarbejdere og brugere

ωFTF kan forbedres markant
Spar tid

ωKvaliteten af svar forbedres over tid

ωOftest brugte svar opnår den bedste kvalitet

ωUbrugte svar ranker lavere over tid

Find bedre 
løsninger

ωNye medarbejdere bliver meget hurtigere 
effektive med en opdateret vidensdatabase

Time-to-
proficiency



Knowledge-CenteredService (KCS®)
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https://www.peopleteam.dk/
seminarer/gratis-webinar-
knowledge-centered-service-
kcs/

https://www.peopleteam.dk/seminarer/gratis-webinar-knowledge-centered-service-kcs/
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Service Deskensbrug af ny 
teknologi
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3 væsentlige AI innovationer i 2023
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ÅConstitutionalAI
ÅEvnen til at tolke og handle efter menneskelige værdier

ÅHvad sker der, hvis AI bliver klogere end mennesker?

ÅText-to-video
ÅEvnen til at skabe video på baggrund af en prompt

ÅVidereudvikling af at skabe AI-billeder

https://time.com/6547982/3-big-ai-innovations-from-2023/

ÅMultimodality prompting
ÅEvnen til at arbejde med mange medier på samme tid

ÅInput fra lyd, billeder, video og selvfølgelig tekst



Service Deskensarbejde
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Henvendelse

Løsning



Forstå henvendelse
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Henvendelse

Løsning

Hvad handler 
sagen om?

Multimodality prompting
ÅSe brugerens skærm (image)
ÅForstå brugerens tale (sound)
ÅLæs brugerens historik (text)
Speech-to-text
ÅTranskribertil tekst for dokumentation
Classification
ÅKlassificer sagen automatisk

AI

AI

RPA



Speech-to-text

9ǊǎǘŀǘƴƛƴƎ ŦƻǊ έ5ǳ ǎƪŀƭ ƻǇǊŜǘǘŜ Ŝƴ ǎŀƎΧέ

Tilgængelig i dag

ÅAmazon transcribe

ÅGoogle cloud/Assistant, Siri)

ÅCapturi

ÅSelv Word kan transkriberehæderligt
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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 έƎŋǘǘŜǊέ Ǉň ticket:

ÅSagstype

ÅPrioritet

ÅKategori

ÅAnsvarlig(e)
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Prioritet

ωPrio1-5

ωIncident/Request

ωSLA

Kategori

ωApplikation

ωVPN

ωFejl 40

Ansvarlig

ωApp-team

ωNetværksteam

ωService desk3

ΧŦƻǊ ŀǘ ŦƻǊōŜŘǊŜ

ÅIncident-tennis

ÅSLA-overholdelse

ÅRapportering

ÅLøbende identifikation af forbedringer



Søgning

ÅFindes i alle ITSM-systemer med respekt for sig selv

ÅaŜƴΧ ŜǊ ƻŦǘŜ ǊǳŘƛƳŜƴǘŋǊ ǎŀƳƳŜƴƭƛƎƴŜǘ ƳŜŘ ŦΦŜƪǎΦ DƻƻƎƭŜ

ÅI dag DYBT afhængigt af tekst (knowledgemanagement)

ÅaŜƴΧ ŘŜǘ ōƭƛǾŜǊ ōŜŘǊŜ έŀŦ ǎƛƎ ǎŜƭǾέ όƘǾƛǎ Ǿƛ ƘŀǊ ǘƛŘ ǘƛƭ ŀǘ ǾŜƴǘŜ J).
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Sandsynlighed for at gætte rigtigt

!ŦƎǄǊŜǎ ŀŦ έconfidenceǎŎƻǊŜέΣ ŘŜǊ ƭǄōŜƴŘŜ ƻǇŘŀǘŜǊŜǎ
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hvad der 
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Har ramt den 
rigtige 
prioritet, 
kategori etc.? S
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Har vi fundet 
en løsning, 
der kan 
bruges?



Kommuniker løsning
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Henvendelse

Løsning

Hvad er 
løsningen?

ChatGPT
ÅFormulér løsning i et sprog, der passer 

til den enkelte bruger
Text-to-speech
ÅRing til brugeren med en løsning fra 

vidensdatabasen
Text-to-video
ÅVis brugeren en video med løsningen
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De klassiske dyder ςer de helt 
væk fra brugerdialogen?
Hvad sker der, når vi erstatter mennesker med chatbots?

© Peopleteam 30



Vi foretrækker menneskelig kontakt NæstenΧ

Kan chatbot erstatte telefon og
mailsupport?

Nej Ja Ved ikke

Hvordan virkerchatbots pådanskerne?

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



Service desk har stor indflydelse på 
brugeroplevelsen

Mere

ÅBruger- og kundeoplevelse

ÅForretningsforståelse

ÅEmpatisk link til brugere

Mindre

ÅTeknisk fejlhåndtering

ÅRutinearbejde

ÅTelefonisk kontakt

Copyright © Peopleteam ApS. This material is based on AXELOS ITIL® material. 
Material is reproduced under license from AXELOS. All rights reserved.

32ITIL practices
Service desk
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Konkrete teknikker og tips til at 
tage med hjem
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Hvadnu, hvisman ikkeer all-in på AI endnu?

SÆT DIG I BRUGERENS 
STED ςOGSÅ I SAMTALE 

NR. 53

Invester i

brugeroplevelser

Træn stemmeføring

KOM I GANG MED 
KNOWLEDGE 

MANAGEMENT ς NU!

Forbered dig på AI

Forbered dig på chatbot

Shift left!



ÅOptag din stemme på din 
mobiltelefon, mens du taler med 
en bruger

ÅLyt til din stemme bagefter

ÅLyder du, som du tror?

ÅLyder du, som ønsker?
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Tip nr. 1 ςstemmeføring
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Tip nr. 2 ςdokumenter løsninger

ÅFind  10 lukkede sager i jeres 
ITSM-system

ÅKig på løsningen

ÅKan en chatbotbruge denne 
løsning?
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Fremtiden er her nu

https://imagen.research.google/video/
https://endlessshows.com/


