
Teckensnitt Arial 18 punkter, fet

Trender, nyheter och tips!
AI och Chat GPT…
…och lite ITIL 4

Support 4.0



Peter Hero

Bank & Finans – Kundsupport
SQM – Regionchef
SSO Consulting / AvenyEvent
ITSM & Support konsult 
Ordförande itSMF Väst
Leder supportnätverk i hela landet
ITIL 4 Foundation, deltagit som supportexpert
SSI - Support Services Institute

Dela gärna kontakt på LinkedIn: 
https://www.linkedin.com/in/peterhero/ 

https://www.linkedin.com/in/peterhero/


6 olika aktiva nätverksgrupper

Sydväst: Halland, 
Jönköping, Kronoberg 
Syd: Skåne, Blekinge
Göteborg: Västra Götaland
Mitt: Närke, Östergötland
Stockholm: Uppsala, 
Södermanland, 
Norr/Dalarna: Gävleborg, 
Gästrikland, Södra Norrland

  

  

  -Norr



Hur var det förr?



Hur är det nu?



Hur blir det i ”framtiden”? 



Framtidens Knowledge 
Management

Är kunskapsartikeln död?
Eller viktigare än någonsin?
Hur ska vi skapa den i framtiden?
Hur håller vi den uppdaterad?



NLP -Natural Language Processing
 

att föra in material i datorn, med hjälp av tal eller text, eller manuellt vid ett tangentbord
att tolka materialet, dela upp det i enskilda ord eller koda materialet i symbolisk form
att förstå materialet, anpassat till behovet i den enskilda tillämpningen
att bruka denna förståelse till att t.ex. överföra tal till text, översätta, eller leta efter information
att presentera resultatet på en bildskärm, i en högtalare eller på papper



9
Källa: IAMAI



DALL-E kan du ta fram en tårta?
Jag vill ha en fyrkantig med hallon…







Källa: IAMAI



Källa: IAMAI

Wechat, 1 miljard användare



Att förstå olika typer av 
AI
 Narrow AI

– Enstaka förmågor
– Analys av mammografibilder

 Generativ AI
– Chat GPT en AI modell

 Artificiell Generell Intelligens
– AGI teoretisk form av AI
– Kapabel utföra alla uppgifter som en människa kan

 Artificiell Superintelligent Intelligens
– Hypotetisk form
– Överstiger mänsklig intelligens på alla områden

De vanligaste AI-begreppen – Vetenskap och Hälsa (vetenskaphalsa.se)

https://www.vetenskaphalsa.se/de-vanligaste-ai-begreppen/


Elements of AI
Beskriver grunderna i AI
Man lär sig AI terminologi
Beskriver vad som är möjligt att 
göra med AI
Man kan söka för högskolepoäng 
Rekommenderar alla att testa 
denna kurs!

Linköpings Universitet:
https://course.elementsofai.com/se



Digital agenda
 CTI/Telefoni integrerat
 Styra mer på kompetens
 Callback funktion
 Chatt
 Chatbot med ”GPT-funktion”
 Automatisk registrering/identifiering
 Kunskapsdatabas 3.0 med ”GPT-funktion”
 Röstidentifiering och NLP
 Self servicefunktion - Shift left
 RPA , AI, Chat GPT, automatisering 



Service value chain – Just in Time

RND
Forskning
Utveckling
Marknad
Ledning

Service Design
Test
Drift
Förvaltning
Applikationer
System

Produkter
Tjänster

Support/SD

Värde

Samverka och automatisera! 



Summering och frågor?

TACK!

Peter Hero
Peter.hero@supportinst.se
0707 – 94 555 00
www.supportinst.se

mailto:Peter.hero@supportinst.se
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