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Kort om Synerity

« Grundat i Helsingborg i januari 2015
* 100% fokus p& Service och Supportldsningar

« HOg teknisk kompentens (Helsingborg, Malm, Karlskoga &
Stockholm)

« Vara fokusomrdaden:
Enterprise Service Management / EX
Process Automation & Integration
Customer Experience / CX
End-user Experience Management

* Vijobbar med ledande |6sningar vi sjalva skulle valja om vi var
kunder.
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Ar servicedesken dod?

”Nej, servicedesken ar langt ifran dod! Aven med framvéxten
av sjalvbetjaning och automatisering fortsatter servicedesken
att vara en viktig del av manga organisationer. Manniskor
behover fortfarande personlig hjalp och stod nar de stoter
pa problem eller har fragor. Dessutom kan servicedesken
erbjuda vardefull feedback och insikter som kan hjalpa till att
forbattra system och processer. Sa lange det finns teknik och
manniskor som anvander den, kommer det alltid att finnas
behov av en servicedesk.”
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Kan du utveckla det, tack?

"Visst, 1at oss utforska varfor servicedesken fortfarande ar en vital del av manga organisationer:

1.Personlig interaktion: Trots framsteg inom automatisering och sjalvbetjaning finns det fortfarande

situationer dar manniskor foredrar att tala med en riktig person. Servicedesken erbjuder denna personliga
interaktion, vilket kan vara vardefullt for att bygga fortroende och 16sa komplexa problem.

2.Problemhantering och support: Servicedesken ar en central plats for att |6sa anvandares problem och ge
teknisk support. Genom att tillhandahalla snabb och effektiv hjalp kan servicedesken hjalpa till att minska
driftsavbrott och 6ka produktiviteten.

3.Kundnojdhet: En val fungerande servicedesk kan bidra till att 6ka kundnéjdheten genom att erbjuda snabb
och tillforlitlig support. Genom att lyssna pa anvandarnas behov och erbjuda [6sningar pa deras problem kan
servicedesken bygga starka relationer med kunderna.

4.Insamling av feedback och insikter: Servicedesken ar ofta en kalla till vardefull feedback och insikter om
anvandarnas upplevelser och behov. Genom att samla in och analysera denna information kan organisationer
identifiera monster, forbattra system och processer och undvika liknande problem i framtiden.

5.Utbildning och kunskapsdelning: Servicedesken spelar en viktig roll nar det galler att utbilda anvandare och
dela kunskap om system och verktyg. Genom att erbjuda utbildningar, guider och sjalvhjalpsresurser kan
servicedesken hjalpa anvandare att bli mer sjalvstandiga och kompetenta.

Sammanfattningsvis ar servicedesken fortfarande en oumbarlig del av manga organisationer, eftersom den
erbjuder personlig interaktion, problemhantering, kundndjdhet, insikter och kunskapsdelning som ar ]
avgorande for att stédja anviandare och sakerstalla en effektiv IT-miljo.” © Synerity
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Molnet
Problemhantering
Foérandringshantering

Shift-left Sjalvbetjaning
Kunskapshantering

h b-

”Prata med ndgon som inte kan
I6sa dina problem, stdller irrelevanta
frdgor men maste dndd eskalera...”

Servicedesk
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Help!

3rd line

1st line

2nd line
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2nd line

1st line

Flytta formaga
_ att I6sa problem

Flytta formaga tilkist line

att |16sa problemii
digitala kanaler

3rd line
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Flytta formaga
att |16sa problem

till 2nd line

Genomsnittlig I6sningstid
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Shift Left Reduces Total Cost of Ownership

Support Level
Snabbare arendehantering
$0 $2 $22 $69 $104 $221 $599

Sénka kostnader Incident Self Service Desktop IT Field Vendor
Prevention Help Desk Support Support Support Support

Uppmuntra innovation
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Minska riskerna

Sakra processer

Forutsagbar tjdnsteleverans

Source: MetricNet
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-ramgangstaktor

. e Tips:
SJO|VbeTJOﬂIﬂg Frédga anvandarna.
Portalen handlar

H\Adm\mEtec\e\ \ﬂ. % -;, Om re|eVOﬂS, inte
B mangden
| — information

Notera:

Kraften i en bra
sjalvbetjaningsportal ar
underskattad



Framgdngsfaktor #2

Kunskapsdelning - Knowledge management, en
bra metod fér kunskapsdelning

' Tips:
Al

Notera:

o

”Hjalten™!
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MANAGEMENT




-ramgangsfaktor #3

Automation ,
Tips:
Trana upp Chat botar for att
svara pa frégor, ge
information samt utféra
enkla uppgifter
Empower end-users to solve simple things Augment agents to manage efficiently
quickly & independently 24x7 increasing workloads & complexity

Notera:

Find the right
knowledge

Med Al kan ni dven foresld
|6sningar och skapa nya

L
"

i

Help
troubleshooting

Topical info like
service downtime

|6sningsartiklar

End-users

Reduces ticket Reduces cost Faster resolution Improves user

volumes per ticket times experience




Vartor?

o Oka vardet pd& servicedesken

o Minska belastningen pd supporten
o Nojdare anvandare

o Sdnka kostnader

o Snabbare hjalp
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Hur ska man gora for att nyttja Al pa ett bra satt i servicedesken?

1.”Automatiserade svar och arendehantering: Implementera Al-drivna chatbots eller virtuella assistenter for att
hantera vanliga fragor och arenden. Dessa kan erbjuda omedelbara svar och hjalp dygnet runt utan att krava
mansklig inblandning.

2.Arendekategorisering och prioritering: Anvind maskininldrning och naturlig sprdkbehandling (NLP) for att
automatiskt kategorisera och prioritera arenden baserat pa deras innehall och bradskande karaktar.
3.Sjalvbetjaning och kunskapsbas: Bygg en Al-driven sjalvbetjaningsplattform och kunskapsbas som anvander
maskininlarning for att foresla relevanta artiklar, guider och l6sningar baserat pa anvandares fragor och problem.
4.Prediktiv analys och forebyggande underhall: Anvand Al for att analysera historiska data och identifiera
monster och trender som kan indikera potentiella problem innan de uppstar. Pa sa satt kan du genomfora
forebyggande atgarder och minska risken for driftsavbrott.

5.Sprakoversattning och global support: Om din servicedesk stodjer anvandare pa olika sprak och platser kan Al-
drivna oversattningsverktyg underlatta kommunikationen och goéra supporten mer tillganglig for en bredare
publik.

6.Feedback och analys: Anvand Al for att analysera feedback fran anvandare och utvardera prestanda och
kundndjdhet. Genom att identifiera monster och trender i feedbacken kan du gora informerade beslut for att
forbattra servicedesken och kundupplevelsen.”
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