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“GenAl will shatter and reconstruct every
company and industry.”

Ted Schadler, Forrester, 8. desember 2023.
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“62% of employees avoid the service desk,
and 60% live with ongoing IT issues that the
support desk can’t fix.”

Will McKeon-White, Forrester, 7. september 2023.

EpEny= Service Support i Fokus 19.03.2024



ANALYTISK

PREDIKTIV

GENERATIV

Al




2023 har ChatGPT blivit ett
komplement till ESM-systemet

e Slutanvandare och arendehanterare har
anammat ChatGPT och liknande — utanfor
ESM-systemet

e Anvands som tillagg till "vanliga fragor"
(FAQ), kunskapsbas/artiklar och
servicedesk,en

* Fungerar bara for “offentlig” information
* Ingen logging eller kvalitetskontroll

* Inget larande och kunskapsbyggande for
organisationen
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Fran "extern" ChatGPT till verksamhetsintern Al

nEhcl=

Centrala krav/behov

Fullt stod for integritet (GDPR) och
informationssakerhet (CIA - konfidentialitet,
integritet, tillganglighet)

Byggt pa foretagets data (det ar "fakta"), inte
bara allman information fran 6ppna kallor pa
Internet, utan verifierade referenser som
grund

Saker, rollbaserad atkomsthantering for all
affars data (t.ex.: endast personalavdelningen
skall ha tillgang till HR-data!)

Enkelt och lattforstaeligt anvandargranssnitt,
integrerat i den befintliga applikationen

Information om arendet (fragor, svar) lagras
och blir grunden for larande

Service Support i Fokus 19.03.2024




Vad generativ Al kan bidra
med i Service Management

* GOr anvandarna mer effektiva genom
sjalvbetjaning pa deras naturliga sprak

* Ge handlaggare tillgang till mer och
uppdaterad information for att hjalpa dem
att arbeta mer effektivt

* Bidra till handlaggarnas larande och
utveckling genom att fa tillgang till Al-
genererat innehall
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Vad ar SMAX?
Al-driven servicedesk; ITSM, ITAM, och ESM

* En portal for alla tjanster, férfragningar och
bestallningar

* Konfigurering, inte programmering, for alla
anpassningar

* |TIL-certifierade prosesser for “beste praksis” prodcivity nd

Collaboration

inom ITSM (PinkVerify)

* Inbyggd Al och dataanalyser fran grunden . ‘ pei e 1.
" Human Resources oud and Storage :

* Breda integrationer och automatiserings-
stod for hela verksamheten
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IT Operations Aviator — kortfattat

ITOM Aviator ar OpenTexts implementering av en virtuell agent baserad pa generativ Al

= opentext" | Service Portal

Initial anvandning med SMAX for slutanvandarfragor
(= Niva 1 support); framtida stod for arendehandlaggare

Hello David! | am Aviator. | am here to assist you! Perhaps you need help with one of the following

popuiar requests

OpenText SaasS leverans

Info. sakerhet Under 2024 ocksa i Norge och on-
premise majligheter

. o . o e : e o M —
Verksam h etS— Saker atkomSt tl ” fOI’etagSSpeCIflk data Be aware the information provided may contain inaccuracies or errors. Review the content before applying

a A . L based on company’s policies and guidelines. Don't expose sensitive information during the chat
information Data och status i nastan realtidid

Atkomstkontroll baserad pa roll, plats,

Atkomstkontroll e
organlsatlon ‘:;
_ Inbyggt i portalen - o 8
Enkelt granssnitt . YOgH!P " =
Oppna API, MS Teams, “chatbot” {8
N ur
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Aviator anvander Retrieval Augmented Generation (RAG), inte
maskininlarning, fér kundens data

N
|

manag(x=

' What is Retrieval Augmented Generation?

Hello! I'm here to help you with your question, Retrieval Augmented Generation (RAG) is a machine
learning technique that combines the strengths of both retrieval-based and generation-based models
in natural language processing (NLP). In other words, RAG models can generate new text by
selecting and modifying existing sentences or phrases from a large dataset, rather than creating

entirely new content from scratch. This approach can be useful when generating coherent and
contextually relevant text, such as in chatbots, language translation, and content creation. Would you
like me to elaborate further on this topic?

¢ Feedback

Indexerat data Aktuell data
Nyhetsarukla_w Evenst, alarm etc. blir
NI CToTEl ] ST tillganligt automatiskt

Tjanstekatalogen
Annan intern information
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Kundens data och dokument
ligger i SMAX installationen,
och skickas inte till externa
lokationer sjalv om LLM kors
externt.

Aviators anvandning av RAG ger dig
mojligheten att diversifiera och utvidga
verksamhetens kunskapskallor — fran
intranetsidor till externa nattbaserade stod-
och dokumentsidor, utan att dessa blir
tillgangliga externt.
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IT Operations Aviator exempel (1/3)

Typiskt IT exempel

| need to order a new PC.

Sure, | can help you with that. Would
you like a Mac or a Windows machine?
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IT Operations Aviator exempel (2/3)

Utanfor IT - "fraga" personalhandboken

What company holidays do | get?

The following days are paid holidays in France:
Apr 7 Good Friday, Apr 9 Easter Sunday, Apr 10
Easter Monday, May 1 Labor Day, May 8 WWII

Victory Day.

30711: Company Holidays and Time off - France O
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IT Operations Aviator exempel (3/3)

Hamta information fran verksamhetens kunskapsartiklar/dokumentation

Do we have a contract with Company Ltd?

Yes. Here it is!

Reference:

External Article Company Ltd Service Contract.docx

What are the risks associated with this contract?
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Funktionalitet pa professionell niva fran generativa Al
virtuella assistenter

sakerstall hogre produktivitet Skyddzj dlt_t foretagls data_genom Anpassa anvandarupplevelsen till
att halla informationen intern verksamhetens krav
Verksamhetsintelligens Sekretess och sakerhet Atkomstkontroll
 Anvand ditt foretags innehall * Fullstdndig kontroll med « Svaren baseras pa (begransade
o o : : modellens arkitektur av) anvandarens roll, grupp och
« Svara pa fragor i realtid plats

y « utbildningsdata
* Hantera storre dokument

 Utbildningsprocessen
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Sjalvbetjaningen inom Service Management forbattras

* Imponera pa anvdandare med kontextbaserad

konversation:

» Forstar vad anvandaren fragar om pa sitt eget

sprak

* Reducerar kostnader:

e Reducerar belastningen pa 1. linje support

e Skyddar information:

* Konfidentiell information och immateriell
egendom forvaras inom din “tenant”
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what are our company holidays

The following days are ACME Company Paid Holidays in France: Apr
7 Good Friday, Apr 9 Easter Sunday, Apr 10 Easter Monday, May 1
Labor Day, May 8 WWII Victory Day,

Reference:

m 30711 : Company Holidays and Time Off - France -

e

. T
- - g
=

and sick leave

—

The following guidelines are set for French employees for other days
that may be selected for time off. Up to 5 days sick leave without

doctor's referral 30 day sick leave with doctor referral Longer medical
leave may be approved on a case by case basis 45 days for maternity
or paternity leave Employees also may select two days off during the
year for company sponsored volunteering.

-




Det generativ Al verkligen behover: Kunskap

e ChatGPT och andra offentliga «Al-chatbots» hittar generisk information basert pa sin egen
traning, inte din interna information

* Ge Al-boten kunskap
* Genom kunskapsartiklar
* Genom tillgang till arenden och |l6sningar
* Genom information om scheman, prosesser och tjanster

e \Vad kraver detta av servicedesk:

* Mer kompletta ldsningsbeskrivningar

» Aktiv kunskapsforadling (knowledge management) i vidare bemarkelse , dvs. skriva, uppdatera och ta
bort kunskapsartiklar
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Learn from yesterday,
live for today, hope
for tomorrow. The
important thing is to
not stop questioning.

Albert Einstein
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