


DNV

ISO/IEC 27001

%

@
k]
&

7

Kort om GDM

GDM grundades 1992
110 medarbetare, huvudkontor i Sundsvall

4e plats i Sveriges snyggaste kontor 2021

HOGSTA
KREDITVAROIGHET
GDM Konsult AB
556550-2894
N7 Uppdaterad
2020-10-07
Est 1992

Marcus Molin

Kundteamschef




50 9 & ok

Support Infrastruktur & Digital
tjanster drift arbetsplats

Sakerhet




Urval av kunder

easit. Green' NovacUra  sweco 3¢
@ SCA @ BIOMETRIA Cbg. << PERMASCAND -r zﬁﬂl{’YKS

PERSSON INVEST © 9“)3 A I .Il. é_‘; SVEAB % Folkuniversitetet

\A (I:-\IIIRI(C)UP 0 Ostersundshem SUNDFRAKT » m Mekanntiﬁnst
@ , A Adven §Sundsvalls

Best kommun
Western.




Framtidens
I T-partner

Gruppen bestar av lokalt ledande bolag med egna

Norr £y p
starka varumarken och kompetensomraden men PY corel
som inom Aderian Group kan hitta stora synergier, . ”
samarbeten och addera tjanster fér de kunder som Varmland y . _0“
) & Dalarna < ) pd I I& @
behdver det. AKbVIT Zelly
Vst o ) DEGEA
oz 650+ canervaf€—™
CcC Aderian Stockholm
Antal bolag Medarbetare ta ﬂm er PL‘ Addﬂﬂ & o :
SQUAREMOON e RITY core 9
1,7 MDR+ 2022 < Aderian Géteborg

Sammanlagd omsattning SEK Grundat

Syd %
ADVITUM

: 4
CCo!t@ N?V}T

KULLANDER dns.it

el aVa
! "f ‘ Ll
ViV

Mitt
@Rrecede S

| SONSULTING

+50

eNPS

= Aderian

- u
o - vt
i J ‘ A

En del av =* Aderian Group







Det har med A/
ar faktiskt mte

o o A,
sa svart/ g

<“a\




Hej GDM Al

Al Forstarkt Support

Al-forstarkt support och exempel pa hur man kan dra nytta av tekniken.

Niklas Hagberg

Digitaliseringsansvarig
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Hold your horses..

Vart borjar man? Vad behdver man for att komma
igang? Vad kostar det?

Mitt i en flytt till nytt affarssystem !!

Inspiration fran forelasningar och kurser. Interna
teknikforum.

Virtuell kollega med all kunskap

Arendeanalys for att hitta monster om ex. frekvent
aterkommande fel.

Hjalpa till med arendehantering, kategorisera arenden.

En del av 5* Aderian Group



Var resa mot Al-forstarkt Support

Borjar Experimentera

Vi borjar lara oss om tekniken och
testar anvanda den for att soka och
presentera intern kunskap.

\\
S Lokala LLMs ér fér
ddliga pd Instruktioner
eller Svenska for att ge

ett vdrde.

Byter Fokus (Hej)

Vi 6vergar vi till att bygga en Al-assistent
baserad pa Publika molntjanster for
generell anvandning och med i huvudsak

extern data. ~_

S. Lagstiftning
férhindrar att vi ger
var assistent tillgang

till kdnslig information.
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Var resa mot Al-forstarkt Support

Borjar Experimentera

Vi borjar lara oss om

testar anvanda den for att soka och

presentera intern ku

SS

Azure OpenAl Service

tekniken och Microsoft slapper flertalet Sprakmodeller

(LLMs) i Azure varav datat lagras och

nskap. behandlas pa samma satt som i ex.

~

ddliga pd Instruktioner
eller Svenska for att ge
ett véirde.

Byter Fokus (Hej)

Vi 6vergar vi till att bygga en Al-assistent
baserad pa Publika molntjanster for

generell anvandning och med i huvudsak
extern data. ~

Nt Lagstiftning

férhindrar att vi ger
var assistent tillgang
till kdnslig information.

S Lokala LLMs dr for Teams.

~

~

Langsam respons pd
fragor gér att tekniken dr
pd grdnsen till oanvéndbar.

© ©

Hej Rutin
Al som rekommenderar I6sningar.
Inleder med en POC och efter lyckade

tester sa rullar vi ut den till alla.
\\
~o @ 50-70 % korrekta svar.
Mdngden dokumenterad
Kunskap begrdnsar.




Har problem att skriva ut

Arende

Information

Nytt
P
@ Norma

Kund
K

30052 - DemoBolaget AB (Test) P 0]

Tenanttjanst

Serviceniva
Fart, et
Prioritet

2025-0313
Tidrapportering
Avtal
Notifieringar

Roller

Utvecking &

Organisation

2025-03-13

Marcus Molin

Beskrivning

Arbetsbeskrivning

Handelser

For att kunna hjalpa dig med arendet "Har problem att skriva ut™ for kunden DemoBolaget AB (Test)
behdver jag mer information om problemet. Kan du ge en mer detaljerad beskrivning av vad som hander
nar du forsoker skriva ut? Till exempelk:

* Fir du ndgot felmeddelande?

* Ardet en specifik skrivare som inte fungerar?

* Har du provat arta om skrivaren eller datorn?

* Arskrivaren ansluten korrekt till natverket eller datorn?

Med dessa detaljer kan jag sOka efter relevanta Iosningar i kunskapsdatabasen och tidigare arenden.

Marcus Molin

paper jam

Jag har sokt efter IGsningar pa problemet med papperstrasse! for kunden DemoBolaget AB (Test). Har ar
ndgra férsiag baserat pa kunskapsartikiar och tidigare drenden:

Losningar for papperstrassel:

1. Kontrollera papperet: Se till att papperet ar korrekt inlagt i skrivaren och att det inte ar skryniligt
eller fuktigt. Anvand alltid papper av ratt typ och storlek for skrivaren.

2. Rengdr skrivaren: Oppna skrivaren och ta bort eventuelit fastnat papper. Kontrollera och rengdr

Vaisarma Och andra Gelar gar papperet kan fastna.

3. Kontrollera installningar: Se till att skrivaren ar korrekt konfigurerad for den typ av papper du
anvander. Kontrollera skrivardrivrutiner och uppdatera dem vid behov.

4, Aterstall skrivaren: Stiang av skrivaren, koppla ur den fran stromkallan, vanta nagra minuter och
starta sedan om den.

Liknande arenden:

. _ Ett arende med liknande problem, men ingen specifik Idsning angiven

arende
. estarende utan detaljerad beskrivning eller losning. L

Om dessa Iosningar inte Ioser problemet, rekommenderar jag att kontakta teknisk support for ytterligare
hjaip.




Problem att skriva ut, paper jam

Arende

Information

DemoBolagetA Z X @

Tenanttjanst

Objekt
Problem

Serviceniva

Prioritet Losning

2025-03-13
Tidrapportering
Avtal
Notifieringar
Roller

Organisation

Beskrivning  Arbetsbeskrivning  Handelser

For att I6sa problemet med pappersstopp (paper jam) vid utskrift
for DemoBolaget AB (Test), kan foljande steg fdljas:

1. Kontrollera och ta bort papper: Oppna skrivarens luckor
och ta bort eventuelit fastnat papper. Kontrollera att inga
sma bitar av papper finns kvar som kan orsaka ytterligare
stopp.

. Aterstall skrivaren: Stang alla luckor och starta om
skrivaren. Detta kan ibland I0sa problemet genom att
aterstalla skrivarens intema system.

. Kontrollera skrivarens installningar: Om problemet
kvarstr, ta bort skrivaren fran datoms skrivarinstaliningar

och 13gg till den igen. Detta kan hjdipa till att aterstalla
kommunikationsproblem mellan datorn och skrivaren.

. Fysisk kontroll: Om problemet verkar vara aterkommande,
kan det vara ett fysiskt problem med skrivaren, Kontakta
everantoren eller Gvervag att byta ut skrivaren.

Liknande drenden och deras I6sningar:

Problem med pappersskrivare: Bekraftat att problemet nu
fungerar efter att ha tagit bort och lagt till skrivaren igen.
Lank till arende

Printer status Paper Jam: Tagit bort skrivaren fran
skrivarinstaliningar, startat om datorn och lagt till skrivaren
gen. Lank till 3rende

Hemmaskrivare: Informerat anvandaren om att problemet
igger fysiskt med skrivaren och att leverantoren/saljaren av
skrivaren behover kontaktas. Lank till arende

a: Universal Print - Flera anvandare kan inte skriva ut




Var resa mot Al-forstarkt Support

Borjar Experimentera

Vi borjar lara oss om
testar anvanda den f
presentera intern ku

SS

tekniken och
Or att soka och
nskap.

~

Azure OpenAl Service

Microsoft slapper flertalet Sprakmodeller
(LLMs) i Azure varav datat lagras och
behandlas pa samma satt som i ex. N

S Lokala LLMs dr for Teams.

ddliga pd Instruktioner
eller Svenska for att ge

ett vdrde.

Byter Fokus (Hej)

Vi 6vergar vi till att bygga en Al-assistent
baserad pa Publika molntjanster for
generell anvandning och med i huvudsak

extern data.

~

~

~

~

Lagstiftning
férhindrar att vi ger
var assistent tillgang
till kdnslig information.

~

~

~
~

Langsam respons pd
fragor gér att tekniken dr
pd grdnsen till oanvéndbar.

Hej Rutin

Al som rekommenderar I6sningar.
Inleder med en POC och efter lyckade
tester sa rullar vi ut den till alla.

~
~
~o @ 50-70 % korrekta svar.
Mdngden dokumenterad
Kunskap begrdnsar.

POC Arendeanalys

Hjalpa teamen hitta monster i
arendedatat som ex. vanligt
forekommande fel.

@ Mingden data dr en
utmaning for modellerna.
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t Al analysera
L'”"":r -Cr.:.,.-:.An
JNUE "b‘d': \d

. Incidenter:

L)
L ]
* Kalenderintegration med Vitec
® Problem med atkomst till b
2. Service Requests:

-or!a:‘g:’mg ava

3. Work Items:
* Uppféljning och stangning av

* Hantering av nya |P-adresser o

7

For att forbattra hanteringen av dessa drenden kan féljande atgarder Gvervagas:

n sjdlvbetjaningsportal for I6senord

forlangning for att minska antalet manuella for frac‘mngaf
Forbattrad anvindarautentisering: Implementera Single Sign-On (SSO) fér att min
kravs av anvandarna.

Integrationsforbattringar: Sakerstalla att systemintegrationer, som kalenderintegration med
smidigt genom regelbundna tester och u

Effektiv onboarding: Standardisera och automatisera o

auto

arding-processen for nya anstallda och praktikanter
for att sakerstilla att de snabbt far tillgang till nédvandi istem och verktyg.

Genom att implementera dessa forbattringar kan ([ forbattra effektiviteten och minska atgardstiden for




ingen ai ska fa bestdmma hur jag gér mitt jobb

Ar det nu vi ska vifta med flaggor och skrika manskliga rattigheter?

nae jag gar till arbetsmiljoverket

they took our jobs

» e

-

nan maste ju gbra nagot ocks3, sa den har nagot att analysera &




Den vanligaste I6sningen pa drenden fran _mder forra veckan var att forlanga eller aterstalla 16senord.
Flera drenden handlade om anvandare som hade problem med att deras I6senord hade gatt ut eller behévde férlangas.

xempel pa sadana drenden inkluderar:

® Forlangning av I6senord for externa anvandare.

e Aterstilining av 16senord for fjarrskrivbord och andra system.

En annan vanlig I6sning var att hantera atkomstproblem, sasom att ge anvandare tillgang till specifika natverk eller
system, samt att hantera bokningsbara resurser och konferensrum.

Sammanfattningsvis var de vanligaste l6sningarna relaterade till I6senordshantering och atkomstproblem.

*SSPR:

1 .
Self-Service Password Reset

‘:e‘ Ta upp det pa nage méte imorgon och visa de andr
o




nfattning av varje drende:

ay

1. Arende ID: W156
* Datum: 2024-0 5 05:50
* Arendetyp: Incident
* Rubrik: \
* Beskrivning: Ringer in och vill ha hjalp att ladda ner dwg
* Arbetstid: 15 min

ha hjalp att ladda ner dwg trueview 2025

* Rubrik: W

* Beskrivning:

* Arbetstid: 15 minut
3. Arende ID: W156206

morgon

L]
* Rubrik:
* Beskrivning: Bugg/v
* Arbetstid: 15 minut
4. Arende ID: W1
* Datum:
* Arendetyp: Incident
* Rubrik: VB: 2
* Beskrivning:
* Arbetstid: 15 n
5. Arende ID: V
* Datum: 20
. Arendetyp: Service
* Rubrik: VB:
* Beskrivning:
* Arbetstid: 15 min

kna detta dokument

09-06 Bestallning V

n handlande om, behov




Var resa mot Al-forstarkt Support

Borjar Experimentera

Vi borjar lara oss om
testar anvanda den f

tekniken och
Or att soka och

presentera intern kunskap.

SS

~

Azure OpenAl Service

Microsoft slapper flertalet Sprakmodeller
(LLMs) i Azure varav datat lagras och
behandlas pa samma satt som i ex. N

S Lokala LLMs dr for Teams.

ddliga pd Instruktioner
eller Svenska for att ge

ett vdrde.

Byter Fokus (Hej)

Vi 6vergar vi till att bygga en Al-assistent
baserad pa Publika molntjanster for
generell anvandning och med i huvudsak

extern data.

~

~

~

~

Lagstiftning
férhindrar att vi ger
var assistent tillgang
till kdnslig information.

~

~

~
~

Langsam respons pd
fragor gér att tekniken dr
pd grdnsen till oanvéndbar.

Hej Rutin
Al som rekommenderar I6sningar.
Inleder med en POC och efter lyckade

tester sa rullar vi ut den till alla.
~

~
~o @ 50-70 % korrekta svar.

Mdngden dokumenterad
Kunskap begrdnsar.

POC Arendeanalys

Hjalpa teamen hitta monster i
arendedatat som ex. vanligt
forekommande fel.

@ Mingden data dr en
utmaning for modellerna.

Hej NOC, Lokal LLM

Nya lokala modeller ar sa pass bra att vi
kan analysera larmdata och matcha med

kunskap.

~

N

@ Oppna lokala modeller
kréiver mer jobb och dr
ca 70 % funktionalitet.




v @ Test EventConsole x  +

C [ 2% smportal.gdm.se/eventconsoletest/ CUE ¢ &
8e GDM Al B> Rutin sp GALA %7 S&P # Moodle & Log Analytics - Al €9 Perplexity $p GDM - Riskanalyser - Copilot Studio 5 Sakerhet - Nya syst... w Arendeanalys Hej R... Hej Rutin (I Hej)  afl Booking - Outlook »
GO  EventConsole 4 ‘ Niklas Hagberg
Alerts | History | Dashboard | Graphs
Filters Search: Check SSL Website: X Select filter
| AlertGrid = Reload in 10 s Disable [ ]
Nr| |Last Occurred| Duration EntityName Severity | State Customer|A MonitorName Conn |Cnt|Ticket|Ticket Nr| Hist.

1 |[]]02-03 19:27:56 |47d/23h/55m | Certifikat-Kunder-Tjanst

—

Check SSL Website: monitor.sun... |OpsView No (0,0,0,1)

Clear event
Change state >
Change severity >
Create ticket Rutin >
History >

OpsView >

Reset Ruleflags >
Set LightHouse >
Search in hej

View details

L EEETCOGRENER [nformation=0 I Warning=0 I Severe=0 B®{ile=|5k 1l = INEZAEN [nformation=0 I Warning=8 I SAG(==8 Critical=20  Number Tickets=0




@ Test EventConsole

Hej GDM x 4+

25 gdm.ai.gdmcloud.se

W S&P *® Moodle & Log Analytics- Al #9 Perplexity 'sp GDM - Riskanalyser & Copilot Studio s

G Fovereosy Niklas Hagberg o

b=
Logga ut ]

— Fonsterbredd +

Hej Niklas! Jag ar en digital Al-kollega specialiserad pa att hjélpa de som jobbar i GDMs NOC men gor givetvis mitt
basta dven om du inte jobbar dar. Jag har tranats pa “all” kunskap som NOC behéver* och kan hamta data live fran ...

* Wiki.gdm.se, Rutin Dokument, Rutin arenden, Norr Wikin, ...

All data thma’ och behandlas lokalt i GDMs datacenter varav du fritt kan jobba med all GDMs data

Hej, vi har fatt ett larm i vart Gvervakningssystem och behdver hjdlp med att forstad och atgirda det.
Har &r detaljerna f6r larmet, ignorera resultat som inte &r relevant for GDM:

entityName=Certifikat-Kunder-Tjanst
monitorName=Check SSL Website:
customer=GDM

summary=CRITICAL - Socket timeout after 1@ seconds

Vad kan orsaka detta larm och vilka atgarder bor vi vidta for att felsoka och 16sa problemet?

ip Sakerhet - Nya syst... w Arendeanalys Hej R... Hej Rutin (I Hej) =8 Booking - Outlook



v

(_

=]}
=]}

@ Test EventConsole

C M

GDM Al

Hej GDM

25 gdm.ai.gdmcloud.se

s> Rutin

e

GALA

T S&P * Moodle I Log Analytics - Al ¢ Perplexity sp GDM - Riskanalyser = Copilot Studio sp Sakerhet - Nya syst... w Arendeanalys Hej R... Hej Rutin (I Hej)

Hej, vi har fatt ett larm i vart 6vervakningssystem och behéver hjalp med att forsta och atgarda det. Har ar detaljerna for
larmet, ignorera resultat som inte ar relevant for GDM:

entityName=Certifikat-Kunder-Tjanst
monitorName=Check SSL Website:

customer=GDM

summary=CRITICAL - Socket timeout after 10 seconds

Vad kan orsaka detta larm och vilka atgarder bor vi vidta for att felsoka och |6sa problemet?

Hej!

Larmet "CRITICAL - Socket timeout after 10 seconds” pd monite se indikerar att 6vervakningssystemet inte
kunde etablera en anslutning till webbplatsen inom 10 sekunder. Detta kan bero pa flera faktorer, men eftersom det
handlar om ett SSL-certifikat, ar det troligt att problemet relaterar till certifikatvalideringen.

Maéjliga orsaker:

« SSL-certifikatet ar ogiltigt eller har 16pt ut: Detta ir den vanligaste orsaken. Overvakningssystemet kan inte
validera certifikatet och ger upp efter en viss tid.

» Problem med certifikatkedjan: Certifikatet kanske inte ar korrekt lankat till en betrodd rotcertifikatutfardare.
¢ Natverksproblem: Tempordra natverksstérningar kan hindra anslutningen.
» Serveroverbelastning: Om servern ar 6verbelastad kan den inte svara i tid.

* Brandvaggsproblem: Brandvaggsregler kan blockera anslutningen.

Atgarder for felsékning och I6sning:

1. Kontrollera SSL-certifikatet: Anvand ett onlineverktyg (t.ex. ) for att
kontrollera att certifikatet ar giltigt och korrekt installerat. Kontrollera att det inte har I6pt ut och att certifikatkedjan

¥ BN

sl Booking - Outlook

»




@ Test EventConsole X Hej GDM X +

C M@ 25 gdm.aigdmcloud.se Yo ]}

GDM Al B> Rutin  sp GALA %7 S&P  Moodle 38 Log Analytics - Al ¢ Perplexity sjp GDM - Riskanalyser ! Copilot Studio sp Sakerhet - Nya syst... w Arendeanalys Hej R... Hej Rutin (I Hej) &8 Booking - Outlook

K Platsfraga, végbeskrivning.

v /
Hej Niklas! Jag ar en digital Al-kollega specialiserad pa att hjélpa de som jobbar i GDMs NOC men gor givetvis mitt
U4’ basta dven om du inte jobbar dar. Jag har trénats pa “all” kunskap som NOC behéver* och kan hamta data live fran ...
* Wiki.gdm.se, Rutin Dokument, Rutin drenden, Norr Wikin, ...
4’ All data lagras och behandlas lokalt  GDMs datacenter varav du fritt kan jobba med all GDMs data.
V74
\V' U
rs
?!
Vart star skap 1047?
@

Skap 1047 star pa vagen Alvsjé.




Var resa mot Al-forstarkt Support

Borjar Experimentera

Vi borjar lara oss om
testar anvanda den f

presentera intern kunskap.

SS

Azure OpenAl Service POC Arendeanalys Kategorisering
tekniken och Microsoft sldpper flertalet Sprakmodeller Hjalpa teamen hitta monster i Al satter en huvudkategori och
5r att sdka och (LLMs) i Azure varav datat lagras och arendedatat som ex. vanligt underkategori pa samtliga arenden.
. » : férekommande fel. ~
behandlas pa samma satt som i ex. N S ' ]
N Lokala LLMs ér fér Teams. . WiEnaEEm e 6 0“/nve5te:rmgar i
< S . . © Mingden data dr en krévdes fér att kunna
YL EHT (RN 712 utmaning fér modellerna. skala upp.

ddliga pd Instruktioner
eller Svenska for att ge
ett véirde.

Byter Fokus (Hej)

Vi 6vergar vi till att bygga en Al-assistent
baserad pa Publika molntjanster for

generell anvandning och med i huvudsak
extern data. ~

Nt Lagstiftning

férhindrar att vi ger
var assistent tillgang
till kdnslig information.

fragor gér att tekniken dr
pd grdnsen till oanvéndbar.

Hej Rutin
Al som rekommenderar I6sningar.
Inleder med en POC och efter lyckade

tester sa rullar vi ut den till alla.
~

~
~o @ 50-70 % korrekta svar.

Mdngden dokumenterad
Kunskap begrdnsar.

Hej NOC, Lokal LLM

Nya lokala modeller ar sa pass bra att vi
kan analysera larmdata och matcha med
kunskap.

~

S @ Oppna lokala modeller
kréiver mer jobb och dr
ca 70 % funktionalitet.




Vad vi tittar pa framat gg

Feedbackloop for att skapa ett standigt larande.

Al Assistent for slutanvandarsupport.

Ge var Al-assistent mojlighet att utfora.
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Marcus Molin
Kundteamschef

marcus.molin@gdm.se
0702326129

Niklas Hagberg
Digitaliseringsansvarig
niklas.hagberg@gdm.se
07019012 40
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