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Hur ser Al-mognaden ut | er organization?

e\

Hog mognadsgrad - Har redan Al fullt
implementerat.

Ganska stor mognadsgrad -
Experimenterar/pilotprojekt: Testar Al
men annu inte fullt implementerat.

Viss mognadsgrad Planerar att
implementera inom tre ar — Annu inte
anvander Al men har en strategi for att
borja.

Lag mognadsgrad — Al ar nagot man
pratar om, men inga planer pa att
anvanda Al

Tid: fundera i 2 min

© BITA Serv ce@laﬁé&ﬁw@ﬁ&ﬁce

nnnnnnnn



GenAl implementation baserad pa industri

B Currently using in production
(ie, fully deployed)

IT

Marketing

Sales and customer service

Operations and supply chain

HR

R&D or product development

Finance

Legal

Source: Economist Impact

M Experimenting/ M Not using now but planning
to use in the next three years
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B Not using now and not planning

to use in the next three years

60
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Vad skiljer de ledande verksamheterna fran resten?

BCG IDENTIFIERAR NAGRA NYCKELFAKTORER FOR Al FRAMGANG
o Al integreras i karnverksamheten

o Tydliga Al-investeringar med hoga forvantningar pa ROI

o Strategiskt fokus pa skalbara Al-projekt

o Manniskor och processer i centrum — inte bara tekniken

o Snabbare anpassning till generativ Al (GenAl)

BCG- Where is the value in Al?

%
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Status for Al inom IT Service Management

BENCHMARK — OVERGRIPANDE TRENDER, DRIVKRAFTER OCH UTMANINGAR

o Al ari ett tidigt skede inom ITSM

Vanligaste anvandningsomradena just nu:
« Virtuella assistenter, self-service

» Al-stottning i kunskapshantering.
+ Incident Management & Service Request

o Fokus ligger alltsa framst pa att effektivisera anvandardialog och informationsatkomst — men integrationen av Al i mer
avancerade omraden som prediktiv analys ar fortfarande lag.

o Storsta drivkraften for Al-adoption — Kostnadsbesparingar och effektivitetsvinster
o Kompetensbrist, budgetbesparingar och osakerhet kring sakerhet och governance

o Avsaknad av tydlig Al-strategi — tydliga strukturer och ansvarsomraden for hur Al ska anvandas pa ett sakert och
vardeskapande satt

o Endast 35 % av organisationerna i studien har nagon form av intern policy eller governance-struktur for Al pa plats och
34% haller pa att ta fram en.

AT | The State of Al in ITSM -2024
ft
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Al-implementeringsprocess

Valj ratt Al-verktyg och

teknologi
Bygg en datadriven eknologier

kultur och investera ﬂ:u%:
| Al-kompetens ‘

Ha en tydlig Al 4 — Kontinuerlig
strategi —_— overvakning och

— 3 ) forbattring
Forbered data

‘ ©
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1 —
Definiera
verksamhetsmal och
use case
: Economist Impact — Unlocking enterprise Al: opportunties and strategies
'ﬂ BCG - Where is the value in Al? . .
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1.Ha en tydlig Al-strateqi

STRATEGISKA OVERVAGANDE BEHOVER VARA TYDLIGA | HELA ORGANISATIONEN

Definiera syftet med Al

Bor organisationen satsa pa att bygga egna Al-agenter och utveckla egna
modeller — eller ar det klokare att investera i fardiga och beprdévade l6sningar ?

Hur ska varde skapas inom Al?
Vem ager Al strategin? — Behover verksamheten en Al-ledare eller Al-kommitté
Som ansvarar och for Al och vilken riktning man ska ta?

Skalbarhet och framtida Al-utveckling

Hur kan vi borja med "Quick Wins” for att visa varde tidigt och sedan skala upp Al-
initiativ?

Articial Intelligence Valuation — The impact on Automation, Biotech, Chatbots, Fintech, B2B2C, and other industries
~ BiTA - Economist Impact — Unlocking enterprise Al: opportunties and strategies
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2.Definiera verksamhetsmal

USE CASE

Projekt ska utga fran matbara verksamhetsmal for att sakerstalla att investeringar ger
varde

Al bor adressera specifika verksamhetsutmaningar

Malen bor kopplas till organisationens dvergripande strategi — med fokus pa bade
kortsiktiga och langsiktiga mal

Use case bor valjas utifran deras potential att skapa verksamhetsvarde, teknisk
genomforbarhet och datatillgang

Exempel pa use case:
Uppgradera befintligt ITSM verktyg (ServiceNow) till Al moduler
Automatiserad arendekategorisering, klassificering och prioritering (minska manuellt arbete)

Atrticial Intelligence Valuation — The impact on Automation, Biotech, Chatbots, Fintech, B2B2C, and other industries
Economist Impact — Unlocking enterprise Al: opportunties and strategies

~ BITA ~
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3. Framgangen ligger |
att skapa ratt formagor

Utmaningar och hinder for Al-adoption

» Otillracklig kunskap i organisationen —
Manga saknar grundldaggande forstaelse for
hur Al kan tillampas

» Brist pa tillganglig kompetens och
fardigheter — Al-ingenjorer

» Svarigheter att faststilla och mata ROI -
Osdkerhet kring vilka resultat som kan
forvantas gor det svart att motivera
investeringar

* IT-budgetar begréansar investeringar i Al

+ Svaga styrningsstrukturer for att leda
ansvarsfull Al

Where does insurance stand on the Al maturity curve?

Maturity stage (% of companies)
Al stagnating Al scaling Al future-built
9 2

A |\nsurance average
Global average £

0 25 50 75 100

Insurance companies have emerging Al capabilities slightly ahead
of the global average

Where are the value pools in my sector?

Distribution of Al value potential along functional domains (%)

Core business Support
functions management | management BR{TT T a{s]4 1

77 23

Underwriting | Marketing,

Customer service
and policy
administration 24

Procurement 4

Finance

Source: BCG Build for the Future 2024 Global Study (merged with DAI).

Main challenges
Top challenges across people and processes, technology, and algorithms

Focus areas
BCG's 10-20-70
model

Algorithms

10%

Technology

20%

People and
processes

70%

Key challenges
Respondents citing the challenge (%)

Lack of accurate/reliable models

Lack of access to high-quality data

Difficulty integrating with existing IT systems

Difficulty ensuring security and compliance

IT budgets limiting investments in Al

Insufficient platform capabilities for
at-scale testing

Insufficient Al literacy

Difficulty prioritizing opportunities vs other concerns

Difficulty establishing Rol on identified opportunities

Difficulty reimagining workflows and processes

Lack of specialized Al engineers

Lack of available talent and skills

Difficulty measuring predetermined KPls

Difficulty sequencing opportunities into
a roadmap

‘Weak governance structures to steer
responsible Al

Difficulty identifying short- and
long-term next steps

15 25 35 45 S5 65 75
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3.Investera i Al-kompetens

Tydlig vision och strategisk planering

» Organisationen behover ha en tydlig riktning for hur Al ska anvandas, kopplat till dvergripande
verksamhetsmal

Egenutveckling eller inkop av Al-lIésningar

» Kan organisationen bygga en egen Al teknisk kunskap internt eller valjer man att kopa de I6sningar som
behovs av externa konsulter

» Aven vid inkdp av externa I6sningar kravs att organisationen har god forstaelse for sina egna behov och hur
tekniken kan mote dessa

Var en kunnig kund
» Kvalificerad bestallare

Datakompetens som grundforutsattning

Hur hanteras och lagras data

e d

~"BiTA
/ © BITA Service Management AB
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4. Forbered data

Enterprise architects' biggest challenges in managing and controlling data for Al applications
Percentage of enterprise architects
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Controlling who can access data

Protecting privacy and
sensitive information Utmaningar inkluderar
atkomstkontroll, reglering

och datafragmentering

Dealing with data silos and
a lack of integration

Keeping track of where data comes
from and how data are used

Lack of dedicated resources or
personnel for data management

w

Meeting regulatory
compliance requirements

Ensuring data are high quality,
diverse and representative

Ensuring consistent data management
across different systems or cloud platforms

Handling large volumes
of data efficiently
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Bedom datatillgang (Data Availability)

Sédkerstall datakvalitet( Data Quality &
Validity)

Bedom datanytta (Data Utility)

Utvardera om de data som kravs finns
tillgangliga inom organisationen

Sakerstall att data ar palitliga och fria fran
fel som kan paverka Al-modellens
prestanda

Sakerstall att data ar relevanta och
anvandbara for det specifika Al-initiativet

Begransade licenser for externa datakallor

Data lagras i silos eller otillgangliga system

Data finns i svarbearbetade format (t.ex.
PDF-filer, inskannade dokument)

Saknade varden och inkonsekvent
information

Felaktiga eller irrelevanta datafalt

Dubbelregistreringar och inkonsekvent

datainmatning

Data representerar inte malpopulationen

Otillrackligt antal datapunkter

Foraldrad

Identifiera och kartlagg relevanta datakallor
(interna och externa)

Sakerstall att data kan exporteras i
maskinlasbara format (CSV)

Skapa en dataatkomstplan for att eliminera
hinder

Genomfér data cleansing for att ta bort
eller korrigera felaktigheter

Utfor datavalidering for att verifiera datans
riktighet

Standardisera dataformat (enheter,
terminologi, "’kund-ID vs Kundnummer)

Utfor en gap-analys for att identifiera
saknade datatyper

Kontrollera datans tidstampel for aktuell
relevans

Prioritera datakallor som direkt stodjer
anvandningsfallet



Bedom datatiligang (Data Utvardera om de data som kravs finns Begransade licenser for externa Identifiera och kartlagg relevanta
Availability) tillgangliga inom organisationen datakallor datakallor (interna och externa)
Data lagras i silos eller otillgangliga Sakerstall att data kan exporteras i
system. maskinlasbara format (CSV)
Data finns i svarbearbetade format Skapa en dataatkomstplan for att

(t.ex. PDF-filer, inskannade dokument) eliminera hinder

Artikel: We need to Talk About data: The Importance of Data Readiness in Natural Language Processeing, Fredrik Olsson & Magnus Sahlgren



Sakerstall datakvalitet( Data Quality Sakerstall att data ar palitliga och fria  Saknade varden och inkonsekvent Genomfor data cleansing for att ta bort
& Validity) fran fel som kan paverka Al-modellens information eller korrigera felaktigheter
prestanda
Felaktiga eller irrelevanta datafalt Utfor datavalidering for att verifiera

datans riktighet

Dubbelregistreringar och inkonsekvent Standardisera dataformat (enheter,
datainmatning terminologi, ’kund-ID vs Kundnummer)

Artikel: We need to Talk About data: The Importance of Data Readiness in Natural Language Processeing, Fredrik Olsson & Magnus Sahlgren



Bedom datanytta (Data Utility)

Séakerstall att data ar relevanta och
anvandbara for det specifika Al-
initiativet

25% av organisationerna ser
utmaningar med att sakerstalla att data
ar av hog kvalitet, mangsidig och
representativ

Data representerar inte
malpopulationen

Otillrackligt antal datapunkter

Foraldrad

Artikel: We need to Talk About data: The Importance of Data Readiness in Natural Language Processeing, Fredrik Olsson & Magnus Sahlgren

Utfor en gap-analys for att identifiera
saknade datatyper

Kontrollera datans tidstampel for
aktuell relevans

Prioritera datakallor som direkt stodjer
anvandningsfallet — bedém nyanser
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5.Valj ratt verktyg och teknologier

BEHOVSANALYS OCH KRAVSTALLNING

o lIdentifiera organisationens specifika behov
o Kartlagg de tekniska och organisatoriska forutsattningarna

o Kartlagg det nuvarande manuella arbetet, uppskatta tidsatgangen och identifiera
mojliga effektivitetsvinster

o Utvardera funktioner och kapabiliteter — koppla till nuvarande arbetssatt
o Utvardera integrationsmojligheter med befintliga system

o Benchmarka prestanda och kvalitet

o Forsta leverantorens datasakerhet

o Genomfor pilotprojekt och utvardera

© BITA Service Management AB



Modul Funktion

Predictive Intelligence Anvander maskininlarning for att automatiskt kategorisera,
prioritera och tilldela arenden.

Major Incident Detection (ingér i Identifierar likheter och trender mellan incidenter for att
Predictive Intelligence) proaktivt hitta stérre problem.

Action & Content Recommendations Foreslar intelligenta rekommendationer pa relevanta
(ingér i Predictive Intelligence) :(nli:r;g:s&srartlklar och atgarder som tidigare har 16st liknande

Categorization, Routing & Automatiserad_kfate"go‘risering av arenden baserat pa historiska
Prioritization (ingar i Predictive data och maskininlérning.
Intelligence)

Cluster Analysis (ingar i Predictive Odvervakad maskininlarning grupperar liknande incidenter for
Intelligence) att hitta forbattringsmajligheter.

Performance Analytics Ger insikter i realtid om IT-supportens prestanda genom KPl:er,

dashboards och rapporter.

Best Practice KPIs & Dashboards Innehéller 6ver 1 500 KPl:er och fordefinierade dashboards for
(ingar i Performance Analytics) ServiceNow-processer.

Real-time Visibility (ingér i Ger omedelbar tillgang till aktuell data istallet for historiska
Performance Analytics) rapporter.

Spotlig ht (ingér i Performance Prioriterar viktiga arbetsuppgifter baserat pa affarsbehov
Analytics) snarare an subjektiva bedomningar.

Al Search (ingar i Now Platform och Al-driven s6kning som férbattrar relevansen av sokresultat i

Hur hjélper det IT-support?

Minskar manuellt arbete med att kategorisera drenden och sakerstaller
att ratt team/linje far ratt arende direkt.

Mojliggér snabbare hantering av stérre incidenter innan de eskalerar.

Minskar tiden for felsékning genom automatiska rekommendationer av
I6sningar.

Eliminerar behovet av manuell kategorisering, vilket minskar fel och
sparar tid for IT-supporten.

Hjalper till att identifiera aterkommande problem och forbattra
supportprocesser.

Méjliggdr datadrivna beslut och forbattringar inom IT-support genom att
analysera trender i arendehantering.

Ger en enkel dversikt av IT-supportens effektivitet och jamférelser med
branschstandarder.

Mojliggér snabbare beslut och identifiering av problem i realtid.

Hjalper team att fokusera pa de mest kritiska problemen forst.

Exempel

IT-support kan automatiskt identifiera och skicka ratt incidenter till ratt linje, till
exempel om ett drende galler licenser som enbart 2 line har. Detta minskar
behovet av manuell triage och felaktig kategorisering.

Om manga anvandare rapporterar natverksproblem kan systemet automatiskt
flagga det som en stdrre incident och eskalera till ratt team.

Nar en anvandare skapar ett arende om VPN-problem kan systemet automatiskt
foresla en relevant guide innan arendet skickas till servicedesk.

IT-supporten slipper manuellt vélja ratt kategori for varje arende, vilket gor att
supportpersonalen kan fokusera pa mer komplexa uppgifter.

IT-supporten kan upptacka att manga I6senordsproblem uppstar efter en specifik
uppdatering och vidta atgarder.

IT-supporten kan identifiera topp 3 vanligaste incidenttyperna och anvanda den
insikten for att skapa sjalvbetjaningslosningar och Al-baserad routing.

IT-supporten kan mata SLA-efterlevnad och genomsnittlig tid for incidentldsning
for att optimera supporten.

Supportchefen/TL pa Axfood kan snabbt se om vissa typer av incidenter okar
kraftigt och vidta atgarder direkt.

IT-supporten kan se att vissa typer av incidenter har hog paverkan pa
verksamheten och hantera dem i ratt ordning.

Minskar tiden som supportpersonal och anvandare behdver lagga pa att Nar en anvandare soker efter "VPN-problem" i kunskapsbasen far de omedelbart

anvinds inom ITSM PI'O) ServiceNow. hitta I6sningar genom att ge mer relevanta sokresultat och den mest relevanta guiden istallet for att behdva leta manuellt.
rekommendationer.
Virtual Agent Al-driven chatbot som kan hantera vanliga supportfrfragningar Minskar supportens arbetsbérda genom att lata anvandare 16sa vanliga IT-supporten kan implementera en chatbot for I6senordsaterstalining och enklare

och vagleda anvandare genom sjélvbetjaning.

~ BITA

yed

problem sjalva.

IT-fragor, vilket minskar antalet arenden till servicedesk.
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Modul Funktion Hur hjalper det IT-support? Exempel

Predictive Intelligence Anvander maskininlarning for att automatiskt  Minskar manuellt arbete med att kategorisera IT-support kan automatiskt identifiera och skicka ratt
kategorisera, prioritera och tilldela arenden. arenden och sékerstéllt ratt team/linje far ratt incidenter till ratt linje, till exempel om ett &rende galler
arende direkt. licenser som enbart 2 line har. Detta minskar behovet av

manuell triage och felaktig kategorisering.

Kravs 30.000-300.000 historiska
poster for att trana modellen

~ BiTA -
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Bild 23
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Predictive Intelligence kan tranas pa historiska data och anvanda maskininlarning for
att identifiera vem som har ratt behdrighet och expertis att [6sa ett specifikt arende.
Om 1st line har en maxhanteringstid pa 15 minuter, kan Predictive Intelligence
automatiskt avgora vilka incidenter som ska eskaleras direkt till 2nd line for att spara
tid.

Systemet kan dven ta hansyn till:

Tidigare incidentlésningar — vem har [8st liknande incidenter tidigare?

Behorigheter och tillgangar — vilka anvandare har rétt tillgang till systemet for att
|6sa arendet?

Arbetsbelastning — vem i 2nd line har kapacitet att ta ett nytt drende?
Sara Mohmoud - BiTA; 2025-02-06T10:55:25.972

Det hér ar en riktigt bra vinst inom SD dér man slipper mycket dubbelarbete, Bra

Saral!
Peter Hero; 2025-02-11T09:15:57.199



Modul Funktion Hur hjélper det IT-support? Exempel

Action & Content Foreslar intelligenta rekommendationer pa Minskar antal arenden som kommer in till IT- Nar en anvandare skapar ett arende om VPN-problem kan
Recommendations (ingar i relevanta kunskapsartiklar och atgarder supporten och anvandaren kan l6sa arendet sjalv systemet automatiskt foresla en relevant guide innan arendet
Predictive Intelligence) skickas till servicedesk.

~ BITA
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Modul Funktion Hur hjalper det IT-support? Exempel

SBO
Cluster Analysis (ingar i Predictive Odvervakad maskininlarning grupperar Hjalper till att identifiera aterkommande problem och [T-supporten kan upptacka att manga I6senordsproblem
Intelligence) liknande incidenter for att hitta forbattra supportprocesser. uppstar efter en specifik uppdatering och vidta atgarder.

forbattringsmajligheter.

~ BITA
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Predictive Intelligence kan tranas pa historiska data och anvanda maskininlarning for
att identifiera vem som har ratt behdrighet och expertis att [6sa ett specifikt arende.
Om 1st line har en maxhanteringstid pa 15 minuter, kan Predictive Intelligence
automatiskt avgora vilka incidenter som ska eskaleras direkt till 2nd line for att spara
tid.

Systemet kan dven ta hansyn till:

Tidigare incidentlésningar — vem har [8st liknande incidenter tidigare?

Behorigheter och tillgangar — vilka anvandare har rétt tillgang till systemet for att
|6sa arendet?

Arbetsbelastning — vem i 2nd line har kapacitet att ta ett nytt drende?
Sara Mohmoud - BiTA; 2025-02-06T10:55:25.972

Det hér ar en riktigt bra vinst inom SD dér man slipper mycket dubbelarbete, Bra

Saral!
Peter Hero; 2025-02-11T09:15:57.199



Modul Funktion Hur hjalper det IT-support? Exempel

SBO
Hjalper supportmedarbetaren att
prioritera ratt incidenter
Spotlight (ingar i Performance Prioriterar viktiga arbetsuppgifter baserat pd  Hjalper team att fokusera pa de mest kritiska IT-supporten kan se att vissa typer av incidenter har hdg
Analytics) affarsbehov snarare an subjektiva problemen forst. paverkan pa verksamheten och hantera dem i ratt ordning.

beddmningar.

~ BiTA -

Ra\

© BITA Service Management AB



Bild 26

SBO

PHO 0

Predictive Intelligence kan tranas pa historiska data och anvanda maskininlarning for
att identifiera vem som har ratt behdrighet och expertis att [6sa ett specifikt arende.
Om 1st line har en maxhanteringstid pa 15 minuter, kan Predictive Intelligence
automatiskt avgora vilka incidenter som ska eskaleras direkt till 2nd line for att spara
tid.

Systemet kan dven ta hansyn till:

Tidigare incidentlésningar — vem har [8st liknande incidenter tidigare?

Behorigheter och tillgangar — vilka anvandare har rétt tillgang till systemet for att
|6sa arendet?

Arbetsbelastning — vem i 2nd line har kapacitet att ta ett nytt drende?
Sara Mohmoud - BiTA; 2025-02-06T10:55:25.972

Det hér ar en riktigt bra vinst inom SD dér man slipper mycket dubbelarbete, Bra

Saral!
Peter Hero; 2025-02-11T09:15:57.199
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6. Kontinuerlig overvakning och forbattring

UPPFOLJNING

Utmaning — att mata ROI och vad ar det for varde Al ger

Mat mot definierade KPl:ier och verksamhetsmal
o Jamfor utfall mot malen fran steg 2 (use case)

» Vad har vi uppnatt?
o Utvardera modulernas prestanda

|dentifiera avvikelser
» Upptack om modellen tappar i noggrannhet over tid

o Anvand feedbackloopar fran anvandare
» Samla in kvalitativ feedback fran verksamheten for att justera och forbattra

BiTA
/ © BITA Service Management AB



Avslutning

ATT HITTAANVANDNINGSFALL

o Arbeta med Al pa ett systematiskt och metodiskt satt —
utga fran organisationens Al-strateqi

L]

Kartlagg de storsta utmaningarna inom supporten

(]

Identifiera konkreta problem som Al kan hjalpa till med:

« Automatisk registrering, klassificering och prioritering
av incidenter

+ Automatisk behdrighetsstyrning
» Kunskapshantering med hjalp av Al

[ ]

Utvardera komplexiteten i varje anvandningsfall

Kartlagg organisationens tekniska och organisatorisk
forutsattningar — ar man redo for denna férandring?

Bdrja smatt och prioritera lagt hangande frukt
» Vaga gora fel

A\
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Fragor

Delivering change
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Tack for mig!

Kontakt:

Sara Mohmoud
sara.mohmoud@bita.eu

www.bita.eu
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