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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.
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Hvem er Manag-E Nordic AS

e «Software as a Service» leverandgr innen Service og Asset Management, driftslgsninger
0g automatisering

e Partner av OpenText for programvare, leveres som SaaS og for installasjon hos kunden
e Partner av InXight for virksomhetsstyring, ESG-rapportering mm.

* Heleid av Orbify.ai

» Konsulenter for prosesser, konfigurasjon, tilpasning, automatisering

* Hovedkontor og drift i Norge (Asker)

e Datterselskap i Sverige (Stockholm)

e 25 ars erfaring i markedet
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Hva er SMAX?

Al-drevet servicedesk; ITSM, ITAM, og ESM |gsning

* En portal for alle tjenester, henvendelser og -
bestillinger

e Konfigurering, ikke programmering, for alle
tilpasninger
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* |TlIL-sertifiserte prosesser for “beste praksis’ Producivyon
innen ITSM

* Innebygget Al/ML og dataanalyse, samt Al- PR ..
basert chatbot <! ‘ |

Industry Margin Analysis

* Brede integrasjoner og automatiserings-
stptte for hele virksomheten

monag @ Gjor kunstig intelligens Service Management bedre?



ANALYTISK

PREDIKTIV

GENERATIV

Al



Al 1 Service Management

 Hovedbruk i mange ar: Dataanalyse

* Typiske data er feilmeldinger, hendelser,
l@sninger, aktiviteter etc.

e Al analyserer data for a oppdage
trender

e Al analyserer data for a oppdage
menstre

* Al analyserer data for 8 oppdage arsak-
virkning

* Trender, mgnstre og arsak-virkning
bidrar til a redusere tid til lgsning
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“Ekstern” generativ Al har
blitt et supplement til ESM

e Sluttbrukere og saksbehandlere har tatt i
bruk ChatGPT utenfor Service
Management systemet

* Benyttes som tillegg til «ofte stilte
spgrsmal» (OSS/FAQ), kunnskapsartikler
og henvendelser til servicedesk’en

* Fungerer bare for “offentlig” informasjon
* Ingen logging eller kvalitetskontroll

* Ingen leering og kunnskapsbygging for
organisasjonen
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Al ma veere en intern funksjon i Service Management

systemet

* For sluttbrukerne
* Selvbetjening
* Dynamiske spgrsmal/svar
* Lgsninger innen flere emner

e For servicedeskpersonell
e Finne riktig l@sning
* Supplere tilbakemelding
* Oppsummere saker
* Lage kunnskapsartikler

* For SM-systemet
e Rute saker riktig
e Sette riktig prioritet
* Analysere data
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Viktigheten av kunnskap
| Service Management og ellers

«Kunnskap er makt», sa den britiske filosofen
Francis Bacon allerede pa 1600-tallet.

Kunnskap gir makt til a Igse problemer, effektivisere
prosesser og oppna de mal man har satt seg.

Det gjelder ogsa i Service Management
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Hva generativ Al virkelig trenger: Kunnskap

* ChatGPT og internet-baserte «Al-chatbots» finner generisk informasjon basert pa sin
trening, ikke virksomhetens interne informasjon —som ofte er viktigst!

* Du ma gi Al-boten kunnskap
* Gjennom kunnskapsartikler
* Gjennom tilgang til saker og I@sninger
* Gjennom informasjon om skjemaer, prosesser og tjenester

* Hva dette krever av servicedesk:
* Mer komplette Igsningsbeskrivelser — a bare sette saker som «lgst» gir ingen kunnskap

» Aktiv kunnskapsforedling (knowledge management) i bredeste forstand, dvs. a skrive og oppdatere
kunnskapsartikler og andre dokumenter; samt fjerne dem nar de ikke lenger er riktige eller relevante
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Krav/behov for generativ Al i
forretningen

e Full stptte for personvern (GDPR) og
informasjonssikkerhet

* Bygge pa virksomhetens (interne) data, ikke bare
offentlig kjent, ekstern informasjon

» Sikker, rollebasert tilgangsstyring for alle data (eks.: kun
personalavdelingen skal ha tilgang til HR-data!)

* Enkelt og lettforstaelig brukergrensnitt, integrert i
eksisterende applikasjon

* |Informasjon om saken (sp@rsmal, svar) lagres og blir
grunnlag for laering og kvalitetssikring
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Hvordan generativ Al bidrar |
Service Management

* Gjgre brukerne mer effektive ved
selvbetjening pa naturlige sprak

* Girelevante svar til brukeren basert pa
kvalitetssikret informasjon

* Gi saksbehandlerne tilgang til mer og
oppdatert informasjon for a hjelpe dem 3
jobbe mer effektivt

* Bidra til brukernes og saksbehandlernes
laering og utvikling ved tilgang til Al-
generert innhold
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Aviator — en intern SMAX Al-drevet chatbot som fungerer |

flere kanaler

| sluttbrukerportalen (web)

= opentext | Service Portal

managx

Pilot

Il (DEMO) Repair my PC Hardware

SUPPORT OFFERING

CEOVIEW

M (DEMO) Request a new PC

SERVICE OFFERING

w
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News about the OpenText CoreContent ( 3;

| mobil app

| Microsoft Teams

| Agentgrensesnittet

@

Talos chat About

7:12 AM

@ Hello! | am Talos the OpenText IT Service Desk Chatbot. Talk to me as
if | was a human. | learn from your responses. Please be advised that if
you are provided options, you will need to select one of them in order
for me to answer you properly.

If  don't seem to understand the question, please feel free to type
out exactly what information you'd like to request so that | can learn
more about it for next time.

If | cannot assist you then | can help you reach my human colleagues
at the IT Service Desk.
What can | help you with today?

Type a message

Yy OBE >R M B

ome Incidents

'y Mobile on PC but can on laptop

Templates Models

ents & Startdiscussion L Chatin Teams®

the incident or assign it

= i Fomat - B ¥ B

Expected
resolution time

Preferred
contact method

Service
Service
component

Urgency

Impact start

Q © @ |bev
YT SMAX Avistor O x
undergone changes over time, resulting in -

variations in the way words are written.
In modern Romanian, the preferred spelling is
*Cluf", which is the official spelling used in most
dictionaries and official documents. However, "Kluj*
is also commonly used, especially in informal
contexts or in references to the city's historic name
before the 19th century.

So, while both spellings are correct, "Cluj* is

generally considered the standard and most widely
used spelling in contemporary Romanian.

(u]

31 Today a1 14:04 New topic
@ Prese summarize the current ficker.

@ Sure! Here's my summary of the case based on the
provided details:
Issue Short Description: Customer facing difficulty
accessing Sky Mobile on their PC due to an error
message indicating that the host is not available,
despite being able fo access it successfully on their 0
laptop.
Actions Taken:

Summarize this ticket || Suggest a solution

[E} | Enter your message here. B
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Aviator benytter Retrieval Augmented Generation (RAG), ikke
maskinlzering, for kundens data

' What is Retrieval Augmented Generation? ! Kundens .data Og dOkumenter
| ligger «stille», og oversendes

ikke til eksterne lokasjoner,
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 § i : Selv om LLM kj ares ekSte rnt.
in natural language processing (NLP). In other words, RAG models can generate new text by e [
selecting and modifying existing sentences or phrases from a large dataset, rather than creating Pap L|n ker t|| DOCU ment

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 y , |V| a nageme nt’ S hare p0| nt,

like me to elaborate further on this topic?

Websider, Confluence m.fl.

£ Feedback

Indekserte data Aktuelle data Aviators bruk av RAG gir deg muligheten til &
Nyhetsartikler diversifisere og utvide bedriftens
AUSRClEE, Bl kunnskapskilder — fra intranettsider til eksterne

Kunnskapsartikler T :
Tjenestekatalogen :Lci;)t:rl]lgttilsl%engellg nettbaserte stgtte- og dokumentsider, uten at
Annen intern informasjon disse blir tilgjengelig eksternt.

i
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Hvordan komme i gang med GenAl for ESM

Start med handtering av kunnskap/informasjon, gjerne i SharePoint.

| N 0 |
7~ N
T~

/I
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Aviator kombinerer informasjon fra flere kilder
og genererer konsise, relevante svar som
respons pa:

* Spgrsmal om hvordan noe gjgres

* Spgrsmal om status for tjenester, f.eks. epost
eller andre applikasjoner

e Forretningsmessige spgrsmal vedrgrende
HR/personal, gkonomi eller kontrakter

e |T-forespgrsler som resette passord, tilgang til
tjenester, bestille utstyr, etc.
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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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