Arbeta smartares
anvandarresan

Forbattrad anvandarupplevelse,
okad produktivitet och nojdare medarbetas




Artificiell intelligens
ar inget nytt

1966 skapade en professor pa MIT ett dataprogram
som kallades Eliza for att forsta det naturliga
spraket, och ddarmed kunna foérsta och interagera
med manniskor. Det var borjan till ett nytt omrade
inom datavetenskap som kallas artificiell
intelligens. Efter ndstan 60 ars utveckling ser vi nu
att ai kan skapa viarde inom manga olika
verksamheter.

Anviandarupplevelse ar ett centralt omrade for
manga verksamheter. Dar ser vi att artificiell
intelligens kan bidra p4 olika satt sdsom att erbjuda
agentstod, automatiskt analysera nojdhet, erbjuda
digital konversation med mera. Det kan leda till
bade produktivitetsokning men dven 6kad
medarbetarnojdhet och positivare
anvandarupplevelse.

Redan idag kan ai ha en stor effekt pa vara liv - pa
gott och ont. Och ai kommer att utvecklas framat.
Oavsett vilken roll man har i sin verksamhet eller
som privatperson ar det viktigt att 6vergripande
forsta hur ai fungerar for att pa basta satt kunna
nyttja tekniken och minimera riskerna.

Vad ar artificiell intelligens?

Det finns manga olika definitioner av begreppet och
det har aven utvecklats 6ver tid. For 50 ar sedan
ansag manga att automatisk ruttoptimering var
artificiell intelligens. Idag a4r sddana system sa
vanliga att man inte alls betraktar dem som
artificiell intelligens utan som grundlaggande
datavetenskap.

Sa hur ska man forklara begreppet? Ett satt att
definiera artificiell intelligens ar att utga fran tva
typiska egenskaper:

« Autonomi - formaga att utratta uppgifter i
komplexa miljoer utan stindig styrning av
anvandaren

« Adaptivitet - kapaciteten att forbattra sin
prestationsformaga genom att lira sig av
erfarenheter

Artificiell intelligens dr baserad pa inldrning

Maskininlarning ar ett delomrade inom artificiell
intelligens som ar grunden till adaptiviteten. Det ar
system som blir battre pa en given uppgift nar
mangden erfarenhet och data 6kar. Djupinlirning
(eng. deep learning), som ar ett delomrade inom
maskininlarning och djupinlarningsalgoritmer,
kallas Stora Sprakmodeller (eng. Large Language
Model, LLM), och tranas pa mycket stora
datamangder.

Ett stort genombrott gjordes 2017 med
introduktionen av en ny arkitektur kallad
Transformers. Den innehaller att stort antal
parametrar som har bidragit till skapandet av
mycket mer komplexa modeller. Det har i sin tur
mojliggjort generativ ai, som ar en 6vergripande
term for system som kan skapa nytt innehall
baserat pa inldrning, till exempel text, bild eller
programkod. Begreppet generativkommer av att
artificiell intelligens framstéller ndgot som inte
existerat tidigare, till skillnad fran sarskiljande
(discriminative) ai.

« Sarskiljande ai forsoker svara pa fragor som
“forestéller denna bild en katt?”.

« Generativ ailyder promptar som “gor en
teckning av tva katter som sitter bredvid
varandra”.

Islutet av 2022 lanseras chatboten ChatGPT av
OpenAl och efter bara tva manader uppnaddes 100
miljoner aktiva anvandare i varlden. Detta blev
darmed varldens snabbast vixande digitala tjanst.
ChatGPT ar ett exempel pa en applikation baserad
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pa Stora Sprakmodellen Generative Pre-Trained
Transformer (GPT). OpenAlIhivdar att ChatGPT
har lart sig fran 300 miljarder ord fran hemsidor,
bocker, artiklar med mera pa internet.

Vad kan bli nista steg?

All ai som anvands idag hamnar inom kategorin
snav ai. Med artificiell sniv intelligens, ANI
(Artificial Narrow Intelligence), menas att ai:n ar
specialiserad pa att 10sa en specifik uppgift inom ett
snavt avgransat omrade, till exempel att analysera
mammografibilder. En sniv ai klarar daremot inte
av att overfora och anvianda sina inlarda fardigheter
till att utfora uppgifter inom ett annat omrade, som
att kora bil. En manniska daremot kan anvanda sin
generella grunderfarenhet av hur det gar till nar
man lar sig nya saker inom ett helt annat omréde.

Framtidens generella ai kan f4 manniskoliknande
formagor. Artificiell generell intelligens, AGI, dven
kallad stark ai, har stora likheter med ménsklig

intelligens. Det innebér att den klarar av att utféra
alla intellektuella uppgifter som en manniska kan
utfora, till exempel anvanda sig av tidigare
kunskaper i nya resonemang, fatta egna beslut och
vara kreativ. Sddana system finns dn s linge inte i
verkligheten.

Utmaningar med artificiell
intelligens

Ny teknik innebar nya mojligheter, men adven risker
och utmaningar som behéver beaktas och hanteras.
Nedan finns nagra identifierade risker som framtida
tilldAmpning av ai kan medfora.

Etik och personlig integritet

Stora dataméngder som anvinds for inldrning kan
innehélla kdnslig information som kan identifiera
personer eller grupper, och som darmed inte foljer
GDPR-lagstiftningen. Att OpenAl:s GPT-3 tranades
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pa miljarder ord fran olika kéllor pa internet ledde
till en diskussion om bland annat nyttjande av
upphovsratt utan tillstand.

Aikan inkrikta pa saval integritet som dataskydd.
Det kan exempelvis anvandas i utrustning for
ansiktsigenkanning eller for att spara eller skapa
profiler av individer. Darutover mojliggor ai att bitar
av information som en person limnat sammanfogas
till ny information, vilket ger resultat personen inte
kan forvanta sig.

Aikan ocksi innebara inskrankningar av
organisationsfriheten och demonstrationsfriheten
nar det kan anvandas for att spara och profilera
individer kopplade till vissa 6vertygelser eller
aktioner.

Partiskhet och rattvisa

En annan utmaning ar att eventuella forutfattade
meningar kan forstarkas. Modeller som trianas pa
text pa internet kan oavsiktligt 1ara och forstarka
partiskhet baserat pa till exempel kon, kultur,
religion eller regionala olikheter. BAde modellen och
dess data kan vara medvetet eller omedvetet
obalanserad. Exempelvis kan viktiga aspekter av en
fraga saknas i algoritmen, eller vara programmerade
for att spegla strukturella fordomar. Det kan leda till
att beslut vid exempelvis rekryteringar och
avskedningar, vid 1dneansokningar eller i brottmal
oonskat paverkas av information om etnicitet, kon
och alder.

Diskrimineringsombudsmannen publicerade en
rapport som visar att risker for diskriminering kan
uppkomma eftersom den data som ai-system trianas
pa aterspeglar historiska och befintliga ojamlikheter
och grupprelaterade skillnader i arbetslivet.
Samtidigt visar undersokningen att det ar fa
arbetsgivare som kénner till att de redan i dag
anvander sig av ai och annat automatiserat
beslutsfattande.

Anviandningen av siffror for att representera en
komplex social verklighet gor att ai framstar som
faktabaserad och precis nir den i sjilva verket inte
ar det (“mathwashing”).

Ett begrepp som anvands ar “giftighet” (eng.
toxicity) nar till exempel den text som genereras av
en chatbot ar oférskamd, respektlos eller orimlig.

Ett annat begrepp ar "hallucinering”, nar ai
uttrycker sig pa ett valdigt 6vertygande satt trots att
svaret ar helt pahittat, det vill sdga sprider falsk
information. Ai kan till och med anvandas for att
skapa extremt realistiska falska videoklipp, ljud
eller bilder, si kallade "deepfakes”, som exempelvis
kan medfora finansiella risker, skada en persons
rykte och paverka beslutsfattande.

Aikan ocksa utgora ett hot mot demokratin. Ai har
anklagats for att skapa filterbubblor baserade pa en
persons tidigare agerande pa natet. Genom att
personen matas med information som hen
forvantas tycka om, forhindras en inkluderande
offentlig debatt. Allt detta kan innebéra indelning
och polarisering av det offentliga rummet och
manipulering av val.

Miljopaverkan

Artificiell intelligens ar en del av digitaliseringen,
och for all digitalisering galler det att viaga
miljopaverkan mot den nytta digitalisering medfor.
Enligt IEA (International Energy Agency) forviantas
datacenters:

« elforbrukning mer dn féordubblas till ~2030 - till
ca 945 TWh/ar 2030 (~ Japans totala
elférbrukning)

« sta for 6ver 20 procent av den totala 6kningen till
2030

Ai dr den dominerande drivkraften bakom
Okningen.
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https://www.do.se/om-do/pressrum/aktuellt/2023/2023-11-15-kunskapsbrister-om-ai-innebar-risk-for-diskriminering
https://www.iea.org/reports/energy-and-ai?mc_cid=5698b143ab&mc_eid=3323164994

Lagstiftning bidrar till
att hantera riskerna

Europaparlamentet vill se till att ai-system som
anvands i EU ar sakra, transparenta, sparbara, icke-
diskriminerande och miljovanliga. Ai-system bor
overvakas av manniskor, snarare an av
automatisering, for att forhindra skadliga effekter.

Europaparlamentet vill ocksa faststilla en
teknikneutral och enhetlig definition av ai som kan
tillampas pa framtida ai-system.

Imars 2024 godtogs férordningen AI Act av
Europaparlamentet som borja gilla i mitten av
2026. Det ar varldens forsta lagstiftning om ai.
Enligt forordningen ska ai-system analyseras och
klassificeras utifran den risk de utgor for anvandare.
De olika risknivaerna innebar mer eller mindre
reglering.

De nyareglerna faststéller ocksa skyldigheter for
leverantorer och anvandare beroende pa den
riskniva som ai kan generera. Aven om manga ai-
system utgor en minimal risk méste de genomga en
beddémning.

@ Qacceptabel risk

Kognitiv beteendemanipulation

F6rbjuden * Social podngséttning

tillﬁmpning * Biometriska
identifieringssystem

® Hégrisk * I produkter som leksaker, flyg,
bilar, medicintekniska

Reglerade produkter & hissar

hOngSksyStem + 1 8 specifika omraden

Figur EUs ai-forordning (AI Act) (Kalla: EU-parlamentet)

® Begrinsad risk Bl.a. 6vrig Generativ Al

Transparens

Bl.a. digitala skrépfilter,
videospel

Lag & minimal risk

Ingen reglering
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https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/regulatory-framework-ai

Hur kan man arbeta

smartare med ai under

anvandarresan?

Anviandarupplevelse (UX) ar centralt i de flesta
organisationer. Anvandarupplevelse ar viktig
eftersom den direkt paverkar hur litt, effektivt och
trevligt det ar att anvanda en produkt eller tjanst —
vilket i sin tur avgér om manniskor stannar,
aterkommer eller limnar. For en kommun eller
myndighet 4r anviandarupplevelse extra viktigt —
eftersom deras uppdrag skiljer sig fran privata

Manga organisationer har utmaningar som
paverkar hur man arbetar med
anvandarupplevelsen.

« Hard prispress/minskad budget leder till krav pa
okad produktivitet

« Kundupplevelsen allt viktigare vid hard
konkurrens

« Hard konkurrens om nyckelkompetens

Digitalisering och ai kan bidra till att méta dessa
utmaningar. I de flesta fall handlar det om att hitta
en mix mellan mansklig och digital kommunikation.

foretag. Det handlar inte bara om kundnéjdhet, utan

om demokrati, rattigheter och effektiv

samhallsservice.

Anvandarresan

Medarbetarresan

Orientering

Marknads-
foring

Anslutning — Anvindning Avslut
. " J/
Enhetlig anvindardata N
Account
S Management, Account
Forsiljning Leverans & Management
Support
Brukar- Verksambhet, Avresistrerin,
registrering Brukarstod g 8

Kundtjanst, Medborgarkontor
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Agentstod

I de fall Arendet hanteras av en mansklig agent,
stalls allt hogre krav pa att dessa ska vara
uppdaterade pa en mangd olika omraden. System
for knowledge management (uppdaterad
kunskapsdatabas) kommer att vara viktigt for att
kunna ta in fler typer av drenden, da det ar en
utmaning att halla handlaggare utbildade och
uppdaterade med férandringar som sker inom
verksamheten.

Med hjalp av ai-tekniken kan agenterna snabbare
komma med relevanta svar pa komplexa fragor.
Systemet lyssnar pa dialogen och ger relevanta
forslag pa nasta steg eller 16sning pa fragan. Med
detta som stod sakerstaller man kvaliteten i svaren
pa anvandarnas olika fragestallningar. Agenten kan
ocksa jobba mer effektivt genom att till exempel
kopiera det foreslagna svaret och snabbt anpassa
utifran situation.

Ett vanligt satt for organisationer att anvanda
generativ ai 4r med en teknik som kallas Retrieval-
Augmented Generation (RAG). Istéllet for att bara
forlita sig pa sin grundtraning, kan ai-modellen forst
hamta relevant information fran egna, betrodda
kunskapskallor och sedan formulera ett svar
baserat pa den informationen. Detta minskar risken
for felaktig information och sakerstaller att svaren
ar grundade i organisationens egen fakta.

Ett annat stod for agenten ar att samtalet
automatiskt kan sammanfattas och kategoriseras.

Ar agentstdd relevant for din
verksamhet?

o Hur hanterar ni onboarding/uppléarning av
nya agenter?

o Vad ar den genomsnittliga
hanteringstiden per drendetyp?

o Hur mycket tid laggs pa att sammanfatta
och kategorisera arenden?

o Hur ménga drenden skickas vidare till
nigon annan i organisationen?

Ai-agent

Historiskt har handliggare alltid varit méanskliga,
men vi kommer i manga verksamheter se en
overgang till olika typer av ai-agenter, chatt- och
rost-bottar som forsta linje, med en flytande
overgang till manskliga agenter. I var rapport Se
kunden - om dialogen med kunder och medborgare
vill en klar majoritet, 54 procent, fortfarande helst
tala med en manniska nér de hor av sig for att fa
hjalp med akut problem- dven om drendet l6ses lika
fort och man far samma service och hjalp aven
digital assistent.

Hur mycket battre behover en ai-assistent vara for
att foredras som alternativ? Och pa vilka
parametrar behover den konkurrera? Det ar fragor
varda att fundera pa. Nar respondenterna i
rapporten ombads rangordna vad som ar viktigast
for en bra upplevelse av kund- och
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https://downloads.ctfassets.net/nproz1mx87a8/1gJwdhdzzvaP22PGO7Ax52/0d6e6cce243aaba5c056aeca918dafd9/B2B_Se_kunden-en_rapport_av_Tele2_Foretag.pdf

medborgarservice prioriterade de faktorerna snabb
hantering av drendet, tillginglighet och empatiskt
bemo6tande hogst.

Ska man erbjuda digitala agenter maste det vara
enkelt. Blir det for komplicerat kommer
anvandarnojdheten att sjunka eller inte kunna ge
den l6sningsgrad som man 6nskar. Men om botten
kan hantera enkla fragor med gott resultat blir det
en positiv upplevelse da anvandaren far snabb hjilp
och handliaggarna kan fokusera pa mer kvalificerade
fragestallningar. Eftersom bottar ar digitaliserade
kan de vara tillgangliga dygnet runt.

Konversationer med ai-baserade tjanster sker
antingen med chatt eller rost. Det kan vara
intressant att veta hur ai bidrar. Fér en chatbot
handlar det om att forsta text och generera svar som
hanteras av en sprakmodell med tillgang till
verksamhetens kunskapsdatabaser. Det handlar
ocksé om tone of voice — att designa hur botten
upplevs, inte bara vad den gor. Det uppnas genom

traning pé bra data, tydliga instruktioner och
lépande utvardering.

Utmaningarna med rostbottar ar storre. Minimal
fordrojning ar extremt viktigt i en rostkonversation
— annars uppstar obekvama tystnader och
uppringaren kanske avbryter for att de tror att inget
hinder. Det finns tva olika angreppsatt for att 16sa
detta med ai: antingen modulér sekvens (som bryter
ner kommunikationen i steg) eller speech-to-speech
som lar sig kommunikationen som helhet beroende
pa behov. Oavsett handlar det om modeller som ar
tranade pa olika satt och bra péa olika saker sa
resultatet kan variera.

Det ar viktigt att definiera human-in-the-loop — det
vill siga designa ett smart samspel mellan manniska
och ai-agent. Det handlar om att definierat nar
manniska behovs och satta tydliga roller och
ansvar. Det ger ocksa mojlighet att kontinuerligt
forbattra systemet.

Olika séitt som ai hanterar text och tal - moduléir sekvens eller speech to speech

Transkribering (STT) Sprakmodellen (LLM) Text-till-tal (TTS)

* Huvuduppgift omvandla tal * Huvuduppgift generera och * Huvuduppgift omvandla text
— text. forsta text — text. — tal.

* Trinas pa ljudinspelningar * Trinas pa enorma mangder * Trinas pd inspelat tal + text
av tal och matchande - text (bocker, artiklar, N med fokus pa intonation,
texttranskriptioner. webbinnehall, kod m.m.). prosodi, naturlighet.

* Ex Whisper (OpenAl), * Ex Gemini, GPT5, egen * Ex Google Cloud Text-to-
Canary Qwen 2.5B, modell. Speech, Microsoft Azure
IBM Granite Speech 3.3 8B. Neural TTS, Amazon Polly,

ElevenLabs Voice.

Speech-to-Speech (S2S)

* Huvuduppgift omvandla tal — tal.

* Trinas pa stora miangder

multimodal input,

t ex video med ljud + textdialoger.

* Ex Seamless M4T, GPT Realtime

(Open AI).
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Ar ai-agent relevant for din
verksamhet?

o Hur manga missade samtal har ni?

o Hur lang vantetid har ni?

o Hur stor andel avinkommande samtal
galler rutinfragor? Hur paverkar det dina
medarbetare?

o Hur hanterar ni bemanning vid toppar
eller sjukfranvaro?

o Har ni behov av att vara tillgingliga alla
dagar och tider?

o Upplever personalen det som storande att
tainkommande samtal pa huvudnummer
eller liknande?

Ai-baserade insikter

Att kontinuerligt forbattra verksamheten ar viktigt
for alla kundservice- och medborgarkontor. Ett
vanligt satt ar att analysera interaktioner och lara
fran dessa. Men att manuellt analysera inspelade
samtal och jamfora med till exempel utfall av Nojd
Kund Index (NKI) ar ett tidskravande och

omfattande arbete. D4 kan det underlatta mycket
attlata en ai-baserad tjinst analysera
konversationerna.

En ai-baserad tjanst kan ocksa lyssna av pagaende
konversationer/interaktioner, transkribera till text
och gora analyser av sentiment (automatiskt
analyserad kundnoéjdhet baserad pa ordval), for att
kontrollera ordvalet i de olika kanalerna. Efter
exempelvis en forandring av en specifik avgift kan
det vararelevant att lyssna och analysera ordvalet
hos medborgarna som kontaktar medborgarservice.

Sjalva sentimentanalysen bygger pa Natural
Language Processing (NLP) och analyserar ordval,
meningar, formuleringar och sammanhang som
avgor om innehallet dr positivt, neutralt eller
negativt.

Men viktigt kdnna till att ai som analyserar kdnslor
ar kraftigt begransad och i vissa fall forbjuden enligt
Ai Act. Darfor bor inte konversationsanalysen ske
pa inspelningen utan pa den transkriberade texten.




Ai-baserad samtalsanalys

i

Kund
Negativ [Jj I Positiv

Sonja Kund

Valkommen till Kundservice, du snackar med Sonja. @
Ja hej, mitt namn &r Kristina Kroon.
Jag bestéllde igér pa natet, sent igar kvall. /P
Vet inte om bestéllningen har kommit ivég, s& jag skrev om jag kunde ta tillbaka bestéliningen, men fick inget svar. e
Jaha, nu ska vi se. Vad &r ditt fullsténdiga namn och adress? @
Kristina Kroon, Kundservicevagen 5, 3745 C Arum.
N
O

Ar det leggings och Tunnika Maggi?

Nu ska vi se, du ville ta bort bestéllningen?
Ja, om det gér.
Det gér bra att ta bort denna order, jag kommer att géra det med detsamma.
D4 ska vi se, da har du annulerat denna bestallning ur systemet och du kommer att f& en avisering om att varan ar slut i lager.
a Det &r bara att bortse fran det, det &r bara en bekraftelse som utgar automatiskt.

Jaja, tack s& mycket for hjélpen. 0

Ai-insikter av konversationer ar ofta anvandbara

for manga delar av organisationen. Darfor kan det Ar ai-baserade insikter relevant

vara vardefullt att samla in krav fran alla olika delar for din verksamhet?

av verksamheten och hitta en 16sning som kan tacka

alla behov av analys av transkriberad konversation. + Vet nivad alla konversationer handlar om

Det kan innebéra att man maste kunna sitta och vilka omraden som minskar eller okar

konversation i en kontext — till exempel vilken kund over tid?

det galler och vilka produkter eller tjanster foretaget « Vet nivilken typ av information som kan

levererar till kunden. kommuniceras pa andra satt for att
minska trycket pa kund- eller

Eftersom insikterna baseras pa inspelad medborgarservice?

konversation som nistan alltid innehaller o Hur utvirderas medarbetare idag?

personuppgifter maste organisationen som spelar in « Kan medarbetarna sjilva fa insikter och

enligt GDPR informera uppringaren, ha laglig grund stod for kompetensutveckling?

och minimera och skydda data.
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Hur ai skapar varde under

anvandarresan

Artificiell intelligens kan bidra till bade
produktivitetsokning men dven okad
medarbetarnojdhet och positivare
anvandarupplevelse. Nedan ar en sammanstillning
av nagra konkreta effekter som kan realiseras redan

idag.

Agentstod

Al-agent

Verksambhetsinsikter,
konversationsanalys
och personliga
assistenter
/\/
ool
N

A

Okad
produktivitet

Snabbare drendehantering

Kortare utbildningstid

Hantera fler &renden med
samma bemanning

Minskat behov av att lyssna av
ménga samtal i kvalitetssyfte
- far hjalp bokarna

Samtliga samtal del av analys
- inte bara ett urprov

Detektering av kunskapsluckor

Sammanfattning av samtal
automatiskt

15

Positivare
anvindarupplevelse

Snabbare hanteringstid

Battre losningsgrad

Kortare véntetid

Okad tillgéinglighet kundservice

Stoder fler sprak én foretaget
sjalvt kan

Minskat behov av kundenkiter
tack vare sentimentanalys

()

Okad
medarbetarnéjdhet

+ Mer kunnig i kunddialoger

* Farre "okvalificerade arenden"
— mer tid for virdeskapande
drenden

* Heltackande och mer
faktabaserad, opartisk
utvirdering

* Personlig coaching

* Relevant kompetenshojning
baserat pa kunskapsluckor
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Viktigt att tinka pa nar man
valjer en ai-baserad 10sning

Borja med vad du vill 16sa, inte med tekniken.
Tydliga anvandningsfall gor det lattare att valja ratt
16sning och méta effekt.

« Vilka ar de vanligaste drendena (fragor och svar,
orderstatus, support)?

« Ska ai:n automatisera, assistera agenter, eller
bada?

» Vilka KPILer vill du forbattra (till exempel
svarstid, kundnojdhet, kostnad per drende)?

Stall fragor till leverantoren.

Vilken/vilka modeller och underleverantorer
anvands?

Klarar ai:n naturligt sprak (NLU/NLP) pa
svenska och andra sprak som ar relevanta?

Kan ai:n integreras med kunskapsdatabaser?
Kan ai:n integreras med andra relevanta system,
till exempel drendehantering eller CRM?

Var lagras data?

Hur anonymiseras data?

Hur gallras data?

Ar 16sningen klassificerad utifran AI Act?

Hur sker mansklig kontroll (“human in the loop”)
vid riskomraden?

Finns det mojlighet att definiera regler fér nar ai
inte ska svara?




Behover du hjalpiditt val?

Dagens snabba teknologiska forandringar sakerhetskraven och samtidigt stotta en
inte bara utmanar oss, utan 6ppnar aven hallbar omstallning.

upp for nya mojligheter. Vill du veta mer om hur du kan optimera
Genom att satsa pa skalbara och din verksamhets it-miljo eller fa radgivning
anpassningsbara it-l6sningar, molntjanster av vara foretagsexperter? Vilkommen att
och smarta affarsmodeller kan kontakta oss sa hjilper vi dig vidare.

organisationer mota de 6kade
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