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Artificiell intelligens redo att
skapa varde i organisationer

Artificiell intelligens &ar inget nytt. 1966 skapade en professor
p& MIT ett dataprogram som kallades Eliza for att forsté det
naturliga spréket, och darmed kunna foérstd och interagera
med manniskor. Det var borjan till ett nytt omrdde inom
datavetenskap som kallas artificiell intelligens.

Efter drygt 50 8rs utveckling ser vi nu att Al kan skapa
varde inom ménga olika verksamheter. 2017 svarade 20
procent av deltagarna i en studie av McKinsey att de infort
Al i minst ett verksamhetsomréde och 5 &r senare, 2022, var
siffran 50 procent.

Anvandarupplevelse ar ett centralt omrade fér ménga
verksamheter. Dar ser vi att artificiell intelligens kan bidra
pé olika satt sdsom att erbjuda handlaggarstodd, automatiskt
analysera nojdhet, erbjuda digital konversation med mera.

Artificiell intelligens &r &ven ett vardefullt verktyg inom
cybersakerhet som mé&nga organisationer ar beroende av.
Rutinmassiga cybersakerhetsuppgifter kan automatiseras,
vilket innebar att man sparar b&de tid och pengar.
Maskininlarning ar en lamplig teknologi for att forstd och
identifiera illvillig trafik och intrdng.

Redan idag kan Al ha en stor effekt pa vara liv - pé& gott och
ont. Och Al kommer att utvecklas framat. Oavsett vilken

roll man har i sin verksamhet eller som privatperson ar det
viktigt att dvergripande forstd hur Al fungerar for att pé
basta satt kunna nyttja tekniken och minimera riskerna.
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Vad ar artificiell intelligens?

Det finns manga olika definitioner av begreppet och det har dven utvecklats dver
tid. For 50 ar sedan ansdg manga att automatisk ruttoptimering var artificiell intelli-
gens. Nufértiden ar sddana system sé& vanliga att man inte alls betraktar dem som
artificiell intelligens utan som grundldggande datavetenskap.

Sa& hur skall man forklara begreppet? Ett satt att definiera artificiell intelligens ar att
utgé frén tvé typiska egenskaper:

« Autonomi - féorméga att utratta uppgifter i komplexa miljder utan standig
styrning av anvandaren

+ Adaptivitet - kapaciteten att forbéttra sin prestationsférmaga genom att lara
sig av erfarenheter



Artificiell intelligens ar
baserad pa inlarning

Maskininlarning ar ett delomréde inom artificiell intelligens som &r grunden till
adaptiviteten. Det ar system som blir béattre pa en given uppgift ndr mangden
erfarenhet och data okar. Dessutom pratar man ibland om djupinlarning (eng. deep
learning), som ar ett delomrdde inom maskininlarning. Det syftar pa komplexiteten i
vissa matematiska modeller, och att moderna datorers berékningskapacitet har
majliggjort inldrning av modeller vars komplexitet inte bara kvantitativt utan dven
kvalitativt uppnar helt nya nivéer.

Inom maskininl&rning lar ménniskor férst maskinen vilka egenskaper den ska foku-
sera pa for att kunna klassificera objekt pé ett korrekt vis. Detta kallas en sar-
dragsextraktion (feature extraction) och ger maskinen konkreta regler att férhalla
sig till. Dessa anvands sedan for att dra slutsatser om hur objekt ska kategoriseras,
och maskinen har sedan mgjlighet att utféra detta p& egen hand pa ett mer effek-
tivt satt.
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Figur 1. Skillnaden mellan maskin- och djupinlérning

| djupinlérning sker processen att extrahera sérdrag inte manuellt. | stallet gérs dven
detta steg av maskinen sjélv, dar ménniskan endast matar in ett storre dataset och
|&ter maskinen sjalv extrahera sérdrag for att senare utfora klassificeringen. Genom
att anvanda sig av djupinlarning minskar det manuella arbetet ytterligare.
Subjektiviteten minskar, det blir mer kostnadseffektivt och modellen kan né insikter
som tidigare inte varit méjliga p& grund av ménniskans begransningar.

+ Maskininlarningsmodeller &r relevanta nar du vill trdna en modell utifran
uppméarkt traningsdata och néar du har en datamangd som, i relation till
djupinlérning, &r lite mindre



+ Djupinladrningsmodeller &r relevant nér du vill bearbeta extremt stora mangder
data, som kan ha komplexa samband. Kraver kraftfulla datorer

Djupinlérningsalgoritmer kallas Stora Sprakmodeller (eng. Large Language Model,
LLM), och trénas p& mycket stora datamangder. Intialt anvdndes djupinlarning for
att se monster och sérskilja. Dessa modeller har utvecklats éver tid. Redan 1966
skapade en professor pd MIT dataprogrammet Eliza for att forst8 det naturliga
spréket, och darmed kunna forsté och interagera med manniskor.

Ett stort genombrott gjordes 2017 med introduktionen av en ny arkitektur som
kallas Transformers, som innehéller att stort antal parametrar som méjliggjort ska-
pandet av mycket mer komplexa modeller. En transformer ar en modell dér en hel
sekvens (upp till en viss maxldngd) skickas in parallellt, tillsammans med vilken
position i sekvensen som varje element har. Detta gor bland annat att natverket
sjalv kan lara sig hur olika positioner &r relaterade, vilket gar att berédkna parallellt.
Det har i sin tur mgjliggjort generativ Al, som &r en dvergripande term fér system
som kan skapa nytt innehdll baserat pa inlarning, till exempel text, bild eller pro-
gramkod. Begreppet generativ kommer av att artificiell intelligens framstéller ndgot
som inte existerat tidigare, till skillnad fran sarskiljande (discriminative) Al.
Sarskiljande Al forsoker svara pé frdgor som “forestéller denna bild en katt?”.
Generativ Al lyder promptar som "gér en teckning av tva katter som sitter bredvid

varandra”.
OpenAl Generell
Generative Pre-trained Artificiell Intelligens
LSTM Stanford Transformer (AGI)
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Transformer ~ ChatGPT pa 2 manader
Architecture (baserad p& GPT-3)

GPT-SWa3: Stor generativ

sprékmodell pa svenska
Figur 2. Utveckling av artificiell intelligens 6ver tid (baserad p& GPT-4)

| slutet av 2022 lanseras chatboten ChatGPT av OpenAl och efter bara tvd mana-
der uppnaddes 100 miljoner aktiva anvéndare i varlden. Detta blev darmed varl-
dens snabbast vaxande digitala tjanst. ChatGPT ar ett exempel pa en applikation
baserad pé& Stora Sprdkmodellen Global Pre-Trained Transformer (GTP)-3. OpenAl
havdar att ChatGPT har lart sig fr&n 300 miljarder ord fr&n hemsidor, bocker artik-
lar mm pa internet.

| november 2023 sléapptes GPT-SW3 som &r den forsta riktigt stora generativa
sprékmodellen for svenska. Den ar baserad pa samma tekniska principer som
OpenAls GPT-4. Genom den dppna licensen gér modellen det majligt fér svenska
organisationer att bygga tilldmpningar som tidigare inte var méjliga och att bygga
dem lokalt i Sverige. GPT-SWS finns tillganglig i sex olika storlekar: 126 miljoner, 356
miljon, 1,3 miljarder, 6,7 miljarder, 20 miljarder och 40 miljarder parametrar. Alla
varianterna finns tillgangliga frén Al Swedens kodbibliotek pd HuggingFace.
Storleken pa& modellen innebér att det krévs rejélt med berdkningskapacitet for att
kunna anvéanda den.


https://huggingface.co/

Vad kan bli nasta steg?

All Al som anvénds i dag hamnar inom kategorin snav Al. Med artificiell snav intelli-
gens, ANI (Artificial Narrow Intelligence), menas att Al:n &r specialiserad pa att 16sa
en specifik uppgift inom ett sndvt avgréansat omrade, till exempel att analysera
mammografibilder. En snév Al klarar ddremot inte av att dverféra och anvanda sina
inlarda fardigheter till att utféra uppgifter inom ett annat omréde, till exempel att
kora bil. En manniska déremot kan anvénda sin generella grunderfarenhet av hur
det gér till ndr man 1ar sig helt nya saker inom ett helt annat omrade.

. o o Generativ "
Artificiell Maskininlarning Djupinlarning artificiell . Artificiell Generell
intelligens (Al) (ML) (DL) intelligens Intelligens (AGI)

Figur 3. Olika delomraden inom datavetenskap

Framtidens generella Al kan f& ménniskoliknande férmagor. Artificiell generell intel-
ligens, AGI, &ven kallad stark Al, har stora likheter med mansklig intelligens. Det
innebdr att den klarar av att utfora alla intellektuella uppgifter som en ménniska kan
utfora,till exempel anvanda sig av tidigare kunskaper i nya resonemang, fatta egna
beslut och vara kreativ. S8dana system finns &n s& lange inte i verkligheten.



Utmaningar med
artificiell intelligens

Ny teknik innebéar nya majligheter men &ven risker och utmaningar som behd&ver
beaktas och hanteras. Nedan finns ndgra identifierade risker som framtida tillamp-
ning av Al kan medféra.

Etik och personlig integritet

Stora datamangder som anvands for inlédrning kan innehélla kanslig information
som kan identifiera personer eller grupper, och som dérmed inte foljer
GDPR-lagstiftningen.

Att OpenAl:s GPT-3 tranades pa miljarder ord frén olika kéllor pa internet ledde till
en diskussion om bland annat nyttjande av upphovsréatt utan tillstdnd.

Al kan inkrékta pa saval integritet som dataskydd. Det kan exempelvis anvandas for
utrustning for ansiktsigenkénning eller for att spara eller skapa profiler av individer.
Darutdver mojliggdr Al att bitar av information som en person lamnat sammanfogas
till ny information, vilket ger resultat personen inte kan férvanta sig.

Al kan ocks8 innebéra inskrankningar av organisationsfriheten och demonstrations-
friheten nar det kan anvéndas for att spéra och profilera individer kopplade till vissa
overtygelser eller aktioner.

Partiskhet och rattvisa

En annan utmaning &r att potentiell partiskhet kan bli forstarkt. Modeller som trénas
pa text pd internet kan oavsiktligt l1ara och férstarka partiskhet baserat pé till exem-
pel kdn, kultur, religion eller regionala olikheter. Bd&de modellen och dess data kan
vara medvetet eller omedvetet obalanserat. Exempelvis kan viktiga aspekter av en
frdga inte vara inprogrammerade i algoritmen, eller kan vara programmerade for att
spegla strukturella fdrdomar. Det kan leda till att beslut vid exempelvis rekryteringar
och avskedningar, vid l&neansokningar eller i brottmél odnskat paverkas av infor-
mation om etnicitet, kdn och 8lder.

Diskrimineringsombudsmannen publicerade en rapport som visar bland annat att
risker for diskriminering kan uppkomma eftersom den data som Al-system trdnas
pa dterspeglar historiska och befintliga ojadmlikheter och grupprelaterade skillnader
i arbetslivet. Samtidigt visar undersdkningen att det &r fa arbetsgivare som kanner
till att de redan i dag anvander sig av Al och annat automatiserat beslutsfattande.

Anvandningen av siffror for att representera en komplex social verklighet gora att
Al framstér som faktabaserad och precis nar den i sjalva 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, respektlds eller orimlig.

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

Al kan ocksa utgora ett hot mot demokratin. Al har redan anklagats for att skapa
filterbubblor baserade pé en persons tidigare agerande pa natet. Genom att perso-
nen matas med information som hen forvantas tycka om, férhindras en inkluderan-
de offentlig debatt. Allt detta kan innebéara indelning och polarisering av det offent-
liga rummet och manipulering av val.

Miljdpaverkan

Artificiell intelligens ar en del av digitaliseringen, och for all digitalisering géller det
att vdga miljop&verkan mot den nytta digitalisering medfor.

Artificiell intelligens kraver mycket berékningskapacitet for inlarning. Varldens
datacenter anvander idag enligt The International Energy Agency, IEA, 1-2 procent
av all energi. Volymen data som produceras i varlden férvéntas enligt EU-
parlamentet 6ka frén 33 zettabytes 2018 till 175 zettabytes 2025 (1 zettabyte ar
tusen miljarder gigabytes).
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Figur 4. Volymen data som férvéntas produceras i vérlden (Kdlla: EU-parlamentet)

Lagstiftning bidrar till att hantera riskerna

EU ar forst ut i varlden med att skapa en lag for att reglera anvdndandet av Al. |
april 2021 féreslog kommissionen EU:s forsta regelverk for Al. Enligt forslaget ska
Al-system analyseras och klassificeras utifr&n den risk de utgdr fér anvandare. De
olika risknivderna kommer att innebé&ra mer eller mindre reglering. Nar forslaget har
godkants kommer det att vara vérldens forsta lagstiftning om Al.

Europaparlamentet vill se till att Al-system som anvands i EU &r sékra, transparenta,
sparbara, icke-diskriminerande och miljévénliga. Al-system bor dvervakas av
maéanniskor, snarare n av automatisering, for att férhindra skadliga effekter.
Europaparlamentet vill ocksa faststalla en teknikneutral och enhetlig definition av Al
som kan tillampas péd framtida Al-system.



| mars 2024 godtogs férordningen av Europaparlamentet. Efter slutgranskning och
formellt antagande kommer den bdrja gélla i mitten av 2026.

De nya reglerna faststaller skyldigheter for leverantérer och anvandare beroende
pa den risknivé som Al kan generera. Aven om ménga Al-system utgdr en minimal
risk méaste de genomga en beddémning.

Oacceptabel risk + Kognitiv beteendemanipulation

Forbjuden tillampning + Social poéngsattning
+ Biometriska identifieringssystem

Hog risk - i produkter som leksaker, flyg, bilar,

Reglerade hogrisksystem medicintekniska produkter & hissar
- i 8 specifika omréden

Begrénsad risk + bla 6vrig Generativ Al
Transparens
L&g & minimal risk + bl a digitala skrapfilter, videospel

Ingen reglering

Figur 5. EUs Al férordning (Kdlla: EU-parlamentet)

Oacceptabel risk
Al-system med oacceptabel risk dr system som anses utgdra ett hot mot ménniskor
och kommer att forbjudas. De omfattar:

+ Kognitiv beteendemanipulation av personer eller specifika s&rbara grupper, till
exempel rostaktiverade leksaker som uppmuntrar till farligt beteende hos barn.

+ Social podngsattning, det vill sdga klassificering av ménniskor baserat pé
beteende, socioekonomisk status eller personliga egenskaper.

+ Biometriska identifieringssystem i realtid och pé distans, som ansiktsigenkénning.
Vissa undantag kan tillatas: Till exempel kommer system fér biometrisk identifiering
pa distans, dar identifieringen sker efter en betydande fordrdjning, att tilldtas vid
atal for allvarliga brott och endast efter domstolens godkdnnande.

Hog risk
Al-system som har en negativ paverkan pé var sakerhet eller vara grundlaggande
rattigheter kommer att betraktas som hog risk och delas in i tva kategorier.

1. Al-system som anvands i produkter som faller under EU:s produktsakerhetslag-
stiftning. Detta inkluderar leksaker, flyg, bilar, medicintekniska produkter och hissar.

2. Al-system som faller inom &tta specifika omradden och som kommer att beh&va
registreras i en EU-databas:
« Biometrisk identifiering och kategorisering av fysiska personer
+ Hantering och drift av kritisk infrastruktur
« Utbildning och yrkesutbildning
« Sysselsattning, férvaltning av arbetstagare och tillgang till egenféretagande
« Tillgéng till och dgande av nddvandig privat egendom
« Brottsbekdmpning
« Hantering av migration, asyl och granskontroll
+ Hjélp med réttslig tolkning och tillampning av lagen



Alla Al-system med hdg risk kommer att bedémas bade innan de slépps ut pa
marknaden och under hela sin livscykel.

Begransad risk

Al-system med begransad risk bor uppfylla minimikrav pé transparens for att an-
vandare ska kunna fatta valgrundade beslut. Efter att ha anvant Al-systemet kan
anvandaren bestdmma om hen vill fortsétta att anvanda systemet. Anvéndare ska fa
veta nar de interagerar med Al. Detta inkluderar Al-system som genererar eller
manipulerar bild-, ljud- eller videoinnehall (till exempel deepfakes).

Generativ Al, som ChatGPT, méste uppfylla kraven pa transparens:
« Marka att innehéllet har genererats av Al
+ Utforma systemet for att forhindra att den genererar olagligt innehéll

L&g och minimal risk

Forslaget tillater fri anvandning av Al med 1&8g och minimal risk. Det kan vara till
exempel Al-baserade videospel, digitala skréapfilter och liknande. Stérre delan av
Al-baserade system som anvénds inom EU idag faller inom denna kategori.

1



Hur artificiell intelligens kan
anvandas for att utveckla

verksamheten

2017 svarade 20 procent av deltagarna i en studie av McKinsey att de infort Al i
minst ett verksamhetsomrade. 5 &r senare, 2022, var siffran 50 procent.

Service operations optimization
Creation of new Al-based products
Customer service analytics

Customer segmentation

New Al-based enhancement of products
Customer acquisition & lead generation
Contact center automation

Product feature optimization

Risk modeling & analytics

Predictive service & intervention
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Figur 6. Mest populéra Al baserade anvandningsfallen, % av svarande (Kdlla: McKinsey)

| McKinseys studie frdn 2023 har de identifierat s& kallade
Al high performers (organisationer som séger att minst 20
procent av EBIT beror p& nyttan av Al-implementeringar).
Det som skiljer dessa fran Gvriga organisationer ar att de i
storre utstrédckning anvander Al inom produktutveckling,
for att addera nya férméagor och skapa nya produkter.
Dessa organisationer anvander ocksa i storre utstrackning
Al for riskmodellering och HR. Deras huvudsyfte &r att
skapa nya vérden och intaktstrommar, inte reducera
kostnader.

Ser man pé alla som svarat i studien ar det vanligaste
verksamhetsomradet relaterat till anvandarupplevelsen, att
optimera service operations (kundservice och medborga-
kontor). Som nummer tvd kommer att skapa nya Al-
baserade produkter, till exempel hjélpa till att férbéattra
sjukvarden, gbra bilar och andra transportsystem sékrare,

samt skapa nya mer héllbara smarta produkter och tjanster.

P4 listan efter olika marknadsférings- och foérsaljningstil-
l&mpningar finns &ven hantering av olika typer av risk.

Reducera kostnader
inom kérnverksamhet

Skapa nya
intaktsstrommar

Oka intakter inom
karnverksamhet

Okat vardeskapande
genom Al-baserade
funktioner eller insikter

Al high Ovriga
performers svarande

Figur 7. Mal med initiativ inom generativ Al,
% av svarande (Kdlla: McKinsey)

12



Forbattrad anvandarupplevelse med artificiell intelligens

Anvandarupplevelse &r centralt i de flesta organisationer. En bra mix av kommuni-
kationskanaler skapar en béattre anvandarupplevelse éver hela resan. De olika
kanalerna har olika férdelar beroende dels p& malgrupp, dels pa vad som skall
kommuniceras.

Orientering Anslutning Anvéndning Avslut

=] 6y B (]

Account
s Management,
foring Forséljning v~y
Support

Account

Marknads-
Management

Brukar- Verksamhet,
registrering Brukarstod

Kundtjénst, Medborgarkontor

Figur 8. Anvandar- och medarbetarresan

Avregistrering

Hur kommer framtidens kundservice se ut? Hur pé&verkasrekrytering och kompe-
tensutveckling av medarbetare? Nedan resultat fran en studie i USA — ar den rele-
vant for svenska marknaden ocksa?

What role do you anticipate phone-based When it comes to customer engagement,
support playing in the contact center of 2030? what role do you expect the typical contact
center agent to play in 2030?

719%  Phone-based support will be nearly 25.53% Agents will still be responsible for handling
non-existent many customer interactions
. 44.44% Phonve‘fbased/supfort WH) bte rf_sserved for . 60.13% Agents will only be responsible for highly
Specialissues/customers/situations complex/personal issues; most others will
@ 28.10% Phone-based support will be a somewhat be handled in self-service
cglr‘nbmoE optl_on_. though digital channels . 719%  Agents will not play a direct role in
will be the priority engaging with customers, though they will
20.26% Phone-based support will remain a help support, analyze and train bots and
primary option other Al systems

9.15%  The ‘contact center agent’ role will be less
common; most aspects of the job will be
automated

Figur 9. Framtidens kundservice (Kdlla: CCW Nashville Presents 2023)
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Al kommer nu pé bred front inom manga omraden
varav kundservice och medborgarkontor &r ett med
stort potential som kom hdgt i McKinseys rapport ovan.

Proaktivitet

Anvandare vill interagera med organisationer pa ett
satt som ar smartfritt, snabbt, effektivt och som vér-
desétter deras tid. Faktum &r att en av de viktigaste
faktorerna i anvandarupplevelsen &r en snabb re-
sponstid och helst via en enda kontaktpunkt.
Anvéndarna vill kunna f& svar omedelbart, oavsett
vilken enhet de har till hands. De vill kunna vélja sjélva
och ha kontroll, sarskilt i det nuvarande klimatet.

For framtidsinriktade organisationer kan sjalvservice
vara en kalla till insikt for att forstd anvandarna battre
och férbéattra anvandarupplevelsen. Genom att analy-
sera de frdgor anvéndarna stéller via sjélvservice kan
de identifiera luckor i sin information eller problem i
processen som de kan atgarda, vilket gynnar saval
anvéndarna som verksamheten.

Analys av
nojdhet

Handlaggar-

stod O}

Proaktivitet

)

Konversation Routing

Figur 10. Olika omraden déar Al kan skapa varde inom
kundservice/medborgarkontor

Genom att organisationer implementerar sjélvbetjaning dar handldggarna slipper
l&gga tid pa rutindrenden, hjalper det till att 16sa frégan om 6kad arbetsbelastning
for handlaggarna, s&val som svarigheterna med att uppna dnskade servicenivéer.

Genom att ge anvdndarna information snabbt minskar samtalsvolymerna, och
lattnavigerade vanliga fragor hjélper till att begrdnsa samtalen till personer med
komplexa problem. Snabb tillgang till sjalvbetjaningsldsningar kan ocksa ge en
k&nslomassig fordel fér anvandarna och minskar den totala samtalstiden.

S& har kan det fungera det med proaktivitet med hjalp av sé kallad Predictive

Engagement, som &r en Al-baserad tjanst for digitala kanaler:

+ Studera bestkarbeteende. Med hjalp av kod pé
webbsidan kan du forst& vad anvéndaren ar ute
efter. Ju mer du vet om dina anvéndare, desto battre
upplevelser kan du ge. Du far anvéndarformation
inte bara frdn deras webbplatsaktivitet, utan ocksa
fr&n tidigare interaktioner, marknadsféringssystem,
CRM och backend-system. Du kan f6lja anvanda-
rens resa i realtid.

+ Forutse avsikt. Nasta steg ar att forstd och forutse
anvandarens avsikt, samt besluta nar du ska ge ett
forslag utan att skapa irritation. Har anvénds Al och
prediktiv analys for att identifiera beteendemonster
och beddma sannolikheten om till exempel en kund
kommer att képa, ld&mna eller dverge en kundvagn. |
ett annat fall kanske det handlar om att erbjuda
support da anvandaren inte verkar férst& hur man
ska utféra en sak i sjélvbetjaningen.

« Trigga interaktion. | detta steg agerar systemet med
prediktiva och automatisera de aktiviteter som &r
anpassade efter anvdndaren och dess beteende.
Agenter far tillgang till relevant anvéndarinformation

Forutse
avsikt

Studera
besokar-
beteende

Trigga
01 interaktion

Lar

Figur 11. Predictive Engagement for digitala kanaler
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med realtidsdata, historiska, prediktiva och tredjepartsdata sa att de kan anpassa
interaktionen. Interaktionen kan automatiskt hanteras med hjalp av botar, chatt
meddelanden eller liveagenter.

+ Lar. | steget som handlar om &terkoppling och ldrande kan man félja anvéndarbe-
teendet och se nér det féréndras. Det ger insikter som mojliggdr optimering av
resultaten kontinuerligt.

Al anvands hér fér att mikroanpassa anvandarresorna och optimera varje interak-
tion dynamiskt, oavsett kanal. Det kommer att skapa battre afféarsresultat och néjda-
re anvandare d& de far sina drenden I6sta snabbt och korrekt.

Routing

Nar vél anvandaren vill ha kontakt géller det att matcha anvéndare med ratt hand-
l&ggare. Forbattrad routing handlar om att ga fr&n ménga-till-manga-matchning till
en-till-en-matchning. Maskininlarning kan anvéndas for att forutsaga i realtid for
varje interaktion vilken som &r den basta anvandarupplevelsen.

Hur kan detta g4 till i praktiken?

Méalet med routingen &r att interaktionen hamnar pd rétt plats — vanligtvis hos en
handlaggare men kanske hos en bot. Utmaningen ar antalet variabler som routing-
beslutet beror pd. Routingen kan baseras p& anvéndarens profil och avsikt, medan
handlédggare kan grupperas baserat p& komptetens.

Enligt foretaget Genesys modelleringar ar det éver 100 olika datapunkter som kan
avgbra om en handléggare ar mer relevant for ett drende &n en annan handléggare.
Vissa av dessa datapunkter &r ogripbara eller svéra att mata — till exempel formégan
att visa empati fér en anvandare som &r upprord. Aven om vi skulle kunna identifiera
alla datapunkter blir regelverket att hantera alla kombinationer komplext valdigt fort.
Darfor ar maskininlérning ett bra verktyg for att skapa sé kallad prediktiv routing.

P2
o [

Kompetens

Resultat av liknande
interaktioner

Avsikt Belaggning
Profil

Figur 12. Prediktiv routing av samtal

Prediktiv routing ar ett paradigmskifte baserat pé ett-till-ett-matchning. Systemet
l&r sig via analys av historik for att identifiera positiva interaktioner. Denna informa-
tion anvands tillsammans med till exempel beldggning av individuell handléggare i
realtid for att férutspé vilken interaktion som ar mest lampad att hantera situatio-
nen, och anvéndaren routas dit. Detta leder till 6kad effektivitet och minskad vante-
tid fér anvandaren, och minskar &ven behovet av manuell konfigurering av regler.

Konversation

Anvéndaren matchas med handlaggare for att 16sa anvdndarens problem. Historiskt
har handlaggare alltid varit ménskliga, men vi kommer i m&nga verksamheter att se
en overgéng till chatt- och voice-bots som forsta linje, med en flytande &vergdng
till ménskliga agenter. | var rapport "Se kunden — om dialogen med kunder och

Avsikt
Profil
Historik



medborgare” vill en klar majoritet, 54 procent, fortfarande helst tala med en mann-
iska nér de hor av sig for att f& hjélp med akut problem— &ven om &rendet |5ses lika
fort och man far samma service och hjalp av en digital assistent.

'I 2 i 1 n
7

14 17 n :
1 2 ] 22 Inloggat lage
5 13 B Kontaktformular
13 B Chattbot
Personlig chatt
SMS
Ml App
& H v
4 B Telefon
B Fysiskt mote
10 8
Totalt Bestélla Séga upp Information Enkelt drende Akut problem  Klagomal

Figur 13. Vilken kontaktvég skulle du anvdnda om &rendet I6stes lika bra oavsett kanal?
(Kélla: Se Kunden rapport, Tele2 2023)

Hur mycket béattre behdver en Al-assistent eller en chattbot vara for att féredras som
alternativ? Och pa vilka parametrar behéver den konkurrera? Det &r frdgor varda att
fundera pa. N&r respondenterna i rapporten ombads rangordna vad som &r viktigast
for en bra upplevelse av kund- och medborgarservice prioriterade de faktorerna
snabb hantering av drendet, tillganglighet och empatiskt bemd&tande hdgst.

Skall man erbjuda digitala assistenter maste det vara enkelt. Blir det for komplicerat
s& kommer anvéndarndjdheten att sjunka eller att den inte ger den I6sningsgrad
som man dnskar. Men om boten kan hantera enkla frdgor med gott resultat blir det
en positiv upplevelse d& anvandaren far snabb hjélp och handlaggarna kan fokuse-
ra p& mer kvalificerade fragestéallningar. 50 procent av svenskarna uppger att de
haft en positiv upplevelse av chattbots, dar de flesta séger att de fick korrekt och
snabb hjalp (60 procent globalt). Eftersom botar ar digitaliserade kan de vara till-
gangliga dygnet runt. Genom att kombinera Al-teknologi med mansklig arbetskraft
kan anvandarndjdheten 6ka med 61 procent, effektiviteten med 68 procent och
produktiviteten hos serviceagenterna med 66 procent. (Kélla: Forrester)

Konversationer med Al-baserade tjanster sker antingen med rost eller chatt. Inom
kundserviceomradet ser vi rostbotar som nasta generations automatiserade tele-
fonsupport, som kombinerar konversations-Al med tal-till-text och text-till-tal.
Detta gor att rostboten kommer att utmana den traditionella chattboten. Mé&nniskor
kan skriva 40 ord per minut och tala 150 ord per minut enligt Mary Meeker, "the
Queen of the Internet”. Nar taligenkénning, s& kallad Automatic Speech Recognition
(ASR), gar fran 95 procent till 99 procent sdkerhet kommer rdsten vara ett viktigt
satt att kommunicera med digitala applikationer. P& sikt kommer Al-baserade tjans-
ter kunna forstd mer komplexa fragor allt eftersom de trédnas upp och utvecklas.

Handlaggarstéd
I de fall &rendet hanteras av en méansklig agent, stélls allt hogre krav pé att dessa
skall vara uppdaterade p& en mangd olika omrdden. Med hjélp av Al-tekniken kan
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agenterna snabbare komma med relevanta svar pd komplexa frdgor. Al-motorn
lyssnar pa dialogen och ger relevanta forslag pa nasta steg eller |16sning pé frégan.
Handlaggarna blir s& kallade superagenter och kan med hjalp av Al hantera fler
kompetensomraden.

System for knowledge management (kunskapsdatabas) kommer att vara viktigt for
att kunna ta in fler typer av drenden, d& det &r en utmaning att hélla handlaggare
utbildade och uppdaterade med féréndringar som sker i olika regelverk. Al-motorn
kan ocksd analysera frdgorna som stélls i de olika kanalerna och se om kunskapsda-
tabasen innehaller relevanta svar pa de stéllda frdgorna. Med detta som stdd s
sakerstaller man kvaliteten i svaren p& anvandarnas olika frdgestéllningar.

N
O
O - ~

Identifikation Insiktsgenerering Inlérning Informationsuppdatering

Figur 14. Steg inom knowledge management

Har &r ndgra exempel pa hur artificiell intelligens bidrar:

+ ldentifikation - Forsta steget ar identifiering av anvdndbara ménster och trender
i insamlad data

+ Insiktsgenerering - Efter bearbetning av miljontals bytes rd data utkristalliseras
genomgdende teman och frdgestallningar. Dessa insikter kan anvandas for att
skapa effektiva strategier for att mota anvandares specifika fragor

+ Inlarning - Nyckelaspekt med Al-baserade system é&r att de lar sig dver tid, for
battrar insikter och anpassar sig efter nya forutsattningar

+ Informationsuppdatering - Eftersom ny information skapas dagligen frén olika
typer av anvéndarinteraktioner &r det viktigt med ett vélorganiserat bibliotek,
vilket kan vara en stor utmaning. Ett automatiserat system som &vervakar
innehallskurering kan l6sa detta

Analys av néjdhet

Att kontinuerligt forbattra verksamheten ar viktigt for alla kundservice- och med-
borgarkontor. Ett vanligt satt ar att analysera interaktioner och lara fradn dessa. Men
att manuellt analysera inspelade samtal och jamféra med till exempel utfall av Nojd
Kund Index (NKI) &r ett tidskrévande och omfattande arbete. D& kan det nastan lata
som en drom att |&ta en Al-baserad tjanst lyssna igenom och analysera innehéllet.
En Al-baserad tjanst kan ocksa lyssna av pdgdende konversationer/interaktioner,
transkribera till text och géra analyser av sendiment (automatiskt analyserad kund-
nojdhet), for att kontrollera tonlaget i de olika kanalerna. Efter exempelvis en for-
andring av en specifik avgift kan det vara relevant att lyssna och analysera tonlaget
hos medborgarna som kontaktar medborgarservice (fig. 15).

Detta skapar ocksd mojlighet att samla ett bibliotek som kan anvdndas i flera syften
inom verksamheten:

+ Hur sentiment hanger ihop med anvéndarens egna betyg (till exempel N&jd Kund
Index) och fria kommentarer

« Vad handlar alla samtal om, och vilka omrédden minskar eller &kar 6ver tid?
+ Sentiment per automatiskt kopplad samtalskategori (och underkategori)
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Figur 15. Sentimentanalysexempel

+ Vad tysta perioder i samtal beror pa
+ Koppling mellan svarstider, vidarekopplingar, kategorier och sentiment

+ Sokbarhet pd osékert tal som “jag vet inte”, "kanske”, "troligen” och liknande,
kopplat till &rendetider, N6jd Kund Index, vidarekopplingar med mera

Al kan mojliggdra en forbattra anvandarupplevelse
Summerat kan artificiell intelligens och maskininlarning pé olika satt bidra till en
nojdare anvandare genom

+ Personligt bemdtande — genom att i bdde digital och mansklig interaktion ta
anvandarens historik och behov i beaktande

+ Snabbare handlaggning - via prediktiv routing, kombination av relevanta
konversationer och handlaggare som ar uppdaterade

+ Nojdare medarbetare — tack vare routing av relevanta arenden och tillgang till
samlad kunskap

+ Larande organisation — genom att lara och ta efter fr&n vinnande
medarbetarbeteende

Produktutveckling av smarta Al-baserade produkter

Vissa produkterbjudanden kan forbéattras med artificiell intelligens och for vissa
erbjudanden &r till och med artificiell intelligens ett méaste. Ibland kallas dessa pro-
dukter "smarta”. Men att utveckla en egen |6sning &r resurskrévande — b&de vad
géller kompetens, datorkapacitet och inte minst tillgang till data att trénas pa.

Ett alternativ 8r att anvanda en grundmodell (eng. foundation model). Det &r ett
system som har trénats pé en stor dataméngd for att sedan kunna anpassas for
specialiserade uppgifter. Detta brukar kallas grundtraning.

Summering av innehall

Y Generering av innehall
Ol Generering av kod (co-pilots)
Anpassa

Grundtréna
med algoritm

Fragor och svar

Omérkt data Grundmodell Stort antal anvandningsfall

Figur 16. Exempel pa tillampning av grundmodell
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Vad skall man vélja?

» Anvand existerade grundmodell - Tilldng till avancerad Al-funktionalitet snabbt
utan att behdva bygga modeller eller drifta it-milj6. Tillgdngliga anvandningsfall
ar innehallsgenerering, dialog/interaktion (botar), textsummering, generering av
text pé flera sprék, generering av kod (Co-pilots) med mera.

» Bygg egen modell - Detta passar nar man behdver detaljerad kontroll ver
modellen, vilken data den trdnas pa och hur |6sningen implementeras. Ldmpligt
vid behov av verksamhetsanpassad maskinginlédrningsmodeller sdsom prediktiv
analys, anomalidetektering, rekommendationssystem med mera.

Har foljer tvd kundcase dér tradlds uppkoppling fér att samla in stora mangder data
ar en forutsattning for att utveckla produkterbjudandet.

Kundcase Picadeli

Picadeli ar ett foodtech-bolag som genom sin egentillverkade salladsbar - Arctic
- kan erbjuda en komplett konceptlésning frén digitala etiketter och planogram
till smarta handenheter for skanning av kyldiskar. Picadelis nya plattform anvan-
der sig av Al for att skapa skarpa, tréffsékra prognoser. Tekniken leder till snabb-
are och mer tillforlitliga bestéllningar, stora tidsvinster och minskat matsvinn.

Arctic &r optimerad for att sékerstélla matsakerheten med strikta hygienrutiner,
avskdrmningskapor och avancerat kylsystem. Varje behallare med produkter har
en QR-kod som gor den sparbar genom det intelligenta livsmedelssékerhetssys-
temet — integrerad spéarbarhet fran jord till bord i en kontinuerlig kedja.

Picadelis uppkopplade kyldisk ger data om varje enskild produkt vilket majliggér
en precis berdkning av vad butiken bor bestélla for att halla en frasch salladsbar.
Den nya Al-plattformen, Arcorder, beréknar orderrekommendationer baserat pa
bland annat planogram, aktuella lagernivaer och forsaljningshistorik samt exter-
na faktorer som vaderprognoser och helgdagar — allt foér att maximera tillgang-
lighet och samtidigt minimera svinn.

For att sékerstélla att kunskapen i butik tas tillvara har systemet ett modernt
granssnitt dar den som bestéller kan se exakt hur allt beréknats och vilka konse-
kvenserna blir om orderférslaget &ndrasAl hjalper, som en digital assistent, de
som skoter salladsbaren att bestélla rétt produkter i rétt méngd.

Kundcase Zeam

Zeam en mobilitetstjanst baserad pé en elektrifierad, autonom férja.

For att skapa en autonom férja har ett system fér autonom navigering utvecklats
— ett system som kan observera och forsta sin omgivning, darefter planera och
genomfdra dynamiska rutter och undvika kollisioner.

Systemet observerar sin omvérld via en stor mangd data genererat av ett antal
olika sensorer, sdsom radar, lidar och kameror. Forstéelse fér omgivningen ska-
pas via sammanfogning av data och berékningar. Rutten planeras darefter
baserat péa farjans uppdrag och forstdelsen av omgivningen.

Farjan ar uppkopplad via 5G for att mojliggora évervakning fran land nar tillstdnd
till detta ges.
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Forbattrad cybersdkerhet med artificiell intelligens

Artificiell intelligens ar ett vardefullt verktyg inom cybersékerhet som ménga orga-
nisationer ar beroende av. Rutinmassiga cybersédkerhetsuppgifter kan automatise-
ras, vilket innebar att man sparar bade tid och pengar.

Men inte bara cybersdkerhetsexperter har tillgang till Al. Angripare har tillgang till
liknande verktyg och teknik for att skapa automatiserade, anpassningsbara och
effektiva Al-drivna cyberangrepp. Till exempel kan man med hjalp av Al generera
skadlig kod, dechiffrera 16senord och skapa trovardiga natfiskemeddelanden for att
bland annat 6ppna dérren fér ransomware.

Cyberangrepp ar dven ett hot mot demokratin i och med det férsédmrade sakerhets-
l&get dar konflikter i hogre grad utspelar sig i cyberdoménen. Bland de digitala
riskerna som o©kat, vilket bland annat sammanstalls av EU:s cybersékerhetsorgan
ENISA, ser vi tva trender som ¢kar:

+ kapning av kontouppgifter for intrdng
+ Okande volymer av allvarliga sérbarheter i tekniska hard- och mjukvaror

Enligt rapporten Al och cybersakerhet fr&n RISE kan Al bidra inom féljande omréden:

+ Forebygga
- Skydda data och n&tverk med automatisk hot- och sarbarhetdetektion
- Férhindra obehorig &tkomst
- Skydda slutpunktsenheter och slutanvandare

« Hantera incident
. Aterhamta
+ Underlatta kompetensbrist

Organisationer kan implementera externa eller interna sdkerhetsldsningar for att
skydda sin verksamhet. En |6sning inom sékerhet &r att hyra externt eller bygga upp
ett internt Security Operation Center (SOC). En SOC &r en centraliserad enhet inom
en organisation vars framsta uppgift ar att hantera distribuerade sékerhetsattacker
och ansvara for att undanrgja eller blockera dessa inkommande hot. Syftet &r att
skydda organisationens digitala infrastruktur och férebygga attacker innan dessa
inkraktar pa organisationens integritet.

Férebygga

Historiskt har arbetet med att férebygga och identifiera cyberattacker skett med
hjalp av sa kallade Intrusion Detection Systems (IDS) baserade pa signatur.
Signaturbaserad detektion ar designad for att snabbt identifiera mdnster i natverk-
strafik som indikerar illvillig och skadlig aktivitet eller obehdrig access. Dessa aktivi-
teter kallas ofta malware och &r en 6vergripande term for program eller kod som &r
skadliga for digitala system s&som trojaner, virus med mera.

Detta gors genom att man jamfor trafiken med kdnda s kallade signaturer. Det kan
vara ett specifikt trafikmdnster, ndgot i en fil eller en serie av instruktioner. Det kan

jédmféras med fingeravtryck eller DNA - varije illvillig aktivitet har sin egen signatur.

Begransningen ar dock att man endast detekterar kdnda hot. Dagens risklandskap

bestar ocksa av allt mer utbredande attackytor, fler metoder med fler verktyg vilket
leder till "larmoljud”. | en s&dan milj¢ racker det inte med lésningar for att detektera
attackforsdk, d& det genererar ohanterbart antal larm som maéste prioriteras. Darfor
finns nu Network Detection and Response (NDR) I6sningar.

Dessa l6sningar baseras pé global erfarenhet av att forstd och identifiera illvillig
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trafik i kombination med erfarenhet om onormal aktivitet i en specifik milj¢. Den
globala erfarenheten handlar om beteende och aktiviteter som alltid ar illvilliga, och
den lokala erfarenheten sétter aktiviteter i en lokal kontext. Bdda dessa aspekter &r
noédvandiga for att identifiera prioriterade hot, och de maste samverka.

Maskininlarning &r en ldmplig teknologi for att 16sa detta.
« Overvakad maskininldrning analyserar kinda hot, tekniker med mera

« Oobverkad maskininlérning identifierar vad som &r normalt i en specifik milj¢ och
nar ndgot avvikande sker

B&da typerna av maskininlarning sker 6ver tid, sekunder till veckor och detekte-
ringen baseras pa inlarningen och kan kombineras med realtidsidentifiering av en
kdnd signatur.

Med hjélp av Al kan ocksa antalet falska larm reduceras eftersom systemet lar sig
gora skillnad pa& normalt beteende och hot i specifika miljoer.

Inte bara nat utsatts for hot utan i hog utstrackning ocksé sé kallade slutpunkter i
den digitala infrastrukturen sdsom mobiltelefoner, laptops, loT-utrustning eller
betalterminaler. For att skydda dessa finns Endpoint Detection and Response (EDR)
system. Dar kan Al bidra p& ungefér samma séatt for detektering av hot i natet.

Hantera incident och dterhamtning

Efter detektering av ett hot méste sdkerhetsexperter analysera hotet, besluta om
forsvar och exekvera. Det kan ta tid, speciellt vid mdnga hot samtidigt. Med hjélp av
Al kan delar av detta automatiseras. Till exempel kan basta forsvar féreslas baserat
pa tidigare erfarenhet och vissa aktiviteter kan automatiskt exekveras. Detta leder till
mycket snabbare hantering vilket kan minska de negativa effekterna av en attack.

Sakerhetsteam konfigurerar Security Information and
Event Management (SIEM)system fér att bland annat
samla in eventloggar frén olika system och jamfora
mellan olika datakallor. Men detta verktyg ger inte hela
bilden for att hantera och &terhédmta.

2015 publicerade Gartner sin modell— SOC Visibility
Triad — som fortfarande &r applicerbar. For att kunna
béde hantera incidenter.och é'terhémta sig behovs Q
insikter fran alla de tre dimensionerna:

» Loggar (via SIEM) 2 Evont Management
* Nétverksdata (via NDR)
« Slutpunktsdata (via EDR)

Ett verktyg for att mota de Okade riskerna ar att im- nggo
plementera Extended Detection and Response (XDR)

system. Det &r 16sningar for att p& évergripande niva i Netgg’éigiﬁ‘o” E”dg%’;ggj;‘:g“o”
en SOC hantera sékerhetsarbetet genom att integrera

alla delarna i SOC Visibility Triad och andra relevanta

datakallor. Figur 17. SOC Visibility Triad (Kdlla: Gartner)
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Hur kan man anvanda
artificiell intelligens pa ett
hallbart satt?

Att trdna stora Al-modeller kréver att storskaliga datorer anvénds under lang tid,
vilket forbrukar stora méngder energi. Allt eftersom fler verksamheter implemente-
rar Al 6kar behovet av berdkningskapacitet dramatiskt. Sedan 2012 har berdknings-
kapaciteten som anvands av de stdrsta Al modellerna dkat mer an 300 000 génger
enligt MIT. Till exempel beréknas upplérningen av Open Als GTP3 kravt 1287 MWh
vilket resulterat i 550 ton CO2-emissioner.

Idag finns verktyg sdsom Machine Learning Emission Calculator som hjélper ut-
vecklare simulera miljdavtrycket p& Al-modeller baserat pé variabler som hardvara,
berakningstid och energimix.

Aven anvéndning av trénade modeller har stor miljdpaverkan som kanske inte alla
forstar. En ChatGPT-frga kan enligt olika berdkningar krava 0,3 kWh vilket &r 100
gdnger mer energi &n en Google-sékning. Det ar ocksa lika mycket som kravs for
att dammsuga i 30 minuter med en 600W dammsugare.

Analysforetaget Gartner har listat omr8den som &r viktiga for att Al skall ha minsta

mojliga miljopéverkan:

« Gor Al lika effektiv som den manskliga hjarnan genom att anvanda Composit-Al
som anvander bland annat tankekartor och symboliska representationer

« Overvaka och optimera driften samt &teranvand inlarning

« Kor Al pa ratt tid och pa ratt plats

+ Nyttja férnybar energi

« Prioritera anvandningsfall som har stérst mojliggérande effekt

Kér Al optimerat pd ratt tid och plats
och nyttja fornybar energi

Eftersom Al-baserade I6sningar kraver stor datakapacitet ar det avgdrande hur
|6sningarna driftas och data lagras. Det finns flera drivkrafter for att flytta data och
drift till hybrid- eller molnldsningar, och hallbarhet &r en av de viktigare. | éversik-
ten frén konsultféretaget Accenture kan vi se att det finns flera olika steg att opti-
mera it-drift (fig. 18).

Det finns till exempel potential att minska miljdpaverkan direkt med hjélp av Al-
baserad optimering av kylning. i datacenter P& Google har DeepMind-forskare
kunnat reducera behovet av kylning med 40 preocent tack vare artificiell intelligens.

Var man lagger molnet &r avgdrande for andelen férnybar el. Tittar man pé Europa
ser man att ett matt pa hur férnybar elen &r, Carbon Intensity (CO2 utslappt for att
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Figur 18. Minskat miljéavtryck med molnet (Kdlla: The Green behind the Cloud, Accenture 2020)

producera en kWh el), varierar mellan olika lander. Kunder som nyttjar Tele2s data-
center kan exempelvis uppna minskad miljdpaverkan genom att vi anvander 100
procent férnybar ursprungsmarkt el. | flera anldggningar anvénds ocksa fijarrkyla,
det vill s&ga kallt vatten frdn hav och sjdar pumpas upp for att kyla datahallarna och
Overskottet ldmnas tillbaka till fidrrvérmesystemet.

Carbon intensity (gCO.eq/kWh)

o 300 600 900 1200 1500

Figur 19. EU elkonsumtion CO: intensitet (Kdlla: Electricity Maps, 2023)

Prioritera anvandningsfall som har
storst mojliggdrande effekt

EU-parlamentet presenterade 2020 en berdkning 6ver att Al kan hjalpa till att
minska de globala vaxthusgasutslappen med 1,5 — 4 procent till 2030. Al &r en
viktig del av omstaliningen. Men vilken méjliggérande effekt har olika Al-baserade
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anvandningsfall? Och hur forhéller den méjliggérande effekten till miljdpaverkan av
|6sningen?

Forsta steget ar att mata inom verksamheten men stoérst effekt kan nds om de
anvandningsfall som har stérst méjliggérande effekt i samhallet prioriteras. RI:SE
har tillsammans med internationellt ledande aktorer utvecklat ett ramverk for att
kunna analysera den positiva effekten i samhéllet. Ramverket kallas "Full climate
impact assessment”. Analys av detta slag kan anvéndas for att prioritera vilka an-
vandningsfall man skall implementera.

Ramverket utgar frén 4 steg:

1. Vilken &r produkten och vad ersétter eller tillfor den?

2. Vilket system ar produkten del av nér den moter manskliga behov och péverka
livsstil?

3. Hur péverkas méanskliga behov och livsstil?

4. Paverkan pa samhaéllet, varderingar och strukturer

Reducera digitalt skrap

Artificiell intelligens skulle kunna anvandas for att stdda upp "digitalt skrép™. | boken
World Wide Waste havdar forfattaren Gerry McGovern att upp till 90 procent av all
lagra data bara lagras men aldrig anvands. Med Al-baserade |6sningar skulle detta
kunna stédas upp pé ett sdkert och effekt satt.

Exempel fran Tele2

Effektiva mobilnat

| projektet Al4Green har Tele2 bidragit med ndtdata och mobilnatsinsikter som
telekomoperatdrer och universitet frén flera europeiska l&nder tillsammans har
analyserat med artificiell intelligens for att battre foérutséga vilken trafikkapacitet
natet behdver. Aven nar behovet av kapacitet g&r ner behdver vi snabbt kunna
styra energianvandningen pé ett smartare och mer héllbart satt. De senaste tre
arens forskningssamarbete har resulterat i skarpa test for energibesparingar i
5G-nétet och vi ser stor potential i att géra Al till en integrerad del i arbetet med att
energioptimera det mobila natverket.

Skydd mot barn online

Under 2023 blockerade Tele2 5120 879 forsok att fa tillgang till material med
sexuella dvergrepp mot barn, en 6kning med 99 procent jamfért med 2022. Dessa
blockeringar kan genomféras i samarbete med polisen och Interpol, vilka férser var
sdkerhetsavdelning med listor innehéllande domé&nnamn som behdver blockeras.
Fr&n och med 2023 har mdjligheterna att blockera den typen av webbplatser uto-
kats genom att &ven anvénda listor som tillhandahalls av Project Arachnid, ett
initiativ fr&n Canadian Center for Child Protection, vilka bland annat anvander
artificiell intelligens och hash-teknik for att upptacka innehéll som exploaterar barn.
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Hur skall man borja?

En Al-strategi for en verksamhet utgar ifrdn verksamhetens maél, resurser och nuva-
rande tekniska férmagor. Man kan utga ifran foljande steg;

1. Kartlagg verksamhetens behov och mél - Som med all digitalisering utgar Al-
strategin frdn verksamhetens behov — det kan vara att reducera kostnad, skapa
battre anvandarupplevelse, hitta nya produkter med mera. Identifiera inom vilka
omraden Al kan gora storst skillnad.

2. Definiera Al-visionen - Visonen hur Al skall bidra till att uppné verksamhetens
mal ska vara tydlig och enkel att kommunicera.

3. Identifiera resurser - Analysera nuvarande tekniska férmagor, infrastruktur och
tillgangliga data. Utifrdn detta, identifiera vad som saknas. Behdvs utbildning?
Nyanstéllningar? Tillgang till ytterligare data?

4. Skapa en plan for Al-baserade investeringar - Vilka mél ska uppnés och vilka
resurser ska avséattas? Vilka specifika uppgifter eller processer ska inforas eller
forbattras med hjalp av Al? Vilken Al-teknologi ska anvdndas, vad ar férvantat
resultat och hur ska det méatas?
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Tele2 - en trygg partner
som stottar verksamhetens
transformation

Att navigera i den snabba tekniska utvecklingen stéller hoga krav pé de féretag och
organisationer som vill férbli konkurrenskraftiga. Vi foljer utvecklingen pa nara hall
och bidrar med teknik, insikter, rdédgivning och stéd. Vart uppdrag &r att hjélpa fore-
tag och organisationer att klara av transformationen och hantera balansgdngen
mellan effektivisering och empati.

Kontakta oss garna pa radgivning@tele2.se/foretag sé hjalper vi dig vidare.
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Behdver du hjalp i ditt val?

Det finns ménga faktorer att beakta nar du véljer digital
infrastruktur till verksamheten. Viktigast av allt &r dock att
det ar organisationens unika behov och krav som ska styra.
Oavsett vilken 16sning du véljer &r det den digitala infra-
strukturen som skall stddja verksamhetsprocesserna, i stal-
let for att organisationen ska anpassa sig till it-I6sningen.

Hos Tele2 Foretag finns anpassade kommunikationstjanster
och I6sningar for féretag och organisationer. Vill du veta
mer eller fa rAddgivning av véra experter? Valkommen att
kontakta oss.
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