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En rapport fran Salesforce for den offentliga sektorn

Dagens tjansteman inom den offentliga sektorn maste navigera genom komplicerade processer och rutiner, halla sig uppdaterade

om lagstiftningen och hantera en dkande arbetsbelastning - med allt hogre forvantningar och begransade resurser. Sjuttiofem procent
av medborgarna forvantar sig att digitala myndighetstjanster ska ha samma hoga kvalitet som motsvarande tjanster hos de ledande
privata foretagen.

Trots dessa krav stravar myndighetspersonalen fortsatt efter att erbjuda forstklassiga tjanster. Hogsta prioritet bland medarbetare inom
kundtjanst ar att forbattra sattet pa vilket medborgarna interagerar med myndigheten.

De verktyg de anvander uppfyller dock ofta inte forvantningarna.

Al - och i synnerhet agentisk Al - ar en lovande I6sning for myndighetspersonal. Enligt var forskning kan Al redan nu forbattra
myndighetspersonalens tjanster och effektivitet. Hur da? Genom att automatisera administrativa uppgifter, ge support dygnet runt, och
erbjuda personligt anpassade tjanster. Da kan myndighetspersonalen dra fordel av agenter for att snabbt fa en god 6versikt dver stora
mangder data, inklusive de senaste myndighetsriktlinjerna, och darmed frigora tid for viktigare och mer komplexa uppgifter. Och annu
battre ar att agenterna anvander konversationsgranssnitt som ar intuitiva och enkla att implementera, till skillnad fran annan teknik som
kraver omfattande utbildning.

For allmanheten ar agenter ett enkelt satt att interagera med myndigheter, som erbjuder support dygnet runt, alla dagar, och en sdmlos
upplevelse oavsett om det handlar om deklarationen eller om att felanmala en trasig gatlykta.

I denna rapport sammanstalls de senaste insikterna som rér modernt tillhandahallande av tjanster och om hur Al - inklusive Al-agenter -
kan forbattra resultaten.

Lat oss utnyttja denna mojlighet att bygga fortroende och goda relationer som gynnar alla.



https://www.salesforce.com/agentforce/
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Om denna rapport

Varje ar ssmmanstaller Salesforce rapporter i

syfte att hjalpa yrkesverksamma inom olika roller,
branscher och regioner att forsta trenderna som

ar mest relevanta for dem. I denna specialrapport
sammanstalls uppgifter fran en rad dubbelanonyma
undersokningar som har gjorts bland anstallda

som har direkt kontakt med medborgarna, bland
medarbetare pa IT-avdelningar inom offentliga
sektorn samt bland medborgarna sjalva. Uppgifterna
samlades in mellan februari 2023 och augusti 2024.
Se sidan 27 for mer information.

Da vardena har avrundats uppgar inte det totala
procentantalet i denna rapport till 100 %.

Alla jamforelseberakningar baseras pa totalsiffrorna
(inte avrundade siffror).

‘\\.
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Sammanfattning
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Upplevelser av myndigheter kontra den privata sektorn

Allmanheten forvantar sig att digitala myndighetstjanster ska vara lika anvandarvanliga som motsvarande tjanster fran privata
foretag. For manga ar positiva upplevelser lika viktiga som sjalva tjansterna. Men om det ar svart att navigera, eller om det

saknas sjalvbetjaningsmojligheter pa myndigheternas digitala resurser - om det ens finns digitala alternativ - sa uppfylls inte
medborgarnas forvantningar. Sjuttiofem procent av medborgarna férvantar sig att kvaliteten pa digitala myndighetstjanster
ska ha samma héga kvalitet som motsvarande tjdnster hos ledande féretag inom den privata sektorn.

Allmanheten ser méjligheterna med Al inom myndighetstjanster

Allmanheten ser Al som en mgjlighet for myndigheterna att erbjuda battre service. De flesta har en positiv instalining till att
myndigheter anvander generativ Al, och de anvandningar som ger en battre och mer jamlik tillgang till tjansterna ar de mest
populara. Samtidigt forvantar sig allmanheten att myndigheterna tillhandahaller vagledning och riktlinjer, och vidtar atgarder for att
forhindra att tjdnsterna missbrukas. Sextiosju procent av allmanheten forvantar sig att myndigheterna ska skydda dem fran
de negativa féljderna av Al.

Myndighetspersonal som har direkt kontakt med allmanheten tvingas géra mer med mindre

For de som tillhandahaller myndighetstjanster ar hogsta prioritet att forbattra upplevelsen for allmanheten. Samtidigt pressas de
av hogre arbetsbelastning och stigande forvantningar med begransade resurser. Allmanheten vill ha en personlig upplevelse, men
medarbetarna har sallan den kapacitet eller de verktyg som kravs for att mota radande forvantningar. Jdmfért med den privata
sektorn dr sannolikheten att myndighetspersonal maste anvanda flera skarmar foér att kunna gora sitt jobb, istallet for att
ha all nédvandig information pa ett stélle, 43 % hdogre.

Tekniska team moderniseras for en era av agentisk Al dar digitalt kommer framst

[ en varld dar allmanheten kraver allt mer digitala tjanster och dar utvecklingen inom Al t.ex. agentisk Al, gar snabbt framat
kdmpar myndigheternas IT-avdelningar for att modernisera sig. Attiotre procent av IT-medarbetarna pa myndigheter
sager att de maste gora mer for att mota kundernas férdndrade behov.
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Allmanheten efterfragar
personligt bemdtande
och snabbhet

I en tid dar maten kommer hem via ett klick,

en ansiktsskanner checkar in dig pa flyget och
spellistorna anpassas till tiden pa dygnet, forvantar
sig manniskor mer an bara god service. De ar vana
vid - och férvantar sig - en forstklassig upplevelse
varje gang.

68 % av de tillfragade séger att
den upplevelse ett tjiansteforetag
erbjuder ar lika viktigt som de
produkter och fjéinster som erbjuds.’

Ribban ar hogt satt. Runt halften av alla manniskor
forvantar sig att en organisation ska vara proaktiv,

forsta deras behov och anpassa sig till forandringar.

De har samma forvantningar pa offentliga
sektorn, dar tre fjardedelar av de tillfrdgade
tycker att digitala myndighetstjanster ska vara lika
snabba, bekvama och personligt anpassade som
motsvarande tjanster som erbjuds av ledande
privata foretag.

1Salesforce, State of the Al Connected Customer, oktober 2024.
2BCG, 2024 Global Report: Trust Imperative 4.0, april 2024.
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Manga anser att en personlig och proaktiv upplevelse ar ett
minimikrav inom bade offentliga och privata sektorn

Andel av medborgarna som férvantar sig att organisationer ska géra féljande 1

50+«

forsta deras unika behov
och férvantningar

50 «

anpassa sig till deras
skiftande behov och
preferenser

42 -

forutse deras behov

av de tillfrdgade forvantar sig att kvaliteten pa digitala myndighetstjanster ska motsvara den som
75 o erbjuds av de basta privata foretagen eller de globala digitala ledarna nar det galler snabbhet,
© bekvamlighet, personlig anpassning, enkel dtkomst och s& vidare 2

Il Ska motsvara digitala ledare som t.ex.
Apple, Google, Uber, Spotify, Amazon,
Alibaba, Tencent, JD.com, Baidu, Jumia

% av de tillfragade

[l Ska motsvara de bdsta institutionerna
inom den privata sektorn som t.ex.
6 % banker, flygbolag, telekomforetag,
detaljhandelsféretag etc.

Ska motsvara de bdsta onlinebaserade
75 % myndighetstjdnsterna i varlden

Mina férvdntningar ar lagre dn ovan namnda


https://www.google.com/url?q=https://www.bcg.com/publications/2024/trust-imperative-4-0-genai-the-trust-multiplier-for-government&sa=D&source=editors&ust=1737665639749245&usg=AOvVaw1H5CxjkOBmMp_Oiuc0LM0d
https://www.google.com/url?q=https://www.salesforce.com/in/news/stories/ai-customer-research/&sa=D&source=editors&ust=1737665617788387&usg=AOvVaw2wvNKNyeV8NPKIQVv1rd_1
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Sjalvbetjdningsalternativ
har Outnyttjad potential Myndigheternas sjdlvbetjaningsalternativ har férbattringspotential

13 %
45 %

Procent av kundarenden
som hanteras via
sjalvbetjaning 2

Nar det galler service kraver allmanheten snabba

svar och farre steg. 60 %
75 %

56 % av medborgarna foredrar att
anvanda farre kontakipunkter for
att fa information eller genomféra
en uppgift.’

Organisationer
som tillhandahaller
sjalvbetjaningsmojligheter2

Det tycks dock vara mycket mer svarnavigerat

for manniskor att interagera med offentliga
sektorn an med foretag inom den privata sektorn.
En indikator for det ar att myndighetspersonal
hjalper till med enkla uppgifter - som borde B Myndighet B Alla andra sektorer
kunna hanteras via sjalvbetjaning - dubbelt sa

ofta som inom andra branscher.

Kundtjanstpersonal pa myndigheter beraknar
att endast 13 % av arendena kan hanteras

via befintliga sjalvbetjaningstjanster - alltsa
mindre an en tredjedel av vad som kan hanteras

Servicemedarbetare som haller med om féljande pastaenden

framgangsrikt inom andra branscher.2

Myndighetspersonalens reaktiva tillvagagangssatt
ar en annan sak som gor interaktionen med

anvandarna mer komplicerad. Over halften sager Jag maste ofta hjalpa manniskor Var organisation hanterar
e problem efter sttt e el [ med enkla rutinarenden kundtjanstarenden reaktivt
tagit upp det, istallet for att proaktivt atgarda

kdnda problem for att underlatta for kunden.2 B Myndighet M Alla andra sektorer

1Salesforce, State of the Al Connected Customer, oktober 2024.

2Salesforce, State of Service, april 2024.



https://www.google.com/url?q=https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-service/%23the-sixth-edition-state-of-service-report&sa=D&source=editors&ust=1737665769997546&usg=AOvVaw1T-jiFesjxtk91ckPVfl_n
https://www.google.com/url?q=https://www.salesforce.com/in/news/stories/ai-customer-research/&sa=D&source=editors&ust=1737665661001164&usg=AOvVaw3qsZvfGaJeHQ8kbF-MwVZc
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Myndigheternas

sjéIvbetjéningsalternativ Merparten av allménheten har svart att anvinda
- = . . digitala myndighetstjanster

har forbattringspotential

. o . . Andel personer som har stétt pa féljande problem med digitala
Bortsett fran kundtjanstinteraktionerna uppvisar myndighetstjansterl

aven myndigheternas digitala upplevelser
forbattringspotential. Under de senaste tva aren
upplevde nara tre fjardedelar av medborgarna
problem nar de anvande onlinebaserade

Inga problem eller svarigheter

. ~ Tekniska svarigheter eller problem 25 o
myndighetstjanster, t.ex. med att ansoka om eller med att genomfora ett arende °
fornya tillstand, rapportera klagomal eller kommma
at andra offentliga tjéngter_ Langa eller komplicerade processer 24 %
Under de senaste tva aren ngen hijalp tilganglig 20 %

upplevde 74 % av de tillfrdgade
problem nar de anvande digitala
myndlghefojdnSfer.' Ofullstandig information eller 18 %

dokumentation

Glomt anvandarnamn eller [6senord 19 %

o
(]
>

Problemen avsag oftast tekniska svarigheter och Oférrpéga att hitta den information ——
o - o . o SOmM Kravs
dalig navigering, och nastan en fjardedel sa att
r n som helh for lang tid eller var for
P OCGS'SG >0 einet tog forlang t el ElliEr Ve Tjansterna ar inte tillgangliga online 17 %
komplicerad.l
.. . Oklara instruktioner 15 %
Som ett exempel kan namnas att USA - dar
Silicon Valley ligger - har rapporterat att 45 %
Annat I 1%

av delstatens webbplatser inte ar anpassade for
mobila enheter, och att 60 % av dem kan vara
svara att komma at.2 Den har typen av brister
kan férhindra att medborgarna, sarskilt sadana
som forlitar sig pa mobila enheter eller som
lider av funktionsnedsattningar, far tillgang till
grundlaggande tjanster.

1BCG, 2024 Global Report: Trust Imperative 4.0, april 2024.
>The White House, Fact Sheet: Building Digital Experiences for the American People, september 2023.



https://www.google.com/url?q=https://bidenwhitehouse.archives.gov/omb/briefing-room/2023/09/22/fact-sheet-building-digital-experiences-for-the-american-people/&sa=D&source=editors&ust=1737665933757976&usg=AOvVaw2NfKGNOsJV9aGovR_a5bI8
https://www.google.com/url?q=https://www.bcg.com/publications/2024/trust-imperative-4-0-genai-the-trust-multiplier-for-government&sa=D&source=editors&ust=1737665933757942&usg=AOvVaw1yhnBsVH9hIGRv-Zie3HUe
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Det finns ett fortroende
for Al

Medan prediktiv Al redan idag anvands for att
hjalpa myndigheter att effektivisera verksamheten
kan lgenerativ Al hjalpa dem att framja
interaktionen genom att forbattra tillgangen till
information, anpassa tjansterna personligt och
effektivisera administrationen. Allmanhetens
installning ar generellt positiv, aven om den varierar
mellan olika anvandningsfall.

De scenarier som valkomnas mest handlar om att
forbattra tillgangen till information och tjanster,
inklusive att erbjuda flersprakig support och
tillganglighet till tjansterna dygnet runt, alla dagar.
Det betyder att stotta medborgare pa det sprak de
foredrar - praktiskt pa stallen dar manga olika sprak
talas. Eller, som i lander som Indonesien, Nigeria
och Indien, dar hundratals olika sprak talas.3

Det innebar ocksa att tjansterna blir mer
tillgangliga de tider som medborgarna efterfragar
dem - till exempel pa kvallar eller helger. Det ar
praktiskt for personer som jobbar eller tar hand
om barn pa vardagarna, uppgifter som ofta
krockar med klassiska kontorstider.

Genom att ta bort den har typen av begransningar
kan myndigheterna battre uppfylla malen om en
jamlik tillgang till tjdnsterna och effektivt na olika
grupper av medborgare.
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De flesta kdanner sig bekvama med att generativ Al anvands

Bekvamlighet med att generativ AI anvdnds pa foljande satt 2

Kommunicera med medborgare
pa flera sprak

Forse medborgarna med tillgang till
information och tjanster dygnet runt, alla
dagar, via en GenAl-chattbot

Forbattra tjansternas kvalitet
och enhetlighet genom att forse
medarbetarna pa myndighetens
kundtjanst med GenAl-verktyg

Effektivisera administrativa uppgifter

Erbjuda personligt anpassade tjanster

till medborgarna

Generera bilder eller videor som stod for
informationskampanjer till allmanheten

Skapa programvarukod for att
tillhandahalla nya onlinetjanster snabbare

Fatta beslut om att tillhandahalla offentliga
tjanster pa ett automatiserat satt

Sammanstalla innehall pa sociala
medier for att fa en bild av allmanhetens
uppfattning

1Salesforce, "Al in Government: Top Use Cases in the Public Sector."

Il Bekvim B Inte bekvdm

’BCG, 2024 Global Report: Trust Imperative 4.0, april 2024.

Ethnologue, “Countries with the most languages,” 2024.



https://www.google.com/url?q=https://www.bcg.com/publications/2024/trust-imperative-4-0-genai-the-trust-multiplier-for-government&sa=D&source=editors&ust=1737665953142921&usg=AOvVaw3fps7CtgDwSoojKro-TKxj
https://www.ethnologue.com/insights/countries-most-languages/
https://www.salesforce.com/government/ai/
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Allmanheten vill

att myndigheterna
ska kontrollera
anvandningen av Al

Al blir mer och mer en naturlig del av
vardagen, och anvands for allt mellan att
hitta basta rutten pa resan till att automatiskt
detektera bedragerier i banktjanster. Manga
uppskattar de fordelar som Al erbjuder, men
oroar sig samtidigt over risken for att Al ar
partisk eller anvands pa ett oetiskt satt.

I takt med att allt fler oroar sig dver en
okontrollerad anvandning av Al 6kar ocksa
uppmaningarna om att myndigheterna

bor gripa in och styra denna anvandning.
Manga tycker att organisationer inom
offentliga sektorn aktivt bor Gvervaka den
tekniska innovationen, och tva tredjedelar
av medborgarna anser att det ar regeringens
uppgift att skydda dem mot de negativa
foljderna av AL

1Salesforce, State of the Al Connected Customer, oktober 2024.
’Edelman, 2024 Edelman Trust Barometer, januari 2024.
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Medborgarna dr bekymrade 6ver att AI missbrukas eller inte
ar opartiskt

73 %

av de tillfrdgade oroar sig
Over oetisk anvandning
av All

60 -

av de tillfrdgade oroar sig
over att Al inte ar opartisk?

Medborgarna vill att myndigheterna ska kontrollera Al

60 - 67 -
av de tillfrdgade anser att av de tillfrdgade forvantar “’!/

myndigheterna bor vara sig att myndigheterna
mycket delaktiga i att ska skydda dem mot de
hantera innovation2 negativa foljderna av AI1



https://www.google.com/url?q=https://www.edelman.com/trust/2024/trust-barometer&sa=D&source=editors&ust=1737665995712125&usg=AOvVaw2uycZNMVl8aNllwagmoGwB
https://www.google.com/url?q=https://www.salesforce.com/in/news/stories/ai-customer-research/&sa=D&source=editors&ust=1737665982149479&usg=AOvVaw10vOIRc9rWkHSNXVADuQo4
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Mojligheter med agentisk Al inom offentliga sektorn
ur ett expertperspektiv

Rubriker om generativ Al 6verskuggas snabbt av prat om Al-agenter. Vad exakt ar denna senaste vag av AI?

Vitrader in i en ny era dar Al inte bara kommer med forslag, utan faktiskt agerar. Generativ Al skapar innehall fran promptar, medan agentisk
Al kan ta itu med uppgifter helt pa egen hand. Agentisk Al eller agenter, ar intelligent Al-programvara som utfor uppgifter sjalvstandigt med sa
mycket eller lite mansklig inblandning som kravs.

Hur kan agentisk AI gynna organisationer inom offentliga sektorn?
Agentisk Al erbjuder en kraftfull uppsattning verktyg som starker myndighetspersonalens férmaga och leder till effektivare myndighetstjanster.
Hur d&? Genom att I6sa vanliga problem inom offentliga sektorn, t.ex. att hantera fler arenden, minska efterslapande arbeten och erbjuda
individuell service i realtid. Agentisk Al kan till exempel:

- hjalpa myndighetspersonal att hantera tillfalliga toppar pa kundtjansten, till exempel nar deklarationsdagen narmar sig, eftersom den ar

tillganglig dygnet runt, alla dagar
- hamta relevanta och betrodda data for att erbjuda individuellt anpassad och proaktiv vagledning
- svara medborgarna via 6nskad kontaktvag och pa onskat sprak och darmed Oka tillgangligheten.

Hur kan organisationer inom offentliga sektorn komma igang med agentisk AI?

Lovande typer av anvandning ar for uppgifter som kraver omfattande manuell hantering, som har betydande volymtoppar, manga arenden
som slapar efter, eller som kraver komplexa samarbeten mellan olika avdelningar. Eller, enklare uttryckt, situationer dar medborgarna ofta
kanner frustration over ineffektiviteten. Fundera sedan pa vilka data, vilka resonemang och vilka dtgarder som kravs for att agenten ska kunna
tillhandahalla betrodd och personligt anpassad vagledning till slutanvandaren.

Det kan vara bra att bérja med enklare anvandningsfall och darefter gradvis dverga till mer komplexa och autonoma anvandningar. Forestall dig
till exempel en medborgare som kontaktar en myndighet for att ta reda pa hur det gar med dennes ansdkan om férmaner. En enklare agent
skulle kunna svara pa var i processen arendet befinner sig, och rekommendera ytterligare tjanster baserat pa tillgangliga betrodda data. For att
bli mer komplex och autonom skulle en agent sedan kunna guida personen genom ansokningsprocessen och skicka in ansokan.

Det innebar en saker och gradvis implementering av Al, dar utdata baseras enbart pa utvalda och betrodda datakallor, och med sa mycket eller
lite mansklig inblandning som kravs for att erbjuda myndighetstjanster pa ett effektivare satt.

Rita Tenan
AVP, Strategy and Business Development, EMEA, Public Sector
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Hogre krav pressar
medarbetarna

Kundtjanstens dynamik forandras.
Medarbetare rapporterar att tidspressen
Okar samtidigt somm medborgarna

kraver mer personligt anpassad service.
Detta skapar en problematisk miljo for
kundtjanstmedarbetarna som pressas annu
mer av allt fler arenden och begransade
resurser.

Och det finns ytterligare en aspekt i denna
problematik. Samtidigt som majoriteten av
myndighetspersonalen tycker att en viktig del
av deras jobb ar att bygga relationer, anser
26 % fortfarande inte att det ar en prioritet.

Detta relativt laga fokus pa empati och pa
att skapa personliga relationer star i direkt
kontrast till allmanhetens dnskan om mer
personlig service. Det riskerar att forstarka
bilden av en myndighet som opersonlig
eller byrakratisk och kan i slutandan leda till
minskat fortroende och nojdhet.

tSalesforce, State of Service, april 2024.
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Kraven 6kar pa kundtjanstteam inom offentliga sektorn

83 -

av kundtjanstpersonalen

76 -

av kundtjanstpersonalen
pa myndigheter sager att
kunderna forvantar sig en
mer personlig service
an tidigare

pa myndigheter sager att
kunderna verkar vara mer
stressade nu an tidigare

53

av kundtjanstpersonalen

pa myndigheter forvantar
sig att antalet arenden

kommer att 6ka

Kundtjanstmedarbetare som anser att det ar viktigt i deras jobb att bygga
personliga kundrelationer

Myndighet Alla andra sektorer



https://www.google.com/url?q=https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-service/%23the-sixth-edition-state-of-service-report&sa=D&source=editors&ust=1737665788500941&usg=AOvVaw0oKN_ot7pzIPJhNJ4DTk4n
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Myndighetspersonal far inte méjlighet att uppfylla férvantningarna

Myndighetspersonal vill garna forbattra upplevelsen for medborgarna, men star infor storre utmaningar an sina motparter inom andra sektorer.

For myndighetspersonal ar hogsta prioritet att forbattra upplevelsen for kunden.!

Ett stort hinder ar att fa en helhetsbild av mottagaren. Myndighetspersonal saknar ofta fullstandig information om de individer de hjalper,
och agerar darfor ofta utan avgdrande kontext.

De backend-verktyg och -processer som anvands paverkar medarbetarnas problemldsningsféormaga negativt. Sannolikheten att
myndighetspersonal maste anvanda flera skarmar for att kunna gora sitt jobb, istallet for att ha all nédvandig information pa ett stalle,
ar nastan 50 % hogre an for medarbetare inom den privata sektorn. Det ar alltsd inte 6verraskande att myndighetspersonal efterfragar
uppdaterade verktyg och tekniker for att kunna betjana medborgarna battre.

Kundtjénstpersonal pa myndigheter @r samre rustade att I6sa problem 63 % av de myndighetsqnst&lldq s('jger
Andel kundtjanstmedarbetare som haller med om féljande pastaendenl Sig behova battre dig"’CI'CI arbetsverktyg

och -tekniker?
0,
69 % 63 %
53 %
44 9%
37 %

Jag forstar alltid en medborgares Jag saknar ofta kontext om Jag maste vaxla mellan
koppling till min organisation medborgarens situation olika skarmar for att fa all
information jag behover for att
|6sa arendet

B Myndighetsrepresentanter [l Alla andra representanter

1Salesforce, State of Service, april 2024.

2EY, 2022 Work Reimagined, oktober 2022.



https://www.google.com/url?q=https://www.ey.com/en_gl/insights/government-digital-innovation/how-can-government-workers-and-technology-align-to-serve-future-citizens&sa=D&source=editors&ust=1737666055386195&usg=AOvVaw2gyeKuma798AWXZVcztCsh
https://www.google.com/url?q=https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-service/%23the-sixth-edition-state-of-service-report&sa=D&source=editors&ust=1737665788500941&usg=AOvVaw0oKN_ot7pzIPJhNJ4DTk4n
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Tekniska team
moderniseras
for en era av
agentisk Al dar
digitalt kommer
framst
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Den digitala omvandlingen &r ett rorligt mal

Trots att myndigheter anses tilln6ra den analoga sektorn ar deras interaktioner med allmanheten i stor utstrackning digitala. Sjuttiotre procent
av interaktionerna med allmanheten sker numera digitalt, vilket satter press pa myndigheternas IT-avdelningar att modernisera och integrera
sina system.1 Trots detta kanner manga IT-medarbetare att de hamnar efter, da den digitala omvandlingen fortsatt ar ett rorligt mal.

Attiotre procent av IT-medarbetarna pd myndigheter séiger att de mdste géra mer i takt med att
kundernas férvantningar férdndras.?

Det handlar inte bara om att komma ikapp, utan mer om att halla sig i framkant i en omgivning som férandras konstant.
En karnfraga? Kunskapsluckorna pa IT-avdelningarna i offentliga sektorn gor det svart att utnyttja ny teknik som agentisk Al

Brittiska regeringen har tagit itu med denna utmaning i form av Government Campus, landets centrala resurs for utbildning av myndighetspersonal.
Initiativen omfattar bland annat ett larlingsprogram for befattningar som programvaruutvecklare och cybersakerhetstekniker, kurser inom data och
digital teknik, samt teknisk kompetens for att sakerstalla att alla medarbetare uppfyller dagens krav.3

IT-avdelningarna inom offentliga sektorn navigerar I6pande genom den De framsta problemen med den digitala
digitala omvandlingen omvandlingen fér IT-chefer inom offentliga sektorn1

0 Bristande kompetens och erfarenhet
inom IT-teamen

78 A e Migrering av legacy-kod eller -applikationer
av IT-cheferna inom
offentliga sektorn anser att
den digitala omvandlingen
gar allt snabbare och
att IT-resurserna maste
utvecklas for att forbli
relevantal

73«

av interaktionerna
mellan myndigheter och
medborgare beraknas
ske digitalt

e Att fa en helhetsbild av kunden

Mulesoft, Connectivity Benchmark, januari 2024.
2Salesforce, State of IT, juli 2023.
3Gov.UK, Skilled: How the Government Campus Supports Your

Learning and Development, augusti 2023.
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https://www.mulesoft.com/lp/reports/connectivity-benchmark/
https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-it/
https://moderncivilservice.blog.gov.uk/2023/08/07/skilled-government-campus/
https://moderncivilservice.blog.gov.uk/2023/08/07/skilled-government-campus/
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Data ar grunden for Al

Datakvaliteten ar avgérande for den digitala omvandlingen och anvandningen av Al. Behovet av betrodda data ar faktiskt hogre an
nagonsin, men manga litar inte pa att data ar korrekt. Teknikchefer inom offentliga sektorn ar langt ifran ensamma om det: bara

46 % av IT-cheferna inom andra branscher kanner att deras tekniska utrustning och datakvalitet verkligen kan anvandas for att
utnyttja alla fordelar med ALl Faktum ar att de allra flesta IT-chefer fortfarande inte har implementerat Al-systemen fullt ut, och

i nulaget lagger fyra gdnger sa mycket tid pd att férbereda datainfrastrukturen infér Al, an pa den artificiella intelligensen som sadan.2

Befintliga data férdréjer implementeringen av Al

96 -

av IT-cheferna inom
offentliga sektorn
sager att behovet

av betrodda data ar

hogre an nagonsin?

73«

av [T-cheferna inom
offentliga sektorn

litar inte pa att deras
data ar korrektal

34

av IT-cheferna
inom offentliga
sektorn anser att
infrastrukturen ar
helt redo att dra
nytta av Al, jamfort
med 46 % inom
andra sektorerl

28 -

av IT-cheferna inom
offentliga sektorn
anser att kvaliteten
pa deras data ar helt
redo att dra nytta
av Al, jamfort med
46 % inom andra
sektorerl

11«

av IT-cheferna
sager att de har
implementerat Al
fullt ut?

4 X

mer av
IT-budgeten laggs
pa datahantering
och -infrastruktur an
pa Al2

21



https://www.salesforce.com/news/stories/cio-ai-trends/
https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-data-analytics/
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Separata system
begransar mojligheterna
att erbjuda en enhetlig
upplevelse

IT-chefer inom offentliga sektorn star infor
ytterligare en utmaning: for manga appar

och bristande integration. IT-chefer inom
stora offentliga organisationer (d.v.s. med
6ver 1 000 medarbetare) anvander nastan
tusen olika applikationer - men det ar bara en
brakdel av dem som fungerar ihop.1

Bristen pa sammankoppling ar ett stort hinder
och de flesta chefer sager att det hammar den
digitala utvecklingen fér dem. Konsekvenserna
ar betydande: utan fungerande integration
kan fordelarna med Al - inklusive agentisk

Al - forbli utom rackhall. Over hélften av IT-
cheferna kanner att deras system inte ar redo
att utnyttja férdelarna med Al fullt ut.

*Mulesoft, Connectivity Benchmark, januari 2024.

°Salesforce, State of Data and Analytics, november 2023.
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Integrationsproblem hammar den digitala utvecklingen

Var offentliga sektorns data finns2

Mestadels eller helt Jamnt fordelade
i molnet

Mestadels eller helt
lokalt pa plats

Andelen IT-chefer inom offentliga sektorn som haller med om foéljande pastaendenl

integrationsutmaningar hindrar var
digitala omvandling

separata datasystem skapar
utmaningar for verksamheten

var organisation kan inte
harmonisera data for att utnyttja Al
fullt ut

Stora offentliga
organisationer
anvander i

genomsnitt

olika applikationer,

varav endast

ar sammankopplade
med varandral



https://www.mulesoft.com/lp/reports/connectivity-benchmark/
https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-data-analytics/

SALESFORCE CONNECTED GOVERNMENT REPORT, ANDRA UTGAVAN EDITION 23

I fokus:
IT-medarbetare pa myndigheter oroar sig éver sdkerheten

Sakerheten ar avgorande for alla IT-medarbetare. Men for de som jobbar pa myndigheter kan sakerheten vara extra kritisk. I takt med att allt
fler cyberattacker riktas mot lokala myndigheter kan cyberhot dventyra sakerheten inom alla delar av myndighetssektorn - och inte minst leda
till att allmanhetens fortroende gar forlorat.1 Dessutom bygger myndigheternas tekniska utrustning ofta pa foraldrad teknik som ar sarbar for
dagens avancerade hot.

55 % av IT-medarbetarna pd myndigheter anser att sarbara férdldrade system @r en stor kalla till
oro, jamfért med endast en tredjedel av IT-medarbetarna totalt.?

Med sa hoga risker gar vissa IT-chefer pa myndigheter annu langre an andra branscher for att skydda sina system. Exempelvis anvander
70 % verktyg for identitets- och tilltradeskontroll, jamfort med 52 % av IT-cheferna totalt.2

Forutom sakerheten stalls IT-medarbetare pa myndigheter infér andra typer av utmaningar an deras motparter inom andra branscher gor.
De storsta hindren ar begransad budget och svarigheter med att folja strikta bestammelser. Detta star i kontrast till medarbetarna inom den
privata sektorn, som oroar sig mer Over dataintegritet och over att anpassa IT-arbetet till de verksamhetsmassiga prioriteringarna.2

Pa myndigheternas IT-avdelningar gar sakerheten forst

De stérsta IT-utmaningarna2 Andelen IT-chefer som haller med om féljande pastaenden2

Myndighet Alla andra sektorer
70 %

55 % 52 %

1) Sakerhetshot © sakerhetshot v
33 %
2) Begransad budget Q Dataintegritet
3 Krav pa efterlevnad © [T och verksamhets- Sarbara foréldrade system Vi anvénder verktyg for identitets-
prioriteringar ar en stor kalla till oro och tilltradeskontroll
B Myndighet B Alla andra sektorer

!Center for Internet Security, Nationwide Cybersecurity Review, januari 2024.
2Salesforce, State of IT, juli 2023.



https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-it/
https://learn.cisecurity.org/NCSR-2022-Summary-Report
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IT-medarbetare pa

myndigheter ser en

framtid med Al IT-medarbetare pa myndigheter anser att Al &r lovande, men gar
forsiktigt fram

Nar det handlar om att betjana allmanheten
effektivare ar anvandning av prediktiv Al bara
borjan. Al-utvecklingar pa senare tid, sasom
anvandning av generativ och agentisk Al,
erbjuder annu fler mojligheter. Enligt BCG kan
generativ Al i sig sjalv 6ka myndigheternas
produktivitet motsvarande ett varde av

1,75 biljoner USD fram till ar 2033.1

83

av IT-cheferna pa
myndigheter sager att
generativ Al kommer att
spela en framtradande roll
i deras organisation inom
en snar framtid?2

76 -

av IT-cheferna pa
myndigheter sager att
deras ledning forstar
hur Al kan tillampas
i organisationen?

Myndigheternas IT-avdelningar inser potentialen
med AI, och ser redan nu hur AI kan anvandas
inom deras organisation. Faktum ar att mer an
fyra av fem tror att generativ Al kommmer att
spela en framtradande roll i deras organisation
iInom en relativt snar framtid.2 Redan

idag har 12 % av de myndighetsanstallda
experimenterat med generativ Al i sitt jobb.3

1BCG, 2024 Global Report: Trust Imperative 4.0, april 2024.

2Salesforce, State of IT, juli 2023.

3Salesforce, New Era in Data Stewardship in Government, april 2023.



https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-it/
https://www.bcg.com/publications/2024/trust-imperative-4-0-genai-the-trust-multiplier-for-government
https://www.salesforce.com/news/stories/government-security-trends/
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En titt framat:
Agentisk AI erbjuder
utbkade majligheter

Manniskor ar ambivalenta till ny teknik

I vilken utstrackning manniskor haller med om féljande pastaendenl

For mig ar det viktigt att veta

Nastan en tredjedel av de tillfragade sager att en Al-agent
snabb tillgang till kundtjanst ar avgérande for deras Jag skulle samarbeta med en Al-agent
fortroende. I detta avseende skulle agentisk Al istallet for med en manniska for att 34 % 34 % 32%
kunna forandra allt. Dessa intelligenta Al-system har undvika att behdva upprepa mig
formagan a'tt“effektwlsera |nterakt|one.r. som att tex. Jag skulle samarbeta med en Al-agent
hantera rutinarenden, ta hand om ansokningar och istallet f6r en manniska for att £3 30 % 35 % 35 %
ge information i realtid baserat pa en forstaelse for snabbare service

policydokumenten - snabbt, nar som helst och utan

. . . Il Haller med B Varken eller Il Haller inte med
mansklig inblandning.

i Hur bekvam allmdnheten dr med att Al-agenter utfér féljande uppgifter?
Aven om tekniken fortfarande ar ny ar en tredjedel av

allmanheten intresserade, om det leder till battre resultat Boka tider &t mig 39 % 31 % 30 %
som snabbare service eller att onddiga fragor undviks.

Manniskor ar dessutom mer bekvama med mindre

viktiga arenden, t.ex. att boka in méten, men tvekar Skapa personligt anpassat innehall 37 % 37 % 26 %
fortfarande att lata agenter vidta dtgarder med hog risk

som skulle kunna paverka personernas ekonomi. . . ol .
P P Fatta finansiella beslut at mig  EEEZ 25 % 60 %

For att fortjana manniskors fortroende och inspirera
till en 6kad anvandning ar integritet och transparens B Bekvim M varkeneller M Inte bekvam
avgorande: tre fjardedelar av de tillfragade vill veta om
de kommunicerar med en Al-agent eller en manniska,
och mer an en tredjedel sager att det ar avgorande for
deras fortroende for att deras personuppgifter skyddas.
20, 36 -

av de tillfrdgade

av de tillfrdgade sager séger att skydd av
att snabb kundservice ar personuppgifter ar
viktigt for att vinna deras viktigt for att vinna
fortroendel deras fortroendel

1Salesforce, State of the AI Connected Customer, oktober 2024. + + +


https://www.salesforce.com/agentforce/what-are-ai-agents/
https://www.salesforce.com/in/news/stories/ai-customer-research/
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Yiterligare
resurser
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Tillhérande forskningsrapporter

Forutom andra kallor som anges i denna rapport kommer uppgifterna fran féljande nyligen genomférda egna forskningsstudier fran Salesforce.
Se de enskilda rapporterna for mer information om metodik, svarspersoner och geografisk tackning.



https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-service/
https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/
https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-data-analytics/
https://www.mulesoft.com/lp/reports/connectivity-benchmark
https://www.salesforce.com/au/resources/research-reports/trust-imperative-4/
https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-it/
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Redo att ta reda pa mer?

Observera att dokumenten for nedladdning nedan ar pa engelska

Strategisk plan for datakultur Salesforce for offentliga sektorn
Las om hur du skapar en datakultur Se hur Salesforce hjalper offentliga organisationer
pa din offentliga organisation att modernisera sin service

LAS MER LAS MER

Vitbok om digital omvandling pa myndigheter Anvandningsfall inom offentliga sektorn
Upptack vilka fyra avgorande komponenter som kravs for Las hur Al kan anvandas i praktiken inom
en framgangsrik digital omvandling inom offentliga sektorn offentliga sektorn.

LAS MER LAS MER



https://www.salesforce.com/form/conf/industries/government/data-culture-playbook-government/
https://www.salesforce.com/form/conf/industries/government/digital-government-demos/
https://www.salesforce.com/form/conf/industries/government/four-components-digital-transformation
https://www.salesforce.com/government/artificial-intelligence/
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