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Wir sind fuhrend im
modernen
IT-End-User Support. Denn
WIr
kombinieren Service-
Exzellenz aus

mit innovativer
Technologie.
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4  Quelle: pidas IT-Support Marktbefragung 2024

«lch wage die Prognhose, dass in
5 bis 10 Jahren ein Grossteil des
IT-Supports von automatisierten

Al-Losungen ubernommen
werden kann.»
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80% aller Support -Tickets werden immer noch
manuell von Service Desk Agenten bearbeitet*



Warum ist Automatisierung fiir den @
IT-Support nun besonders relevant?

7x24 Betrieb Kostendruck
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Fachkraftemangel Digitalisierung & Zentralisierung




Al-based
Self Service

Sprach-
erkennung & -
ausgabe

Dialog-fuhrung
bei Chat (LLM)

Ruckfragen,
Callback-
Scheduling
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Voice &
GenAl Bot

Chatbot &
Smart
Call Deflection

Smart
Mail
Converter

Al-Processing

Wissen
abfragen
(Knowledge-
Base, Ticket
History)

Priorisieren &
Kategoriesieren

Sentiment-
Analyse

Ticket erstellen
Summary der
Anfrage

dokumentieren

Zuweisung &
Triage

Autom. Ticket
Closure

Al-Support
Assistance

Al-gestiitzte
Bearbeitung

Transkription &
Zusammen-
fassung

Akzent- oder
Sprachwechsel

Antwort- &
Prozess-
vorschlage
(KB, Ticket
History)

Agentic Al
“‘Makros”
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Large Language

Model (LLM)
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<
Plattform fur Automatisierung
% Knowledge
Modul
E Conversation | Robot Semantic _Iilowle dge
Modul Modul Search |\ Base
‘ ‘ \. J )
ITSM-Suite 3rd Party == Content &
'@ Snow, Jira, etc. @' Systems j Knowhow
ERP, CRM, etc.
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«Losungen werden wir erst

umsetzen, wenn der Bewels erbracht
= wurde, dass dadurch eine

Optimierung erzielt werden kann»
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10 Quelle: pidas IT-Support Marktbefragung 2024
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11 Quelle: pidas IT-Support Marktbefragung 2024

«Wir sind noch nicht so weit, es gibt
eine fehlende Akzeptanz bei End-

Usern und mangelnde IT-
Ressourcen »




Heterogene
Prozesse &
komplexe Integration in
bestehende Systeme




Unstrukturiertes
Dokumentations-
management




Regulatorische-
und
IT-Sicherheits

Anforderungen




<« EXPECTATIONS

“kurzfristige”
Erwartungen






Agentic Al
In IT-Support Organisationen

* To open the sidepanel, you can press
trisk on windows Or Cadek On Max
« |f you press the microphone button, you
can control the current tab hands free by

speaking

Try these examples:

o “Order ¢ black sheep sandwich from
Souvia®

* “Buy tollet paper on Amazon®

o “Create o bucket on 53°

o “Surrynarize the contents of this poge”*
Tips

* The more specific you are the better the
results will be

o i Do Browser is going off the rads, you
can dlose the side panel or press the stop
button to kil it

* You can customize the Do Browser prompt
in the Settings

Disclaimer

Do Browser is a work in progress. | woukin't use
this to do anything cnitical yet. Don't ask it to

Eine starke Zunahme von Verlasslichkeit
& Verbreitung wird bei Al Agents in
Zukunft erwartet

Support Champions segnen die
Ausfuhrung vorgeschlagener Schritte ab
Al Bots tauschen untereinander
Informationen aus oder nehmen Auftrage
entgegen

Voice-Bots: Anwender merken keinen
Unterschied im Support

Realtime Kl-Ubersetzung ist fir alle
Sprachen und Dialekte verfugbar

Fazit: Der Job eines IT-Support Agents
andert sich radikal



Erfolgsfaktoren im IT-Support
Menschliche Empathie und kunstliche Intelligenz

1 8.0.0,0.

Automatisierung Service Menschen
*  Routineaufgaben * Komplexe Themen
Fachkompetenz

+  7x24h Verfiigbarkeit Erlebnis ) Empathie

« Sprachen :
+ Effizienzgewinn ) I_"eldenschaft :
fur Kundenservice
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Al will eliminate the boring stuff, allowing
humans to focus on the exciting stuff.

19 Quelle: Jensen Huang, NVIDIA
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