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Wir sind führend im 

modernen 

IT-End-User Support. Denn 

wir 

kombinieren Service-

Exzellenz aus 35 Jahren 

Erfahrung mit innovativer 

Technologie. 
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Quelle: pidas IT-Support Marktbefragung 20244

«Ich wage die Prognose, dass in 

5 bis 10 Jahren ein Grossteil des 

IT-Supports von automatisierten 

AI-Lösungen übernommen 

werden kann.»



PIDAS – The Customer Care Company

MANAGED SERVICES

• Bild der CORE

80% aller Support -Tickets werden immer noch 
manuell von Service Desk Agenten bearbeitet*

Quelle: pidas IT-Support Marktbefragung 2024
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Warum ist Automatisierung für den 
IT-Support nun besonders relevant? 

Kostendruck7x24 Betrieb

Fachkräftemangel Digitalisierung & Zentralisierung
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Smart 

Mail

Converter

AI-Support 

Assistance  

AI-gestützte 

Bearbeitung

Transkription & 

Zusammen-

fassung

Akzent- oder 

Sprachwechsel

Antwort- & 

Prozess-

vorschläge 

(KB, Ticket 

History)

 Agentic AI 

“Makros”

Chatbot & 

Smart 

Call Deflection

Voice &

 GenAI Bot
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AI-based 

Self Service

Sprach-

erkennung &  -

ausgabe

 

Dialog-führung 

bei Chat (LLM)

Rückfragen,  

Callback-

Scheduling

AI-Support

Analytics

 KI-Coach für 

Qualitätsverbesserung

Identifikation und 

Erstellung von 

Wissensartikeln 

(basierend auf Tickets 

& Transkription)

Analyse Service Level 

Report & 

Empfehlungen als 

Basis für Service 

Review Meeting 

Erkennen von 

Engpässen & 

Erstellung Dienstpläne

AI-Processing

Wissen 

abfragen 

(Knowledge-

Base, Ticket 

History)

 Priorisieren & 

Kategoriesieren

Sentiment-

Analyse

 

Ticket erstellen

Summary der 

Anfrage 

dokumentieren 

Zuweisung & 

Triage

Autom. Ticket 

Closure

Phone

Chat

E-Mail
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Plattform für Automatisierung

Conversation 

Modul

Robot

Modul

Knowledge

Modul

Knowledge 

Base

Semantic 

Search

ITSM-Suite

Snow, Jira, etc.

Large Language 

Model (LLM)

Content &

Knowhow

3rd Party 

Systems

ERP, CRM, etc.
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Quelle: pidas IT-Support Marktbefragung 202410

«Lösungen werden wir erst 

umsetzen, wenn der Beweis erbracht 

wurde, dass dadurch eine 

Optimierung erzielt werden kann»



Quelle: pidas IT-Support Marktbefragung 202411

«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



Zu hohe 

“kurzfristige” 

Erwartungen  
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Ausblick in die Support Zukunft
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Agentic AI
in IT-Support Organisationen 

• Eine starke Zunahme von Verlässlichkeit 

& Verbreitung wird bei AI Agents in 

Zukunft erwartet 

• Support Champions segnen die 

Ausführung vorgeschlagener Schritte  ab

• AI Bots tauschen untereinander 

Informationen aus oder nehmen Aufträge 

entgegen

• Voice-Bots: Anwender merken keinen 

Unterschied im Support

• Realtime KI-Übersetzung ist für alle 

Sprachen und Dialekte verfügbar

• Fazit: Der Job eines IT-Support Agents 

ändert sich radikal
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Erfolgsfaktoren im IT-Support
Menschliche Empathie und künstliche Intelligenz
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Service 

Erlebnis

Menschen
• Komplexe Themen

• Fachkompetenz

• Empathie

• Leidenschaft 

für Kundenservice

Automatisierung
• Routineaufgaben

• 7x24h Verfügbarkeit

• Sprachen

• Effizienzgewinn



Quelle: Jensen Huang, NVIDIA19
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