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Mit Kl im Service Management beginnen

Es funktioniert ich habe ein

nicht. gelost Problem.
geschlossen '
Nichts geht!
Hilfe!

erledigt
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Mit Kl im Service Management beginnen

Agenda * Buzzword, Trend oder tatsachlich nutzbar
* Drei Schritte zum Erfolg
* Von der Theorie zur Praxis
* Die transformative Wirkung von Ki
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BUZZWORD, TREND ODER
TATSACHLICH NUTZBAR



Mit Kl im Service Management beginnen

Die Arbeit im Service Desk wird nicht einfacher

Komplexitat der Kontakte steigt™ Immer noch sehr viele manuelle Die Ausgaben pro Agentenkontakt sind
Tatigkeiten durch Agents gestiegen. *

14% 85% ™ 27%

]-; - w e R | = I

Erkenntnisse basierend auf einer Gartner Analyse: Service Desk Analysis, Dezember 2023 / * Trend der letzten 4 Jahre
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Mit Kl im Service Management beginnen

Retrieval-Augmented
Generation (RAG)

B Abrufen von Information
(Retrieval)

I Kombination und Analyse von
Informationen

B Textgenerierung (Generation)
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Mit Kl im Service Management beginnen

Methodischer Ansatz

» far Kl-
Unterstutzung erkennen

B Priorisierung auf eine aus
und
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Mit Kl im Service Management beginnen

Drei erprobte Schritte

Unterstutzung bei haufigen
Tatigkeiten

B Analyse von grolleren Datenmengen

B Erstellung von Zielgruppen basierten
Texten

B Einfache und Leistungsstarke Suche
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Mit Kl im Service Management beginnen

Drei erprobte Schritte

D Fokus auf Service Desk Agents

[ von Tickets

D der Agents

B Gesteigerte
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Mit Kl im Service Management beginnen

Drei erprobte Schritte

D Erfiillen von End-User-Erwartungen

B Bringen wir Kl direkt zu den zu
End-Usern

B Verbesserte Self-Service-Funktionen
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Mit Kl im Service Management beginnen

Drei erprobte Schritte

Unterstutzung bei haufigen
Tatigkeiten

D Fokus auf Service Desk Agents

D Erflllen von End-User-Erwartungen
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Mit Kl im Service Management beginnen

MA42 Intelligence - Al Use cases

®©
-
@)
0 End-user /Agent
| -
@
al
\
Al Search in Self-Service Al Assist Al Knowledge* AlOps for Service Desk
wn *  Simplified service requests *  “Chat with your data” *  Automated creation *  Automated category assignment &
9 *  Multiple orders processed *  Context sensitive actions of Knowledge Base articles priority calculation
o simultaneously *  Content rewriting *  Sentiment analysis
'_CEG *  Summarization
o * ldentification of similar activities
8 Al Search for business apps *  Identification of matching
. Knowledge Base Articles
*  Service Desk
*  Service Catalogue
/

*) Al Knowledge: tailored for SD agents. End-users consume knowledge-base articles
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Mit Kl im Service Management beginnen

« G % alassist.dev.aurora.mx42.cloud * e e o @

MCE Service Portal ) O % @ Jim Miller

Marketing Manage

Welcome, Jim Miller

T Knowledge base
Latest company announcements

T services

Reminder: all-hands meeting tomorrow Color printer on level 2 out of order Employee survey coming soon

My recent tickets My recent requests

NEW
Kavhnard nat warkina an mu Marchnnl Dra > Laptop Repair

Need help?
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DIE TRANSFORMATIVE WIRKUNG VON
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Mit Kl im Service Management beginnen

Treiber zum Einsatz von generativer KI

Kosten- Gewinn- Service-
reduktion steigerung qualitat

Erzielte oder erwartete Vorteile der Einfihrung von GenAl

15,2% 15,8% 22,6%

Kosten- Erhohung der Umsatze Verbesserung der Produktivitat

einsparungen
14%-35% verbesserter Kundenservice durch

virtuelle Assistenten

17
MATRquz Quelle: Gartner, How to Calculate Business Value and Cost for Generative Al Use Case (G00805323)



Mit Kl im Service Management beginnen

Unterstiitzen sie die
Transformation

B Reduktion der Komplexitat der
Integration

B Pilot mit iterativem Ansatz

B Schulung, Akzeptanz und Change
Management

MATRIX42
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