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Next Generation Artificial Intelligence (Al)

Was bedeutet KI?

Kunstliche Intelligenz ist die Fahigkeit
einer Maschine, menschliche
Fahigkeiten wie logisches Denken,
Lernen, Planen und Kreativitat zu
imitieren.

KI ermoglicht es technischen
Systemen, ihre Umwelt
wahrzunehmen, mit dem
Wahrgenommenen umzugehen und
Probleme zu I6sen, um ein
bestimmtes Ziel zu erreichen.

KI-Systeme sind in der Lage, ihr
Handeln anzupassen, indem sie die
Folc?en fruherer Aktionen analysieren
und autonom arbeiten.

Quelle: Webseite Europdaisches Parlament
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Kl im Alltag

Online-Shopping und Werbung
Web-Suche

Digitale personliche Assistenten
Automatische Ubersetzungen
Smart Home

Auto

Gesundheit

Ernahrung und Landwirtschaft

Quelle: Webseite Europdaisches Parlament




Kl und ESM

Robotic Process Automation (RPA)
70% - 80% Aufwande fur
wiederkehrende Aufgaben

Data analysis and insights
Automatische Datenanalyse schafft
Entscheidungsgrundlagen

Self-Service

Entlastung Service Desk Agenten
24x7 Support
Besseres Benutzererlebnis




MATRIX? 2
Total Experience ist essential fiir je

Unternehmen, die bei TX Uberragend sind, im Vergleich zu den Nach

2 5 hoherer Umsatz 210/ hohere Profitabilitat
DX je Mitarbeiter O je Mitarbeiter

2 2.3X oo
X SO innovativ 'Y X Kundenzufriedenheit

der FUhrungskrafte sehen

84% Employee Experience als

zentrales Thema...

Source: 2019 Fujitsu/ IDC/ MATRIX42



TICKET AUTOMATION
IN ZAHLEN

ERFAHRUNGSWERTE SERVICE DESK

+ 86% - 35% + 43% 8X

schnellere Weniger mehr Zeit fur Service & hohere
Bearbeitungszeit Ticketanfragen Support Mitarbeiter Kundenzufriedenheit
von Tickets mit unvollstandigen fur komplexere Anfragen durch besseren Service
Informationen
» » » »

&l

q2



TOTAL EXPERIENCE MANAGEMENT MATRIX® 2

KI UNTERSTUTZTER Kl ASSISTIERTER AUTONOME KI
SERVICE DESK SERVICE DESK
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Case Study: Service Desk Email Eingang

Ausgangssituation
* 65.000 Emails pro Jahr in Support Eingang
* 12 min Bearbeitungszeit pro Ticket (Zusammenfassen, Nachbearbeiten)

Losung
* 7 min Bearbeitungszeit pro Ticket
* 42% Zeitersparnis

* Automatische Erstellung von Zusammenfassungen
* Optimierte Beschreibungen
* Analyse von Anhangen (Bilder, Dokumente)

Time to Value: 8 Wochen



TOTAL EXPERIENCE MANAGEMENT MATRIX® 2

KI UNTERSTUTZTER Kl ASSISTIERTER AUTONOME KI
SERVICE DESK SERVICE DESK
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Markterkundung + Kundenfeedback

MATRIX

Virtual Support Agent

* Ticket Status * Skill detection
* Propose Services * Automated routing
* Order Status Asset Management
Help for our Service Desk  Predictive Maintenance

Propose KB Article * Major Incident

Create Ticket

Categorization

Summarize Subject,

Description
Similar Activities

Service Desk

* Propose Problem

Self Service

* End-User service
recommendation

Service Desk

SLA Escalation
Prediction

Impact / Urgency
detection

Service Catalog

Propose Bundles

Change Enablement

Risk analysis

Cost Management

Cost prediction

Service Portfolio

Demand detection
and prediction

CONFIDENTIAL - © 2022 MATRIX42, ROADMAP IS SUBJECT OF CHANGE WITHOUT NOTICE.
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Virtual Support Agent 2.0

24x7 Auto-Service-Desk-Agent

Primar Aufgaben mit geringer Komplexitat
die haufig auftreten

Menschliche SD Agenten konnen sich um
komplexe Themen kimmern

Kommunikation via naturliche Sprache
Natural Language Processing (NLP) mit Al

Webchat oder Teams
Sprachen: Deutsch und Englisch
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unktionen Virtual Support Agent 2.0

¢

* Benutzer fragt etwas > Knowledge Base Artikel finden

* Ticket erstellen mit Vorschlagen fur Betreff und Inhalt
* Ticket Status prufen

* Service suchen / vorschlagen / bestellen

* Bestellstatus einsehen
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Virtual Support Agent Configurati
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a Home = Matrixd2

<« cC 0O & twe(19srvimagoverum.com/wm/app-SelfServicePortal/landing-page/14587d3e-63aa-e611-d99b-bc5f41a70c0

w @ @ D % % Ae@cBEFE2Aa00vyve X NACQRO
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Q, In Navigation suchen

I # Home

Adressbuch

Change impact on m...

23 Arbeitsplatz
W Katalog

&3 Support

Neue Anfrage melden

+

R CRM PsC !

Self Service Portal

Ankiindigungen

Zugriff SAP eingeschrankt zwischen 18 und 21 Uhr.

Der Zugriff auf alle produktiven SAP Systeme ist aufgrund dringender Wartungsarbeiten heute zwischen 18 und 21 Uhr
nur eingeschrankt mglich. In diesem Zeitraum kdnnen nacheinander alle Systeme nicht oder nur mit langen
Antwortzeiten erreicht werden. Vielen Dank fir Ihr Verstandnis, hr SAP Solution Team!

Meine Aktivitaten

Meine Bestellungen

MPP ProjectViewer

ORD00102
Genehmigt

Visio Professional Deutsch

ORDO0O107
Genehmigt

Q

Neue Anderung melden

Alle Bestellungen a

Losung in der Knowledge

Neu im Katalog

:

Pricing SAP HR VPN

Support

Meine offenen Stérungen (Tickets)

PowerBI no longer working

R Neu 16.09.2021

Pixelfehler bei Monitor

INCR2 Neu 05.11.2015
Ein bestimmter Dateityp kann nicht verarbeitet werden

REDEN 18.00.2015

Meine angeforderten Anderungen

2 x B E @ »0%

360° Meeting Care Corpoerate Hospitality

Alle Tickets anzeigen

Administration

Incident Management

Service Request Management

Alle And erungen anzeigen
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ie Matrix42 Al Subscription

* Ein Abo, laufend neue Funktionen
* z.B. neue Sprachen: Franzdsisch, Spanisch, ltalienisch fur VSA

* Nur benotigte Erweiterungen via Extension Gallery installieren

* Virtual Support Agent 2.0
* AITSM

* Erste Module
* Virtual Support Agent 2.0 (Release: Herbst 22)
* Service Desk: Categorization
* Service Desk: Summarize Subject, Description

CONFIDENTIAL - © 2022 MATRIX42, ROADMAP IS SUBJECT OF CHANGE WITHOUT NOTICE.
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Zusammenfassung

Kl wird Prozesse effizienter und effektiver machen— im ITSM,
aber auch beim Management digital transformierter
Geschaftsprozesse.

Technisch ist viel moglich, aber fur Unternehmen ist es wichtig,
dass die Prozesse robust sind. Die Fehlerrate ist niemals null,
deshalb sollte man die Konsequenzen eines Fehlers im Voraus
abschatzen.

Die Datenqualitat ist von grolser Bedeutung.

Kl wird die Support-Kollegen aus Fleisch und Blut bis auf
weiteres nicht ersetzen, sondern bestenfalls erganzen:

Komplexe Problemfalle erfordern Intuition, soziale Kompetenz und
Wissen um den Geschaftskontext — da stolst Kl an Grenzen.






