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KI und  Automatisierung  steigern 
die Leistung  des Service  Desk

Derzeitiger  Ansatz

verfehlt

Allzweck -KI-Assistenten * 

helfen nicht
*) z.B.: MS Copilot

Datenhoheit  und 

Sicherheitsbedenken

85% der Service-Desk-Kontakte wurden 2024

manuell von Service Desk Mitarbeitern bearbeitet

- mit steigend er Tendenz.

"Unternehmen müssen KI-Assistenten gezielt  für 

bestimmte  Rollen  und  Anwendungsfälle 

einsetzen, um Mehrwert zu schaffen."

80% der europäischen CIOs betrachten 

Informationssicherheit  als  Top-3-Priorität.

Sichere   KI  und   Cloud   gewinnen  an 

Dynamik.

Sources: Gartner: IT Key Metrics Data 2025, December 24; Gartner: AI in the 

Digital Workplace, October 24; Gartner: 2025 CIO Agenda - Top Priorities 

and Technology Plans, Europe
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KI optimiert  für
Service Management Es ist  an der  Zeit , 

die Kunden  wählen  zu lassen

KI ï Wie Sie es wollen

Sicher:  Sie kontrollieren Ihre Daten
Für Agenten

Für 

Endanwender

Für 

Administratoren

Für Manager

Konform : DSGVO / EU-KI-Verordnung

Flexibel : Sie wählen Ihre KI-Modelle und 

können Ihre eigenen Anwendungsfälle 

konfigurieren

Erschwinglich : Vorhersehbare, 

transparente Preise



"Unser  Ziel ist  es, die 

Knowledgebase -Qualität  

zu verbessern , aber der 

Prozess  ist  sehr  

zeitaufwendig ."

"Ich  brauche  die 

Flexibilität , unsere  eigenen  

Anwendungsfälle  zu 

konfigurieren  und das am 

besten  geeignete  KI- 

Modell  auszuwählen .
Für jeden  Anwendungsfall ."

Assistierte  und geführte  KI - Typische  Herausforderungen

Endanwender Agenten Admins

"Ich  habe Schwierigkeiten , bei 

der Unterstützung  von 

Endbenutzern  schnell die 

passenden  Informationen  zu 

f inden ."

"Es  ist  schwierig , 

Supportanfragen

schnell zu 

priorisierenñ

"Es ist  schwierig , die 

relevanten Punkte  

schnell  zu erfassen  und
prägnante  

Zusammenfassungen

zu erstellen ."

Manager

"Ich  habe 

Schwierigkeiten schnell 

die richtigen 

Informationen  aus den 

Unternehmensressourcen 

zu finden,  wenn  ich 

Hilfe  brauche ."

"Ich  brauche  eine 

personalisierte 
Suche,  die

meinen  Kontext  und 

meine  Bedürfnisse

versteht"

"Die Suche nach ähnlichen 
Tickets und Knowledge Base 
!ǊǘƛƪŜƭƴ ƛǎǘ ȊŜƛǘŀǳŦǿŅƴŘƛƎΦά
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M42 Intelli gence  für  Endanwender

"Ich  brauche  eine personalisierte  Suche , 

die meinen  Kontext  und  meine  

Bedürfnisse  versteht .ñ

Suche / AI Search

Relevante Ergebnisse durch Verständnis des

Kontext  und sprachliche  Nuancen .

Sortierte Antworten, die sich  direkt  auf die  
Benutzeranfragen  beziehen .

Nutzer können sofort  handeln

direkt aus dem Suchergebnis.

Ergebnis

30% schnellere  
Problemlösu ng
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Wissen  finden via Chat / 

Knowledge Discovery
Ermöglicht die Selbst hilfe  durch einfachen 

Zugang zu internem Wissen.

Nutzung  von  Daten aus Knowledgebase-

Artikeln (KBA) und Tickets

Schnellere  und  genauere  Ergebnisse  mit 

Retrieval-Augmented  Generation  (RAG) 

und generativer KI.

M42 Intelli gence für  Endanwender

"Ich  habe Schwierigkeiten , schnell 

die  richtigen  Informationen  aus den 

Unternehmensressourcen zu 

finden , wenn ich  Hilfe  brauche ."

Ergebnis

30% Rückgang  der 
Supportanfragen

M42 Pro: Heute verfügbar

M42 Enterprise: Demnächst verfügbar
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"Es ist schwierig, Supportanfragen 
schnell nach ihrer Dringlichkeit und 

ihren Auswirkungen zu 
priorisieren."

M42 Intelligence  für  Agenten

Klassifizierung

Automatisierte  Kategorievorschläge für
eine schnelle Zuordnung

Klassifizierung: Vorgeschlagene Ausw irkung

und Dringlichkeit

Ergebnis

80% Weniger 
fehlgeleitete 
Tickets
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"Ich weiß, zu diesem Thema gibt es

ähnliche Tickets, aber es  ist  

zeitaufwendig , sie  zu finden ."

M42 Intelligence  für  Agenten

Ergebnis

40% geringere  
Bearbeitungszeit  
der TicketsLösungsentwurf auf Basis 

ausgewählter Tickets und/oder 

Knowledgebase-Artikel.

Top 3 ähnliche Tickets

Top 3 Knowledgebase -Artikel (KBA)

Lösen / Resolution Helper
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"Unser  Ziel ist  es, die 
Knowledgebase -Qualität  zu 

verbessern , aber der Prozess  ist  
sehr  zeitaufwändig ."

M42 Intelligence  für  Agenten

Wissen schaffen / KBA Drafting
Reduzierter manueller Aufwand bei der 
Dokumentation

Erweiterte Wissensbasis mit KI- 
gesteuerten Entwürfen

Standardisierte Lösungen

Ergebnis

50% Verringerung  des 
Zeitaufwands  für 
die  KBA-Erstellung
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"Ich  habe Schwierigkeiten , bei  der 

Unterstützung  von  Endbenutzern  

schnell  die passenden 

Informationen  zu finden ."

M42 Intelligence  für  Agenten

Wissen  finden via Chat / 

Knowledge Discovery

Erleichtert die Lösung  von  Anfragen  durch 

einfachen Zugriff auf internes Wissen

Nutzung  von  Daten aus KBA und Tickets

Schnellere  und  genauere  Ergebnisse  mit 

Retrieval-Augmented  Generation  (RAG) 

und generativer KI

Ergebnis

19% höhere  Erstkontakt - 
Lösungsquote

Verfügbar in Q3/2025
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Ergebnis

30% Zeiteinsparung

M42 Intelligence  für  Agenten  / 

Manager

Zusammenfassunge n / Summary

ü Von Tickets

ü Von Lösungen

ü Inkl. automatischer Übersetzung

"Es ist  schwierig , wichtige  

Details schnell  zu erfassen  

und  prägnante  

Zusammenfassunge n zu 

erstellen ."



M42 Intelligence  für  Agenten

AI Translation

ÅAutomatische Übersetzungen

Å1:1 ohne Zusammenfassung

AI Enhance

ÅAutomatische Fehlerkorrektur

Verfügbar ab M42 Enterprise 12.1 Update 3 (Q3/2025)
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Ergebnis

AI Kit  - Konfigurierbare  AI

45% schneller zur 
Wertschöpfung

M42 Intelligence  für  Administratoren

"Ich  brauche  die Flexibilität, 

unsere  eigenen 

Anwendungsfälle  zu 

konfigurieren  und  das beste KI- 

Modell  für  den jeweiligen 

Anwendungsfall  auszuwählen."

Sicheres und einfaches 
Toolkit für AI-Builder

Flexibilität bei der 
Erstellung eigener 
Anwendungsfälle

Verfügbar sowohl für On- 
Premise- als auch für 
Cloud-Kunden

Configurable  AI









Zusammenfassunge n

50% Zeiteinsparung

Assistierte  und geführte  KI - Mögliche  Einsparungen

Endanwender Manager
11

Agenten  Admins

Quellen:  Forrester,  Harward  Business  Review,  Azure  AI  Services,  Vanilla.higherlogic.com,  Andrew  Muncaster/Linkedin,  Stratosphere.networks,  Convogenie,  Convin.ai,  Amazon

Wissen  finden *

30%

Suche

Rückgang des 
Volumens der 
Supportanfragen

30% schnellere 
Problemlösung

Schaffung  von  Wissen

50% schnellere 
KBA-
Erstellung

Konfigurierbare  AI*

45% Schneller zur 
Wertschöpfung

Ähnlichkeiten

40% geringereTicket- 
Bearbeitungszeit 

Wissen  finden *

19% höhere 
Erstkontakt- 
Lösungsquote

Klassifizierung

80% weniger

Fehlleitungen

*) Demnächst verfügbar



Bewältigung  der 

Herausforderungen  in 

Bezug  auf  Datenhoheit und 

Sicherheit
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Flexibilität  bei der Auswahl der KI bei M42 Enterprise

AI Assist
Ç Azure OpenAI gehostet in der EU, gemanagt durch Matrix42

Ç Nur nicht-personenbezogene Daten werden übermittelt

Ç Nicht öffentlich + keine Verbindung zu anderen Kunden 

Configurable AI
Ç Kunde stellt die KI

Ç Voraussetzung: API muss OpenAI kompatibel sein (z.B. Google Gemini)

Ç Cloud, private Cloud, on-prem ïauch gemischt eine andere für jeden Aktionstyp

Geplant : M42-eigenes generatives KI-Modell 
Ç Basierend auf Open-Source-Bibliotheken, die auf ITSM-Anwendungsfälle abgestimmt sind

Ç M42 kontrolliert die Daten (Standort und Sicherheit)

Ç Vertrauenswürdige, transparente und sichere KI-Nutzung



Wie Sie Ihr Unternehmen  für  KI fit  machen

Niedrig hängende Früchte

Geschäftsziele definieren. Bereiche identifizieren, die besonders profitieren können.

Vorbereitung

Verständnis für KI bei Mitarbeitern schaffen (z.B. durch Schulungen)

Datenqualität

Daten prüfen, ergänzen, bereinigen

IT-Infrastruktur

Technische Grundlagen für Zugriff auf bzw. Betrieb von KI prüfen.

Governance

Richtlinien festlegen und Teams zur Überwachung aufstellen



KI Reise Assistiert  & 
Geführt Proaktiv

Teilautonom  &

Autonom

VOM HYPE ZUR REALITÄT

Der Weg zum KI-nativen  Service  Management

Beispiele

Suche

Ticket-Zusammenfassung 

Klassifizierung

Prädiktive Analytik

Automatisierte 
Warnungen und 
Einblicke

Teilautonome und
autonome KI-Agenten

Agentische KI / Schwärme von Agenten

.



Später - Halbautonome und autonome KI

Endanwender Agenten Admins
Manager

AI-Agent



Später:  Proaktive  KI:

Vorhersag e von 
Großstörungen

Herausforderung  für  SD-Agenten

"Wie kann ich eine hohe Servicequalität 
aufrechterhalten und Ausfallzeiten 

minimieren?"

Unser  Ansatz

Vorbeugende Ticketverwaltung durch 
Erkennung von Mustern

e von
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Es ist  an der  Zeit , die 
Kunden  wählen  zu lassen

KI ï Wie Sie es wollen

ü Sicher: Sie kontrollieren Ihre Daten

ü Konform: DSGVO / KI-Verordnung

ü Flexibel: Sie wählen Ihre KI-Modelle und können 

Ihre eigenen Anwendungsfälle konfigurieren

ü Erschwinglich: Vorhersehbare Kosten, 

transparente Preisgestaltung

KI optimiert  für  Service  Management

Für Agenten Für Administratoren

Für Endanwender

Für Manager

Für Manager
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