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Einleitung 
Mit AI im IT-Servicemanagement Ressourcen freisetzen und Kosten senken

In Gartners CIO Survey 2020 geben 66 Prozent der Befragten an, sie hätten alle Hände 
voll zu tun, um das tägliche Geschäft am Laufen zu halten1.  Der flächendeckende Rück-
zug ins Homeoffice verschärfte die Lage noch. Zugleich forciert die COVID-19-Pandemie 
den Innovationsdruck: Das Management hat überwiegend erkannt, welche Optimierungs-
potenziale die digitale Transformation für das gesamte Unternehmen bietet, und drängt 
die IT, entsprechende Lösungen zu implementieren sowie Projekte umzusetzen.

Wir drehen den Blick um und fragen, welche Möglichkeiten AI (Artificial Intellligence) als 
Königsdisziplin der Digitalisierung dem IT-Management selbst bietet, sich Freiräume für 
wertschöpfende Tätigkeiten zu verschaffen. Dabei konnten wir eine ganze Reihe von 
Handlungsfeldern identifizieren, die wir in sechs Impulsen zusammengefasst haben. 
Wenn Sie bei Endanwender*innen ansetzen, schlagen Sie zwei Fliegen mit einer Klappe: 
Sie verbessern den Service und erhöhen damit die Zufriedenheit. Zugleich entlasten Sie 
Ihren Help Desk signifikant. Neben AI-basierten virtuellen Agenten und Assistenten 
nehmen wir auch die Möglichkeiten von Big Data Analytics in den Blick: Vorausschauende 
Analysen und Mustererkennung helfen, Services sowie IT-Produkte zu optimieren und 
Schwachstellen bis hin zu internen und externen Betrugsversuchen aufzudecken.

Wir haben aus dem umfangreichen Werkzeugkasten namens „Artificial Intelligence“ die 
Tools herausgegriffen, die wir für vielversprechend und realistisch im IT-Service halten. 
Wenn Sie aus diesen Denkanstößen Ideen für Ihre eigene AI-Agenda ziehen, ist es uns 
gelungen, unser Ziel zu erreichen. Mit USU IT Service Management bieten wir Ihnen eine 
anschlussfähige Basis, um IT-Kosten und -Aufwände sowie Reaktionszeiten herunterzu-
fahren – und Ihre Anwender*innen glücklich zu machen.

1  https://blogs.gartner.com/rene-buest/2020/05/27/the-future-of-service-delivery-is-an-equilibrium-between-enterprise-it- 
and-digital-business/

https://www.usu.com/de-de/loesungen/usu-it-service-management/
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Was AI im IT-Service leistet

Schnell helfen

Virtuelle Agenten entlasten den 
First Level Support. Sie beantwor-
ten häufig wiederkehrende  
Fragen und beheben Probleme.

Präventiv agieren

Mit Predictive Maintenance 
greifen Sie ein, bevor es zu 
Störungen im betrieblichen  
Ablauf kommt.

Richtig verbinden

In turbulenten Zeiten entlastet 
Predictive Routing, indem Anfra-
gen automatisiert an die richtigen 
Agent*innen weitergeleitet werden. 
Dank NLP (Natural Language 
Processing) kann AI die Dringlich-
keit einer Anforderung einschätzen 
und unternehmens- beziehungs-
weise projektkritische Anfragen 
priorisieren.

Betrug erkennen

Anhand AI-basierter Nutzerprofile 
fällt schadhaftes Verhalten aus 
dem Unternehmen heraus oder von 
außen umgehend auf und kann 
unterbunden werden. 

Wissen filtern

Virtuelle Assistenten unterstützen 
Ihre Mitarbeiter*innen im IT Service  
Desk dabei, die richtigen Informati-
onen zu finden, um Aufgaben 
erfolgreich zu erledigen.

Support optimieren

Über eine kontinuierliche Analyse 
der Anfragen lassen sich 
Schwachstellen in IT-Services und 
Support-Prozessen identifizieren. 
Das Feedback kann in die Produkt- 
entwicklung einfließen. 
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Wissen filtern
Virtuelle Assistenten filtern Wissen für den Service 
Desk und ermöglichen den Mitarbeiter*innen, ihre 
Tasks gezielt, schnell und effizient abzuarbeiten. Häufig 
finden die Agent*innen in der Fülle der Informationen 
aus vielen Quellen nicht das, was ihnen im entspre-
chenden Fall weiterhilft. Der AI-basierte Assistent 
hingegen erkennt Ähnlichkeiten zwischen Vorfällen und 
schlägt genau die Ressourcen vor, mit denen die 
Agent*innen das Problem lösen können. Wenn sie die 
Qualität der Vorschläge bewerten, wird der Algorithmus 
mittels ML (Machine Learning) immer besser. Allerdings 
sind virtuelle Assistenten auf ein leistungsfähiges und 
gut gepflegtes Knowledge Management angewiesen, 
um adäquat zu unterstützen.

Richtig verbinden
Veränderungen gehen mit Verunsicherung einher: 
Wenn schon im ungewohnten Homeoffice alles anders 
ist, sollte wenigstens die Technik reibungslos funktio-
nieren, so die Anspruchshaltung der Pandemie-geplag-
ten Kolleg*innen. Die Folge: zig Anfragen wegen 
Laptop-Verbindungen, Logins für den Fernzugriff, 
VPN-Support. Für den Service Desk ist erfolgskritisch, 
im Vorfeld zu erkennen, ob es sich um Routinefälle 
handelt oder Spezialist*innen hinzugezogen werden 
müssen. Ist letzteres der Fall: Wer ist der*die Richtige? 
Hier kommt Predictive Routing ins Spiel: Statt das 

Schnell helfen
Virtuelle Agenten entlasten den First Level Support 
und Endanwender*innen wird schnell geholfen:

• Sie können alle Tickets erfassen und versenden. 
Schätzungen gehen davon aus, dass der menschliche 
Zeitaufwand damit um drei Minuten pro Ticket sinkt. 

• Sie setzen Passwörter zurück, sperren Konten, 
vergeben Berechtigungen. Damit bearbeiten sie 
Aufgaben, die bis zu zwölf Minuten in Anspruch 
nehmen und etwa 30 Prozent der Anfragen im 
Service Desk ausmachen. 

• Sie beantworten die Frage nach dem Status eines 
Tickets (Arbeitszeitersparnis drei Minuten, 15 Prozent 
der Anfragen). 

• Sie lösen E-Mail-Probleme sowie auf Netzwerke 
bezogene Störungen. Diese behindern Anwen- 
der*innen sehr, lassen sich aber in der Regel mit 
wenigen Schritten beheben.

 
Anders als regelbasierte, rein auf Automatisierung 
ausgelegte Bots arbeiten die virtuellen Assistenten mit 
AI-basierten Algorithmen. Technologien wie NLP 
versetzen sie in die Lage, zu verstehen, was mit ver-
schiedenen Formulierungen gemeint ist: Sie wissen, 
dass die Aussagen „Ich kann keine E-Mails verschicken“ 
und „Outlook funktioniert nicht“ dasselbe bedeuten. Für 
eine gute Customer Experience werden virtuelle 
Assistenten häufig in vertraute Chatlösungen wie Slack 
integriert. Es gibt auch bereits Sprachanwendungen.

 Manche Leute befürchten, dass uns Artificial Intelligence ein Gefühl  
von Unterlegenheit vermitteln wird. Aber dann müssten alle, die bei klarem  
Verstand sind, jedes Mal einen Minderwertigkeitskomplex bekommen,  
wenn sie eine Blume sehen.

Alan Kay, visionärer Informatiker und Musiker

https://www.usu.com/de-de/loesungen/usu-knowledge-management/knowledge-management-for-it/
https://www.usu.com/de-de/loesungen/usu-digital-customer-experience/conversational-ui-virtual-assistants/
https://www.usu.com/de-de/loesungen/usu-digital-customer-experience/conversational-ui-virtual-assistants/
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Servicecenter die Warteschlange Fall für Fall abarbei-
ten zu lassen, kann AI in vielen Fällen den Anwen-
der*innen einfache Hilfen in Form von Videos, Tutorials 
oder Checklisten anbieten. Handelt es sich um ein 
komplexeres Anliegen, versteht die Lösung dank NLP, 
worum es geht, und kann Anrufer*innen richtig verbin-
den. Das wirkt sich positiv auf die Zufriedenheit und 
Leistungsfähigkeit aus.

Im Zusammenhang mit COVID-19 erlangte der Begriff 
„Triage“ traurige Bekanntheit. Krisenzeiten lehren uns, 
dass die Ressourcen des IT-Service nicht immer 
ausreichen. Triage bedeutet in diesem Zusammenhang, 
Projekte und Anfragen danach zu priorisieren, wo 
Ressourcen am besten eingesetzt werden können, am 
meisten benötigt werden oder den größten Effekt 
haben. NLP-basierte AI kann die Dringlichkeit einer 
Anforderung einschätzen und unternehmens- bezie-
hungsweise projektkritische Anfragen bevorzugt 
weiterleiten. Auch Informationen zur Position der 
Person im Unternehmen sowie ihr individuelles Profil 
können dabei herangezogen werden. 

Präventiv agieren
Predictive Maintenance leistet einen wertvollen Beitrag 
für die operative Planung: Da die AI die Wartungsbedarfe  
 

prognostiziert, können Komponenten ausgetauscht 
werden, bevor sie ausfallen. Je mehr Tickets auf diese 
Weise vermieden werden, desto effektiver arbeitet der 
Service und gewinnt Freiräume für wertschöpfende 
Tätigkeiten. Ausfallzeiten, die die Produktivität der 
Anwender*innen beeinträchtigen, lassen sich auf ein 
Minimum reduzieren. Indem AI die Nutzungsdaten 
auswertet, kann die Auslastung der einzelnen Bestand-
teile optimiert werden. Da auch Reparaturzeiten und 
-kosten einbezogen werden können, erhalten Unter-
nehmen Informationen, die in das Software Asset 
Management einfließen können.

 
 
Support optimieren
Viele Ansatzpunkte bietet AI, um Optimierungspotenzi-
ale zu identifizieren: Anwendungen, zu denen sich 
Anforderungen häufen, könnten eine Überarbeitung 
vertragen. AI erkennt Muster in Vorfällen und hilft den 
IT-Abteilungen so, bei den Ursachen anzusetzen und 
Lösungen zu standardisieren. Möglicherweise ergeben 
sich auch Hinweise für die Produktentwicklung. Als 
virtueller Trainer eingesetzt, kann die AI darüber hinaus 
auch die User Experience der Service-Mitarbeiter*in-
nen verbessern, indem sie Redundanzen in Abläufen 
erkennt oder Wege aufzeigt, wie sich die Kategorisie-
rung von Aufgaben und die Strukturierung der 
Knowledge Base verbessern lassen. 

 
 Manche Leute nennen es Artificial Intelligence. Aber in Wirklich-

keit wird uns diese Technologie verbessern. Anstelle von Künstlicher 
Intelligenz, denke ich, werden wir unsere Intelligenz erweitern.   

Ginni Rometty, ehemalige IBM CEO

https://www.usu.com/de-de/loesungen/usu-software-asset-management/
https://www.usu.com/de-de/loesungen/usu-software-asset-management/
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 Wenn Sie im Jahr 2035 mit einem Menschen  
sprechen, sprechen Sie mit jemandem, der eine  
Kombination aus biologischer und nichtbiologischer  
Intelligenz ist.

Ray Kurzweil, Sachbuchautor und Visionär

Betrug erkennen
Über standardisierte Nutzer*innenprofile kann AI das 
Sicherheitsniveau im Unternehmen entscheidend 
heben. Schon kleine Abweichungen im Verhalten 
werden registriert – Auffälligkeiten bleiben nicht länger 
unbemerkt. Dabei reicht bereits ein Beobachtungszeit-
raum von wenigen Monaten, um ein genaues Bild der 
Anwender*innen zu erhalten: Manche wiederholen 
dieselben Arbeitsschritte jeden Tag und arbeiten immer 
aus dem Homeoffice. Andere schalten das Laptop an 
verschiedenen Orten ein. Wenn sie sich in eine Aufgabe 
vertieft haben, kann es auch schonmal später werden.

Weicht bei einer Anmeldung die Zeit, der Ort, das Gerät 
oder der Browser vom üblichen Verhalten der Anwen-
der*innen ab oder werden gar verdächtige Aktionen wie  
das Löschen oder Herunterladen großer Datenmengen 
über Nacht entdeckt, können Schutzmechanismen grei-
fen: Das Konto oder der Zugriff auf bestimmte Inhalte 
kann vorübergehend gesperrt, eine Zwei-Faktoren- 
Authentifizierung gefordert oder ein Alert abgesetzt 
werden. Dank selbstlernender Algorithmen bezieht die  

 
 
 
AI auch Verhaltensänderungen in das Nutzerprofil ein. 
So ist ausgeschlossen, dass das System „überreagiert“.

Diese Herangehensweise bietet neben der hohen 
Schutzwirkung den großen Vorteil, dass das Sicher-
heitsmanagement weg von den User*innen hin zum 
Backoffice verlagert wird: Lassen sich Abweichungen 
schnell erkennen und interne sowie externe betrügeri-
sche Handlungen unterbinden, muss die IT nicht länger 
fordern, sich bei jeder Session mit zwei Faktoren 
anzumelden oder nach jeder Pause erneut Log-in-Daten 
einzugeben. Die Mitarbeiter*innen bewegen sich in 
einer sehr sicheren Umgebung, ohne dies in Form 
unbequemer Prozesse zu spüren zu bekommen. 
Priorität haben selbstverständlich die Persönlichkeits-
rechte der Betroffenen. Wenn Sie – wie bei anderen 
AI-Anwendungen – transparent darüber informiert 
werden, zu welchem Zweck Nutzer*innenprofile 
erhoben werden, dürfte Skepsis schnell in Zustimmung 
umschlagen.

 Leader im Digital Workplace werden proaktiv KI-basierte Technologien 
implementieren, etwa virtuelle Assistenten oder andere NLP-basierte  
Konversations-Agenten, um die Aufgaben der Mitarbeiter zu  
unterstützen und zu bereichern. Aber diese KI-Assistenten müssen  
ausreichend geprüft und beobachtet werden, um digitalen Miss-
brauch und frustrierende Benutzererfahrungen zu vermeiden.   

Helen Poitevin, Senior Research Director bei Gartner
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Fazit
IT-Servicemanagement sichert Zukunftsfähigkeit

Artificial Intelligence stellt sich heute im IT-Service nicht als Big Picture dar, sondern als Fülle 
von Möglichkeiten. Welcher Ansatz sinnvoll ist, unterscheidet sich von Unternehmen zu Unter-
nehmen. Lösungen wie USU IT Service Management werden weiterhin die Bordmittel der Wahl 
bleiben. Bereits eine leistungsstarke digitale Self-Service-Lösung reduziert die Zahl der Tickets  
um ein Fünftel. Sie erhöht die User Experience, beschleunigt Abläufe wie die Bestellung eines 
Service und entlastet durch Automatisierung den IT-Service-Desk. Mit einem IT & Service 
Monitoring Tool überwachen Sie Systeme, Services und Prozesse ganzheitlich mit einem hohen 
Automatisierungsgrad. Steht die Grundversorgung mit ausgereiften Software- und Service-
lösungen, erschließen Sie sich mit AI-Komponenten Schritt für Schritt weitere Möglichkeiten. 
Mit jahrzehntelanger Erfahrung als Prozesse-besser-Macher evaluieren und realisieren wir 
diese Anschlussprojekte gerne gemeinsam mit Ihnen. Nehmen Sie uns beim Wort und verlassen 
Sie sich auf unsere Expertise!

https://www.usu.com/de-de/loesungen/usu-it-service-management/
https://www.usu.com/de-de/loesungen/usu-self-service-management/it-self-service/
https://www.usu.com/de-de/loesungen/usu-it-service-monitoring/
https://www.usu.com/de-de/loesungen/usu-it-service-monitoring/
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Über USU
USU ist ein weltweit führender Anbieter von intelligenten Software- und Servicelösungen für 
IT & Customer Service Management. Mit unseren Lösungen antworten Unternehmen weltweit 
auf die sich ändernden Kunden- und Mitarbeiterbedürfnisse in einer digitalisierten Arbeits-
welt. Durch den Einsatz unserer Lösungen setzen Unternehmen einfachere Workflows um 
und sind somit in der Lage, smartere Services anzubieten sowie Kosten zu senken, agiler zu 
sein und Risiken zu reduzieren. Mit mehr als 40 Jahren Erfahrung und Standorten welt-
weit bringen wir Sie erfolgreich in die Zukunft. 
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