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» Produktdiversifikation steigt

= LosgroBen fallen




Produktdiversifikation steigt

LosgréBen fallen

Komplexitat steigt (Vernetzungsgrad)
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» Produktdiversifikation steigt
= LosgroBen fallen
= Komplexitat steigt (Vernetzungsgrad)

» VerfUgbarkeitsanforderungen steigen

Bnmer AG 2015 - haxiy



Produktdiversifikation steigt

LosgréBen fallen

Komplexitat steigt (Vernetzungsgrad)
Verfugbarkeit steigt
Produktnutzungsdauer fallt
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Produktdiversifikation steigt
= LosgroBen fallen

= Komplexitat steigt (Vernetzungsgrad)
= VerfUgbarkeit steigt

» Produktnutzungsdauer fallt
Anforderung Servicewissen steigt




Produktdiversifikation steigt
LosgréBen fallen

Komplexitat steigt (Vernetzungsgrad) & — -' .

Verfugbarkeit steigt
Produktnutzungsdauer fallt
Anforderung Servicewissen steigt
Verfugbarkeit Mitarbeiter sinkt

Wis@mhammer.de
LY -




..., Prozesse optimal, fransparent
und nach SLAs ganzheitlich steuert

A
b '@ Q’ - Wissensentlastung von Mitarbeitern
bieten
il

... leistungstark fUhren bei
Losungsfindungen

... Losungswissen auf allen Endgerdten
zur Verfugung stellen

... realtime & intelligent (smart)
LOsungswissen servieren

Wir brauchen neue Arbeitsweisen und neue IT - Systeme, welche ...
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,Die richtige Information zur
richtigen Zeit zur richfigen Person
auf beliebigen Endgerat*

EMPOLIS




Mission der Samhammer AG

+Halbierung der Losungszeiten

im Helpdesk*




Antworten ... am Beispiel Samhammer AG

Kunden-

Im ersten Kontakt Uber das von mir gewdhlte

erwartungen ¢ : ) Aokl Ol
Medium erhaltet ich sofort fUr mich verstdndlich Inpu’r
freundlich und nett die richtige L&sung
: < 100%
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Reifegrad
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Service Org.

Output

35%
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Antworten ... am Beispiel Samhammer AG

Kunden-
erwartungen Im ersten Kontakt Uber das von mir gewdhlte
Medium erhaltet ich sofort fUr mich verstandlich,
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FIRST ANSWER

HELPDESK SOFTWARE

:
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Losungszeit halbieren — Effizienz und Automartisiers

* gesamte Ticket-Bearbeitungszeit

1st Level

2nd Level

@ —

°IIIIIIIIIIIIII_ ""ro

Auswahlzeit Bearbeitungszeit
Techniker eroffnen 4 » schlieben

“SAMHAMMER AG
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Ticket Bearbeitung in der Helpdesk Software

1st Level 2nd Level 3rd Level
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dieser Vorgang findet oft mehrere 1.000 ....100.000 mal pro Jahr staft!
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Ticket Bearbeitung im neuen FirstAnswer

Ist Level 2nd Level 3rd Level
¢, 9, 9. .9 9. 9. 9, £ K 9, | i
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Das FirstAnswer Prinzip

S

manuell automatisch
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ATD Intelligence — Der Nutzen

AT D ’ AUTOMATIC
/ Slcs%lTBUHON
&‘

Der Nutzen

1. Tickets werden permanent beobachtet 2. Auswahlzeiten durch Service-

und intern neu bewertet/priorisiert. Mitarbeiter entfallen.
3. Der Service-Mitarbeiter konzentriert 4. Das Ticket wird zur richtigen Zeit (SLA) vom
sich auf immer nur ein Ticket. richtigen Service-Mitarbeiter (Skill) bearbeitet.
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Ticket-Bearbeitung in der Helpdesk Software

?
ATD &

Auswahlzeit Bearbeitungszeit

erdffnen 4 m » schlieBen
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Spider Agent Technology

Big Data Processing System (KI System)

mit der Anwendung von Data-Mining Methoden

Intelligente Analyse und Indizierung aller Daten und Benutzungsmuster

Zum Beispiel:

> Welche Tickets sind mit welchen Tickets verwandt?e
> Welche Service-Mitarbeiter haben optimale Skills fUr welche Tickets?
> Welche Dokumente / Informationen unterstUtzen welche Tickets?
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Spider Agent Technology

Big Data Processing System (KI System)

mit der Anwendung von Data-Mining Methoden

Intelligente Analyse und Indizierung aller Daten und Benutzungsmuster

Der Nutzen
1. Realtime 2. Permanent selbstlernend und
Lésungsvorschldge/Hilfestellungen selbstoptimierend.

bei Ticketerfassung oder —
bearbeitung.

3. Umfassende 4. Dem Service-Mitarbeiter werden nur
Suchmaschinenfunktion Tickets zugeleitet, die er zu 90% |6sen
mit Ergebnisubernahme. kann.
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First Answer / Admin

Benutzername

Benutzername eingeben

Kennwort




Desktop nach Login

=SAMHAMMER AG

~

M

FIRST ANSWER

M Servicedesk

. vam "
L

Homepage MTU und MTU
Onsite Energy

E-Mail Validation

Woérterbuch

E 8o

Sales & Service Locator
MTU

Telefonvorwahlen

Google Ubersetzer

m Neues Ticket a Pool
Externe Applikationen
n Wiki Timetracking E GFOS
Moodle Intranet RRPS AG ) Homepage RRPS AG

Sales & Service Locator
MTU Onsite Energy

Auslandsvorwahlen

Suchbe ben

Hallo sagmin,

schon, dass Du da bist.
Heute ist Mittwoch, der 10.06.2015.
Ich wiinsche Dir einen erfolgreichen Tag.

|Q
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| ® Neuen Vorgang annehmen
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Ticketbearbeitung und Spider Agent

T ol ¥ Kontakt [J ¥ ubersicnt

Name, Firma, Telefon, E-Mail, ... Ticket Nr.: Status:
Aligemein 20898 Offen
A Meldender Kontakt ra Melder:

Klassifizierung A Markus Krapf

Samhammer AG

Losungsverlauf Herr Markus Krapf Support Sprache:
Zur Kesselschmiede 3 Deutsch
Kategorie:
Prozessinformationen mirapf@samhammer.de RRPS AG > Service > IT Themen
096138939454 3 E
SLA Anzeige
Ticket History Allge [ A\
70:35

Titel
|Fah|ermeldung "Kein VPN-Profil konfiguriert” auf Home Office Laptop

Reaktionszeit ~ Zwischenstatus Lésungszeit

B Beschreibung
gHa"U. Bearbeitungsvarschiage
Susan meldet, dass bei einem der Home Office Laptops von SupplyOn beim Start des Watchguard [20802] o Status: Offen -
sofort die Fehlermeldung "Es ist kein Profil konfiguriert” angezeigt wird. Fehlermeldung "Kein VPN-Profil konfiguriert” auf Hom...

Vorher war zumindest das RADIUS-Profil hinterlegt. Neustarts brachten keine Abhilfe. |

[20895] Status: Offen
Login Daten fir VPN-Verbindung

Markus Krapf — SAM H AMMER AG

Leitung Projektmanagement eBusiness

— it Service Menschen begeistern
- [20899] Status: Offen
l _______ veees | Eening VPN 2ioene
[20901] Status: Offen

5\ I . Windows Account gesperrt - VPN Verbindung nicht m...
N W O ———————
FIRST ANSWWER

[ p———
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eMail Bearbeitung mit Smart Data Technologie

Y

test.qa.1stanswer.de

ooy G

Samhammer AG
Zur Kesselschmiede 3
92637 Weiden

Q

RRPS AG > Service > IT Themen
20903 Outlook VPN Verbindung bricht ab

mkrapf@samhammer.de
096138939454 RRPS AG > Service > IT Themen

20901 Windows Account gesperrt - VPN Verbindu...
An

“1stanswertesté@mail.samhammer.de” <1stanswertest6@mail.samhammer.de> RRPS AG > Service > IT Themen
20895 Login Daten fiir VPN-Verbindung

Dokument
Konfiguration VPN Verbindung

SAP Connect
oo SAP Webservices VPN

cc

Betreff
| VPN Verbindung Outlook bricht ab |

Beschreibung

g Hallo IT Service,

Bei ihr bricht im Home Office standig die Verbindung im Outlook ab und wird dann als "Offiine”
angezeigt.
Sie hat eine stabile Internet sowie VPN \ i Alle A funktioni
einwandfrei. Wenn sie auf "Senden/Empfangen” klickt, verbindet sich Outlook kurz, bricht dann aber
sofort wieder ab. Rickrufnummer: 0171-3316063

Hilfreiche Kollegen
Dieter Miiller / MTU Germany (Hamburg)

Dokument

Vielen Dank und GriiSe VPN Handbuch Stand Mai 2015

Markus Krapf
Leitung Projektmanagement eBusiness

=Y —
FIRST ANSWER

FHL: VPN Verbindung Outlook bricht ab.em 33.46 KB ({ﬁ
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KI Gbernimmt Kategorisierung und menr ....

G EauUSO0in

T e

Name, Firma, Telefon, E-Mail, ... |Q

8 Meldender Kontakt s
Klassifizierung e -

Losungsverlauf

Prozessinformatione
SLA Anzeige
Ticket History Werantworikcher

Kalegane

RRP3 AG > Service = Ersatzteile = Ersatrieile

Teamd

w
Pricfitil Support Sprache
Standard £l ~
Eingangstyp Anrulertyp
W W

Auswahl Standort
Land

M

Ticket Nr.: Status:
20898 Offen
Melder:

AL Markus Krapf

Support Sprache:
Deutsch

Kategorie:
RRPS AG > Service > IT Themen

Reaktionszeit ~ Zwischenstatus Lésungszeit

Bearbeitungsvorschlage

[20802] Status: Offen
Fehlermeldung "Kein VPN-Profil konfiguriert” auf Hom...

[20895] Status: Offen
Login Daten fir VPN-Verbindung

[20899] Status: Offen
Einrichtung VPN Zugang
[20901] Status: Offen

Windows Account gesperrt - VPN Verbindung nicht m...

FIRST ANSWER E Fehlermeldung Kein VPN-Profil konfiguriert auf Home Office Laptop.emi 30.03 KB

[ p———

© Samhammer AG 2015 - www.samhammer.de



Beispiel: KI Ubernimmt die Kategorisierung und menr ...

Wetere Tickets des Kontakis.

RRPS AG > Service > Ersatztelle > Ersatztese
[143869] Ersatztese 0075

= Meldender Kontakt s
o ae RRPS AG > Service > Ersatzteile > Ersalzieie
amhammer
Verknipfie Tickets o KeSitieda 3 [143284] easatsadt

37 Weiden | 4 Opl
0961.38939.0 u_Spam

ennumen [132184] Generated by Autofill Tue Aug 02 2016 1
asdf

vonets Manu's Test - Ebene 1
[117210] Test Deployment Mail

™ e

Spare parts. Inquiry of Parts for Tutbocharger Type: ZR 170/ Engine Model. 16V 396-03 | (7 Beavorungsvorscvage |

Beschreibung (3956] Status: Geschlossen
Dear SitMadam, Request for Quotation for turbocharger ZR 140/033
Good day
(14096) Status: Geschlossen
Please give best price, deiivery time, approximale weight and freight cost of the following parts. Parts - Spare Parts Request for MA 16 V 362
Tutbocharger Type: ZR 170/ Engine Model: 16V 396.03
115713 Status: Geschlossen
Description: Qty Parts: spare parts: 100! kits
1. SKF Pump 1 unit
2. Special Tools 1 set
3 Reparr Kit 1 set 15108 s Conc iseen,
*"Nole: Please indicate the parts included in the kit™* Spare parts: parts fof turbocharger

Thank you very much and God bless.
1115597} Status: O

en
Very Truly Yours Spare parts: Inquiry of Pas for Turbocharger Type:
Sheena Rios
Noted By

M1 Avin Suaybaguio

) Zeehen Sie Dateien ther diese Fiache, um sié dem Ticket anzuhangen

Kategane
RRPS AG > Service > Ersalztetie > Ersatztede viv
Team

Team ¢iv

Verantworticher

v
Prcatat ‘Suppodt Sprache
Standard ®lv v
!\' Eingangstyp Ancutertyp
v v

Auswahl Standort
Lang
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Beispiel KI: Combining Digital & Human Knowledge ...

Kontakt un ; e e Bist Du eine Problemrelevante Information?

Allgemein

Klassifizierung 23.10.2015 um 14:23
rknapfte Tickets ° Ticket vollstandig
Positives Feedback von Kunde

Markus Krapf « Heute, vor wenigen Sekunden den 15.09 2015 um 11:27 Uhr

Ticket Nummer.
38654

Bist Du eine Losungsrelevante Information?

jonas.richter@power-print.de

Lésungsverlauf Kategorie

CO R — m‘/

CC: anna-kraft@power-print.de

RE: Ticket 283764: Losung Fiir Neuen VPN Account fir Anna Kraft

Sehr geehrle Damen und Herren, Reaktionszeit Losungszeit Back To Service

Vielen Dank, hat alles super geklappt!

Johannes Rauch  Heute, vor 1 Minute (Mittwoch den 16.09.2015 um 11:25 Uhr) v weiterlesen
Bearbeitungsvorschlage
SLA Anzeige [837465] Neuen VPN-Account erstellen

Prozessinfo

Letzter Zugriff vor 5 Minuten

e Kunde wurde benachrichtigt IT-Service > Support > VPN
Kundenfeedback bentigt
Markus Krapf + Heute, vor 30 Minuten (Mittwoch den 16.09.2015 um 11:20) [234589] Frage zu Datenbereinigung

Letzter Zugriff am 21.01.2016 um 14:23 Unr
IT-Service > Support > VPN

@ V\n jonas richter@power-print de LA 4
CC: anna-kraft@power-print de [2376] Re: Thema zu Salesforce
Ticket 283764: Losung Fiir Neuen VPN Account fiir Anna Kraft Letzter Zugriff am 04.01.2016 um 08:25 Uhr

i IT-Service > Support > VPN
Sehr geehrter Herr Richter,

der VPN Account wurde erfolgreich eingerichtet [23847623] Zugang fur Herrn Kraft
Frau Kraft kann sich nun verbinden, bei weiteren Ruckfragen Letater Zugriff am 28 12 2015 um 7325 Unr

IT-Service > Support > VPN
Markus Krapf » Heute, vor 1 Stunde {Mittwoch den 16.08.2015 um 10-50 Uhr) v weiterlesen

) Abgeschlossene SLA's
i‘l 1 i it, Erste Qualifiziert

FIRST ANSWER

o Ticket wurde gelost

VPN Account wurde erstellt.
Freigabe wurde positiv gepruft.



Performance und Durchsatz

» Batch Quantifizierung (ohne Sprachanalyse, rein Statistisch)
724 bis 3650 Dokumente / Sekunde
» Batch Quantifizierung (mit Sprachanalyse)
84 bis 683 Dokumente / Sekunde
» Batch Ahnlichkeitsberechnung
76 bis 506 Dokumente p. Sekunde (bei Wortschatzen von 11'000 bis 65'000)
» API
975 ms @ pro Dokument inkrementelle Verarbeitung
375 ms @ bei on-the-fly Ticketempfehlungen
122 ms @ bei vorberechneten Ticketempfehlungen

131 ms @ bei vorberechnete Agentempfehlungen
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/usammenfassung

,Der Blick auf das Wesentliche"




FOKUS

,Halbierung der Losungszeiten®

;52).
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Situation heute ...

Support

Exier’ren
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Billiges Outsourcing |0st das Problem nicht!

A

Support

d
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Off- Shoring 16st das Problem nicht

FLUG-NR.
ZIELORT

OFFSHORE

ANKUNFT VIELLEICHT NIE

UNBEKANNT ‘é_ﬂ

CHNELLER ALS
MAN GLAUBT

KOSTEN
RUCKKEHR




Transformation der Service Organisation

1. Problem findet
den Experten
automatisch

Hohe Erstlosungsquote ’

2nd Level

2. Wissenstransfer

3. Realtime SLA
Steuerung

4. Assistenzsysteme

Losungszeit halbieren — Erstlosungsquote deutlich erhdhen — Prozesse teil-automatisieren




TCO-Simulator

Automatic . . Techniker-
: Spider Wissens- . o .
Ticket . Self-Service  Multiskill einsatz-
™ . Agent logistik
Distribution planung
Ist-Betriebskosten p.a.
L 5.508.000 £
= 0
Q
E O
E =
m E Betriebskosten
; [p— Smart Service Excellence
E U:) p.a.
s O
W H 4.057.403 €

Einsparung p.a. |

1.450.597 €
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Halbierung der Losungszeit uber ....

Kundenbegeisterung

Kundenbedurfnisse Service Organisation
e Gl ¢ RS
3 » O

M
L7 N } }

-

b 58 @
ndl
= SERVICE EXCELLENCE
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COMBINING HUMAN AND
DIGITAL KNOWLEDGE
IS THE FUTURE

OF LEADING SERVICES




Vielen Dank!

Kontakt

Dipl.-Ing. Norbert Samhammer & Gerrit Kreuzer
J Samhammer AG
Zur Kesselschmiede 3

92637 Weiden

Tel. +49 961 389390

nsamhammer@samhammer.de

gkreuzer@samhammer.de |

www.samhammer.de
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