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die Globale Rahmenstrukturen im techn. Service verändern sich! 
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 Produktdiversifikation steigt

 Losgrößen fallen
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 Produktdiversifikation steigt

 Losgrößen fallen

 Komplexität steigt (Vernetzungsgrad)

 Verfügbarkeitsanforderungen steigen
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 Produktdiversifikation steigt

 Losgrößen fallen

 Komplexität steigt (Vernetzungsgrad)

 Verfügbarkeit steigt

 Produktnutzungsdauer fällt

 Anforderung Servicewissen steigt

 Verfügbarkeit Mitarbeiter sinkt



Wir brauchen neue Arbeitsweisen und neue IT - Systeme, welche …

… Wissensentlastung von Mitarbeitern 

bieten

… realtime & intelligent  (smart) 

Lösungswissen servieren

… leistungstark führen bei 

Lösungsfindungen 

… Lösungswissen auf allen Endgeräten 

zur Verfügung stellen 

…, Prozesse optimal, transparent 

und nach SLAs ganzheitlich steuert
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„Die richtige Information zur 

richtigen Zeit zur richtigen Person

auf beliebigen Endgerät“

EMPOLIS

10.000 Meter Flughöhe
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Mission der Samhammer AG

„Halbierung der Lösungszeiten 

im Helpdesk“ 



Antworten ... am Beispiel Samhammer AG 
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Kunden-

erwartungen Im ersten Kontakt über das von mir gewählte 

Medium erhaltet ich sofort für mich verständlich, 

freundlich und nett die richtige Lösung

Service-

Organisation

ProzesseWissen

Werkzeuge

Reifegrad
Service Org.

Input

100%

Output

35%

Servicedesk

Change 
Management  

Projekte
Consulting

KPIs,  KVP, QZ

Menschen

5.000 Meter Flughöhe
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Lösungszeit halbieren – Effizienz und Automatisierung
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gesamte Ticket-Bearbeitungszeit

1st Level

2nd Level

3rd Level
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Ticket Bearbeitung in der Helpdesk Software
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1st Level 2nd Level 3rd Level 

dieser Vorgang findet oft mehrere 1.000 ....100.000 mal pro Jahr statt!



Ticket Bearbeitung im neuen FirstAnswer
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1st Level 2nd Level 3rd Level 
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Das FirstAnswer Prinzip 
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manuell automatisch



ATD Intelligence – Der Nutzen
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Der Nutzen

1. Tickets werden permanent beobachtet 

und intern neu bewertet/priorisiert.

3. Der Service-Mitarbeiter konzentriert 

sich auf immer nur ein Ticket.

2. Auswahlzeiten durch Service-

Mitarbeiter entfallen. 

4. Das Ticket wird zur richtigen Zeit (SLA) vom 

richtigen Service-Mitarbeiter (Skill) bearbeitet. 



Ticket-Bearbeitung in der Helpdesk Software
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?



Spider Agent Technology
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Zum Beispiel:

> Welche Tickets sind mit welchen Tickets verwandt? 

> Welche Dokumente / Informationen unterstützen welche Tickets?

> Welche Service-Mitarbeiter haben optimale Skills für welche Tickets? 

Big Data Processing System (KI System)

mit  der Anwendung von Data-Mining Methoden 

Intelligente Analyse und Indizierung aller Daten und Benutzungsmuster



Spider Agent Technology
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Big Data Processing System (KI System) 

mit  der Anwendung von Data-Mining Methoden 

Intelligente Analyse und Indizierung aller Daten und Benutzungsmuster

Der Nutzen

4. Dem Service-Mitarbeiter werden nur 

Tickets zugeleitet, die er zu 90% lösen     

kann.

3. Umfassende 

Suchmaschinenfunktion

mit Ergebnisübernahme.

1. Realtime 

Lösungsvorschläge/Hilfestellungen 

bei Ticketerfassung oder –

bearbeitung.

2. Permanent selbstlernend und 

selbstoptimierend.
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0 m Flughöhe (Büro)



Desktop nach Login 
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Ticketbearbeitung und Spider Agent 
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eMail Bearbeitung mit Smart Data Technologie  
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Dokument
Konfiguration VPN Verbindung 

SAP Connect
SAP Webservices  VPN 

Dokument
VPN Handbuch  Stand Mai 2015

Hilfreiche Kollegen 
Dieter Müller / MTU Germany (Hamburg)



KI übernimmt Kategorisierung und mehr ....  
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Beispiel: KI übernimmt die Kategorisierung  und mehr ...  
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Beispiel KI: Combining Digital & Human Knowledge ...  

Bist Du eine Problemrelevante Information? 

Bist Du eine Lösungsrelevante Information? 



Performance und Durchsatz
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 Batch Quantifizierung (ohne Sprachanalyse, rein Statistisch)

 724 bis 3650 Dokumente / Sekunde

 Batch Quantifizierung (mit Sprachanalyse)

 84 bis 683 Dokumente / Sekunde

 Batch Ähnlichkeitsberechnung 

 76 bis 506 Dokumente p. Sekunde (bei Wortschätzen von 11‘000 bis 65‘000)

 API

 975 ms Ø pro Dokument inkrementelle Verarbeitung

 375 ms Ø bei on-the-fly Ticketempfehlungen

 122 ms Ø bei vorberechneten Ticketempfehlungen

 131 ms Ø bei vorberechnete Agentempfehlungen
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Zusammenfassung
„Der Blick auf das Wesentliche“
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FOKUS

„Halbierung der Lösungszeiten“



Situation heute ... 
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Kunde

Experten

Support



Billiges Outsourcing löst das Problem nicht!
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Kunde

Experten

Support

CallCenter



Off- Shoring löst das Problem nicht
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Transformation der Service Organisation

37

Experten

Support

Hotline

2. Wissenstransfer

1. Problem findet 
den Experten 
automatisch

3. Realtime SLA 
Steuerung

4. Assistenzsysteme

1st Level

Hohe Erstlösungsquote

2nd Level

3rd

Level

Lösungszeit halbieren – Erstlösungsquote deutlich erhöhen – Prozesse teil-automatisieren

Nachher



TCO-Simulator
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Halbierung der Lösungszeit über ....
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= SERVICE EXCELLENCE

Leistung

Strategie

Kundenbedürfnisse Service Organisation Kundenbegeisterung
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Vielen Dank!
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Kontakt

Dipl.-Ing. Norbert Samhammer &  Gerrit Kreuzer

Samhammer AG

Zur Kesselschmiede 3

92637 Weiden

Tel. +49 961 389390

nsamhammer@samhammer.de

gkreuzer@samhammer.de

www.samhammer.de
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