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IT-Supportteams verbringen einen Grossteil ihrer Zeit
mit wiederkehrenden Standardanfragen: Passwort
vergessen, Software-Zugang, VPN-Probleme oder
Druckerfehler. Der Kl-gestiitzte IT Service Agent
beantwortet IT-Fragen sofort, fiihrt Nutzer
strukturiert durch Lésungsschritte und entlastet den
Helpdesk nachhaltig. Der Agent lasst sich so
erweitern, dass er direkt Aktionen in Drittsystemen
anstossen kann, vollstandig automatisiert und ohne
manuelle Eingriffe.

INTELLIGENTE
IT-UNTERSTUTZUNG -
SOFORT VERFUGBAR
UND SKALIERBAR

Uberlasteter Helpdesk, frustrierte Nutzer und
unnotige Produktivitatsverluste.

IT-Helpdesk wird mit wiederkehrenden
Standardanfragen uberflutet

Lange Wartezeiten bei einfachen Problemen
wie Passwortreset oder Softwarezugang
Unstrukturierte Anfragen erschweren die
schnelle Diagnose und Ldsung

[T-Wissen ist verteilt in Wikis, HandbUlchern
und internen Dokumenten

Qualitat und Geschwindigkeit der Antworten
variiert je nach Verfugbarkeit des Teams

Der IT-Helpdesk wird entlastet und kann sich auf
komplexe Falle konzentrieren.

Sofortantworten auf IT-Fragen rund um die Uhr
Guided Troubleshooting: strukturierte
Schritt-fur-Schritt-Anleitungen

« Nahtlose Ubergabe komplexer Félle an den
IT-Helpdesk mit vollstédndigem Kontext

* Ausbaustufe: direkte Aktionen in
Drittsystemen (siehe unten)

HILDE LOST IT-FRAGEN, BEVOR EIN TICKET

ENTSTEHT.
ﬂ 0 @D

I
Nutzer beschreibt sein Guided Troubleshooting

HILDE analysiert die Anfrage
Problem im Chat (z. B. in und erkennt Problemtyp, startet: HILDE fUhrt den
Microsoft Teams: "lch komme betroffenes System und Nutzer Schritt far Schritt
nicht ins VPN" oder "Ich mogliche Ursachen. durch die Lésung, mit klaren
brauche Zugang zu Adobe Anweisungen und

Acrobat"). Screenshots, falls verfugbar.
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Bei komplexen Féllen erstellt

Kann das Problem selbst Erweiterung: Vom
geldst werden, erhalt der HILDE ein Ticket mit Wissensagent zum IT-Assistent
Nutzer sofort die Lésung, vollstandigem Problemkontext (Passwort-Reset, Hardware- &
ohne Ticket, ohne Wartezeit. und sendet dies an den Lizenz-Bestellung,

IT-Helpdesk. Berechtigungen etc.).
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BUSINESS IMPACT

« 30-50 % Reduktion eingehender Helpdesk-Tickets durch
Self-Service-Losung

« Sofortige Verfugbarkeit rund um die Uhr, auch ausserhalb
der Supportzeiten

« Kurzere Ausfallzeiten durch schnelles Guided
Troubleshooting

« [T-Team wird entlastet und kann sich auf komplexe

« Microsoft Teams (Chat-Interface)
« Active Directory / Microsoft Entra ID
+ ITSM-Systeme (z. B. ServiceNow, Jira Service

Management)

» SharePoint, Confluence und

IT-Wissensdatenbanken

+ Weitere Drittsysteme in der erweiterten

Aufgaben fokussieren Ausbaustufe
+ Konsistente Losungsqualitat
« Skalierbar bei wachsenden Nutzerzahlen ohne

zusatzliche Supportressourcen

Die Loésung integriert sich nahtlos in die
bestehende IT-Landschaft.

Mit jeder Ausbaustufe steigt der Automatisierungsgrad —
und der Mehrwert fir IT-Team und Nutzer wachst
kontinuierlich.

TECHNOLOGIE PRAXISBEISPIEL

+ Copilot Studio « Ein Unternehmen mit 1.200 Mitarbeitenden

« Azure Al Foundry erhalt taglich dber 80 IT-Anfragen, der

« Al Hub Grossteil davon betrifft akute Probleme, die
Ausfallzeiten bedeuten. Das IT-Team ist stark
ausgelastet und Wartezeiten von mehreren
Stunden sind keine Seltenheit.

Diese Technologien ermdéglichen eine sichere,
skalierbare und erweiterbare IT-Automatisierung.

* Ergebnis: deutlich weniger
Helpdesk-Tickets, schnellere Losung von
Standardproblemen.
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