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Sortieren wir mal die 
(K)ommende
(I)nformatik
André Frensel

nextEDGE Business Consulting GmbH



Periodensystem der KI
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https://periodensystem-ki.de
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Fokus ITSMs@FZAG
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https://periodensystem-ki.de

Communication

Data Analytics

Smart Virtual Agent

Smart Ticketing:



Data Analytics [Da]
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Was genau leistet das KI-Element?

Data Analy)cs [Da] erkennt relevante Fakten in einem Datenkorpus. Im Gegensatz zu Sprach oder Bilderkennung 
ist sie ein generell einsetzbares KI-Element, das strukturierte wie unstrukturierte Datenquellen verarbeitet. Die 
Art erkannter Fakten hängt dabei vom gegebenen Datentyp ab. Beispielsweise kann es sich dabei um das 
Erkennen von Verkaufstrends und Kundengruppen oder das Korrelieren von Sensordaten handeln. Der Einsatz 
dieser Komponente bringt für Unternehmen zwei Vorteile mit sich: Einerseits eine größere Effizienz von 
Datenanalyseprozessen gegenüber dem Einsatz von ausschließlich menschlichen Experten und die 
Unterstützung beim Erkennen von zuvor gänzlich unbekannten Mustern.

Wie hängt dieses KI-Element mit anderen im Periodensystem zusammen?

Data Analy)cs [Da] hat Bezüge zu KI-Elementen für die Musterextrak)on aus Daten, wie z. B. Predic)ve
Inference [Pi], Explanatory Inference [Ei], Image Recogni)on [Ir] und Text Extrac)on [Te] mit Komponenten zum 
automa)schen Anwenden logischer Regeln und Fachwissen bei Synthe)c Reasoning [Sy] und Problem Solving
[Ps].



Communication [Cm]
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Was genau leistet das KI-Element?

Das KI-Element Communica)on [Cm] unterstützt verschiedene Formen der Kommunika)on von Maschine zu 
Mensch und Maschine zu Maschine.

Ein Anwendungsbeispiel für die Kommunika)on zwischen Mensch und Maschine sind Chatbots, also 
Programme, die automa)siert eine textbasierte Konversa)on führen. Das KI-Element wird im Kundendienst 
eingesetzt, um große Mengen individueller oder wiederkehrender Fragen automa)siert zu beantworten.

Wie hängt dieses KI-Element mit anderen im Periodensystem zusammen?

Language Understanding [Lu] ist Communica)on [Cm] vorgelagert, wenn in einem Dialogsystem gesprochener 
oder geschriebener Sprachinput verarbeitet wird. Planning [Pl] und Language Genera)on [Lg] werden 
eingesetzt, wenn Dialoge in natürlicher Sprache geplant und umgesetzt werden müssen. Der Kommunika)on 
von Maschine zu Maschine können Elemente der Kategorien Iden)fica)on und Recogni)on vorgelagert sein.
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ITSM Landschaft am 
Flughafen
Roland Pfenninger

Teamleiter ITSM



Supportprozesse & Verantwortungsbereiche
SMAX / CMS / ESB Betrieb – Scope
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SMAX / uCMDB
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Alarm NBK

Equipment
SAP-MM
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Locations
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Accounts
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Enterprise Service Bus (ESB)

ESB
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Ticketing Produktkatalog S-INV



Business Service Engine
Zusammenspiel Prozesse, Systeme, Geschäftsfälle
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Mengengerüst (2021)

Pro Tag Pro Jahr

Anzahl Incident Records 75 16’562

Anzahl Bestellungen/
Anzahl Service (Sub) Requests

50
30

10’765
6’240

Anzahl Changes 3 621

Anzahl Calls am CSD 140 31’056

Anzahl Offerings 145

Anzahl CI’s 432’388

Anzahl Services 12’740
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Wo unterstützt uns die 
KI und was bedeutet 
das an Arbeit
Roland Pfenninger



§ Smart Virtual Agent

§ Word-Vector Embedding for Natural Language Modelling 

§ SVM for Indent Classification

§ Naive Bayes for Entity Extraction

§ CI Detection: 

§ Naive Bayes

Beispiele von KI/ML in SMAX

§ Smart Ticketing: 

- Naive Bayes for Classification

- SVM and Neural Networks for OCR

- Anomaly Detection for Adaptive Training

- Information Theory

§ Hot Topics: 

- Naive Bayes for Clustering

- LDA for Clustering

- Information Theory

§ Smart Search, Smart Email:

- Naive Bayes

- Information Theory

§ CMS Automatic Software Recognition: 

- Naive Bayes for Entity Extraction

- Gradient Boost Decision Trees for Classification

- Best Matching Ranking Function for Classification



CI Detection
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• Es werden alle Namen der Geräte identifiziert

• Hilft dem CSD sofort zu erkennen ob es sich um ein bekanntes Gerät handelt. 
• Bei Changes können Listen von betroffenen Geräten als Text eingeben werden 

und diese werden im Prozess berücksichtigt.

• Achtung wenn die Gerätenamen durch den Kunden selber vergeben werden!



CI Detection
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Analyzes rich text 
content and 
automatically 
finds and 
highlights CIs that 
appear in the text

Detected CIs are 
automatically added 
to the involved CIs 
section of the record

Automated recognition 
of text in image



Smart Virtual Agent
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Smart Virtual Agent

7

Cognitive search Natural Language Understating

Action:
I want a new laptop

Question:
I cannot connect to my email…

Knowledge Bases Q&A Forum Catalogs Public Tickets Historic Tickets



Virtueller Agent ohne Training ….

17



Virtueller Agent mit Training
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Smart Ticketing
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Smart Analytics basiert auf der 
Technologie des maschinellen Lernens:

Ein Trainingsprozess überprüft 
historische Ticketdatensätze und lernt, 
wie diese Datensätze kategorisiert 
wurden (Kategorie, betroffener Service, 
Angebot)

Ein Testprozess misst die Genauigkeit 
der automatischen Auswahl für die 
Kategorisierung und den betroffenen 
Service.

Smart Ticketing

End-user

Service desk agent

Automatically categorize & assign the 
ticket to the appropriate support teamAutomatic ticketing

Current



Vorschläge pro User unterschiedlich
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Hot Topic Analyse
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Ständige Pflege und Arbeit
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• Kollegen damit vertraut machen

• Regelmässige Pflege der Datensätze/ StopWort
Listen

• Anpassen von bestellbaren Leistungen

• Regelmässiges Training des virtuellen Agents

• KI kommt als Feature, aber Aufwand um es zu 
nutzen

• Unterstützung bei der Ticketerfassung

• Schnellere Auswahl von 
Services/Kategoriefeldern

• Entlastung des CSD durch virtuellen Agent

• Verbesserung in den bestellbaren Leistungen/ 
Kundeninformationen

23

Fazit

PRO CONS



Welche Fragen dürfen wir beantworten?
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