OTRS Spotlight:

IT Service Management 2024
Teil 2: Wie Kl das ITSM verandert und herausfordert

Einen groBen Teil der Verantwortung und Arbeitsbelastung bei der
Implementierung von Kl-Tools und -Services tragen IT-Teams.
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Allerdings fehlt IT-Teams oft der Uberblick (iber die vielen KI-Tools
und -Services, deren Einsatzgebiete, potenziellen Nutzen,
Kosten und Risiken.
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Kl-Richtlinien kdnnen einen Teil der Last abnehmen und die sichere
und ethische Nutzung von Kl-Tools und -Services sicherstellen.
In vielen Unternehmen werden sie noch erarbeitet.

Haben Sie bereits Richtlinien fiir die Nutzung von Ki-Tools und -Services innerhalb
Ihrer Organisation?
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In der Zwischenzeit nutzen Mitarbeitende Kl nach Belieben und
IT-Teams haben Muhe, mitzuhalten.
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Dennoch sehen IT-Teams groBBes Potenzial in KI-Anwendungen.

Die wichtigsten Griinde, um KIl-Anwendungen Kl-Anwendungsfélle, die den gréBten Nutzen
in ihrem Unternehmen zu implementieren: im ITSM versprechen:

Echtzeit-Datenanalyse & -verarbeitung
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Kosten sparen 46% 44% Kl-gesteuerte Chatbots

Mitarbeitende Vorausschauende Wartung
entlasten 43% 35% und Kapazitatsplanung

verbessern

Die verwendeten Daten beruhen auf einer Online-Umfrage der Pollfish Inc. im Auftrag der OTRS AG,

an der 600 Angestellte im IT (Service) Management oder IT Support in
Deutschland, USA, Brasilien, Mexiko, Singapur, Malaysia und Ungarn zwischen dem OT RS
03.04.2024 und 02.05.2024 teilnahmen. Soweit nicht anders angegeben, beziehen sich alle Werte auf

den Durchschnitt aller befragten Lander.



