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Proaktive, vorausschauende
und nahtlose Services fur
den digitalen Arbeitsplatz
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Als VVerbraucher erwarten wir personalisierbare und nahtlos
tbergreifende Funktionen am Arbeitsplatz. Der Kyndryl™-Ansatz
ist darauf ausgerichtet, Endnutzern in Unternehmen auf sie
zugeschnittene Services zu bieten. Durch diese Ausrichtung
werden strategische Geschéaftsziele wie die Steigerung

der Produktivitat und ein héherer ROl erzielt.

Um diese Ziele fiir unsere Kunden zu erreichen, verwendet
Kyndryl einen Serviceansatz, der auf drei Leitprinzipien basiert:
Proaktivitat, Prognose und Bereitstellung eines nahtlosen
digitalen Arbeitsplatzes. Unternehmen konzentrieren sich oft auf
die \Verbesserung manueller Services fiir den Endnutzer-Support,
unser Ansatz jedoch beginnt damit, Probleme durch End-to-
End-Management und Self Heal Support bereits vollstandig

zu beseitigen.

Ein proaktiver Ansatz

Ein vorausschauender Ansatz

Digitales Experience Management

Ein nahtloser Ansatz

Governance fiir kontinuierliche \Verbesserung

Unterstiitzung des modernen Arbeitnehmers

End-to-End Mlanagement

Viele Ursachen, die zu Kontaktaufnahmen mit dem Kundendienst
flihren, lassen sich durch richtiges Management vermeiden.
Dazu gehort eine starkere Automatisierung innerhalb der
Bereitstellungsprozesse, von der Geréatebereitstellung tiber

die Einrichtung bis hin zur \Verwaltung im laufenden Betrieb.
Probleme werden aus reaktiven Kanélen in proaktive Kanale
verlagert, um Herausforderungen durch eine fundierte und
ausgereifte App-Paketierung, Plattformverwaltung und
Gerateverwaltung zu meistern.

Self Heal Support

Durch den Einsatz eines auf Digital Experience Management
(DEM) basierenden Support-Frameworks, das sowohl

Sensoren als auch Trenddaten enthélt, sind wir in der Lage,
allgemeine Probleme am Arbeitsplatz zu erkennen. Dies hilft
dabei, proaktiv Losungen zu schaffen, welche ausgefiihrt

werden ohne den Endbenutzer zu unterbrechen. Durch diese
Sensoren werden Abweichungen im Endbenutzerverhalten

und der Anwendungsleistung identifiziert und automatische
Verbesserungen fiir die gesamte Nutzerpopulation implementiert.



Ein proaktiver Ansatz

V/irtueller Servicemitarbeiter

O
Ubergabe — Personliche Ubergabe
/;\
o
(ﬁ] Live-Chat
f Endnutzer
Q=
o

E-Mail Live-Agent

Agentenintelligenz

(o (o
Qo (o

Walk-up-Bar

9

Intellige

&)

k Cloud-Kontaktcenter

ntes Intelligente SchlieBfacher

Experience Level
Agreement (XLA)

(]

G

&O—® —

Unternehmensanwendungen

L]

J

Xy

\Workflow-

€3 —— nf8

Datenpool Self Heal Support ~ Knowledge-  Zuriicksetzen  Intelligente ITSM
Management des Kennworts Automatisierung Automatisierung
Voraus- Proaktive dles e Adaptive
schauende Reduzierung Unterstiitzung
Reduzierung
Analytics Kognitiv Automatisierung

Abb. 1. Ein proaktiver Ansatz

Die Verwendung von End-to-End-Management und

Self Heal Support werden durch den Kyndryl Ansatz zur
Servicebereitstellung und fiir den langfristigen Erfolg unserer
Kunden verstarkt. Unser Fokus ist es, sicherzustellen, dass durch
getatigte Investitionen die Nutzung verbessert wird.

Gemessen werden diese Ziele anhand der Endnutzererfahrung
und des langfristigen Umgangs mit \/ermdgenswerten.

Die Endnutzererfahrung wird mit herkdmmlichen SLAs

und Experience Level Agreements (XLAs) gemessen,

welche eine Gesamtsicht auf die Auswirkungen auf die
Endnutzererfahrung bieten. Experience Performance Indicators
(XPI) kénnen eine VVielzahl von Telemetriedaten erfassen,

um Dienstausfalle zu lokalisieren. Daher kbnnen unabhéangig
von wem der Service bereitstellt wird, die Gesamtheit der
Bausteine des Service gemessen und verstanden werden,

und Verbesserungsmaglichkeiten identifiziert werden.
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Abb. 2. Fiinf User Journey-Kategorien

Kyndryl bietet Mehrwert durch kontinuierliche Innovation
und qualitativ hochwertige Bereitstellung von Losungen,

und engagiert sich fir den langfristigen Erfolg unserer Kunden. Obwohl proaktives Management das ultimative Ziel ist, kann nicht
Unsere Dienste flir den digitalen Arbeitsplatz sind so konzipiert,

Ein vorausschauender Ansatz

jedes Problem beseitigt werden, was einen vorausschauenden

dass sie unseren Kunden in dem MaBe bereitgestellt werden, Schritt erfordert. ,\orausschauend* bedeutet, dass Probleme anhand
in dem dieser seine Selbststéndigkeit wahren méchten. von Erkenntnissen erkannt und systematisch beseitigt werden
kénnen. \Wenn sich ein Endnutzer an den Support wendet, kennt

ein Agent bereits viele Details mithilfe von Intelligenz-Dashboards

(z. B. wer der Endnutzer ist und welche potenziellen Probleme er

hat) und kann schnell erkennen, welche Automatisierungen er
auslésen muss, um Konsistenz und Schnelligkeit zu gewahrleisten.
Diese Automatisierungen beinhalten Self-Heal-Skripte und
Roboterprozessautomatisierung (RPA).

— Wenn Assets wie z. B. Self-Heal-Skripte eingesetzt werden,
kann das Eigentum an diesen langfristig erhalten bleiben.

- Alle Skripte, die generisch oder kundenspezifisch sind und
von Kyndryl mit dem Kunden erstellt werden, kénnen Eigentum
des Kunden werden.

Das gleiche gilt fiir Wissen und alle Datenséatze mit kiinstlicher
Intelligenz, die mit Kyndryl und unseren Kunden erstellt wurden.

— Fir alle von Kyndryl bereitgestellten kommerziellen und
generischen Inhalte,haben Kunden die Moglichkeit, diese
Inhalte direkt zu lizenzieren.

— Fdir alle Inhalte, die fiir den Kunden erstellt wurden, aber nicht
kundenspezifisch sind, werden sowohl Kyndryl als auch der
Kunde eine Kopie erhalten.

— Fdir alle Inhalte, die mit dem Kunden erstellt wurden,
diekundenspezifisch sind, behalt der Kunde das gesamte
geistige Eigentum (IP).



Digitales Experience Management

Digitales Experience Management (DEM) ist die
Basistechnologie fiir sowohl proaktive als auch pradiktive
Fahigkeiten. Es ermdglicht die Erfassung von Benutzerverhalten
und Telemetriedaten zusammen mit der Self-Heal-Technologie.
Die Optimierung von Geraten basierend auf dem
Benutzerverhalten hilft dabei, Probleme zu identifizieren,

die moglicherweise nie in traditionelle Supportkanéle gelangen,
zum Beispiel:

— Blue Screens: Mithilfe von DEM entdeckte Kyndryl, dass
innerhalb eines einzigen Finanzquartals bei einer groBen
Versicherungsgesellschaft 90.000 Blue Screens of Death
auftraten. Dies entsprach einem Produktivitatsverlust von
205 Tagen, und keiner der Blue Screens wurde jemals an
den Service Desk gemeldet.

- Netzwerklatenz: Bei SaaS-Anwendungen kann die Latenz von
vielen Variablen abhangen, z. B. vom Netzwerk, vom Internet,
von der Konfiguration der Anwendungen, von \VPNs und
vielem mehr. Kyndryl nutzte DEM, um einen Fehler beim
Routing von Tabellen bei einem groBen Mikroelektronik-
unternehmen zu identifizieren. Der Fehler verursachte in
MS Teams Latenz, da er erkannte, dass derselbe Endbenutzer
auf einem Laptop ein schlechteres Benutzererlebnis haben
wirde als auf einem Mobiltelefon.

DEM deckt diese Art von Problemen auf, um Optimierungen tber
die Meldungen in Incident-Tickets hinaus zu verbessern.

DEM bringt das ,,Persona“-Management auf die ndchste Stufe
DEM bietet eine Datenebene, die das Persona-Management

in einen individualisierten Prozess transformiert hat. Einblicke

in Informationen und \Verhalten auf Endbenutzerebene

(z. B. Standort, Geografie und bevorzugte Apps, Gerate und
Plattformen) ermdglichen es Agenten, ein personalisiertes
Support-Erlebnis zu bieten, das durch den Einsatz von
Automatisierung unterstiitzt wird.

Herkdmmliche Service-Desk-Anrufe beginnen mit einem sehr
routinemaBigem Dialog, der die Authentifizierung des
Endbenutzers, Berechtigungen, Geratedetails und
Problembeschreibungen behandelt. Mit der Kyndryl-Plattform
beginnen Supportanrufe sofort auf personlicher Basis, sodass
der Agent weiB, wer der Anrufer ist und wie er seine Gerate
verwendet. Durch die Integration von Kyndryls
DEM-Plattform und unseres Cloud-Kontaktzentrums

sind die Agenten in der Lage, relevante Attribute dynamisch
zusammenzufiihren, und erhalten fiir jeden Anrufer

eine maBgeschneiderte Anleitung.

Ein nahtloser Ansatz

Die VVerwendung eines datengetriebenen Ansatzes bedeutet,
dass alle unsere Integrationen und Automatisierungen fiir das
Endbenutzererlebnis anhand von Daten priorisiert werden,

um festzustellen, welche MaBnahme die positivste WWirkung
erzielen wiirde. Das gibt uns Aufschluss dartiber, wie wir die
Automatisierungen in ein "nahtloses" Benutzererlebnis integrieren.
Auf diese WWeise wird ermittelt, welche Automatisierung die
beste Wirkung hatte, wenn sie liber verschiedene Support-
Mechanismen implementiert wiirde, z. B. (ib die Sprach-IVR,
den Live-Agenten, proaktive Fehlerbehebungen, Self Heal und
innerhalb des virtuellen Agenten.

\Wahrend sich unsere Strategie auf Automatisierung und deren
intelligente Integration in unsere Kanéle konzentriert, ist die
Gesamtstrategie einer integrierten Plattform der Schliissel zur
Endbenutzerakzeptanz. Proaktive Automatisierung hat nicht
die gleiche Hiirde bei der Einflihrung; Eine Automatisierung, die
vom Endbenutzer ilbernommen werden muss, bedeutet jedoch,
bedeutet jedoch, dass sie an der Stelle integriert werden muss,
an der der das Problem entsteht.



Intention von Analytics, Cognitive und Automatisierung
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Abbildung 3. Intention von Analytics, Cognitive und Automatisierung

Omnichannel-Support-Services

Unsere moderne Callcenter-Plattform bietet eine Omnichannel-
Funktion, die es Endbenutzern erméglicht, auf einem Kanal

(z. B. Chat) zu beginnen und dann zu einem Live-Sprachagenten
zu wechseln, ohne den Verlauf und Kontext zu verlieren.
Omnichannel umfasst Live-Chat, einen virtuellen personlichen
Assistenten, E-Mail, Handy und Sprache. Mit unserem Fokus auf Reduzierung fiir Anrufe, die normalerweise eine Remote-
Automatisierung wird die Automatisierung selbst jedoch effektiv Ubernahme erfordern, wie z. B. eine Datentrégerbereinigung.
zu einem weiteren Kanal. — DEM stellt unseren L1-Agenten Daten zur Verfligung, um die
Endbenutzer besser betreuen zu kdnnen. Da die Geratedaten
sofort angezeigt werden, wenn ein Endbenutzer den Support
anruft, kbnnen die Agenten nachvollziehen, was auf dem Gerat

— Agenten werden ebenfalls Self-Heal-Skripte zur \erfligung
gestellt, die es ihnen ermdglichen, Skripte bei Support-
Anrufen auszufiihren, um die Effizienz und Konsistenz zu
steigern. \Wir sehen im Schnitt eine Reduzierung der
durchschnittlichen Bearbeitungszeit (Average Handle Time
oder auch AHT) um ungefahr 30 % und bis zu 90 % AHT-

DEM, Self-Heal und unsere Cloud-Callcenter-Plattform leiten
gemeinsam den Supportprozess mit vorausschauenden

Funktionen ein. Dies verbessert die allgemeine
Benutzererfahrung in vielerlei Hinsicht:

— Die Ergebnisse von Self-Heal-Skripten kdnnen die
,hachstbeste Aktion“ anzeigen. Dabei kann es sich um eine
Aufgabe handeln, die der Endnutzer erledigen muss, um die
Kontaktaufnahme mit dem Support oder um MaBnahmen,
die auf Trends in den Laufzeitberichten basieren. Die mit
Self-Heal-Skripten verknlipften Berichte kdnnen verwendet
werden, um systembedingte Trends zu finden, damit
strategische Korrekturen vorgenommen werden kénnen.

zum Zeitpunkt des Auftretens eines Problems passierte. Mit
zusatzlicher Automatisierung zur Farbcodierung potenzieller
Probleme haben Agenten die Daten schnell zur Hand, um
Anrufer besser betreuen zu kdnnen.

DEM erweitert ein Customer Relationship Management
(CRM)-System fiir Endbenutzer und gibt Agenten die
Moglichkeit, ihre Zeit mit einem Anrufer zu nutzen, um
zusatzliches relevantes Feedback zu geben. Dazu gehért auch
die Behebung von Konfigurationsfehlern, die moglicherweise
zu einem suboptimalem Nutzungserlebnis flihren, oder sogar
die Empfehlung einer neuen Mdglichkeit flir den Endbenutzer,
sein Gerat zu verwenden.



Beispiele von Analytics, Cognitive und Automatisierung
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Abbildung 3. Beispiele von Analytics, Cognitive und Automatisierung

Diese Erfahrungen werden alle durch die Integration der
Automatisierung in unser IVR ermdglicht, was die Zufriedenheit
unserer Endnutzer weiter ausbaut. \Vor dem Erreichen eines
Agenten, werden Anrufer tGiber ihren Platz in der Warteschleife,
die durchschnittlich zu erwartende \Wartezeit, die Mdglichkeit,
einen Rickruf durch einen Agenten zu vereinbaren, ohne ihren
Platz in der Warteschleife zu verlieren, sowie liber individuell
angepasste I\VVR-Optionen fiir den einzelnen Anrufer informiert.
Unsere Services bieten der IT tiefe Einblicke in jeden einzelnen
Benutzer, sodass Anrufern sofortige Optionen angeboten
werden kdnnen.

\Workflowkoordination

Ein GroBteil des Endnutzererlebnisses wird durch andere
Geschaftsprozesse auBBerhalb des IT-Supports beeinflusst.
Diese Geschéftsprozesse sind in der Regel schwer zu dndern,
da sie aufgrund anderer geschéaftlicher Einschrankungen
vorhanden sind oder eine erhebliche Anderung der Back-End-
Systeme erforderlich ist, um VVerbesserungen vorzunehmen.
Kyndryl hat eine M&glichkeit eingefiihrt, Schliisselbereiche
zu adressieren, die sich durch unabhangige IT-Prozesse auf
das Endnutzererlebnis auswirken kénnen. Die \Workflow-
Orchestrierung ermdglicht die Aneinanderreihung mehrerer
Aufgaben hinter einem benutzerfreundlichen Formular zur
Ausfiihrung der Geschéftsprozesse.

\/orausschauend

Agenten kennen den
Anrufer, sein Gerat und alle
Benachrichtigungen aus
ihrem Arbeitsbereich.

Der Agent filihrt zusatzliche
Aktivitaten aus, nachdem das
urspriingliche Problem behoben
wurde, um das Betriebssystem
an das Nutzungsverhalten

des Endnutzers anzupassen.

Agenten werden relevante
Skripte angezeigt, die sie
direkt von ServiceNow
ausflihren, um das Problem
eines Anrufers zu I6sen.

Nahtlos

Der Endnutzer profitiert von
der neuen Automatisierung,
die der IVR hinzugefligt wurde.

Der Endnutzer startet mit

dem virtuellen Agenten, wird
jedoch an eine Technikbar
weitergeleitet, damit das Gerat
wahrend des Mittagessens
abgegeben werden kann.

Dem Endnutzer wird ein
Popup-Widget fiir virtuelle
Agenten angezeigt, damit er
leichter etwas finden kann.

Ein Beispiel ist der Onboarding-Prozess fiir neue Mitarbeiter,

bei dem Endnutzer ihre Informationen in das Identitats- und
Zugangsmanagementsystem eingeben, einen Termin fiir

den Erhalt eines Ausweises machen, eine Laptop-Anfrage
einreichen und sich fiir eine Arbeitsplatzzuweisung registrieren
miissen. Da viele dieser Aktivitdten aufgrund der fiir die
einzelnen Aufgaben verantwortlichen Geschéftseinheiten
unabhéngig sind, ist der Endnutzer gezwungen, mit zahlreichen
Gruppen innerhalb des Unternehmens zu interagieren -
Personalabteilung, Systemverwaltung, Standort und
Einrichtungen, Endnutzersupport und mehr. Um diesen Prozess
zu vereinfachen, verwendet unsere \Workflow-Automatisierung
ein Formular, welches mit Inhalten vorausgefiillt und an jedes
Team gesendet wird, das zur Erfiillung des Gesamtziels benétigt
wird. Dieses Formular wird liber die Selbsthilfe, ServiceNow oder
unseren virtuellen Agenten bereitgestellt, um Endbenutzern eine
Anlaufstelle fiir all diese Elemente zu bieten.



Governance fiir kontinuierliche
VVerbesserung

Die Nutzung all dieser Automatisierung und Technologie
zur \Verbesserung der Benutzererfahrung erfordert ein
starkes Governance-Modell. \Wir konzentrieren uns darauf,
eine kontinuierliche \Verbesserung in zweierlei Hinsicht

zu ermdglichen:

1. Der gesamte Ansatz ist datengesteuert. Durch die Integration
der Datenquellen sind wir in der Lage, Trends zu erkennen und
neue Automatisierungen einzurichten, um Probleme zu I6sen.
Dies bedeutet auch, dass wir alte, nicht mehr relevante
Automatisierungen auslaufen lassen kdnnen - ein Merkmal,
das mit einer optimierten Unternehmensumgebung
verbunden ist. Fortschritte werden nattirlich neue
Herausforderungen mit sich bringen, aber mit unseren
Telemetriedaten kdnnen wir Trends erkennen, schnell eine
Lésung finden und den nachsten \Weg zur \Verbesserung des
Nutzererlebnisses einschlagen.

2. \Wir verwenden ein sehr strukturiertes Governance-Modell,
das sicherstellt, dass alle Interessengruppen im richtigen
Intervall vertreten sind, um VVeranderungen in der Umgebung
zu erfassen und Schwerpunktprioritédten zu vereinbaren. Dazu
gehort auch eine Vorausschau, um proaktiv sicherzustellen,
dass Support-Funktionen fiir neue Projekte verfligbar sind,
die moglicherweise in anderen Bereichen des Unternehmens
eingefiihrt werden. Die Einbettung von \Wissensingenieuren
in Kundenteams, um neue Projektauswirkungen fiir den
Endbenutzer zu antizipieren, trégt dazu bei, die Teams mit der
breiteren Sicht des Supports im Einklang zu halten.

Mit einem datengesteuerten Ansatz ist unser virtueller
personlicher Assistent in der Lage, maschinelles Lernen zu
nutzen, um sein VVerstédndnis von Fragen zu verbessern und neue
Inhalte zu identifizieren, die erstellt werden miissen. Unsere
Telefon- und DEM-Plattformen geben jeweils Einblicke in

die Leistung der Dinge, um Maoglichkeiten zur \Verbesserung
ihrer Auswirkungen auf die Benutzererfahrung durch die
Optimierung neuer Automatisierung und das Auslaufen

der alten zu priorisieren.

Unterstiitzung des modernen
Arbeitnehmers

Die Fortschritte im Bereich der \Verbrauchertechnologie

haben das Unternehmenserlebnis verdndert. Support und
Management miissen eng miteinander verwoben sein, um

die Erwartungen moderner hybrider Arbeitsplatze an den
grenzenlosen Zugriff auf Tools und Informationen zu erfiillen.
Eine Automatisierungsplattform, die auf Geratetelemetriedaten,
Persona-Daten und der Integration von VVerwaltungstools
basiert, kann Probleme proaktiv beseitigen, Umgebungen
vorausschauend optimieren und Benutzern eine nahtlose
Mdoglichkeit bieten, Support zu erhalten. Kyndryls Serviceansatz
gibt Benutzern mehr Kontrolle {iber ihre eigene Erfahrung und
optimiert gleichzeitig den Benutzerarbeitsbereich kontinuierlich,
um produktiver zu sein.

Fiir mehr Information

Kyndryl hat weitreichende Erfahrung in der Entwicklung,

dem Betrieb und der \Verwaltung modernster, effizienter und
zuverlassiger technologischer Infrastrukturen, auf die die

\Welt taglich angewiesen ist. \\Wir engagieren uns sehr fiir

die \Weiterentwicklung der kritischen Infrastruktur die den
menschlichen Fortschritt antreibt. \Wir bauen auf unserem
Fundament exzellenter Kompetenz auf, indem wir Systeme auf
neue Art und \Weise schaffen: \Wir holen die richtigen Partner ins
Boot, investieren in unser Geschéaft und arbeiten Seite an Seite
mit unseren Kunden, um Potenziale zu erschlie3en.

Um mehr darliber zu erfahren, wie Kyndryl Digital \Workplace
Services lhnen dabei helfen kann, einen nahtlosen digitalen
Arbeitsplatz zu schaffen, um die Mitarbeitererfahrung und
-produktivitat zu verbessern, wenden Sie sich an Ihren Kyndryl
Kontakt oder besuchen Sie uns auf www.kyndryl.com.


https://www.kyndryl.com/de/de/services/digital-workplace
https://www.kyndryl.com/de/de

kyndryl

© Copyright Kyndryl, Inc. 2021

Kyndryl ist eine Marke oder eingetragene Marke von Kyndryl Inc. in den USA
und/oder anderen Léndern. Weitere Produkt- und Servicenamen kénnen Marken
von IBM oder anderen Unternehmen sein.

Dieses Dokument ist zum Datum seiner Erstveréffentlichung aktuell und kann
jederzeit von Kyndryl gedndert werden. Nicht alle IBM Angebote sind in jedem Land
verfligbar, in welchem Kyndryl tétig ist. Die Garantie flir die Produkte und Services
von Kyndryl richtet sich nach den Bestimmungen und Bedingungen der \/ertrége,

in deren Rahmen sie bereitgestellt werden.

Leistungsdaten und Kundenbeispiele dienen nur zur lllustration. Die tatsachlichen
Leistungsergebnisse kdnnen je nach spezifischen Konfigurationen und
Betriebsbedingungen variieren. Die Garantie flir die Produkte und Dienstleistungen
von Kyndryl richtet sich nach den Bestimmungen und Bedingungen der \Vertrage,
in deren Rahmen sie bereitgestellt werden.



