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Die mVISE AG unterstiitzt aktuell zwei namhafte, internationale Telekommunikationsunternehmen bei der Optimierung

ihres Incident-Managements. Zur Bewiltigung einer wahren Flut von Stérmeldungen wurde eine Machine Learning-
Anwendung entwickelt und eingesetzt. Allein durch die richtige Kategorisierung der Incidents sowie die zeitnahe und
korrekte Zuordnung zum verantwortlichen Lésungsteam konnten bereits signifikante Einsparungen erzielt werden. Dar-
Uber hinaus besteht noch mehr Potential, die Losungszeiten zu verklrzen und dadurch Zeit und Geld zu sparen.

“Durch eine erfolgreiche Implementierung von ML-Algorithmen zur
Klassifizierung von Tickets konnten wir dem Kunden dabei helfen,
erheblich an Zeit und Ressourcen beim Incident Management
einzusparen.”

Florian Landsgesell // mVISE AG

Kontext Definitionen

Viele GrofBunternehmen setzen komplexe Monitoring- * Incident:
und Trouble-Ticketing-Systeme ein, um die Verfligbar- Storung oder Ausfall in der produktiven Umgebung
keit ihrer operativen Systeme sicherzustellen. Kommt

es zu einer Stérung, so werden manuell oder auch ma- * Problem:

schinell Incident-Tickets erzeugt. Diese miissen dann Die Ursache eines oder mehrerer Incidents
mit hohem Aufwand durch ein teures Spezialisten-

Team untersucht und verifiziert werden. Die zugrunde- » Change Request:

liegende Ursache der Stérung ist haufig nicht auf den Die Modifikation eines Systems, um ein Problem zu
ersten Blick zu erkennen. Das Knowhow zur richtigen beheben oder neue Funktionalitaten einzubauen
Einordnung der Stérung und moglicher Losungsansat-

ze oder Workarounds liegt oft im Bauchgefiihl der er- * Ticket:

fahrenen Spezialisten. Bisweilen ist es auch verborgen Digitales Dokument fiir einen Incident, ein Problem
in den Tiefen einer sogenannten Known Error Database
(KEDB). Da die Anzahl der Stormeldungen bei Grof3un-

ternehmen jahrlich schnell im 6-stelligen Bereich liegt,

oder einen Change Request

Resolution Time:

wird das Optimierungspotential deutlich. Dauer bis ein Incident gelost wird
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Herausforderung

Die manuelle, individuelle Analyse und Bearbei-
tung jedes einzelnen Incident Tickets st zeit-
aufwendig - insbesondere dann, wenn das Ti-
cket von einem Automatismus erstellt wurde.
Hier muss zuerst die betroffene Umgebung identifiziert
werden. Zudem enthalt das Ticket oft nur eine kurze Feh-
lermeldung, welche mehrere Stunden alt sein kann. Hin-
zu kommt das Auftreten von ,No Failure”-Incidents: Ti-
ckets, die erstellt werden, obwohl keine Stérung vorliegt.
Die entsprechende Kategorisierung der Tickets ist
selbst fur dedizierte Experten-Teams ein langwie-
riger und gleichzeitig repetitiver Prozess.

Doch auch héndisch erstellte Tickets sind fehleranfal-
lig. Etwa werden Incident Tickets an Teams geleitet, die
nicht in der Lage sind, diese zu beheben, sei es wegen
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fehlendem Know-How oder Berechtigungen im System.
Diese Tickets werden so lange weitergereicht, bis sie
bei dem korrekten Mitarbeiter landen. Erst dann wird
mit der Problemsuche begonnen, manchmal erst
Tage nach dem eigentlichen Auftreten der Stérung.
Gleichzeitig werden applikationsiibergreifende  Ti-
ckets von unterschiedlichen Mitarbeitern oft doppelt
oder dreifach erstellt. Duplikate missen als solche er-
kannt und manuell geschlossen werden.

Um diesen Risiken zu begegnen, werden komplexe-
re Kl-Ansdtze eingesetzt, die mithilfe der Auswertung
historischer Daten und Vvielschichtiger Analysen Zu-
sammenhdnge zwischen den Tickets erkennen und
somit die Resolution Time entscheidend verringern.

MafRnahmen

Anhand von Kiinstlicher Intelligenz kénnen RegelmaBig-
keiten in den Tickets festgestellt und diese so kategori-
siert werden. Sind sich mehrere Incidents in ihren Eck-
daten und Beschreibung dhnlich, kdnnen ihnen ebenfalls
gleiche oder ahnliche Ursachen zugrunde liegen und
man kann auf bekannte Ldsungsansdtze zuriickgreifen.

Das klare Ziel des Projekts war es, weniger Zeit in das
Incident Management zu investieren. Dies sollte zum
einen geschehen, indem man die Ursachen hinter den
Incidents naher betrachtet und kategorisiert. Zum an-
deren wurde eine Zeitersparnis durch die effizientere
Klassifizierung der ,no Failure" angestrebt.

Grafik 1 veranschaulicht die Performance eines von
mVISE entwickelten KI-Modells zur Kategorisierung
der Tickets nach Stérungsursache. Die Kategorisierung
wurde sowohl durch das Auswerten historischer Ticket-
daten als auch durch direktes Labelling der zugehdri-
gen Change Tickets durch den Kunden realisiert.

Kl-gestiitztes Mapping von Stérungen mit den
Change Tickets, die sie verursacht haben
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Grafik 1:
Kategorisierung der Incidents nach Root-Cause mithilfe von K|
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Technologie

Konkret wurde dies durch unterschiedliche Ki-Klassifi-
zierungsmodelle umgesetzt. AuBerdem wurden die Inci-
dents zur schnelleren Diagnose den passenden Change
Requests zugeordnet - ebenfalls mithilfe von Machine
Learning. Zum Labeln wurde ein Tableau Dashboard
mit eingebetteter R Shiny-Applikation erstellt.

Die Grafiken 2 und 3 veranschaulichen die Performance
des bindren ,No Failure”-Classifiers bei unterschiedli-
chem Grenzwert. Diese Unterscheidung ist essenziell
bei der Maximierung der Zeit- und Kostenersparnis.
Es wurde der fir den Kunden bestmdgliche Grenzwert
ermittelt und implementiert. So konnten 3650 falsche
Zuordnungen verhindert werden, die sonst zu weiteren
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Grafik 2: Ergebnis bei einer Eingrenzung mit dem Wert 0,5

Die Losung

KI-gestiitztes Mapping der Tickets wird eingesetzt, um
Ahnlichkeiten unter den Fehlermeldungen herauszustel-
len und diese zu kategorisieren. So wird die Arbeit des
Operations Managers erleichtert und der Prozess be-
schleunigt. Dies umfasst sowohl die Konzeptionierung
der Datenanbindung an ein bestehendes Ticketsystem,
als auch die Implementierung in Oracle, Hive und Tableau
mit dem Ziel der automatisierten Datenverarbeitung.
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Storungen in der Infrastruktur des Kunden fiihren konn-
ten.

Ohne den Einsatz des Modells missten all diese Fehler-
meldungen manuell durch hochqualifiziertes Personal
bewertet und identifiziert werden.
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Grafik 3: Ergebnis bei einer Eingrenzung mit dem Wert 0,34

Entscheidend bei diesem Prozess ist die professio-
nelle Analyse der moglichen Use Cases gepaart mit
der prazisen Entwicklung generischer Kinstlicher In-
telligenzen. Dies erfordert langjahrige Erfahrung in
der Berechnung fehlender Ticketdaten und der ITIL-
Theorie. Die erfolgreiche Implementierung von Kiinst-
liche Intelligenz durch mVISE in den Bereichen der
Service Operations fiihrte zur Optimierung des Pro-
zess-Managements. Dadurch erreichte der Kunde
ein immenses Ersparnis an Zeit und Arbeitsaufwand.
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Vorteile durch mVISE

Durch die erfolgreiche Implementierung der Kiinstlichen Intelligenz ist es gelungen, eine Menge an Ressourcen einzu-
sparen. Dies betrifft vor allem die Kategorisierung der Incidents, welche anderenfalls von teurem und hochqualifizier-
tem Personal durchgefiihrt werden miisste. Zudem half mVISE nicht nur bei der Ursachenforschung von Systemfehlern,

sondern bewerktstelligte auch eine schnellere und zuverlassige Problemldsung.

« Zeitersparnis bei der Kategorisierung von Incidents

+ Zuverldssige Ordnung der Fehlermeldungen

- Verringerung des Arbeitsaufwandes

+ Ursachenforschung und Problembehebung bei Systemfehlern
« Ersparnis von hochqualifiziertem, teurem Personal

Mithilfe des flexiblen und professionellen Service der mVISE gelang es den Kunden, ihre Ziele zu erreichen. Die Optimie-
rung des Prozess-Managements wurde an verschiedenen Stellen ermdglicht, was zahlreiche Vorteile hervorbrachte.
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Wir unterstiitzen mittelstandische und groRe Unternehmen aller Branchen dabei, von
der digitalen Revolution zu profitieren. Die besondere Kombination aus firmeneigenen
Software-Losungen mit ausgewahlten Experten-Teams in den relevanten und aktuel-
len IT-Themengebieten schafft nachhaltige Wettbewerbsvorteile fiir unsere Kunden.

Unsere Experten bestimmen, gestalten, kreieren und steuern IT-Infrastrukturen und

Software-Losungen fiir Datenintegrations- und Enterprise-Data-Management-Projek-

te, mit dem Ziel, die aktuellen Geschaftsmodelle unserer Kunden zukunftssicher zu
machen und gleichzeitig neue Geschaftsmodelle zu identifizieren.

Sprechen Sie uns an — gerne stellen wir Ihnen unser Angebot
in einem personlichen Gesprach naher vor.

service@mvise.de | www.mvise.de
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