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 קוחות נכבדים,  ל

 .  Enterprise ITSM User Group  EIUGבמפגש קהילת ותרומתכם לדיון תודה על השתתפותכם 

 היה הכוכב.  AI -נושא ה וכמובןכה הפנים ארגוניים גש היה חידושים במרכזי התמינושא המפ

אליו פונים המשתמשים באופן דיגיטלי מגוון  ענני     autopilotתומך וירטואלי    שמספק  Ateraלה המוצר  בדיון ע

א  וכד'(  SLACK  ,whatsapp,  )אימיילבעברית   סגירתם  עד  בקריאות  מצליח  כשהתומך מטפל  ואינו  במידה  ו 

)כולל דברים כמו  מהקריאות    50%-ל  סגירה שללדברי החברה מצליחים ל.  שימעביר את הקריאה לגורם אנו

restart )  .שזה מאוד מרשים 

נמוך כי הדברים לא יוצאים מחוץ  עם סיכון יחסית      מיכה הפנים ארגוניתגדול בתחום הת   AIהפוטנציאל של  

יס  בסיש גם  מת "מחברת ידע" עשירה בנושא תקלות ופתרונן. כלומר על פניו  . בנוסף לכל הארגונים קיילארגון

לתת  והמלאה  ם של לקחת את "מחברת הידע"  סיונות בתחוהתבצעו מספר נואכן  לעבוד.    AI  -ידע עליו יכול ה

על בעיות אבל מסתבר שהדבר לא כך כך פשוט. מחברות   כך שיוכל לענות )או לפחות להמליץ(  AI  -אותה ל

 את המקרים ופתרונם בצורה מספיק טובה. לא מצליח להבין   AI -וטבלאות וה מסך הידע מכילות צילומי

בתחום    –תף במפגש  ששוכפי    –כאשר במקום לקחת את "מחברת הידע" המלאה לקחו מידע מאזור מסויים  

גזר  משהכי חזרו על עצמן בהפניות   20לקחו את , (SAP)  במערכות ליבה - גר של תמיכה אפליקטיבית בהמאת

שלא "צעיר" , תומך ואחרי חצי שנה פתרונות( נתנו את השאלות ואת ה)ת ואימנו את המערכמסויים משתמשים 

לנציגים  אבל גם הדרכה    AIמהקריאות בתחום. הדבר כאמור חייב הכנה של    56%  לסגורכלל הצליח    SAP  מכיר  

 תוב את הפרומפטים נכון. כיצד לכ

נושא מאתגר נוסף הוא קריאות שקשורות להזדהות ולסיסמאות. כאן הצליחו ארגונים להגיע באמצעות אוטומציה  

 . (AI -)עוד לפני עידן ה מהקריאות בתחום 60%-ח למוצל self serviceפשר אל Whatsapp-ו IVRמבוססת 

מדובר על   מהקריאות. אולם  80%באוטומציה ומצליח לפתור  מתבצע  שיחרור סיסמא  ב שמצארגון אחר תאר  

 אישורים של אבטחת מידע בכל שלב.  עם  שנים. המון עבודה 5שנים או   3לקח תהליך אוטומציה ארוך ש

 

. דברים כמו התקנת מדפסות איפוס    WHATSPP -ב  מבוססי  אוטומציהתהליכי   30יש שבו  תארו מצב ארגונים 

אוספים   וכד'.  פרטים  סיסמא  כתובת    –מהמשתש  תחנה  דרך    וכד'  IPשם  שונים    APIואז  אוטומציה  לכלי 

(powershell ayahoo  )  דקות הקריאה    10ימה תוך  לבצע את המש. אם לא מצליחים  אוטומציהת האעושים

 דני. תומך יעוברת ל

 ת האוטומציה.  שובר א GUIשינוי בכל   RPA -כו ב RPAולא עם   APIוטומציה מעדיפים לעבוד עם מבחינת א

 

 דיון: נושאים נוספים שעלו ב

 . האתגר במוקדים קטנים שבהם לא ניתן להגיע להתמחויות •

אופציות דיגיטליות מתבצעות באמצעות  הפניות  כל    – קד  לא מאפשרים שיחות נכנסות למועל ארגונים ש •

   י שפתח את הקריאה., וואטסאפ, פורטל( והמוקד חוזר למ)מייל

  1עד  לוקח לענות אפילו    PEAK -עדיין נושא מאתגר. ארגונים דיברו על כך שבזמן הזמן מענה במוקד   •

 שעה!! 

ג יעודי  ששם מספר המשתמשים לכל תומך נמוך משמעותית עד כדי נצי  VIP  -ה נושא תמיכה לבדיון על •

 .  VIPמשתמשי  50לכל 
קורה בפועל הנו נושא בעייתי  בהקשר של הגדרת פרופלי משתמשים תואמת למה ש  IDM  -נושא ה •

 בארגונים רבים )על כך ניתן לקיים מפגש נוסף(. 
בת  • מטפלים  יותר שהתומכים  מקובל  עדיין  כעת  אך  אפליקיטבית  )לדוגמה  מיכה  התמחויות  נדרשת 

 . רד( עד כדי הקמת צוות נפSAP -תמיכה ב
 דקות.  6( הוא first levelמשך הטיפול הממוצע בטלפון ) אצלהםארגון הזכיר  •


