KEIN BOCK AUF
KLIMAERWARMUNG?

Jetzt bewerben und mit anpacken!

etalytics entwickelt und vertreibt Softwarel6sungen fir

intelligente Energiesysteme in der Industrie - effizient und
flexibel! Unsere Kunden sparen Energie, CO2-Emissionen &
Kosten durch moderne Daten- und Kl-gestiitzte Analyse-
und Optimierungstechnologien.

MASTERTHESIS

Entwicklung einer Methodik zur Automatisierung und Uberwachung von
Support- und Incidentprozessen fiir kritische Infrastruktur

Development of a methodology for the automation and monitoring of support and incident
processes using the example of critical infrastructure

Im Zuge der fortschreitenden Digitalisierung existieren zunehmend Moglichkeiten Betriebsprozesse
zu automatisieren und datengetrieben zu Uberwachen sowie zu optimieren. Die Komplexitat der
zugrunde liegenden Geschaftslogiken steigt exponentiell mit der Anzahl der zu Verfligung stehenden
Moglichkeiten. Dies gilt insbesondere fiir das Support- und Incidentmanagement, welches sich in den
vergangenen Jahren fundamental entwickelt hat. Das Ziel dieser Masterarbeit ist die Entwicklung
einer strukturierten Methodik, mit der Unternehmen ihre Support- und Incidentprozesse mithilfe
etablierter Softwarel6sungen automatisieren und Uberwachen konnen. Die Methodik soll dabei
helfen, Reaktionszeiten zu verkirzen, die Kundenzufriedenheit zu erhéhen und eine kontinuierliche
Verbesserung der Servicequalitdt zu gewahrleisten. Die entwickelte Methodik soll am Beispiel der
etalytics GmbH angewandt werden.

Arbeitspakete:

=  Analyse der aktuellen Support- und Incidentprozesse bei der etalytics GmbH unter
Berlicksichtigung der spezifischen Anforderungen und Herausforderungen

= Entwicklung eines iterativen Ansatzes zur schrittweisen Automatisierung und Uberwachung von
Support- und Incidentprozessen im allgemeinen

= Definition von KPIs zur Messung der Effizienz und Wirksamkeit der etablierten Mallnahmen

= Analyse und Validierung der Methodik durch eine Fallstudie, die die Verbesserungen in der
Reaktionszeit, Kundenzufriedenheit und Prozesseffizienz misst und dokumentiert
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