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Kl-gestutzte Service-Desk-Losung:
hochautomatisiertes Ticket-Routing

Das Projekt

Die AGRAVIS IT sorgt als interner IT-
Dienstleister fUr reibungslose digitale
Prozesse und das Management aller
Services und Gerdte fUr Uber 7000 Nutzer
der AGRAVIS Raiffeisen AG. Das breite
Portfolio mit mehreren Hundert Applika-
tionen macht die IT-Landschaft hoch-
komplex und erfordert im Service-Desk
umfangreiches Knowhow bei der Be-
arbeitung neuer Tickets. Durch die ESM-
Erweiterung auf Bereiche wie Facility-
Management nahmen Zahl und Vielfalt
der Anfragen zu. Die manuelle Zuord-
nung Uber Hunderte Servicekategorien
war zeitintensiv, fehleranfallig und fuhrte
zu Fehlzuweisungen sowie verldngerten
Bearbeitungszeiten.
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OMNITRACKER
Al Platform

OMNINET hat gemeinsam mit dem
Partner lector.ai KI-Modelle entwickelt,
die speziell auf die AGRAVIS-Kategorie-
b&ume und -Ticketarten trainiert und
nahtlos in die OMNITRACKER-Workflows
integriert wurden. Das System analysiert
naturlichsprachliche Inhalte, klassifi-
ziert Tickets automatisch und routet sie
direkt an das richtige Team. Zusétzlich
liefert es relevante Zusatzinformationen,
etwa zur Art der Anfrage oder moglichen
Standardlésungen aus der Wissens-
datenbank. Nach erfolgreicher Test- und
EinfUhrungsphase berichten die Mitar-
beitenden von deutlich héherer Effizienz,
besserer Qualitdt und spUrbarer Entlas-
tung im téglichen Supportbetrieb.
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IT-Servicemanagement
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Wissensdatenbank

Automatisierung
mit BPMN
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Hybrid-Betrieb

Die Projekthighlights

O Kl-gestitzte Klassifizierung von

allen Service-Desk-Anfragen

Automatisches Ticket-Routing
an das richtige Bearbeiterteam

Reduzierung der gesamten
Ticketbearbeitungszeiten durch
Vermeidung von IrrlGufern

Gestiegene Zufriedenheit der
Mitarbeiter im Service-Desk

Der Kunde

v Branche: (GroB-)Handel und

Dienstleistungen im Agrar-
Sektor, Direktgeschdft mit
Landwirtschaft

Uber 400 Standorte

Mehr als 7000 Mitarbeitende

OMNINET-Kunde: seit 2015

Unsere stetige Arbeit — gemeinsam mit OMNINET und lector.ai — an einer Kl-basierten Auto-
matisierung manueller Ticketing-Tatigkeiten im Service-Desk zahlt sich aus: kUrzere Liegezeiten,
weniger Falschzuweisungen, schnellere Einarbeitung, bessere Auswertungsmaoglichkeiten dank

Standardisierung und allgemein eine schnellere Losung bei geringerem Ressourceneinsatz.

Kirsten Smit, Leiterin Service-Desk,

AGRAVIS IT
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Uber OMNINET

OMNINET mit Hauptsitz in Eckental bei NUrnberg und
internationalen Niederlassungen ist Spezialist fUr ITIL®4-
zertifizierte ITSM- & ESM-Software mit Fokus auf modellierbare
Workflows und Prozessautomatisierung mit Kl. Schnittstellen,
Bl-Reportings, Compliance-Lésungen und weitere modulare
Applikationen erweitern den Funktionsumfang der Komplett-
|16sung OMNITRACKER.

OMNINET ist nach ISO-Standards zertifiziert und liefert seit
Uber 30 Jahren zertifizierte und preisgekrénte Softwarepro-
dukte — 100 % made in Germany. Die Low-Code-Plattform
OMNITRACKER ist die branchenunabhéngige Softwarelésung
fUr individuelle Digitalisierungsstrategien.

Mehr als Software

Dank unserem hohen Qualitétsanspruch an all unsere Produkte
und Services nutzen Sie digitale Wachstumspotenziale optimail.

Ergebnisfokussiertes Consulting
202

[E ’:F Von der ganzheitlichen Technologiewahl bis zum
individuellen Customizing: Unsere erfahrenen
Consultants sind fur Sie da.

Zuverldassiges Projektmanagement

= Wir stellen sicher, dass |hre Projekte reibungslos,
] pUnktlich, innerhalb des Budgets und in hervorra-
gender Qualitat durchgefuhrt werden.

Praxisnahes Training

Unsere Trainings umfassen Best Practices und
zeigen lhrem Team das volle Nutzungsspektrum
unserer vielseitigen Softwareprodukte auf.

In einer Partnerschaft auf Augenhéhe schaffen wir mit Ihnen
gemeinsam zukunftssichere Losungen voller Innovation, mit denen
Sie strukturiert wachsen und lhre Digitalisierung vorantreiben.
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