Znuny - Kl In der Praxis
Erfolgs-Stories von unseren Kunden
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Referenten

Martin Janning (Bischoflich Munstersches Offizialat)
Jannik Ross (SECTOR NORD AG)
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Eckdaten zum
Bischoflich Munstersches Offizialat (BMO)

Das BMO besteht seit 1831 und verwaltet den niedersachsischen Teil des Bistums
Munster. Dies ist kirchenrechtlich weltweit eine einmalige Konstruktion.

Vorangegangen war 1821 die Unterstellung der Katholiken im Herzogtum Oldenburg der
Jurisdiktion des Bistums Munster. Daher auch die bekannte Bezeichnung Oldenburger
Munsterland.

Beim BMO handelt es sich um eine Aufsichts- und Verwaltungsbehorde fir 40
Kirchengemeinden, 40 Buchereien, 10 Schulen, 134 Kindertagesstatten und mehreren
Fortbildungshausern und caritativen Einrichtungen.

Innerhalb der Verwaltung, zu der auch das Referat IT mit 10 Mitarbeitern plus 2
Auszubildenden, gehort werden ca. 160 Menschen beschaftigt. Insgesamt gibt es ca.
5.600 Personalabrechnungsfalle.
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Warum hat sich das BMO fur das Znuny Kl-Add-on der
SECTOR NORD AG entschieden?

Aufgrund der Vielzahl an unterschiedlichsten Anwendern und den restriktiven
Datenschutzvorgaben des KDG brauchten wir Unterstutzung fur unseren
ServiceDesk IT. Die Zielsetzung ist eine Verbesserung der Performance und Qualitat

iIm HelpDesk zu erreichen. Das weitere Ziel ist es auch den Selfservice zukunftig
besser aufstellen zu konnen.
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Eckdaten zum Znuny Kl-Addon beim BMO

Seit Ende 2025
Release 7.4.6

e Server HP Z2 Mini G1a

» Middleware: AnythingLLM
Sprachmodell: Gemma 4 26b

.
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.‘ﬂ o idoit CMDB FACH Berichte Tickets Kalender Kunden Admin Q ’ )

Ansichten Aktionan Persbnliche Ansichtan Suche

mE! U a B9Ye S 60

Alle Eskalierte Tickets Erinnerungs-Tickets Owpen Tickets / Meed to be answered Heue Tickets

Meue Tickets 4 Anzeigen: Alle Tickets (4} - i Einstellungen -
TICKET# ¥ ALTER TITEL KUNDENNUMMER T BESITZER T QUEUE T STATUS T GEANDERT .
T-Tapge-Statistik I
0m Ich versiehe die Seite nicht Pasforaler Raum Cloppenburg-Liningen Admin OTRS ServiceDeskIT 03.09.2026 13:46
Erstelit Geschlossen
14 m Datev Zugriff Eoliminsssiessipsiasigy 1< -zchule-vechia. de Admin OTRS SemviceDesk IT 03.09.2026 13:32 124
2h26m aus DATEV kann ich nicht drucken Bischoflich Munstersches Offizialat Admin OTRS ServiceDeskIT 03.09.2026 11:20 100
a0
2h32m BMO-CITRIX: Neue enaio-Zugange / Wegfall Web-Client-User / Anpassungen Berechtigungen Bischoflich Munstersches Offizialat Pascal Fragge SemviceDesk IT 03.09.2026 11:35
a0
40
Eskalierte Tickets 7 Anzeigen: Alle Tickets (7} - E
20
TICKET# ALTER TITEL KUNDENNUMMER T BESITZER T GQUEUE T STATUS T TICKETBEREICH T 0
Fr Sa So Mao O i Do
3doh Marienschule Oberschule CLP: Ingo Gerdes / Zugang JAMF G-arienschule-iki.de Martin Janning 2nd-Level-IT Applikationen ([...] I I | I I I
15d3h Hornet Security Pasforaler Raum Friesoythe Martin Janning ServiceDesk.IT AD (Accounts/Di[...] Meine zuletzt gednderten Tickets I
14d21h BMO: Mutzung Datev Rechnungsdatenservice / fehlende Administratorenrechie Bischoflich Minstersches Offizialat Martin Janning ServiceDesk IT

HE
1061959 Jugendhof: Laptop installieren | |
15d2h BMOQ: Lizenzen fiir Smart-Boards: Smari-Notebook: Lizenz 1auft in wenigen Tagen ab, bitte verlamgern. th N ) A ulus-ol.de Martin Janning ServiceDesk IT Schulstiftung s[...]
1061993 KKGV-Vechia: Umristung auf Windows
11
29d5h EMO: | Scan-Froblem Drucker Referat Personal Bischoflich Miinstersches Offizialat Martin Janning ServiceDesk IT Peripherie (PC/[. ]

1061392 Hornet Security

16d4h EXT: |}/ B'B_LOHNE_SQL-Skript fiir leere Vormerkungen e IEEELE Martin Janning ServiceDesk.IT Applikationen {[...]
1061432 EMO: R}’ Zevs-Lizenz

27d2h BMO: Zugrifisberechtigungen Daten [~ Bischoflich Miinstersches Offizialat Martin Janning ServiceDeskIT Applikationen ([..]
1061366 [PRTG Metwork Monitor (BMO-
PRTGO1)] BMO-XADKITA

Erinnerungs-Tickets 7 Anzeigen: Alle Tickets (7} ¥ i 1061359 KG Steinfeld: von ] 7 Hutzung
generativer Kl
TICKET# ALTER TITEL KUNDEMNUMMER T BESITZER T QUEUE T STATUS T 1060297 Paulusschule OL: S-S [ Verwaltete
Konfigur...
1 | Hutzung generativer Kl Pastoraler Raum Damme Martin Janning ServiceDesk IT

1061157 Marienschule CLP: JAMF Account
Marienschule Fra.

A, | Domainweitereitung auf OPAC Martin Janning ServiceDesk IT

I - Fhishing Mail mit Mamen vom Pastor Martin Janning ServiceDesk IT rlqu,gﬁnifn?t? G Dinklage: | S/ Fhishing
- Cinglich: JAMF Account Marienschule (Erinnerung an Mail vom 25.06.26) Martin Janning ServiceDesk IT 53311252 BMO: DATEV: Mandantennummer
—e I Serverumzug Ihrer Website mg-welker-stiftung.de Martin Janning ServiceDesk.IT

T O -bitcrcnstammdaten aus KiTa-Biro Bischiflich Miinstersches Offizialat Martin Janning ServiceDesk.IT Angemeldete Nutzer I

I - | C=icnsicherung Qutlook Damme Bischiflich Miinstersches Offizialat Martin Janning IT-Aufgaben
AGENTEN {10}
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Ticket#1061749 — Marienschule O IEEEEEEEEE: / Zugang JAMF

Ticket-Informationen &
FURUCK AL 5 GELESEN MARKIEREN ALS UNGELESEN MARKIEREN DRUCKEN FRIOCRITAT FERSONEN = KOMMUNIKATION - WARTEN BEECBACHTEN PROZESS VERSCHIEDENES - VERSCHIEB... -
3d0h
31.08.2026 13:26
Artikeliibersicht - 5 Artikel -
NR. — SEMDER VIA BETREFF ERSTELLT % frei
3 norma
i — E-Mail Zugang JAMF 31.08.2026 13:26 Sryd-LevelIT
2 — sk-IT E-Mail Ihre Anfrage: Zugang JAMF 31.08.2026 13:26
3 Intern Ticketbesitzer geandert 31.08.2026 13:47 1Enizm
04,08 2026 08:20
4 Infern Ticketbesitzer geandert 31.08.2026 21:27 I
5 Interm INFO: das ist ein Problem beim Anwender. Ez muss seinen JAMF Account pflegen 01.09.2026 14:12 7
: = Martin Janmning
Applikationen (sonstige
#1 — Zugang JAMF — Ingo Gerdes — 31.08.2026 13:26 via E-Mail - Amwendungen)
Markieran Unformatierte Ansicht | Machrichtenprotokol Drrucken Tailen Umileiten Weiterleiten | Antworten - Antworten (Zitat) - Kl Assistent # J-

R - - i~
Sehr geehrte Damen und Herren, bR aEns ET
seit der Einrichtung des Admin Accounts fiir meine Kollegin Afj I o funktioniert mein eigener Zugang nicht mehr. Es wird nun nach einer Authentifizierung gefragt. Das war vorher nicht nétiot. Uber diese Hirde komme ich nicht weg und kann mich nicht in
JAMPF fur die Marienschule Cloppenburg sinloggen. Der Kunde meldst Problame beim Login in den JAMF-
|ch hoffe, Sie kinnen mir weiternelfen, damit ich den Account wieder nutzen kann. Admin-Account der Marienschule Cloppenburg nach der
Einrichtung eines Accounts fiir eine Kollegin. Das Ticket
Danke und viele Grike wurde aufgrund fehlender Berechtigungen an den

zustandigen Agenten weitergeleitet. Es wurde intern

|- festgestellt, dass das Problem durch die Verwechslung von
JAMF Account und JAMF School oder die Versendung
weralteter Links verursacht wird.

Der zustindige Agent (Marting solite den Kunden anweisen,
seinen persiniichen JAMF-Account selbsistandig zu pflegen
bew. zu aktualisieren, da das Problem auf einer
Venwechsiung zwischen JAMF Account und JAMF School
sowie der Mutzung veralteter Links basiedt.

Znuny Kl-Assistent

S=CTOMRNCRD L (G TS/M 026

OPENSOURCE BASED ENTERPRISE SOLUTIONS




BISCHOFLICH

MUNSTERSCHES
OFFIZIALAT

B I U S |z := EF R B E = M = + Q

Format - | Schriftat - | Goe - | A- Y- I, [@ Quelicode () % 92 3 ¢

~AUSTormulrenen

Znuny Tickets bearbeitet

Schreibfehler kormrigieren

sy mit dem KI-Add-on

B I U S5 = := E E E 2 = & d = = Q
Format - Schriftart - Grode - A - E! FF <__:'|ﬂ|..e code () %Y 9% :: TE;'

Dieses Problem ist uns lesder schon ofter b2gegnet.
Hierbeid ist wachtig zu unterscheiden, dass der Benutzer im eigentiichen JAMF Account gepfliegt werden muss. lch verfige zwar ber einen entsprechenden Zugang. um dies zu ubemehmen, aber eigentlich kann der Anwender dies auch ganz einfach selbst erdedigen.
Ot komnnt es zu Vensechslungen zwischen dem JAMF Account und JAMF School. Zudern wird teibweise noch ein veralteter Link verwendet. For weitere Details dazu kannst du gemse das Ticket von Harm Daocoo einsehen.

Mit freundlichen Gniksan
hr ServiceDesk T des BRMO

Martin Janmng

B I US ;= := EE E 5 = & = % 4
Format - Schritat - | GrbRe - A- E- I, [¢ Qualicode ) %9 978 22 E

Hallo Hemr Geooox,

Dieses Problem ist uns lesder schon ofier begegnet

Der entscheidends Punit ist, dass die Benutzerdaten drekt im JAMF-Account gepflegt werden midssan. Ich habe zwar einen entsprechenden JZugang. um dies zu tun, aber der Amwender kann dies auch ganz einfach salbst dbernehmen.
Haufig komint es hierbel zu Verwechslungen zwischen dem JAMF-Account und JAMF School. Zudem wird teilweise noch ein veralteter Link verwendet, was ebenfalls zu Froblemen fuhren kann.

Fiir eine genauere Edauterung kannst du gemne das Ticket von Hern Diccooo] heranziehen.
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Weltere Planungen

Aktuell ist in der Umsetzung das die Kl auch Bilder interpretieren kann, um dies
In dem Losungsansatz und der Serviceunterstutzung nutzen zu konnen

Des Weiteren wird gerade die Audiotranskription des AB integriert.

Hintergrund: Unser AB schickt die Aufnahme als WAV-Datei ins Ticketsystem und
erstellt so automatisch ein Ticket.

—
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IPOYNaAMICS

Referenten

Matthias Behm (IP Dynamics GmbH)
Jannik Ross (SECTOR NORD AG)

S=C 1TOR™™PAG ITSM-SUMMIT 2026




Eckdaten zu IP Dynamics IPOYNAMICS

FEH 328 *

2005 in Hamburg >130 Expertinnen & Experten 9 Standorte in
gegrundet mit fachlichem Know-how Deutschland

IPOYNAMICS

Spezialisiert auf Unternehmen in
hochregulierten Umfeldern
(Versicherungsbranche, offentlicher
Sektor usw.)

Dynamic Workload:
Contact Center as a Service
aus der Souvereign Cloud

\\a‘smanageo, @Q‘“OHSSicbe
c < & s,
CLOUD
B —_— — m — 5 COMPUTING
— ‘ — ——— ——— COMPLIANCE
N & &Py TESTED ) (070
<) 9001_10\6, CATALOGUE
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Dynamic Workload IPDYNamics

®
\- &Y
N %

.V

Zentrales Routing

Arbeitsplatz- Ein Echtzeit-
kommunikation nahtlos Arbeitsvorrat flr alle
integriert Medienkanéle

§

Regulatorik

Regulatorik von Einfache
Grund auf im Ubersicht &
System Steuerung fir
verankert Flhrungskréfte

Conversational Al

Automatisierung der Automatisierung &
Anliegenbearbeitung  Assistenzfunktionen
fur Mitarbeiter

Agent Assist
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Warum hat sich IP Dynamics fur das IP2YNAMICS
Znuny Kl-Add-on von SECTOR NORD entschieden?

Nahtlose Datenschutz & Direkte Effizienz-
Integration in b steigerung durch Lokaler Support &
DSGVO- .
bestehende Konformitit made Kl- partnerschaftliche
Znuny- : Automatisierung Weiterentwicklung
in Germany
Umgebungen

-
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IP Dynamics X Sector Nord IPOYNAMICS

Sprachmodelle — Hosted by IP Dynamics (5 x H200, 1x A6000):

Automatische

DeepSeek- Teuken-7B- Qwen3.8- Q Ticketpriifung bei Eingang
V4-Flash v0.6 27B

Wissensdatenbank

Kl Add-on

:

Intelligenter Zugriff auf
Q vektorisierte
'

Q Zusammenfassung fiir
interne Weitergabe

A

p="1¢ Ticketsystem Znuny
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IPDYNAMICS
Konfiguration

Znuny-KI Management Konfigurierte KI-Agenten +

KONFIGURATION WERT GENERIC-AGENT-JOB STATUS

Backend nén it Znuny-KI - Artikel fur Ticket-Vorbereitung DevOps gultig + ¥
Znuny-Kl - Ticket Artikel Notiz Empfehlung gultig + L ¥ 2

Eingebetteter Chat Znuny-KI - Tickets in Vektor-Datenbank aktualisieren giltig +* £
Znuny-Kl - Tickets zusammenfassen galtig + £

KONFIGURATION STATUS

anythingLLM Kunden Chat-Widget Deaktiviert o ]

anythingLLM Agenten Chat-Widget Deaktiviert e ]

ndn Kunden Chat-Widget Deaktiviert i

ngn Agenten Chat-Widget Deaktiviert i
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IPOYNAMICS

Auf Motiz antworten Drucken Teilen Als ungelesen markieren

Kl Assistent # -
Analyse der Kundenanfrage und strukturierte Handlungsanweisung fiir den Customer Service Agent
1. Erfassung: Prife, ob alle customer service relevanten Informationen vollstandig sind. [ E L 1

- Ticketnummer: [Ticket#Ticket#2026080710000031] ist vorhanden.

- Betreff: _|lssue with Call Logging and Unexpected Automatic Logout” — das Problem betrifft die Anrufprotokollierung und ein unerwartetes automatisches Abmelden.
- Inhalt: Der Gbermittelte Text enthalt nur das Wort _test”. Es fehlen wesentliche Details wie:

- Name des Kunden

- Betroffenes System/Software

- Zeitpunkt des Fehlers

- Fehlermeldungen (falls vorhanden) Weiter priifen, ob der Kunde antwortet oder ein
- Schritte zur Reproduktion konkretes Anliegen hat.

- Bisherige eigene Losungsversuche

Testnachrichten vom Agenten

2. Zerlequng: Die Anfrage kann in folgende Teilprobleme zerlegt werden:

- Problem A: Anrufprotokollierung funktioniert nicht (keine Aufzeichnung, falsche Daten, etc.). MNeutra
- Problem B: System meldet den Benutzer unerwartet automatisch ab.

- Moglicher Zusammenhang: Beide Probleme konnten durch eine Session-Timeout-Einstellung, Berechtigungsproblem oder Systemfehler verursacht werden.

3. Recherche: Nutze die Wissensdatenbank (RAG), sofern verfugbar, um nach bekannten Lésungen zu folgenden Stichworten zu suchen:
.Call Logging failure”

JAutomatic logout issue”

~session timeout settings” [ - .,
.aystemn logout without warning”

4. Risiko: Wie kann ich helfen’?
- Risikoeinschéatzung: Mittel bis Hoch, da der Kunde weder Anrufe protokollieren noch eingeloggt bleiben kann — dies beeintrachtigt den Geschaftsbetrieb direkt.

- Manahmen: ]
- Sofort: Rickfrage beim Kunden, um fehlende Informationen zu sammeln.
- Kurzfristig: Prifung der Systemlogs und Session-Konfiguration.

- Langfristig: Eskalation an die Technik, falls kein Standard-Fix existiert.

Kl Assistent # -

<]
E

Re: [Ticket#2026252710828831) Issue

: N . with Call Logging and Unexpected
5. Step-by-5tep Anweisung fir den Customer Service Agent:

1. Antworte dem Kunden und bitte um Vervollstandigung der fehlenden Informationen (Name, System, Fehlermeldung, Zeitpunkt, Schritte zur Reproduktion).

2. Dokumentiere das Ticket mit dem Status \Warte auf Kundenrickmeldung®.

3. Fiihre eine erste Recherche in der Wissensdatenbank (RAG) zu den Stichworten _Call Logging” und _Automatic Logout® durch.

4. Priife die Systemlogs des Kunden (falls Zugriff vorhanden) auf Session-Timeouts oder Fehler in der Anrufprotokollierung.

5. Erstelle einen Losungsvorschlag basierend auf den gefundenen Daten oder leite das Ticket an die zweite Support-Ebene weiter, wenn keine Standardlosung existiert.
6. Setze eine Frist fir die Ruckmeldung des Kunden (z. B. 48 Stunden).

Automatic Logout
test
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Nachste Schritte / Ausblick jEXAIMICS

Automatisierte Kl-gestutzte Automatische Automatische
Zwischenschritte Qualitats- Erstellung von Ruckkopplung in
innerhalb eines kontrolle im Knowledgebase- laufende
Prozesses Prozessverlauf Eintragen bel Prozesse bei
erfolgreicher Losungsupdate
Losung
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!
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Kl-Server beil Sector Nord AG

\ ! 1 " -g l W 4 | okaler Kl-Server

y r L e HP Z2 Mini G1a
\ , ) | » CPU: Ryzen Al Max+ PRO 395
‘ « GPU: AMD Radeon 8060S (iGPU)
» 128GB RAM (Shared Memory)

* Integrierte NPU
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Vektor-Datenbank bei Sector Nord AG

Dokumente Chunks
250 2200

5400 45000
B Webseiten (Znuny, i-doit, SNAG-View) B Webseiten (Znuny, i-doit, SNAG-View)
/nuny-Tickets /nuny-Tickets
Produkt-Dokumentation (Gitlab) Produkt-Dokumentationen (Gitlab)
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