WORKSHOP - VORBEREITUNGSMATERIAL - SEPTEMBER 2026

@ Der Reling-IT-Transfer: Vom Logbuch ins Ticket-System

In der Geschichte: Ein automatisiertes Vorhersage-Modell Gbernimmt
Routineberechnungen, die vorher jemand manuell erledigen musste. Die Person
am Steuer behalt den Uberblick, gewinnt aber Zeit fiir die eigentlichen
Entscheidungen.

Was bedeutet das fiir unser IT-Systemhaus?

« Automatisierte Triage & Dispatching navis : Genau wie im
Wochendurchlauf, den Navis montags in der Teamrunde liefert — Tickets,
Eskalationen, Kundenprojekte werden aus dem Sysingboard vorsortiert, statt
dass jemand jeden Montagmorgen manuell alles zusammensucht. Navis liest
daftr ausschlief3lich aus dem Sysingboard, nicht live von irgendwoher — Navis
sortiert vor, entscheidet aber nicht.

Sichtbar machen statt Alarm schlagen vLumen : So wie Lumen im
Management-Report auf dieselbe geprifte Sicht zugreift, die auch gedruckt
beim Kunden landet, macht Lumen bereits geprifte Auffalligkeiten in der
Kundensicht sichtbar — ohne sie zu einer einzigen Ampel oder einem Score
zu verdichten. Die Einschéatzung, was das bedeutet, und das Handeln bleiben
beim Team. Lumen zeigt, entscheidet aber nicht.
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1, Logbuch-Eintrag: Eure Manoverkritik (Workshop-
Ubung)

Nutzt diese Geschichte fur ein kurzes 15-Minuten-Brainstorming in eurem Team
(z. B. im nachsten Technik- oder Vertriebs-Meeting).

1. Die Bestandsaufnahme (5 Min)

Frage: Wo auf unserem eigenen ,Schiff* (unserer Abteilung) navigieren wir
aktuell noch komplett auf Sicht und mit hohem manuellem Aufwand, obwohl es
dafur langst digitale Assistenzsysteme gabe?

Typische Antworten aus dem Systemhaus: Dokumentation schreiben, Standard-
Antworten auf wiederkehrende Kundenfragen, Logfile-Analysen.

2. Das KI-Szenario (5 Min)

Frage: Wenn wir flr diesen Prozess einen ,digitalen Maat” (einen KI-
Assistenten) hatten — was musste dieser im ersten Schritt kbnnen, damit wir ihm

vertrauen?

Fokus: Welche Datenqualitat brauchen wir dafir (saubere Ticket-Historie,
gepflegte Wissensdatenbank)?

3. Das nachste Segel setzen (5 Min)

Aktion: Definiert eine konkrete Test-Aufgabe fur die nachste Woche. Zum
Beispiel: ,Wir lassen eine Kl testweise die Zusammenfassung fur finf komplexe
Projektabschlisse schreiben und prifen die Qualitat.”
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