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Agenda

= BegrufRung
= Einleitung — Die Realitat im Support
= Lo6sung - Der KI-Unterstutzte Support Workflow

= Live-Demo Teil 1

= Vom Ticket zur L6sung
= Live-Demo Teil 2

= Implementierung mit OutSystems Agent Workbench
= Fazit

= Fragen & Diskussion




Einleitung — Die Realitat im Support

Mitarbeiter halt am Montag morgen einen wichtigen Workshop in

einer Zweigstelle
= Zugriff auf das VPN funktioniert nicht, Présentation nicht maéglich
= Kein Durchkommen bei der Support-Hotline
= Ausfullen eines Web Formulars fur die Anfrage
Ist Level Support
= Bearbeitet nach dem FIFO-System die Anfrage
= Erste Analyse
=  Weiterleitung mit hoher Prioritdt an korrekte Losungsgruppe
2nd Level Support
=  Ubernimmt, beginnt mit der Recherche nach édhnlichen Fdllen und
erarbeitet Losungsmoglichkeiten
Mitarbeiter bekommt nach 60 Minuten verlorener Zeit, hohem
Stress und Frust die Losung und kann endlich mit dem Workshop

beginnen




Der Kl-unterstutzte \Xorkflow

Mitarbeiter halt am Montag morgen einen wichtigen Workshop in

einer Zweigstelle
= Zugriff auf das VPN funktioniert nicht, Présentation nicht maéglich
= Kein Durchkommen bei der Support-Hotline
= Ausfullen eines Web Formulars fur die Anfrage
Al Agent
= Analysiert die Anfrage, sucht nach Losungen, priorisiert das Ticket
und ermittelt die Losungsgruppe
= Erstellt Ldsungsvorschlag und leitet diesen zur Uberprifung an den
2nd Level Support weiter
2nd Level Support
=  Ubernimmt, pruft, erweitert den Antwortvorschlag und leitet diesen
an den Mitarbeiter weiter.

Mitarbeiter kann nach wenigen Minuten mit dem Workshop

beginnen




Der Al-unterstutzte Xorkflow
Der Support-Workflow

2nd

Level Chat Bot
Support

NEVE] Chat LLM

Vector DB Lésungen Gedachtnis

/" O outsystems 2
«agentbase ag Partner



Use Case -
VVom Ticket zur Losung

(Demo Anwendung)
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Use Case -
VVom Ticket zur Losung

Implementierung mit
OutSystems Agent Workbench
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Agentic Al mit OutSystems

Mehrwert durch Al Agents

Generative Al

= Isolierte Knowledge Base [ nur ,Reasoning” [ keine Tools

Nicht reproduzierbar

Passives Verhalten

= Agentic Al

LLM weiterhin als Gehirn fur ,Reasoning”,
Generierung von Texten

Gedéchtnis als Erinnerung [ Memory
Kontext Wissen

Tools, um Modell Wissen dynamisch zu

erweitern oder Aktionen auszufuihren
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Agentic Al mit OutSystems

Mehrwert durch Al Agents

Schritt 1: Al Modelle konfigurieren oder hinzufiigen

w

O outsystems

CREATE

22 Apps

@ Agents

5 Workflows
DELIVER

5= Overview

% Deployments
MONITOR

Ll Analytics

E Logs

[Z Traces
ANALYZE
INTEGRATE

£ External logic
Bl Connections

& Al models

MAMNAGE
A4 Users
s Organization roles

#3 End-user groups

[}

Identity providers
4 API clients
CONFIGURE

5 Content security policy

OutSystems

&’. OutSystems Personal Edition Build Al-powered apps fast with your Personal Edition. Talk to us if you need help evaluating OutSystems.
.

Al models

Power u

Q Sez

Atrial
testa

Versig

1to2of

Select a provider

O, search

Amazon
Bedrock

+

Gemini

Al21

Azure OpenAl

OpenAl

IBM watsonx.ai

$

Databricks

Anthropic
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Custom

Provider Trial
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Add AI model

2
0D Get started I
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Agentic Al mit OutSystems

Mehrwert durch Al Agents

Schritt 2: Agentic App erstellen

All assets

g

AG_UL Theme

A

Install from Forge m

v A-7 L0 Webapp
0 Maobile app

7 Agentic app

@ s 2 Workflow

= &2 Library
AG_Voice

Assistant
From a custom template

#1 Generate with Mentor
m [ YA

Choose an AI model

Power your agent with an Al model or start with a trial model. You can switch models anytime later.
To make more available to this list, configure them in the ODC Portal.

Q search

@ AgentbaselocalAl E ChatCompletions

im Hintergrund ist eine Locale Maschine (ib... OpenAl ChatCompletions Model

TrialAmazonNovaPro TrialClaude3_7Sonnet

Atrial model that can be used as a quick start... Atrial model that can be used as a quick start...

TrialGPT4o

A trial model that can be used as a quick start...

Go back Create agentic app
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Agentic Al mit OutSystems T

Mehrwert durch Al Agents

TreateTicket

GroundingData Adds external or internal data sources that might provide business
information or other specific context to ground the Al model.
@ o __ Grounding helps improve the accuracy of the agent responses within your use case.
. L] L] »
= Schritt 3: Al Agent implementieren (oder neu erstellen) l Les more about grouncing ta
BuildCreateTicket
Message Builds the messages, such as system, memory (previous interactions),
and user messages, to pass on to the Al model as the prompt.
6‘ T B | Learn more about build Messages.

v
CallagentCore

o

Change the Al model in use and, optionally, dd any number of actions that the model can call as tools.

v
StoreMemory

®-

Learn more about agent core.

Allows to retain the infarmation after each session.

Response

End



Agentic Al mit OutSystems 0

Mehrwert durch Al Agents

s Qrhritt R Al Aaeant imnlameantiaran

< Y

ge SystemM geContent.ContentText Value o

"You are an Al assistant that processes incoming IT Support Tickets.

Tasks

Categorization: Assign the issue to one of the predefined IssueCategories (e.g., Metwork, Hardware, Software, Security, etc.) and
return its corresponding integer ID.

Severity: Determine the severity level of the issue (Low, Medium, High, Critical) and return its corresponding integer ID.
Solution:

If the issue matches an existing solution in the provided set, return that solution and include its ID in PreviousSolutionId.

If no suitable solution exists, generate a new solution that directly addresses the issue and set PreviousSolutionld to -1.

Response Rules:

Output must consist selely of a walid JSON cbject (no markdown, code fences, backticks, escape characters, or extra text).
TSN mict haoin with £ and and with

@ The expression is ok (Type: Text)

+ |- *]|r and | or | not True False =||=|| < || = [|==]||>= (|| [1 null =
Q search... Description

© Scope
* (& BuildCreateTicketMessage
-1 GroundingData
=+ UserInput
=+ Sessionld
» 1 Messages
» 1 MessageToStorelnMemory
» W SystemMessage
» [ UserMessage
» [l UserMessageContent
» [l SystemMessageContent

2 Cmvitioe

*

0

Start

>

TODO: Ediit hiere the cystem message for this task.
The systam message Is the Inktial INput ghien to the agen: that sets it
benaviar, thie o0 It SNCAUIC PerTonm 2 It IMIEatans Derre It responds.

v
SystemMessage

94

v
HasGroundingData AddGroundingData
? ToSystemMessage
Trus
\ 4 Q@
%
]
v
ListAppendSystem
Content
D
v
AppendSystem
MessageToMessza..
-
mory -
-
-
-

D)2

b4
MeszageToStoraln
Memary

A\d
End

o

Start

@

GetCreateTicket
GroundingData

BuildCreateTicket

Message

CallagentCore

&

StareMemory

onse

/
@ntbase ag

Start

D

v

PostSearch

>

v

PostSearch.
Response.Result....

|SONSerialize_

Issues

8}

PostEmbeddings

GroundingData
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Agentic Al mit OutSystems

Mehrwert durch Al Agents

= Schritt 3: Al Agent implementieren

 @§ MmyTransportagent

Al model
The selected Al model will be used to perform the agent’s tasks and actions.

@ cCallTrialAmazonNovaPro

Action calling Structured output Test

Actions can be added to let your agent call them dynamically based on received inputs.
Learn more about action calling. @

Add action

@ cetransportetailssyld

Description
InCustomer &+ Generated by Al
Description Id of Customer for the requested transport. Can be given if Id is not known.
InDestinationLocationId 4+ Generated by Al
Description Location Id of given destination of the transport
InOriginLocationld &+ Generated by Al
Description Location Id of given origin of the transport
InTransportid &+ Generated by Al
Description If this Id is given it exactly this transport is returned, Most exact way to requests, but not mandatory,

MyTrans
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Agentic Al mit OutSystems

Mehrwert durch Al Agents

o

= Schritt 4: Nutzung von Al Agents

App 1

Interaktion

App 2
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Logging / Governance

Behalten Sie die Kontrolle Uber Ihre Al-Anwendungen

Element requests ©@ Element response time & Others v Element errors &

= Zentrale Ubersicht aller Al Agents in ODC e SRR o

= Integrierter Bestandteil der ODC Analytics

Source element Source element P90 Response ... Source element Error %

= Jeder Agent ist einsehbar (Status, Nutzung, Kosten) e

Consumer Requests Error %

AF. Agentbase_LocalAl 100%

1to5of 7 items 1105 of 6 items

Requests with errors & Slowest requests & Others -
Total requests with errors
Timestamp Source element Duration
CallAgentbase... 3s 61ms
CallAgentbase... 4s7ms

No data to show
CallAgentbase... 3s 77ms
a different time range

CallAgentbase... 55 6mMs.

CallAgentbase... 3s 69ms

1to5of 10 items

© outsystems
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Fazit / Summary
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Fazit
Mensch & KI — Rollen im optimierten Support Workflow

= Kl = Mensch

= Pruft den Kontext

= Trifft fundierte Entscheidungen

= Sichert Qualitdt und Verantwortung

= Ubernimmt die Vorarbeit
= Klassifiziert Anfragen automatisch

= Liefert Losungsvorschldge in Sekunden
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Fazit

Vorteile der Umsetzung mit der OutSystems und der Agent Workbench

= Schneller Time-to-Value - Fokus auf Business-Mehrwert statt Technik

= Schnelle Piloten & Anpassungen — Visuelle Entwicklung fur kurze Entwicklungszyklen

= Effizient vom Piloten zum Produktivsystem — Effiziente Weiterentwicklung zu
stabilen, sicheren & skalierbaren Anwendungen

= Wiederverwendbare Al-Agents — standardisierte Bausteine fur viele Prozesse

= Orchestrierung durch Workflows — Anwendungsubergreifende Prozesse

= Nahtlose Integration — Out-of-the-box Zugriff auf LLMs, Al-Search und

verschiedenste Datenquellen (Data Fabric)

= Zukunftssicherheit — einfache Einbindung neuer Modelle & Technologien

~Vom Piloten bis zur Enterprise-App — OutSystems ermdéglicht beides: moderne

Entwicklung und Al-Integration.”
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Fragen & Diskussion
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‘. +49 5251 547 2614
% Franziska.Surmund@agentbase.de

@ www.agentbase.de

ﬁ Eggertstralle 7
33100 Paderborn

FRANZISKA SURMUND

Business Development
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Vielen Dank
FUr lhre Aufmerksamkeit!

+49 5251 547 2600

9 agentbase AG

Eggertstralde 7 www.agentbase.de

33100 Paderborn
info@agentbase.de
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