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Referenten:  Norbert Samhammer, Vorstand

Smart Services erleben. Gerrit Kreuzer, Business Consultant
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Desktop nach Login

Wir wiinschen Dir einen erfolgreichen Tag.

ZSAMHAMMER AG
M Servicedesk
& Neuen Vorgang annehmen
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www.samhammer.de
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Ticketbearbeitung mit Smart Data Technologie

@ 20898 x - Suchbegriff eingeben ...

¥ Kontakt

Name, Firma, Telefon, E-Mall, ...

Ticket Nr.: Status:

20898 Offen
L Meldender Kontakt K4 Melder:
[
Markus Krapf
Samhammer AG o et
Herr Markus Krapf Support Sprache:
Zur Kesselschmiede 3 Deutsch
92637 Weiden
Kategorie:
mkrapf@samhammer.de RRPS AG > Service > IT Themen
096138939454
™
»
01:35
Titel

‘Fah\srmaldung "Kein VPN-Profil konfiguriert” auf Home Office Laptop |

Reakfionszeit ~ Zwischenstatus  Losungszeit

Beschreibung B
g Hallo, Bearbeitungsvorschiage
Susan meldet, dass bei einem der Home Office Laptops von SupplyOn beim Start des Watchguard [20902] SEEE R

sofort die Fehlermeldung "Es ist kein Profil konfiguriert” angezeigt wird.

Fehlermeldung "Kein VPN-Profil konfiguriert” auf Hom. ...
Vorher war zumindest das RADIUS-Profil hinterlegt. Neustarts brachten keine Abhilfe.

[20895) Status: Offen
SAM H AMMER AG Login Daten fiir VPN-Verbindung
Markus Krapf o
Leitung Projektmanagement eBusiness —_— Mit Service Menschen begeistern
- [20898] Status: Offen
Einrichtung VPN Zugang

\ [20901) Status: Offen

E ] .

Windows Account gesperrt - VPN Verbindung nicht m...

FIRST ANSWER = = :

Bandi an

© Samhammer AG 2017 - www.samhammer.de



eMail Bearbeitung mit Smart Data Technologie

test.qa.1stanswer.de

AL Meldender Kontakt X Ahnliche Tickets des Kontakies
Samhammer AG ’—|Q|

g

Herr Markus Krapf
Zur Kesselschmiede 3 RRPS AG > Service > IT Themen
82637 Weiden 20903 Outlook VPN Verbindung bricht ab
mkrapf@samhammer.de .
096138939454 RRPS AG > Service > IT Themen
20901 Windows Account gesperrt - VPN Verbindu...
An
' - RRPS AG > Service > IT Themen
cc 20895 Login Daten fur VPN-Verbindung
Dokument
Betreff “ Konfiguration VPN Verbindung

| VPN Verbindung Outiook bricht ab \

SAP Connect
SAP Webservices VPN

Beschreibung

g Hallo IT Service,
Bei ihr bricht im Home Office stindig die Verbindung im Outiock ab und wird dann als "Offline™

angezeigt Hilfreiche Kollegen
Sie hat eine stabile Internet sowie VPN Verbi g. Alle anderen ingen fi L Dieter Miiller / MTU Germany (Hamburg)
einwandfrei. Wenn sie auf /E " klickt, verbindet sich Outlook kurz, bricht dann aber

sofort wieder ab. Rickrufnummer: 0171-3316063
Dokument
HE VPN Handbuch Stand Mai 2015

Vielen Dank und Grile

Markus Krapf
Leitung Projektmanagement eBusiness

M —
T AR

I VPN Verbindung Outlook bricht ab.em| 33.46 KB

© Samhammer AG 2017 - www.samhammer.de



Systemarchitektur der Kl

NN

| W

MapR / Hadoop Theano

Zookeeper NVidia CUDA CPU

scala, python

%ﬂ_'—@wwjomm_e rAG 2017 - wwwsomhomme R =




Hardware Architektur

» 4 Physikalische Server
» 128 CPU Kerne

/2 fur Berechnungscluster
» 384 GB Arbeitsspeicher

SAMHAM-1 *umHosting mapR Hadoop Cluster
Netzwerktopologie

197,5 GB fur Berechnungscluster

» 4,8 TB Festplattenspeicher

1,2 TB HDFS Speicher (PROD)

1 TB HDFS Speicher (DEV)

/70 GB fur Berechungscluster

© Samhammer AG 2017 - www.samhammer.de



Performance und Durchsatz

» Batch Quantifizierung (ohne Sprachanalyse, rein Statistisch)
724 bis 3650 Dokumente / Sekunde
» Batch Quantifizierung (mit Sprachanalyse)
84 bis 683 Dokumente / Sekunde
» Batch Ahnlichkeitsberechnung
76 bis 506 Dokumente p. Sekunde (bei Wortschéatzen von 11000 bis 65'000)
» API
975 ms @ pro Dokument inkrementelle Verarbeitung
375 ms @ bei on-the-fly Ticketempfehlungen
122 ms @ bei vorberechneten Ticketempfehlungen

131 ms @ bei vorberechnete Agentempfehlungen

© Samhammer AG 2017 - www.samhammer.de



Auswertung Akzeptanz KI-Vorschlage

Akzeptanz der KI-Vorschldge RRPS/MTU

120,00%
100,00%
80,00%

60,00%

AKKZEPTANZ

40,00%

20,00%

0,00%
15. - 25.10. 25.10. - 05.11. 05.-15.11. 15.-25.11. 25.11.-05.12. 05.-15.12. 15.-25.12. 25.12. - 05.01. 05.-15.01. 15.-25.01.

ZEITRAUM

Prioritat Kategorie e Marke Anrufertyp
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Lukunftsprojekt | in der Implementierung

Self-Service-Portal

Wissenslogistik
Absprungpunkt(e) Produktmanagement

Supply-Chain-Software

Support

Funktions- Tickets und Incidents
beschreibungen Wissensdatenbank

§\| FIRST ANSWER
Backend

Wissensdatenbank(en)

“‘
““““
* *
Py *
*
“
4

"
*
"
*

“
“
*

Kl: Verbindung
|- e Frage/Antwort
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Lukunftsprojekt Il in Evaluation: European Terminal Service

- Customer Care \
|
Tel: +49 1234-12345 FIRST ANSWVER

ID-Nr.: 1234-123-123

’

Identifikation durchgefiihrt

v"  Standort bekannt

Interactiv
Voice
Response

Ansprechpartner

Geratedaten

(Local Language)

Automatische Diagnose

v
v
v
v

Rickrufnummer bekannt

¢ Automatisches
Routing nach Partner

‘47 ‘ :
Call back within XX minutes 1

prache, Thema, .

© Samhammer AG 2017 - www.samhammer.de



COMBINING HUMAN AND
DIGITAL KNOWLEDGE
IS THE FUTURE

OF LEADING SERVICES




=5SAMHAMMER AG HELPDESK  e-COMMERCE  TERMINALSERVICE  CONSULTING ~ UNTERNEMMEN v  KARRIERE  NEWS
-

COMBINING HUMAN & DIGITAL KNOWLEDGE
IN END-TO-END SERVICES

22.JUNI2017 - BURG WERNBERG www.samhammer.de

DIE DIGITALISIERUNG SCHREITET VORAN

Die Digitalisierung im Service ist auch 2017 von ungebremster Dynamik. Im Gegenteil, sie hat noch an Geschwindigkeit zugenommen. Waren es in den
letzten Jahren erste vereinzelte Ansitze fir digitale Service Cases, durchdringen diese mittlerweile zusammenhangend die gesamte Serviceprozesskette.
Der digitale End-to-End Service ist keine Utopie mehr. Welche Gedanken und Strategien stecken hinter digitalen End-to-End Services und welche
Nutzenpotentiale bieten diese? Welche Prozesse sind dafiir geeignet und welchen Nutzen bieten digitale Services dem Benutzer und dem Hersteller?

Seien Sie dabei, wenn sich filhrende Experten in Weiden treffen und die Zukunft des Service erdrtern. Wir versprechen lhnen einen Tag mit wertvollen

Informationen im Kreise kompetenter Kollegen fiir Ihre Unternehmensentwicklung.

Wir freuen uns auf Sie!



Vielen Dank!

Kontakit

1 Samhammer AG
Zur Kesselschmiede 3
92637 Weiden

el = =G =38757-0
{ www.samhammer.de

v =
£x

Dipl.-Ing. Norbert Samhammer

nsamhammer@samhammer.de

© Samhammer AG 2017 - www.samhammer.de
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Dipl.-Tech. Math. Gerrit Kreuzer
gkreuzer@samhammer.de
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