
© Samhammer AG 2017  - www.samhammer.de1 © Samhammer AG 2015  ‐ www.samhammer.de

Referenten: Norbert Samhammer, Vorstand 

Gerrit Kreuzer, Business Consultant
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Der bayerische IT-Helpdesk 4.0 

oder “Als der Smart Service 

nach Bayern kam“
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Der Alltag im 

Technischen Service-Center 

Alois

IT-Service-Center-Agent

In den Hauptrollen

Schorsch

IT-Service-Center-Agent



© Samhammer AG 2017  - www.samhammer.de5 © Samhammer AG 2016 ‐ www.samhammer.de



© Samhammer AG 2017  - www.samhammer.de6 © Samhammer AG 2017  ‐ www.samhammer.de

Mission: Mit Smart Services

Lösungszeiten halbieren
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Desktop nach Login 
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Hallo Norbert,

schön, dass Du heute Morgen wieder da bist.

Wir wünschen Dir einen erfolgreichen Tag.



Ticketbearbeitung mit Smart Data Technologie
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eMail Bearbeitung mit Smart Data Technologie  
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Dokument
Konfiguration VPN Verbindung 

SAP Connect
SAP Webservices  VPN 

Dokument
VPN Handbuch  Stand Mai 2015

Hilfreiche Kollegen 
Dieter Müller / MTU Germany (Hamburg)



Systemarchitektur der KI 
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scala, python

akka

Zookeeper

MESOS
MapR / Hadoop

spray.i
o BASIC 

Auth
(https)

HBase

NVidia CUDA CPU

Theano

HDFS Keras

spark

CoreNLP MLlib Lucene Breeze

REST WS Similarity Engine Quantifier Engine Classifier Engine
FAQ Engine

(Neuronales Netz)

Prozess Software HD KI Engine



Hardware Architektur
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4 Physikalische Server
128 CPU Kerne
 72 für Berechnungscluster

384 GB Arbeitsspeicher
 197,5 GB für Berechnungscluster

4,8 TB Festplattenspeicher
 1,2 TB HDFS Speicher (PROD)
 1 TB HDFS Speicher (DEV)
 770 GB für Berechungscluster



Performance und Durchsatz
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 Batch Quantifizierung (ohne Sprachanalyse, rein Statistisch)

 724 bis 3650 Dokumente / Sekunde

 Batch Quantifizierung (mit Sprachanalyse)

 84 bis 683 Dokumente / Sekunde

 Batch Ähnlichkeitsberechnung 

 76 bis 506 Dokumente p. Sekunde (bei Wortschätzen von 11‘000 bis 65‘000)

 API

 975 ms Ø pro Dokument inkrementelle Verarbeitung

 375 ms Ø bei on-the-fly Ticketempfehlungen

 122 ms Ø bei vorberechneten Ticketempfehlungen

 131 ms Ø bei vorberechnete Agentempfehlungen



Auswertung Akzeptanz KI-Vorschläge
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Supply-Chain-Software
Absprungpunkt(e)

Zukunftsprojekt I in der Implementierung
Self-Service-Portal
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Self-Service-Portal
Frontend

Tickets und Incidents
Wissensdatenbank

Funktions-
beschreibungen

SupportProduktmanagement
Wissenslogistik

Wissensdatenbank(en)
Backend

Wissen
KI: Verbindung 
Frage/Antwort



Zukunftsprojekt II in Evaluation: European Terminal Service 
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Customer Care 

Tel: +49 1234–12345

ID‐Nr.: 1234‐123‐123

Call back within XX minutes

IVR
Interactiv
Voice 
Response

Identifikation durchgeführt

 Standort bekannt

 Ansprechpartner

 Gerätedaten

 Automatische Diagnose

 Rückrufnummer bekannt

Automatisches 
Routing nach Partner
Sprache, Thema, …



(Local Language) 

Service
Button
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www.samhammer.de



Vielen Dank!
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Kontakt

Samhammer AG
Zur Kesselschmiede 3
92637 Weiden

Tel.: +49 961 38939–0
www.samhammer.de

Dipl.-Ing. Norbert Samhammer 
nsamhammer@samhammer.de

Dipl.-Tech. Math. Gerrit Kreuzer
gkreuzer@samhammer.de
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