Kl-basierte Analyse von
Servicemeldungen

+Wir wollen mehr Uber unsere Produkte
erfahren und verstehen, wo wir sie verbessern
kénnen. Gleichzeitig wollen wir Aufgaben bes-
ser und schneller bewaltigen kénnen. Das ist
unser Ansporn. Mit infoteam haben wir einen
technologisch groRartigen Partner an unserer
Seite, der sich in unseren Alltag hineindenkt
und uns mit innovativen Ideen und Lésungen
dabei hilft, unsere Ziele zu erreichen.”

Dr. Michael Gloger, Technical Lead Product Quality @ your fingertips
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LLM | generative KI | GPT-4 | Embeddings

Prototyping

Ausgangssituation

aufgrund der riesigen, weltweit installierten Pro-
duktbasis monatlich Hunderttausende Service-
meldungen von Kunden betr. Geratestérungen

Servicemeldungen enthalten gesamten Kommu-
nikations- sowie Lésungsverlauf von Erstkontakt
bis Abschluss; Texte sind individuell formuliert und
mehrsprachig (= unstrukturierte Daten).

Meldungen adressieren meist bereits bekannte
Probleme, nur wenige Meldungen unbekannte.

Um herauszufinden, welche Ursachen Techniker
vor Ort identifizieren, welche Lésung sie wahlen
und welche Probleme besonders haufig auftre-
ten bzw. welche Bauteile haufig betroffen sind,
mussten alle Servicemeldungen gelesen werden.

Analyse der Servicemeldungen mit Fachkraften
ist wirtschaftlich nicht darstellbar.
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Léosung

Aufbau eines lauffahigen Prototyps

nutzt Large Language Models (LLM) von OpenAl,
da bereits im Okosystem des Kunden verfligbar
ressourcensparend, da kein LLM-Training notig
kundenseitig minimale Rechenkapazitat
Daten innerhalb der Firmeninfrastruktur ge-
schutzt (Azure Cloud)

LLM GPT-4 liest Servicemeldungen und generiert
dazu passende Themen (= strukturierte Daten).

LLM Embeddings bilden Themenvektoren, um
ahnliche Themen clustern zu kénnen; LLM GPT-4
weist Clustern beschreibende Labels zu.

Prototyp strukturiert unstrukturierte Daten und
clustert und benennt sie vollautomatisch ohne
menschlichen Input. = Daten erstmals fur wei-
terfihrende Produktqualitatsanalysen nutzbar




