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DIE SPRACHE

die sich mit strukturierten Daten
befasste, als die Idee zu Deep Assist entstand. Denn damals, im Jahr 2010, gab es keinen
Anbieter, der sich um die unstrukturierten Daten gekimmert hat. Das war die Geburtsstunde
von Deepsearch. Wie Kinstliche Intelligenz die Kommunikation innerhalb von Unternehmen
effizienter und effektiver gestalten kann, verrat Roland Fleischhacker, Mitgriinder und CEO
von Deepsearch im Interview.

Wir verwenden die Informationsquellen des
Kunden — missen wir, denn die Geschaftspraxis ist von Un-

Fiir uns war unvorstellbar, dass ternehmen zu Unternehmen verschieden. Was wir machen, ist
sich niemand fur die unstrukturierten Daten interessiert. Wir ~ Natural Language Understanding. Das heiBt, wir kriegen einen
haben begonnen, uns intensiv mit Linguistik und Semantik Text, sei er gesprochen oder schriftlich, den wir analysieren.
zu beschaftigen und entwickelten eine Toolbox, mit der Das Ergebnis geben wir dann an ein anderes System weiter,
man Texte maschinell interpretieren und verstehen kann, also wir enablen Automatisierungsprodukte.
mit der Einstellung ,Das Produkt wird uns schon finden.*

Im Zuge einer anderen Aufgabenstellung Man muss zwei Dinge unterscheiden. Das
habe ich mehrere Tage in einem Callcenter verbracht und richtige Verstehen der Frage und die Losung. Die Losung
erkannt, dass das Gegeniber die Erwartungshaltung hat, kommt immer vom Kunden. Fur die richtige Interpretation der
in der Sekunde die perfekte Antwort zu erhalten. IT kann Frage haben wir einen riesigen Wissensgraphen aufgebaut,
Dinge um ein 1.000faches schneller interpretieren als der der ein Grundversténdnis der Welt hat. Unser System um-
Mensch. Um eine Lésung herbeizufiihren, wurde damals fasst knapp 200.000 Objekte mit Beziehungen untereinander.
noch in Ordnern geblattert und dementsprechend lang Jede Branche und jedes Unternehmen verwendet eine eigene
haben diese Telefongesprache gedauert. Dafiir haben wir Sprache, die sogenannte Domainsprache, die noch erganzend
eine L&sung entwickelt. hinzukommt. Wir bieten dem Mitarbeiter nicht die eine Lésung,

sondern Lésungsmdglichkeiten. Wenn sich das System irrt,
schickt es eine Meldung an den Knowledge Officer mit Verbes-

Wir haben mehrere Anwendungsfille.

Wir haben ein Tool geschaffen, das Menschen unterstiitzt.
Es heiBt Deep Assist, weil wir die Arbeit von Menschen
besser machen wollen. Hier unterscheiden sich zwei
Bereiche: Einerseits werden sehr einfache bis mittelkom-
plexe Aufgaben vollstandig tibernommen, um Mitarbeiter
bei Routineaufgaben zu entlasten. Andererseits decken wir
den Bereich Agent Augmentation ab. Der Gesprachspart-
ner merkt hierbei nicht, dass die Software ,mithért“. Der
Mitarbeiter erhalt in Echtzeit Losungsmdglichkeiten und
wird dadurch kompetenter. Ein wichtiger Punkt ist, dass
bei komplexen Callcentern die Ausbildung mehrere Monate
in Anspruch nimmt. Das kénnen wir dramatisch reduzieren.
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serungspotenzial. Man kénnte das auch automatisch machen, aber dann wére
das System manipulierbar. Ein Mensch segnet den Lerneffekt ab (Human in the
loop).

Jeder Kunde bekommt seinen eigenen Knowledge Graph,
den er ausschlieBlich selbst weiterpflegt. Das hat einerseits Securitygriinde,
andererseits flihrt eine zu hohe Fille an Informationen, die flir dieses Unterneh-
men keine Relevanz haben, unter Umsténden dazu, dass die richtige Interpreta-
tion erschwert wird.

Wenn man in der Industrie von Automatisierung spricht, denkt
man in der Regel z.B. an ProduktionsstraBen, wo Industrieroboter stehen und
Autos bauen, also Automatisierung von Muskelkraft. Wir schaffen vielmehr die
Basis fiir die Automatisierung von kognitiven Prozessen. Entlang der gesamten
Lieferkette passiert rege Kommunikation und hier kdnnen wir sehr hochfrequen-
te Teile automatisiert oder teilautomatisiert abwickeln.

Mir fallen gleich zwei Anwendungsbeispiele ein. Einen groBen
Stahlbetrieb mit 50.000 Mitarbeitern unterstlitzen wir im IT-Service-Manage-
ment bei der internen Kommunikation. Eine andere Anwendung kommt aus
dem Logistikbereich eines groBen Leuchtmittelherstellers. Dabei geht es darum,
die schriftliche Kommunikation des gesamten Bestellvorgangs zu automatisie-
ren — also von der Anfrage bis zum Beschwerdeprozess — oder an die richtige

Abteilung zu routen.

Wir machen gerade erste Tests in der Analyse und Interpreta-
tion von Vertragen bzw. umfangreicher Schriftstiicke. Das kénnen z.B. Aus-
schreibungen sein, die zum Teil Hunderte Seiten umfassen. Wir kénnen das Do-
kument in wenigen Sekunden analysieren und bewerten, ob eine Beteiligung an
der Ausschreibung sinnvoll ist und zwar anhand von grundsétzlichen Parame-
tern, die ein Ausschlusskriterium darstellen als Unterstiitzung von Menschen.

Wenn in einem Text ,wie oben erwahnt* Bezug auf eine In-
formation genommen wird, die aber fur das Verstandnis des aktuellen Textab-
schnittes wichtig ist. Das ist etwas, das haben wir zumindest noch nicht gel&st.

Tatsachlich fehlt es vielen Bereichen noch an Wissen, was
heute schon maoglich ist. Das merken wir haufig an den Reaktionen, wenn wir
unser System vorstellen. Mehr Offenheit wére wiinschenswert, um zu erkennen,
dass Kiinstliche Intelligenz seit vielen Jahren in der Praxis sehr gut funktio-
niert. Wenn Kunden Deep Assist ausprobieren wollen, dann betrachten wir den
Anwendungsfall und sie kénnen es kostenlos ausprobieren. Wir wollen zeigen,
was alles moglich ist und wollen keine Barrieren aufbauen.
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