


Herausforderungen unserer Zeit

• Wissensmanagement
• Ökonom Dr. Peter Drucker (1909 – 2005)

1. Kontinuierliche Verbesserung muss Teil der Arbeit, der Aufgabe und der Verantwortung sein.
2. Wissensarbeit erfordert kontinuierliches Lernen und einen Diskurs des Erlernten.

• Personalmanagement
• Fach-, Sozial- & Ressourcen-/Wissensmanagement
• Personalrekrutierung / Mangel Human Ressourcen

• Unser Selbstverständnis:
• Mitarbeiter:innen-Entlastung
• durch/mit Hausverstand d. MA:innen, 
• valider Daten ( Rechtsdatenbanken, Domizil,…) und 
• einer (Prise) künstliche Intelligenz!



der data.matrix BOT
Bot von englisch robot -> Roboter 

Kommunikation neu gedacht: Gerhard Ettmayer und Hans Chr. Hammer



die Situation ….



Markt 
Entwicklung



Unser Zugang:
• Menschliche Intelligenz mit 

künstlicher Intelligenz zu unterstützen und 
nicht zu ersetzen.

• Nicht auf menschliches Domänenwissen verzichten, sondern vielmehr 
menschliche Intelligenz und maschinelle Intelligenz zu kombinieren. 
human-in-the-loop Ansatz; Information Gatekeeper

• Interaktives Machine Learning zu ermöglichen
• Dadurch Aufbau von immateriellen Vermögenswerten
• Aber auch: Wissensentdeckung in 

hoch-dimensionalen, 
schwach strukturierten Daten und auch
unstrukturierten Informationen zu ermöglichen (-> BIG Data)



Unser Zugang:

Im Mittelpunkt steht der Kunde, 
der mit uns 
über unterschiedliche Kommunikationsformen (Kanäle) 
in Kontakt tritt.

• Moving to customer-centric services
• Multi channel strategy
• Build & automate customer journeys

NLP natural language processing
ML machine learning
AI artificial intelligence
DL deep learning



Ziele
• Entlastung der Mitarbeiter:innen, weil bei Anfragen 

Mitarbeiter:innen unterstützt werden. 
-> Menschliche Intelligenz durch künstliche Intelligenz ergänzen.

• Abbildung von organisationalem Wissen
Abbildung des Know Hows in einer Organisation. 
Vgl. KM Knowledge Management; KB Knowledge Base
Aufbau einer Wissensdatenbank, der data-matrix

• Besser verstehen, was Kunden wollen. 
Höhere Kundenzufriedenheit
Senkung der Kommunikationskosten
Neue Kommunikationskanäle

• Einheitliche Antworten
• Effizienzsteigerung bei der Beantwortung



Ziele
• Klarer Überblick über die Anzahl und Art der Anfragen.
• Modernes Kommunikationsinstrument. Verfügbarkeit 24 / 7.
• Kann in alle bestehenden und künftigen Plattformen (WEB, Social

Media wie facebook, instagram, whatsapp, signal , etc.) integriert
werden und erhöht die Kundeninteraktion.

• ist auch ein Instrument für eine bessere Kundenbeziehung.
• Überblick über die Anfragen an das Unternehmen 

-> Management Reporting



Beispiel



Beispiel



Vorgangsweise / Phasen
• Datenanalyse auf Basis der eMail Korrespondenzen

Ihres Unternehmens. -> BIG DATA
vor der Analyse der Daten werden diese anonymisiert.

• Auf Ihr Unternehmen abgestimmte Konzeption der data.matrix knowledge Base 
(Wissensdatenbank) -> Aufbau des Domänen Wissens
auf Basis der Datenanalyse -> Themenfelder / Kategorien / Artikel

• Integration weiterer Datenbestände Ihres Unternehmens („ … „)

• Validierung der Datenbestände mittels qualifizierter Interviews durch unsere Mitarbeiter

• Implementierung und Feinjustierung der data.matrix knowledge Base

• Probebetrieb des Mitarbeiter Zugangs
das Webinterface besteht aus zwei Teilen (User und Gatekeeper)
und wird für den Kunden angepasst
der Kunde stellt Testdaten zur Verfügung

• Implementierung des Kunden Zugangs:  FAQ BOTs

• Echtbetrieb



LIVE
DEMO


