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Ausgangssituation

Bei einem mittelstandischen Unternehmen fir malgefer- den entstehen wiederkehrende Riickfragen. Ziel war daher
tigte Mobel- und Innenraumlésungen greifen Beratung, eine kundenorientierte Wissensplattform, die vorhandene
Konstruktion, Fertigung, Montage und Service eng ineinan- Inhalte leichter zugénglich macht und verlassliche Antwor-
der. Daflir werden téglich technische Informationen, Projekt- ten mit Bezug zu den eigenen Unternehmensquellen ermog-
unterlagen, Produktdaten und Erfahrungswissen benétigt. licht.

Dieses Wissen ist vorhanden, liegt aber in unterschiedlichen
Dokumenten, Hilfeseiten und internen Beschreibungen ver-
teilt. Fir Mitarbeitende bedeutet das Suchaufwand, fir Kun-

Gefordert durch:

* Bundesministerium Mittelstand- @

fiir Wirtschaft
und Energie Dlgltal

aufgrund eines Beschlusses
des Deutschen Bundestages



Mittelstand-Digital
Zentrum
Chemnitz

Herausforderung

Viele kleine und mittlere Unternehmen kennen diese Situa-
tion: Wissen wachst Uber Jahre, wird aber nicht automatisch
nutzbar. Klassische Ablagen oder Wissensdatenbanken hel-
fen nur begrenzt, wenn Fragen in Alltagssprache gestellt wer-
den oder Informationen Uber mehrere Dokumente verteilt
sind. Gleichzeitig durfen Kl-Antworten nicht frei erfunden
sein, sondern mussen auf gepriften Quellen beruhen. Die
Herausforderung im Projekt bestand deshalb darin, eine si-
chere, selbst betreibbare Losung zu entwerfen, die interne
Inhalte strukturiert erschlieRt, die Herkunft der Informatio-
nen sichtbar macht und Fachwissen so bereitstellt, dass es
im Kundenservice und in internen Ablaufen praktisch nutz-
bar wird.

Vorgehen

Im Rahmen des Projekts wurde ein prototypisches webba-
siertes KI-Wissenssystem aufgebaut. InVIDO stellte relevante
interne Dokumente, Softwarehinweise und Help-Center-In-
halte bereit und bewertete die fachliche Qualitat der Antwor-
ten. Die technische Umsetzung verbindet eine dialogorien-
tierte Oberflache mit einer quellengebundenen Suche: Zu-
erst werden passende Textstellen in den Unternehmensun-
terlagen gefunden, anschlieRend wird daraus eine
verstandliche Antwort formuliert. Dabei standen nicht nur
Funktionalitat, sondern auch Self-Hosting, Wartbarkeit, Ska-
lierbarkeit und ein nachvollziehbarer Umgang mit Unterneh-
menswissen im Mittelpunkt.

Losung

Der Prototyp zeigt, wie mittelstdndische Unternehmen ihr
vorhandenes Wissen in einen nutzbaren digitalen Assisten-
ten Uberflihren kdnnen. Typische Informationsanfragen las-
sen sich schneller einordnen, Antworten werden konsisten-
ter und Mitarbeitende erhalten einen besseren Einstieg in
komplexe Themen. Fiir InVIDO entsteht damit eine fundierte
Entscheidungsgrundlage fir den langfristigen Kl-Einsatz im
Kunden- und Informationsservice. Zugleich ist das Projekt
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Ubertragbar, es zeigt: mit einer quellengebundenen, selbst
betreibbaren Wissensplattform kénnen KMU Suchzeiten re-
duzieren, Servicequalitat erhohen und digitales Erfahrungs-
wissen dauerhaft im Unternehmen verfiigbar machen.

Unser Ziel war es, das in Beratung, Konstruktion
und Service vorhandene Wissen so aufzubereiten, dass
es sich sowohl im Kundenservice als auch in internen
Ablaufen effizienter nutzen lasst. Da hierbei sensible
Unternehmensdaten berthrt werden, war flr uns eine
vollstandig selbst betriebene, sichere Losung Vorausset-
zung - ein Transfer der Daten an einen externen Cloud-
Anbieter kam fiir uns nicht infrage. Dadurch lassen sich
wiederkehrende Kundenanfragen und interner Recher-
cheaufwand spurbar reduzieren, wahrend wir gleichzei-
tig die vollstandige Kontrolle tiber unsere Daten behal-

ten.
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