REPORT | KUNSTLICHE INTELLIGENZ

IBMs Watson flr den Arbeitsplatz

Ausgewertet
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Jens-Henrik Soldner, Torsten Volk

Kinftig soll Watson am Arbeitsplatz jedem
Nutzer die Grundlagen fur seine Entscheidungen
aufbereiten - jedenfalls sofern es nach IBM geht.
Auf der IBM Connect zeigte der Konzern
umfassende Plane fir das KI-System.

Francisco voll auf kiinstliche In-

telligenz. So soll Watson die Uber-
flutung von Arbeitnehmern durch In-
formationen angehen. Die hat fiir den
Mitarbeiter wie das Unternehmen mehre-
re Nachteile: stindige Ablenkung, schwie-
riges Finden relevanter Informationen und
ineffiziente Arbeit an Projekten.

IBM zielt hingegen darauf ab, unsere
heutige Arbeitsweise an die Stéirken (kon-
textbezogenes Entscheiden) und Schwié-
chen (keine Féahigkeit zum Multitasking)
des menschlichen Gehirns anzupassen.

Dabei muss man im Auge behalten,
dass IBM nicht an einem besseren Share-
Point arbeitet. Im Gegenteil: Basis ist ein
neues Paradigma zum Optimieren unse-
rer tiglichen Arbeit. Dieser neue Ansatz

B ei seiner Connect setzte IBM in San

zielt darauf ab, die Zwinge unserer aktu-
ellen Tool-basierten Arbeitsweise durch
einen von Grund auf neu konzipierten ko-
gnitiven Arbeitsplatz abzulosen.

Alle Informationen erfassen

Ziel ist es, jedem Nutzer mindestens zwei
Stunden téglich einzusparen. Dieses Er-
gebnis wollen die Entwickler durch das
Reduzieren der Komplexitit und das In-
tegrieren von Kollaboration in alle Abldu-
fe erreichen. Dabei ersetzt IBM App First
durch einen neuen Ansatz, der den An-
wender in den Mittelpunkt stellt.

Als ersten Schritt extrahiert Watson
Workspace, basierend auf Watson Work
Services, entscheidungsrelevante Daten

Technischer Hintergrund

Die Watson AlchemylLanguage besteht aus
APIs, die per Latent Semantic Analysis (LSA)
aus natdrlicher Sprache Konzepte, Situationen,
Schlisselworter, Emotionen, Anfragen, Aufga-
ben und andere handlungsrelevante Inhalte
identifizieren und Unbedeutendes ausfiltern.
LSA basiert auf Algorithmen, die die Nahe
eines Worts zu einem Konzept berechnen kén-
nen. So kann Watson zum Beispiel die Bedeu-
tung von ,Bank“ entweder als ,Sitzgelegen-
heit” oder als ,,Organisation” je nach Situation
richtig erkennen. Dazu musste IBM eine allge-
meine ,Grundwahrheit” durch das Bereitstel-
len Tausender Beispieltexte definieren.

Hinzu kommt ein notwendiges Training. Ge-
nau darin liegen die technischen Grenzen
heutiger K, da das Training immer noch auf-
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wendig und auf den Einsatzzweck zuge-
schnitten bleibt. Damit der Algorithmus zum
Beispiel Konkurrenten, Partner und Kunden
erkennt, muss man fiir jede einzelne Firma
geniigend Inhalte bereitstellen, die mit dem
Firmennamen assoziiert sind. Einen Ausweg
hieraus kénnten Deep-Learning-Ansétze dar-
stellen.

Watson ordnet jeder Interpretation einen
Wabhrscheinlichkeitswert zu, den der Nutzer
einsehen kann. So kann er nachvollziehen,
welche Faktoren zu einer bestimmten Ent-
scheidung, zum Beispiel der Einstufung einer
Werbemail mit hoher Prioritat, beigetragen
haben. Wenn der Anwender Watson bei einer
falschen Empfehlung ertappt, kann er sie -
auch fir die Zukunft - korrigieren.
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in Echtzeit aus allen Dokumenten, zum
Beispiel Notizen, ausgetauschten Texten
oder Tabellen, SMS und anderen Mittei-
lungen sowie E-Mails. Die KI stellt dem
Nutzer anschliefend Fragen, ordnet Auf-
gaben und Arbeitsabldufe zu oder infor-
miert iiber relevante Sachverhalte.

Wie sieht das in der Praxis aus? Um
ihren Posteingang abzuarbeiten, brauchen
Nutzer heute tiglich zwei bis vier Stun-
den. Zusitzlich verbringen sie ein bis
zwei Stunden damit, relevante Informa-
tionen zu suchen oder Dokumente neu
zu erstellen, die bereits im Unternehmen
vorhanden sind. Leider wissen sie aber
oft nicht wo, also erstellen Anwender ein-
fach eine eigene Version.

Individuell angepasst

Hier konnte Watson Workspace ansetzen
und eine Liste anstehender Aufgaben er-
stellen. Dabei miissten Nutzer noch nicht
einmal wissen, ob sie eine E-Mail beant-
worten, ein Dokument kommentieren
oder einen Eintrag in SAP vornehmen.
Stattdessen sollen sie Entscheidungen
treffen, Fragen beantworten und tédgliche
Aufgaben erledigen, wihrend die KI sich
um Prozesse und Technik kiimmert (sie-
he Abbildung).

Ein weiterer Faktor ist, dass die KI
die spezifische Rolle des Mitarbeiters,
sein Fachgebiet und seine personliche
Arbeitsweise beachten soll: Je nachdem,
wo er arbeitet, bestimmen unterschiedli-
che Zwiinge und Priorititen den Alltag.
Trotzdem benutzen aber viele dieselbe
Biirosoftware.

Watson Workspace soll hier einen
grundlegend anderen Weg einschlagen,
indem es Nutzern fiir ihre Aufgaben spe-
zifische digitale Arbeitsplétze zur Verfii-
gung stellt. Sie beinhalten Wissen, Best
Practices und Bestimmungen zur Com-
pliance fiir eine bestimmte Branche. Zu-
sdtzlich lernt der Arbeitsplatz die person-
lichen Priferenzen des Anwenders.

Zum Beispiel konnte Watson Work-
space wissen, dass eine E-Mail eine drin-
gende Bitte von einem wichtigen Kunden
beinhaltet. Die Wichtigkeit des Kunden
leitet Watson aus SAP ab. Zusitzlich er-
hoht die KI die Prioritit der Nachricht,
da sie aus ServiceNow erkennt, dass
beim Kunden noch einige Tickets offen
sind. Zudem wei3 Watson, dass der Kunde
der — strategisch priorisierten — Pharma-
branche angehort und die Nachfrage sich
auf eine hierfiir relevante gesetzliche Neu-
regelung bezieht. Aufgrund dieser Dring-
lichkeitsfaktoren beschlie3t die KI, dass
eine Antwort innerhalb der nichsten zwei
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Watson extrahiert:
Autor: Kunde A
Stimmung: verdrgert
Thema: fehlerhafte
Lieferung

-

E-Mail
trifft ein

Watson evaluiert Wichtigkeit
des Kunden durch Anfrage an
SAP-System:

Bestellungen der letzten

drei Jahre: 500 000 Euro
aktuelle Pipeline Opportunities:
3000000

Watson evaluiert
Kundensituation durch

Beschwerden: 12

Beschwerden: hoch

Anfrage an ServiceNow:
::> Anzahl von offenen

durchschnittliche Dringlichkeit der

bis drei Stunden erfolgen sollte, und fiigt
eine passend hohe Prioritit hinzu.

Akzeptanz durch Transparenz

Wichtig ist ebenfalls, dass Watson trans-
parent automatische Entscheidungen vor-
nimmt, also informierte Vorschlidge unter-
breitet. Der Nutzer kann sie iiberpriifen
und korrigieren. Unter Einbezug der je-
weiligen Situation passt die KI ihr Ent-
scheidungsmodell entsprechend an. Die
Option, automatische Entscheidungen
nachzuvollziehen und manuell zu kor-
rigieren, soll es Nutzern erleichtern, der
Software nach und nach zu vertrauen.
An das vorige Beispiel ankniipfend
konnte der Produktmanager iiber jegliche
anstehende Gesetzesidnderung im Bereich
Kopfschmerzmittel Informationen erhal-

Einschatzungen und Empfehlungen
von Watson durchlaufen einen
komplexen Prozess.

sonsten unerwiinschte Werbung und Te-
lefonanrufe sowie Newsletter, die norma-
lerweise eine niedrige Prioritét haben.

Fazit

Auf der technischen Seite bestehen Wat-
son Workspace und Watson Work Ser-
vices aus Funktionen und APIs, die Un-
ternehmen graduell einfiihren konnen und
die nicht existierende Applikationen ver-
dringen. Kunden konnen ihre bestehen-
den Arbeitsplidtze nach und nach umriis-
ten. Auf Wunsch lésst sich die Umgebung

strategische Wichtigkeit: hoch

Prioritat im Vergleich zu anderen Tasks: hoch
Empfehlung an den Benutzer: Kunde benétigt Antwort
innerhalb von zwei Stunden
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