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Das Potential von Al liegt bei BP v.a. in den Bereichen

Lernen” und ,Bereitstellen®.

KBC
STN
UE 9 O
ZFR .
. O
TCC ® ®
BIL O
IT
Workshop mit Vertretern der operativen 50 Potentielle Use Cases geclustert in:
Bereiche zur Frage: » Vorhandenes Wissen bereitstellen
« Situatives Wissen personalisieren
Welche Herausforderungen im Umgang * Implizites Wissen erfassen
mit Wissensmanagement wurdet inr * Neues Wissen generieren
gerne mit gen. Al I6sen? + Prognosen erstellen

+ Planung optimieren

Lernen Bereitstellen

Cluster ergeben 8 Al Cases mit
Fokus auf Wissenstransfer.



)
Potenzielle Al-Use-Cases bei BP mit Fokus auf

Wissenstransfer. Trainee-Projekt
Al-sisstme fur

3. Bahnwissen flr Rolle 4. Helpdesk unterstitzen
Koordination Zug TCC

digitalisieren

6. Kundeninfos fur KB 7. Teams-Hilfe-Kanéale 8. Aus Baustellen-
bereltstellen auswerten planungen lernen




AlsisstMe

fur KB



&
Al weckt Hoffnungen fur das Wissensmanagement bei KB.

Chancen Risiken

Qualitat Effizienz

Kompetenz- Druck im Alltag bei Fehlender Reifegrad
steigerung bei den Kundenfragen der Technologie (flr
Kundenbegleitenden reduzieren (Fehltage) mobilen Kontext)
(Image SBB)

Attraktivitat und Reduktion von Fehlende Akzeptanz
Entwicklung des Personalkosten bei

Berufsbilds (Al (Digitale KB) Kundenbegleitenden
Kompetenzen) (Veranderung)
Erhohung der Fehlende Akzeptanz
Kundenkontakte bei Kunden (Qualitat
(Beratungszeit pro & Umfang der

Kunde) Antworten)



20.08.2024

Mit einem Piloten wollen wir den Nutzen von Al fur die
Kundenbegleitenden und -assistenten validieren.

Feststellung von Reifegrad und Akzeptanz der Losung
fur die Kundenbegleitung.

EN)

Identifikation von Weiterentwicklungsloedarf zur
Vorbereitung der Losung fur einen zukunftigen Einsatz.

SBB UE FIM



Wie kommt Al vom Schreibtisch ins Feld?

20.08.2024 SBB UE FIM 8



Die bestehende Losung aus dem CC-Brig wird

ubernommen und angepasst.

Mobiltaugliches Interface

,Die Oberflache soll wie
mobile.ch aussehen und
muss intuitiv sein”

»,lch wirde gern mit dem
Assistenten reden.*

,Die Suche darf nicht
lange dauern.”

20.08.2024 SBB UE FIM

Zuverlassige Quellen

L/AUf die Antworten muss
ich mich immer verlassen
kdnnen.“

,Lieber
Standardinformationen zu
den TOP Kundenanfragen
als Sonderfalle.*

,Die Quellen sollten
angezeigt werden.*




Im Oktober wird die Losung mit Kundenbegleitenden und
Kundenassistenten pilotiert

Juni Juli Aug Sep Okt Nov Dez Jan Feb Mar Apr
{ L) o
* Problem- » Mobile » Start Pilot * Handlungs-
verstandnis Variante empfehlung
» Hypothesen AlsisstMe LS-E

 Befragungs-
konzept
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U-RHAl

Unterstutzung Helpdesk mit Al.







Helpdesk Rollmaterial in Zahlen.

First-Level-Support bei technischen Stérungen an Fahrzeugen im Personenverkehr.

— 24/7 Unterstutzung
— Schichtbetrieb (ca. 3-4 Personen pro Schicht und Team)

— Zwei Teams

— FSW = First-Level-Support Wagen
— FST = First-Level-Support Traktion

Pro Tag

Im Jahr 2023

FSW

FST

Anrufe: 98
SAP-Meldungen: 362

Anrufe: 168
SAP-Meldungen: 137

FSW
Anrufe: 35°489
SAP-Meldungen: 132000

FST
Anrufe: 61151
SAP-Meldungen: 50°‘000



Storungsablauf heute - Fall 1.

- Helpdesk-MA verfugt Uber passendes Erfanrungswissen
- Storung kann ohne weitere Hilfsmittel telefonisch gelost werden

Erfahrungs-
wissen

Gesprach =
beendet

o

Qs Stérung melden
Helpdesk

Meldung im
SAP erfassen



Storungsablauf heute - Fall 2.

- Helpdesk-MA findet im Helpdesk-Tool eine passende Checkliste
- Stérung kann mithilfe der Checkliste geldst werden

o)
Q E—
Ooo Gesprach —_/

Helpdesk Helpdesk-Tool beendet ,
i Meldung im
Checkliste SAP erf
vorhanden erassen

Qs Stérung melden




Storungsablauf heute - Fall 3.

- Checkliste im Helpdesk-Tool fehlt/ist unvollstandig
- Muss Vielzahl von Informationsquellen durchsuchen (Bedienerhandbuch, div. Vorschriften, Diagnosetools, ...)
- Braucht Zeit und 16st Unsicherheit/Stress aus

—— o Q
000 — o —
— Gesprach @:/l
Helpdesk-Tool 3\ beendet ,
Meldung im

Checkliste fehlt/ SAP erfassen

unvollstandig

b

Dokument finden Stichwortsuche

16



51l

51l

Herausforderungen und Losungsansatze.

Informationen in zahlreichen Quellen verstreut

- Checklisten im Helpdesk-Tool schaffen Abhilfe, sind
aber teils unvollstandig/fehlen

- Muss genau wissen, wo und wie suchen

- Unter hohem Zeitdruck

Erfahrungswissen zentral flr Stérungsbehebung
- Grosse Fahrzeugvielfalt
- Fluktuation und Pensionierungen

—)

Stossrichtung 1: Zugang zu Wissen erleichtern

Intelligente Suchfunktion zur Informationsbeschaffung

Mittels Al statt mit Stichworten
Durchsucht zahlreiche Quellen gleichzeitig
Optimal in Arbeitsprozesse integriert

Stossrichtung 2: Implizites Wissen erfassen

Implizites Wissen nutzbar machen (z.B.
Telefongespréche)

Gesprachsaufzeichnungen transkribiert und mit Al
analysiert

Wissenszuwachs: Komplementéres Wissen identifizieren
Automation: S1-Meldungen mit hohem Detailgrad

grstellen

17



Zugang zu Wissen

erleichtern.

Stossrichtung 1: Zugang zu Wissen erleichtern

_~~"" PDFs N
7P " Weitere N
) afod I Kol [ Dokumente !}
N NuBe #
/\\_ Rollmaterialheft o

Intelligente Suche

18



55 Zugang zu Wissen — Absprung zur , Intelligenten Suche*.

&)
FST FSW S-Bahn ZH

@ Fahrzeugwahl

"wo |

Energieversorgun
g

o

HLK

&, Schlusselverwaltung

Leittechnik

«

KIS / TIMS / Funk

& Anderungen

Einstiegstiiren

Helpdesk-Tool — Fahrzeugseite Re 460

s Verflugbarkeit Diag

«

Bremsen

Q,  Intelligente Suche ‘%

&) Prozesse & Linksammlung

Re 460

&

Pneumatik

k

Inneneinrichtung

V| (2] (€=

Zugbeinflussung Teloc / V-Messer Schleppen

Dokumente




Die Intelligente Suche im Praxistest.

— 5-woOchige Testphase (10.06. bis 15.07.24)
— Erster PoC steht allen Helpdesk-Mitarbeitenden zur Verfligung
- Enge Begleitung/Befahigung durch uns

Total 556 Suchanfragen Total 378 Sessions * * Eine Session ist ein neuer
38 Absprung aus dem Helpdesk-
Tool auf die Intelligente Suche.
60 Innerhalb einer Session sind
50 mehrere Suchanfragen
40 76 maglich.
30
20
10
0 264
QQ/D( Qq/v q/&v q/&v q/&v q/gq/v g‘?/b‘ g‘?/b‘ qub( q,Qq’V
SEFSEICIEICLAN LGP LN LI L mFST =FSW = Unbekannt
@ (‘O‘ b‘ @‘ @‘ @‘ /\ .

—Anfragen pro Tag 20



=D
Auswertung und Feedback.

»Eine definitive EinfuUhrung der Intelligenten Suche \
wurde mir die Arbeit erleichtern.”

4

v/ Potenzial & Nutzen einer Intelligenten Suche bestétigt 7 stimme gar nicht zu

m stimme eher nicht zu
m stimme eher zu

m stimme vall und ganz zu

/ Anwendungsfélle der Intelligenten Suche \ 8 2 /

Checkliste im Helpdesk-Tool unvolistandig

LAIs neuer Mitarbeiter im

Checkliste im Helpdesk-Tool nicht vorhanden Helpdesk ware eine Suchfunktion

mit prazisen Antworten wirklich
wunschenswert.”

Weiss nicht genau, mit wdchem Stichwort ich die Information im Dokument finde < I :

Sonstiges ,Die Intelligente Suche hat
\ 1 2 3 4 5 6 8 j sicher Potential.”

21

Weiss nicht, in welchem Dokument die Information zu finden ist

Geht schneller als das Dokument manuell zu 6ffnen/durchsuchen

Brauche Informationen aus verschiedenen Dokumenten

o
~




Haupterkenntnisse aus der Testphase.

Potenzial

—

—~

/

Potenzial & Nutzen einer
intelligenten Suche bestatigt

\

\

¥

-

Handlungsfelder flr ein produktives Tool

Qualitat der
Suchergebnisse

/

\§

-

N

Anbindung weiterer
Datenquellen

Geschwindigkeit & UX

~
~

)




Implizites Wissen

erfassen & nutzbar machen.

Stossrichtung 2: Implizites Wissen erfassen

; \ &
| ESQ, S1 Meldungen, — ;
~. Gesprachsaufzeichnungen ./ Erfahrungswissen nutzen

-

23



:O: Implizites Wissen* - die Ausgangslage.

*Wissen, das nicht oder nicht nutzbar dokumentiert ist.

Erfahrungswissen

Explizites Wissen

— Intranet

— Checklisten & Implizitem Wissen

_ \/OI’SChrlften ﬁ (Nicht abschliessend) ESQ-Meld
— B Anleitungen Telefongespréache Fednaen

Wegleitungen

Teams-Kanale




v

Q- Implizites Wissen - Ziel.

Explizites Wissen

— Intranet

- Cheokl|§ten P

; — Vorschriften NN
— Anleitungen

Wegleitungen

Teams-Kanale

ESQ-Meldungen



Transkript Hochdeutsch.

k}: Ich bin mit einem Bombardier unterwegs.

B: Ich bin mit einem Bombardier unterwegs.

Und wir haben ihn Zurich abgehangt.

Und jetzt ist meine Haube

offen geblieben und jetzt habe ich gesehen, U n d WI r ha b e n i h n Zu rl C h a bge h a ngt.
die Elektrokupplung hat nicht geschlossen.
Wie kann ich die manuell schlieBen? U N d J etzt |St me | ne H au be

B: Weisst du das?
fububistautalenchte Sette? offen geblieben und jetzt habe ich gesehen,

B: Bitte?

Also ich bin jetzt bei der Kuppelstelle und jetzt habe ich probiert, sagst du von der Hand

it dem Sellzu, &h, die Elektrokupplung hat nicht geschlossen.

entkuppeln ein Kuppel noch, dass sie schlieBt, aber die haben nicht geschlossen jetzt.

A: Du hast probiert, von innen zu 6ffnen?

B: Also wir haben... Ja?

A:Zu 6ffnen und zu schlieBen.

A: Weisst du, normalweise, wenn WeiB er, wann du fahrst, A: Ja, eS |St der"_ Im SChurfStand Fuhrerstand,

du fahrstab,

wo du die Tucher und so weiter hast an der linken Seite,

er schlieBt selber.

B:Ja, das macht er icht, Mo du das Plexiglas hast, und da hast du eine Stange auf Stahl.

weil die Elektrokupplung offen ist.

Das hat er jetzt nicht gemacht.

Ich bin jetzt Zirich bis Luzern gefahren, oder?
A:la.

B: Und die bleibt jetzt offen.

Und jetzt wollte ich sie schlieBen und probieren von Hand, aber ich habe keine Ahnung,
wie das geht.

A:lJa, esistder... Im Schurfstand, wo du die Tucher und so weiter hast. an der linken
Seite, wo du das Plexiglas hast,

und da hast du eine Stange auf Stahl.

26



Wissenszuwachs - Implizites Wissen erganzt
Bedienungsanleitung und erleichtert Problemlosung

Al-Situationsbeschreibung

Losung aus der Bedienungsanleitung

Antwort ist fachlich nicht geprtft

% Al-Antwort

Bei einem Bombardier-Zug ist
nach dem Abhangen in Zurich
die Haube offen geblieben und
die Elektrokupplung hat nicht
geschlossen.

Fazit

Zum manuellen Trennen der elektrischen
Kupplungseinrichtung ist das Fahrzeug mit
Handhebeln ausgerustet. Die Handhebel
befinden sich in den Ausristungsschranken der
Flhrerraume.

[BK=) SBB CFF FFS

ALSTOM RABe 502/ RaBOS 502

Die Kupplung ist wahrend des nicht gekuppelten Betriebs durch eine zweischalige
Die schitzt gegen leichte dussere Beschadi-
gungen und Witterungseinfiisse.

Der wird durch der zu
automatisch ausgefihrt.

erfolgt vom Fii aus. Das i der er-

Das
Q folgt pneumatisch. Im Storungsfall kann auch manuell mit dem Entriegelungsseil
«Kupplung trennen» an der Frontkupplung entkuppelt werden.

Zum Trennen der i ist das Fahrzeug
mit Handhebeln ausgeristet. Die Handhebel befinden sich in den Ausriistungs-
ranken der Fihrerr: X

— Anreicherung der Handbuchanleitungen mit praxisnahem Wissen

— Pragmatische Beschreibung der Losung = schneller Stérung abgehandelt.

Im Fuhrerstand, an der linken Seite, wo das
Plexiglas ist, befindet sich eine schwarze
Stahlstange. Diese muss man von vorne ziehen,
um die Kupplung manuell zu schliessen. Der
Hebel ist ziemlich streng zu bedienen. Da der
LokfUhrer nicht viel Zeit hat und keine weiteren
Einschrankungen vorliegen, soll er die Fahrt
nach Zurich fortsetzen. Der Helpdesk-
Mitarbeiter wird eine SAP-Meldung erstellen und
einen Diagnostiker vor Ort in ZUrich zur Prifung
hinzuziehen.
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S1-Meldungen — Implizites Wissen fliesst in Storungsmeldungen
ein und vereinfacht Instandhaltung.

@ > Al - generierte S1 Meldung (Langtext)

Beispiel A Storungsmeldung fur Bombardier-Zugtyp: Die Elektrokupplung bleibt offen nach Trennung in ZUrich; Schliessen
durch LokfUhrer erfolglos. jedoch
ohne ausreichende Zeit zur Durchfiihrung durch den Lokfuhrer. Diagnostiker wird flr weitergehende Untersuchung
und Behebung des Problems in Zurich bendtigt.

Beispiel B Stérungsmeldung: Beim 1G2000 Doppelstockzug 2694 (920-3) in Zirich trat beim Aufristen eine Stérung auf:
ZUB blinkte, und es kam zu einem Teilausfall des ETCS (EB90).

funktionierte das System wieder einwandfrei.
Fazit: B Ausgangslage

— Detailgrad der Meldungen kann erhoht werden

Losungsansétze

— Reduzierung redundanter Arbeit und Entlastung der Mitarbeitenden durch Automatisierung
— Fokus auf Fachexpertise und Beratung M Resultat

28



)
Gesamtvision - Blick in die Zukunft.

Trainee-Projekt N&chste Schritte Vision

-l ———

Aus Stérungeg Ieurnen

Stand heute Generierung Mehrwert

Techn. Machbarkeit &
Potential verifizieren

Anwendungen zur

Produktionsreife bringen

45

" Live Al-Assistent
T
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Klare Prozesse furs
Wissensmanagement,

strukturierte Dateiablage, ..
”
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Verci

SBB UE FIM
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