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— WAS IST RAG UND WIE FUNKTIONIERT ES

Einfuhrung Retrieval
Augmented Generation
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Was ist Retrieval Augmented
Generation (RAG)

Retrieval

Suchen und Abrufen von relevanten Informationen aus
einer groBen Datenbank oder Wissensbasis, die dann zur
Unterstutzung und Verbesserung der Textgenerierung
herangezogen werden.

Augmented Generation

Verbesserte Textgenerierung, angereichert durch
zusatzliche, relevante Informationen schafft prazisere und
kontextuell angepasste Inhalte

RAG einfach erklart

RAG hilft Computern dabel, bessere und klugere Antworten

Zu geben, indem es zuerst Informationen aus einem grof3en
Buch voller Fakten sucht und diese dem Computer gibt, um
dessen Antworten zu verbessern.
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Wie funktioniert Retrieval A ugmented Generation (RAG)?
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RAG In der Praxis
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Standorte Liste
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(¢ RFID vom Handy )

PIN, OR-Code oder VBB-/BVG-Karte an der
Anlage verwenden, um zu parken.




Ausgangssituation

Szenario Verkehrsdienstleister

Kontaktformular in der App und auf der Website

Kontakt per E-Mail
Kontakt per Hotline
Umfassende FAQ auf Website

(98 ParkYourBike Sogehts Standorte Tarife FAD (D

Kontakt

Dunast noch Fragen, A
geme mit deinem Anlie
die Hotline anrufen. Hax

E-Mail-Adresse Telefonnummer Ruf un einfach aber dic
Hotline an

nzn2ni7a7an

Kontakt

[obe Telefon: +43(0)30 2017373 0

E-Mail: support@parkyourbike. berlin

@8 ParkYourBike

Fragen & Antworten

FAQ-Ubersicht

1. Registrierung und Kundenkonto

2. Reservieren

3. Zahlungsmittel

4, Tarife

5. Rechnungen

6. Zutritt und Zutrittsmedien

7. Buchungen

8. Uber ParkYourBike

9. Technische Voraussetzungen - Web- / Mobile-App
10.Datenschutz

1. Registrierung und Kundenkonto

Wie kann ich mich bei ParkYourBike registrieren?

Kostet die Registrierung etwas?

Herausforderungen

Wissen muss Multichannel zur

Verfugung stehen

Kaum Losungsquote im menschlichen

IstLevel
FAQs vorhanden, aber wenig genutzt

Ressourcenengpasse 2nd Level -
Skalierbarkeit!

Sprachen DE & EN only — in Berlin!ll &

24/7

Startup — Service from Scratch

SAMHAMMER



__ LOSUNGSDESIGN RAG FAQ-CHAT

Leistungen, Vorteile und Nutzen

@8 ParkYourBike Sogeht's Aktuelles Standorte Tarife FAQ @) W

Fragen & Antworten

Wenn du Fragen zu ParkYourBike hast oder Hilfe bendtigst, findest du hier
Antworten. Bitte klicke dazu einfach auf die Frage, um die Antwort

einzusehen. Falls du nicht fiindig wirst, kontaktiere uns gerne Uber das gQ PARK YOUR BIKE CHAT x
Online-Formular oder unsere Hotline.

wie kann ich zahlen

Bot - 12/12/2023, 2:18 PM

Hey. super, dass du dich fir ParkYourBike
interessierst! Du kannst ganz bequem mit

FAO-UbeI'SiCht Kredit- oder Debitkarte (VISA oder

Mastercard) und PayPal zahlen. Wichtig

1. Registrierung und Kundenkonto
2. Reservieren Verfahren unterstutzt. Vergiss nicht, dein

Zahlungsmittel in der ParkYourBike-App

ist nur, dass deine Karte das 3D Secure

3. Zah'lu ngsmlttel unter 'Profil' und dann 'Zahlungsmittel' zu

"- Tarlfe hinterlegen, bevor du loslegst. Viel Spalt

5' Rechnungen beim Radeln und Parken! g, S 1
6. Zutritt und Zutrittsmedien [nter your message ..

7. Buchungen
8. Uber ParkYourBike

Wiederverwendung bestehender
FAQ

Einbindung auf Website als
Intelligenter Assistent

Prompt Engineering

Wissensquelle fur Contact Center

Gesteigerte Losungsquote

Ausschluss von Halluzinationen
.Kklassischer GenAl“

Multi Language — 24x7

Transparenz zu den Service-
Anfragen

- Erweiterung bestehender FAQ
durch Kontaktgrundanalyse

SAMHAMMER



www.parkyourbike.berlin

An welchen Standorten kann ich einen Stellplatz reservieren? +

Wie kann ich einen Stellplatz reservieren? +

Kostet eine Reservierung etwas? -+

Wie lange sind Reservierungen giiltig? ¢QQ PARK YOUR BIKE CHAT X

Kann ich eine Reservierung loschen?

05/17/2024, 8:43 AM

welche standorte gibt es denn?

Wie viele Reservierungen kann ich gleichzeitig erstellen?

Bot - 05/17/2024, 8:43 AM

Wo kann ich meine Reservierungen sehen?

Hallo! Vielen Dank fur deine Frage. Es

freut mich, dass du dich fir die
Kann ich beim Reservieren einer Einzelbox eine Box unten aussuchen? ParkYourBike-Standorte interessierst.
Aktuell sind vier neue Standorte im
Frahjahr hinzugekommen, an denen du
ParkYourBike bis einschlieBlich
08.07.2024 kostenfrei nutzen kannst.

3 o za h I u ngsm ittel Diese Standorte sind Wutzkyallee, Alt-

Mariendorf, Friedrichsfelde Ost und

Welche Zahlungsmittel kann ich nutzen? l

Y N B B VNN .V A | . NG LS, (N NN ARy [ ¢ N, (RSNSOI |Gy |\ |



www.parkyourbike.berlin

(98 ParkYourBike Sogeht's Aktuelles Standorte Tarife FAQ @) W

Fragen & Antworten e

Wenn du Fragen zu ParkYourBike hast oder Hilfe benétigst, findest du hier
Antworten. Bitte klicke dazu einfach auf die Frage, um die Antwort
einzusehen. Falls du nicht flindig wirst, kontaktiere uns gerne tber das e

Bot - 05/17/2024, 8:47 AM
Online-Formular oder unsere Hotline.

B, SERAENEEBETLATER
ParkYourBike \UFE#ERs. By,
ParkYourBike NSRS B EN BE/E+
RETRSR, EF, (ROILUERRNNMNELA
RBEF, JEinE

https://app.parkyourbike.berlin, ZRAJIEE

SR 4 P42 A CEVIED e P £ . P e
SHRRUINBEFTNVERESR L,

FAO-UberSiCht BT, RNSREBARY, MR

HREER R BT 2R, BB
1. Registrierung und Kundenkonto
2. Reservieren N "
3. Zahlungsmittel
4. Tarife
5. Rechnungen
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www.parkyourbike.berlin

(98 ParkYourBike Sogeht's Aktuelles Standorte Tarife FAQ @) W

Fragen & Antworten ) e

Wenn du Fragen zu ParkYourBike hast oder Hilfe bendtigst, findest du hier
Antworten. Bitte klicke dazu einfach auf die Frage, um die Antwort
einzusehen. Falls du nicht flindig wirst, kontaktiere uns gerne Uber das
Online-Formular oder unsere Hotline.

FAQ-Ubersicht

1. Registrierung und Kundenkonto

2. Reservieren

3. Zahlungsmittel S o ——
4. Tarife

5. Rechnungen

B "W R el WL o e s D s




www.parkyourbike.berlin

@8 ParkYourBike So geht's

Fragen & Antworten

Wenn du Fragen zu ParkYourBike hast oder Hilfe bendétigst, findest du hier
Antworten. Bitte klicke dazu einfach auf die Frage, um die Antwort
einzusehen. Falls du nicht findig wirst, kontaktiere uns gerne tber das
Online-Formular oder unsere Hotline.

FAQ-Ubersicht

1. Registrierung und Kundenkonto
2. Reservieren

3. Zahlungsmittel
4. Tarife

5. Rechnungen

Aktuelles

Standorte

Tarife

FAo @ W

(QQ PARK YOUR BIKE CHAT

Bot - 05/17/2024, 8:45 AM

Hallo! Es sieht so aus, als ob du dich
vielleicht in der Anfrage vertan hast. Wir
bieten Informationen zum Reservieren
von Fahrradparkplatzen, nicht zum
Bestellen von Pizzas. Reservierungen bei
uns sind tatsachlich kostenfrei. Falls du
Fragen zum Fahrradparken hast oder
weitere Informationen benatigst, schau

gerne hier vorbei:

https://www.parkyourbike.berlin/kontakt/

. Viel Spal} beim Radfahren und einen

schonen Tag noch!

X




—— KEINE RICHTIGE ANTWORT OHNE GUTEN PROMPT

Exkurs: Systematisches
Prompt Engineering

METEN . + R @ 3 '
Iteratives Vorgehen
f Home Edit OpenAl Assistant 2 Uploaded
B i Definition von Testfallen
&, Data Import ;’;;I;YourBike (Demo) ::..‘:..:\:.’:;'.-........................................ ' ) :
e Qualitatssicherung der Outcomes
W) Dashboard Voder rayground
gpt-4-turbo =

Label-Assist nstructio

You are a helpful and friendly Al Assistant, serving customers of Park Your
Bike. When interacting with customers, imagine they are good friends. You

are encouraged to use emojis and, if the query is in German, you may

Langzeit-Tests

Parameter Optimierung

Knowledge Connect ; ; ndu”
@ nowtedge bonnec answer using the informal "du" form. Your responses should be based

strictly on the information provided in the German knowledge base
documents. Follow these steps for handling queries:

Testprotokolle

Automatic Language Detection:

Detect the language of the incoming user message automatically upon Tempiate 9/10: OpenAl Assstant (GPT-4-Turbes: Temperature: A1)
receipt. Ensure no additional input is required from the customer to e osni
determine the language of their query.

Utilize Provided Knowledge Base:

Always use the information from the German knowledge base documents
for crafting responses.

If a query is in a language other than German, translate the necessary
information from the knowledge base into that language for a precise and

Legal Notice | Privacy | Licenses accurate recnance
DELETE
<
®eL_________________________________________________________________________________________| ey - °
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Lessons Learned bei RAG im Service

Inhaltliche Betrachtung

Nicht deterministische Antworten: Varianz kann
nicht komplett vermieden werden

Kuratiertes Wissen ist immer notwendig —
Vollstandigkeit, Konsistenz, Aktualitat, User-Bezug

Monitoring: Anfanglich intensive Uberwachung des
Nutzerverhaltens und der Antworten, um System
weiter zu optimieren.

Einfache Frage/Antwort-Prozesse ohne Folge-
Aktivitaten in Backends

SAMHAMMER



Lessons Learned bei RAG im Service

Wirtschaftliche Betrachtung

Kosten: Die Nutzung generativer Kl verursacht
zusatzliche Kosten (abhangig von verbrauchten
Tokenmengen und Modellwahl).

Overengineering: Abhangig vom Use Case reicht
ggf. eine gut funktionierende Suchfunktion — diese
ISt Im technischen Betrieb meist gunstiger.

Datenaufbereitung: Splitting / Aufbereitung /
Zusammenfassung vor Vektorisierung begrenzt
Token pro Request — und damit die Kosten —

SAMHAMMER



— IST RAG IMMER DIE RICHTIGE WAHL?

Losungsstrategien

RAG 2.0 by Metis & Samhammer Wissenslogistik

SAMHAMMER



— SAMHAMMER WISSENSLOGISTIK UND METIS SOFTWARE (USE CASE: RAG)

Die passende Kl zur richtigen Zeit am richtigen Ort

-

Automatische Einordnung in Anfragentypologie

Small Language Models zur Klassifizierung der Anfragen

Komplexe Prozesse mit Eindeutige und wieder-
vordefinierten Dialogen kehrende Fragen mit

oder notwendiger vordefinierten Antworten
Anbindung von

Drittsystemen Haupt- Fremd-
sprache sprache

Neuartige Fragen, seltene
Fragen oder komplexe

Fragen mit mehreren
moglichen Losungen

Automation Al

Workflow- und O_’g Small Al RAG Chat
Oe

Language
Models

Fulfillment-Engine

Wissens-
logistik

25
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RAG 2.0 by Metis & Samhammer Wissenslogistik

Merkmale Wissenslogistik

» Dirigent fur den hybriden Ansatz — Multi-KI-Strategie
Fur jeden Kontaktgrund die passende Kli e . S

Fragen oder kemplexe
Fragen mit mehreren

maéglichen Lésungen

Sorgt fur optimierten Ressourcenverbrauch
* Schnelle Antwortzeit

« Kostenersparnis -2 GenAl da, wo sinnvoll

Monitoring der generierten Antworten
» Ableiten von Wissensbedarf

« Aufbereitung und Einlagerung von Wissen, das
wiederholt genutzt wird

Workflowdesign individueller Prozesse

Anbindung von Drittsystemen und Datenquellen
in die Prozesskette der komplexen Workflows

SAMHAMMER




RAG 2.0 — Mit Metis Tools zum produktiven Assistenten

— METIS KNOWLEDGE STORE - PFLEGE DER WISSENSBASIS

meris e =
-~ o=
[ —
-

LJ . -
L]

o o8
-

»

= . - — o o
- . - - ——
® —
ST >
SAMHAMMER

— METIS KNOWLEDGE STORE - AUTOMATISCHER UBERTRAG DER WISSENSBASIS ZU VECTORSTORE
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METIS USER ASSIST — HYBRIDE NUTZUNG VON RAG, WORKFLOWS UND INTENTS

=

SAMHAMMER

— METIS ASSISTANT BUILDER - PASSENDE PROMPT TEMPLATES DESIGNEN, TESTEN UND VERWALTEN

o+ vow

SAMHAMMER

— METIS USER ASSIST - 1 WISSENSBASIS - VERSCHIEDENE FRONTENDS FUR DIE KUNDEN (SERIVCEPORTAL & CHAT)

SAMHAMMER

— METIS USER ASSIST - MONITORING DER ANTWORTQUALITAT UND TRAINING DER KI-MODELLE

'.,':.‘Ir!

=Smo

8000000006666 6888(

SAMHAMMER

— AGENT ASSIST - EINE APP, VIELE GESICHTER!

SAMHAMMER
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Fazit und Ausblick
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RAG 2.0 — Der Booster fur Ihren
Kundenservice

Was bringt RAG?

* Verbindung von GenAl-Fahigkeiten mit spezifischem
Unternehmenswissen

- Hohe Antwortqualitat, einfache Personalisierung
* Wiederverwenden vorhandener Wissensquellen

Und wie wird es richtig gut?

- Begin with the end in mind — jede Losung benotigt
ein Betriebskonzept

- Evolution von Prototypen schlagt Masterplan

- Einbindung in Gesamt-Losung der Customer
Journey

SAMHAMMER



Ende
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