Weltweit tatiges Logistik-
unternehmen: Kl-basierte
Systemtransparenz steigert
Kundenzufriedenheit

»1-Systems hat ein Kl-basiertes Echtzeit-Alarmierungssystem entwickelt und implementiert,
das bei Ausfallen alle relevanten Kanale (Kundensupport, Stérungsteams) benachrichtigt.”

Dominik Zabel, T-Systems

Transport und Logistik sind fiir die Geschéaftstatigkeit von
Unternehmen essenziell. In einer Zeit, in der liber die Grenzen eines
Unternehmens hinweg intensiv zusammengearbeitet wird, sind
effiziente Lieferketten entscheidend flir den Geschéaftserfolg. GroRe
Logistikunternehmen liefern jeden Tag Hunderttausende von Paketen
aus, um Lieferketten aufrecht zu erhalten.

Im Geschaftskundensegment bieten Logistikdienstleister ihren
Kunden zusétzliche Flexibilitat: So erhalten Kunden z. B. Zugang zu
den Systemen des Logistikunternehmens. Sie kdnnen dann bei Bedarf
eigenstandig Versandetiketten fiir ihre Waren und Pakete drucken.
Die Verfligbarkeit des entsprechenden Systems ist flir die effiziente
Zustellung von Sendungen unerlasslich. Fallt das System aus, kommt
es zu Verzogerungen. Darunter leiden die Kundenbeziehung und die
unternehmensinternen Prozesse, sowohl beim Absender als auch
beim Empfanger.

Alles in allem schaden Systemausfalle dem Ruf des Logistik-
dienstleisters, und haben ein negatives Kundenerlebnis und
UmsatzeinbufRen zur Folge. Der Kunde, ein weltweit tatiges Logistik-
unternehmen, hatte bei T-Systems eine Losung angefragt, mit der die
kritischen Schnittstellen an dessen kundenseitigen Systemen
wirksam Uberwacht werden kénnen.

I Systems

Auf einen Blick

-+ Storungen und Ausfalle des kundenseitigen

Versandetikettensystems

- Mangels Transparenz zu Stérungen kdnnen Kunden nicht informiert

werden

- T-Systems implementierte ein Machine-Learning-Modell, um

Anomalien in internen Metriken und externen Daten auf Basis der
Anwendung zu erkennen und bei Ausféllen alle relevanten Kanale in
Echtzeit zu alarmieren

- Der Kunde hat nun Echtzeit-Einblicke und wird friihzeitig tber

Systemausfalle informiert

- Dessen Kunden werden zligig vorab informiert, die Anzahl

eingehender Support-Anfragen wird gesenkt

- Die neue Kl-basierte Losung verkiirzt Ausfallzeiten, senkt Kosten

und fihrt zu héherer Kundenzufriedenheit
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Die Referenz im Detail

Herausforderung

Ein multinationaler Logistikdienstleister hatte immer wieder mit
Stérungen und Ausféllen der kundenseitigen Systeme zu kdmpfen.
Geschaftskunden konnten keine Versandetiketten drucken. Dariiber
hinaus lagen keine Informationen (iber den Ausfall vor und Kunden
konnten nicht informiert werden. Die Ausfélle traten ohne Vorwarnung
oder Hinweis auf die verursachenden Quellsysteme auf. Die Verfahren
zur Lésung dieser Probleme waren zwar bekannt, wurden aber nicht
automatisiert — die Folge war ein komplizierter, zeitaufwandiger

und kostspieliger Abhilfeprozess. Das Unternehmen bendtigte eine
zligige Ursachenanalyse und Problemlosung, um einen stérungsfreien
Betrieb zu jeder Zeit zu gewahrleisten.

2021 hatte der Kunde bei T-Systems eine Losung angefragt, mit der
die kritischen Schnittstellen an dessen kundenseitigen Systemen
wirksam tUberwacht werden kdénnen.

Losung

T-Systems adressierte systematisch samtliche Probleme des Kunden
Uber ein Machine-Learning-Modell, das Anomalien in internen

Datenbeschaffung & -verarbeitung

- Anwendungsmetriken (Anzahl
erfolgreicher/fehlgeschlagener Anfragen,
Fehlercodes, Antwortzeiten)

- Systemmetriken (SPU/Speicherauslastung,
Netzwerkmetriken)

- Externe Benachrichtigungen liber Ausfalle

P Feature-Generierung v

- Grundlegende Merkmale wie Gradient, Differenz,
gleitender Durchschnitt/ Standardabweichung,
Quantilbereiche usw.

- Kurzzeit-Fourier-Transformation, Wavelet-
Transformation

- Topologische Merkmale: Persistente Homologie,
Time-Delay-Embeddings

099

® Erkennung von Anomalien

- Heuristisches Modell und
Dekompositionsmodell als Referenz

- Kombination aus verschiedenen Weak-
Learner- und Boosting-Modellen

- Autoencoder Forest- & Transformer-Modell

Metriken und externen Daten auf Basis der Anwendung erkennt und
bei Ausfallen alle relevanten Kanéle in Echtzeit benachrichtigt.

T-Systems hat die relevanten Kundendaten gesammelt und
aufbereitet sowie das Machine-Learning-Modell mithilfe der
Prozessexpertise von Fachleuten des Kunden entwickelt und trainiert.
Der datenbasierte Ansatz deckt Anomalien in den Betriebsablaufen
zuverlassig auf.

Die Losung umfasst drei Funktionen: Sie ermdglicht die
friihzeitige und automatische Erkennung von Ausféllen des
Versandlogistiksystems flir Geschéafts- und GroBkunden. Sie
integriert ein Warnsystem mit automatisierten Workflows, das
Ausfille an zentrale Uberwachungssysteme meldet und dem
Logistikunternehmen die Mdglichkeit bietet, seine Kunden

zu informieren. Die Benachrichtigungen aus diesem Echtzeit-
Warnsystem werden als E-Mail, SMS oder Teams Webhook an den
Kundensupport, die Stérungsteams und die Systeme gesendet.

AuRerdem bildet die Losung die Strategie von Fachleuten fiir eine
Ursachenanalyse zur Erkennung von Incidents ab.

|:||;|[| Uberwachung & Alarmierung

- Dashboard
- Uberwachung des Modells
- Benachrichtigungssystem (E-Mails, SMS,

Webhooks)
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Kundenvorteile

Die Losung behebt ein schwerwiegendes Problem. Der Kunde hat jetzt einen Einblick in Echtzeit und wird friihzeitig Giber Systemausfalle
informiert. Die Kunden kdnnen zligig vorab informiert und so die Anzahl der eingehenden Support-Anfragen gesenkt werden.

Darlber hinaus verkirzt die neue Kl-basierte Lésung die Ausfallzeiten erheblich, da automatisch eine Ursachenanalyse durchgefiihrt wird.
Dadurch ist auch der interne Aufwand fiir die Entstérung deutlich geringer, sodass Ausfalle weniger kostspielig sind.

Dank der Losung werden eine héhere Systemverfiigbarkeit und transparente Informationen fiir alle Beteiligten erzielt. Das
Logistikunternehmen kann die Auswirkungen von Systemstérungen verringern, was langfristig die Kundenzufriedenheit erhoht. In einem
nachsten Schritt kann aus dem Machine-Learning-Modell ein Modell zur vorausschauenden Wartung entwickelt werden, mit dem der
Logistikdienstleister Ausfallen zuvorkommen und diese verhindern kann.
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