
Digitalisierung erfolgreich gestalten

Wissenstransfer und Generative KI

Möglichkeiten und Fallstricke

Dr. Achim Steinacker

21. Stuttgarter Wissensmanagement-Tage; 25.11.2025



2



EMPOLIS INDUSTRIAL KNOWLEDGE

S
a
le
s
&
O
pe

ra
tio

ns Service
&
R
e
p
ai r

Research & Develop
men

t

4C‘s Knowledge 

Management Approach

04
Circulate

Wissen verbreiten und die richtigen 

Informationen den relevanten 

Personen proaktiv zugänglich machen.

01
Converse

Wissen teilen und 

miteinander durch gemeinsame 

Interaktionen austauschen

Capture
Wissen sichern und Erkenntnisse 

dauerhaft in Wissensartikeln und 

geführten Dialogen verfügbar machen.

02

Curate
Wissen pflegen und kontinuierlich 

aktualisieren, inhaltlich prüfen und 

gemeinsam weiterentwickeln.
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Die Wirklichkeit am Touchpoint
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• 70% der Nutzer erwarten Unterstützung durch 

SelfService

• Laut Gartner liegt die Erfolgsrate aber nur bei 14%

• Alle sind unzufrieden

• Typischer Lösungsansatz der letzten Jahre

• GenAI wird‘s richten

• GenaAI basierte Bots am Touchpoint

• 80% der Projekte scheitern

• Hauptursache: Datenqualität
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Knowledge Graph
Umfassende Repräsentation 

von unternehmens- 

spezifischen Logiken

Knowledge Portal
Alle Quellen integriert

Empolis Buddy
Gesicherte Informationen

KI-basiert zur Verfügung 

stellen

CCMS
Modulare und  dynamische 

Informationen

Expert Knowledge
Erstellen Sie Artikel für Ihre 

Wissensbasis

Expert Dialog
Checklisten und 

Entscheidungsbäume für die 

Diagnose



Ich habe gar nicht die 

Ressourcen eine 

Wissensbasis aufzubauen 

und aktuell zu halten!!
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Herausforderungen beim Aufbau einer Knowledge Base
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DAS BRAUCHEN IHRE MITARBEITER

▪ AI-gestützte Analyse von Tickets, E-Mails und 

Dokumenten, um relevante Inhalte und verborgene 
Wissensquellen systematisch zu identifizieren

▪ Automatisierte Extraktion und Aufbereitung von 
Expertenwissen, um es verständlich, strukturiert und 

wiederverwendbar in die Knowledge Base zu überführen

▪ Extraktion, Generierung und Überführung des Wissens 
nahtlos und schnell in die bestehenden Prozesse 

integriert

GESCHÄFTLICHE HERAUSFORDERUNGEN

▪ Verteiltes und unstrukturiertes Wissen liegt in 
Tickets, E-Mails, Meetingnotizen oder Köpfen 

einzelner Experten verborgen

▪ Wissensverluste durch Fluktuation führen zu 
Know-how-Engpässen in kritischen 

Geschäftsbereichen

▪ Hoher manueller Aufwand bei der Sammlung, 

Kategorisierung und Pflege von Wissen

▪ Fehlende Transparenz, welche Informationen bereits 
existieren und wo sie zu finden sind

▪ Silos und inkonsistente Dokumentation 

erschweren die team- und abteilungsübergreifende 
Zusammenarbeit

Wissen ist über das gesamte Unternehmen verteilt – in Köpfen, E-Mails, Tickets und Notizen. Der Weg 

zu einer intelligenten, zentralen Knowledge Base beginnt mit der Erschließung dieses Expertenwissens. 
Knowledge Forge hilft dabei, relevantes Wissen dank AI-Unterstützung automatisiert zu erkennen, zu 
extrahieren und nutzbar zu machen.
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Knowledge Forge

AI-Unterstützung bei der 

Erschließung von Expertenwissen 

zum Aufbau einer Knowledge 

Base

70% 30%



AI-gestützte Aufbereitung von Expertenwissen
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Wissen, das im Arbeitsalltag entsteht, einfach und 

zeitsparend aufbereiten und nutzen

▪ AI-unterstützte Analyse bestehender 

Datenquellen zur Erkennung von relevantem 

Wissen

▪ Extraktion und Aufbereitung von Expertenwissen 

für strukturierte, leicht zugängliche Inhalte

▪ Nahtlose Integration in bestehende Systeme für 

einfache Nutzung im Arbeitsalltag

Früher war die Wissensdokumentation mühsam 

– heute übernimmt Knowledge Forge den 
größten Teil der Arbeit für uns.
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AI-gestützte Aufbereitung von Expertenwissen
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Wissen, das im Arbeitsalltag entsteht, einfach und 

zeitsparend aufbereiten und nutzen

▪ AI-unterstützte Analyse von 

Produktinformationen

▪ Extraktion und Aufbereitung strukturierter Daten 

über Produkte, Merkmale, Funktionen und Fehler

▪ Automatischer Aufbau eines KnowledgeGraphen 

zur Strukturierung der Informationen

Früher war der Aufbau eines Knowledge Graph 

mühsam 
– heute übernimmt Knowledge Forge den 
größten Teil der Arbeit für uns.
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AI-gestützte Aufbereitung von Expertenwissen
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AI-gestützte Aufbereitung von Expertenwissen
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Wissen, das im Arbeitsalltag entsteht, einfach und 

zeitsparend aufbereiten und nutzen

▪ AI-unterstützte Analyse von 

Handlungsanweisungen aus unstrukturiertem Text

▪ Extraktion und Aufbereitung von Diagnose- und 

Fehlerbäumen und Checklisten

▪ Direkte Nutzung der Checklisten für 

Inbetriebnahme Fehlerbehebung inkl. 

Nachvollziehbarer Dokumentation der 

Abarbreitung

Früher war die Inbetriebnahme und Wartung 

fehleranfällig 
– heute ist das durch Knowledge Forge eine einfache 
Tätigkeit auch für neue Kollegen



Wie wollen Sie starten?
Machen Sie verborgene Expertise im Unternehmen sichtbar – automatisiert, strukturiert und wiederverwendbar.

20

Geführte Erschließung von 

Expertenwissen

Experten werden gezielt durch die 

Erschließung vorhandener 

Wissensquellen begleitet – mit 

intelligenten Vorschlägen, Vorlagen und 

Klassifizierungen zur effizienten 

Dokumentation.

Analyse und Aufbereitung 

einzelner Wissenselemente

AI identifiziert relevantes Wissen aus 

einzelnen Tickets, E-Mails oder Notizen 

und bereitet es in der täglichen Arbeit so 

auf, dass es direkt in die Knowledge Base 

übernommen werden kann.

Aus Handlungsanweisungen 

werden Checklisten

Handlungsanweisungen aus 

Transkriptionen oder Input aus der 

technischen Dokumentation direkt in 

Diagnosebäume und Checklisten 

überführen
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Zusammenfassung
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• GenAI basiertes Delivery funktioniert

• aber nur mit viel Arbeit

• Vertrauenswürdigkeit

• RAG

• Agenten

• und NUR bei einer hohen Datenqualität

• Viel entscheidender ist der Einsatz von GenAI bei

• der Generierung und Aufbereitung von 

unstrukturiertem Wissen

• der Sicherstellung der Qualität die es im 

Delivery braucht

• Der Einbindung in die bestehenden Prozesse in 

denen das Wissen entsteht und benötigt wird.
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