Der smarte

Drei wichtige Schritte fur die
verantwortungsbewusste
KI-Nutzung im groBen Mal3stab
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Der smarte \Weg zur Kl

Im Bereich kiinstliche Intelligenz (KI) hat Verizon bereits Loésungen fiir die voraus-
schauende Netzwerkoptimierung, die Verbesserung des Kundenerlebnisses und das
Lieferkettenmanagement konzipiert. Dabei basiert unser Ansatz fir die Entwicklung
innovativer KI-Anwendungen sowohl auf der engen Zusammenarbeit mit unseren Kun-
den als auch auf der praktischen Umsetzung elementarer Werte, die wir als unerlasslich
flr den nachhaltigen geschéaftlichen Erfolg ansehen.
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Kl revolutioniert die Geschaftswelt. Die Technologie
bietet modernen Unternehmen erstaunliche Vorteile,
weil sie vielféltige Anwendungen fiir effizientere
Prozesse sowie die Steigerung von Produktivitéat,
Wachstum und Innovationsfahigkeit unterstitzt.

Verizon ist Teil dieses weltweiten Trends und nutzt
Kl schon seit einiger Zeit fur neue Produkte und
eigene Pilotprojekte. Indessen verschieben sich im
Zuge der fortschreitenden Entwicklung von Kl und
der darauf basierenden Funktionen auch unsere
Anwendungsschwerpunkte. So haben wir bereits die
wichtige Erkenntnis gewonnen, dass eine umsichtige
Implementierung der Technologie auf lange Sicht
zielfihrender ist als exzessives Experimentieren.

Dementsprechend priorisieren wir aktuell verant-
wortungsbewusste KI-Anwendungen, die Vertrauen
schaffen und ein faires Miteinander férdern. Unser
Ziel besteht darin, Kl so einzusetzen, dass davon nicht
nur unsere Geschéaftsbereiche und unsere Mitarbei-
ter, sondern auch unsere Kunden und tberhaupt alle
Mitglieder der Community profitieren. Generell sollten
kiinftige KI-Innovationen stets den Grundséatzen ver-
antwortungsbewusster Entwicklungsprozesse folgen,
was insbesondere bedeutet, dass KI-Anwendungen
der Menschheit nitzlich und ihren Handlungsspiel-
raum erweitern sollten. Diese Werte bilden die
Leitlinien unserer Strategie flir den Einsatz von Ki

im groBen MaBstab.
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Doch bevor wir unsere verantwortungsbewussten
Anwendungsszenarien im Einzelnen vorstellen, lohnt
sich eine genauere Betrachtung unserer drei Schritte
fur ihre erfolgreiche Umsetzung.

2023 stand ganzim

Zeichen des ungehemmten
Experimentierens mit Kl. Seit
2024 konzentrieren wir uns auf
die umsichtige Implementierung:
Wie kdnnen wir Klim groBen
Malstab einsetzen?”

Shankar Arumugavelu
Executive VP and President of Verizon Global Services




Schritt 1: Die Entwicklung strikter
strategischer Standards

Kl ist zu einer zentralen Voraussetzung fir die
Wettbewerbsfahigkeit moderner Unternehmen
geworden und hilft Verizon, wichtige geschéftliche
Ziele zu erreichen. Deshalb verfolgen wir einen
ganzheitlichen Ansatz fiir die Integration und Nutzung
der Technologie - von der Netzwerkoptimierung

Uber die vorausschauende Wartung bis hin zum
Kundenservice- und Lieferkettenmanagement.

Um hier die nétige Skalierbarkeit zu erreichen,
entwickeln die Experten von Verizon zunachst
grundlegende Modelle flir einen spezifischen
Anwendungsfall und erweitern deren Design

dann um flexible, austauschbare Komponenten,

die mit geringfiigigen Anderungen fiir viele ver-
schiedene Einsatzszenarien genutzt werden kénnen.
AnschlieBend messen die an der Implementierung
beteiligten Business-Teams nicht nur die Genauigkeit
der betreffenden KI-Modelle, sondern auch deren
Nutzerakzeptanz und geschéftliche Vorteile. Dabei
spielen ganzheitliche SicherheitsmaBnahmen und
iterative Feedbackmechanismen eine entscheidende
Rolle.

Diese Vorgehensweise ist Ausdruck unserer festen
Uberzeugung, dass die KI-Nutzung auf strategische,
verantwortungsbewusste Weise ausgeweitet werden
muss, wenn sie langfristige Vorteile bringen soll.

Die flachendeckende Umstellung auf Kl sollte nie
zulasten von Mitarbeitern, Kunden oder einschlagigen
Standards gehen.

Daten-Governance und die
verantwortungsbewusste
Nutzung von Kl erlangenimmer
groBere Bedeutung ... Daher
haben wir ein dediziertes
Kl-Team, das sich auf die
Entwicklung und Umsetzung
der richtigen Standards
konzentriert.”

Michael Raj
Verizon VP Al & Data
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Erfolgsprinzipien fiir die
Einfihrung von KI

Die Implementierung von Kl im groBen MaBstab kann
nur auf der Basis eines ethischen, inklusiven Ansatzes
mit strengen Qualitatskontrollen gelingen. Denn

erst das Vorhandensein klarer Leitlinien fir die Kl-
Nutzung versetzt Ihr Unternehmen in die Lage, einen
geschéftlichen Mehrwert zu erzielen, das Vertrauen
der Kunden zu gewinnen, potenzielle Risiken zu
minimieren und die Gesellschaft als Ganzes positiv zu
beeinflussen. In Anbetracht dessen prasentieren wir
Ihnen im Folgenden die Standards, die wir unseren
eigenen KI-Anwendungen zugrunde legen:

+ Ein Framework, das ethische Aspekte
in den Vordergrund riickt
Zu den wichtigsten Voraussetzungen der ethi-
schen Entwicklung und Implementierung von
Kl-Anwendungen zahlt die Umsetzung eines
Kl-Frameworks, das Vertrauen schafft, mdgliche
Risiken reduziert und die Verantwortung fir
individuelle Nutzer und das soziale Miteinander
betont.

Verizon setzt hier auf Responsible Al -

ein Programm auf der Grundlage zentraler
Governance-Prinzipien, der Achtung der Privat-
sphére und der Menschenrechte sowie detaillierter
Verpflichtungen in puncto soziale Verantwortung,
technische Resilienz und Transparenz. So lasst sich
sicherstellen, dass Kl-Systeme auf zuverlassigen
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Daten basieren, sensible Informationen schitzen,
Verzerrungen vermeiden und verstandliche Erkla-
rungen flir ihre Entscheidungen liefern, damit die
personlichen Zustandigkeits- und Haftungsbereiche
stets klar geregelt sind.

Implementierung von

Human-in-the-Loop (HITL)

Der HITL-Ansatz sieht die Integration von mensch-
licher Intelligenz in die Entwicklung und den Betrieb
von KI-Systemen vor. Das bedeutet konkret, dass
zentrale Prozesse wie das Training von Kl-Modellen,
die Validierung ihrer Outputs, die Behandlung von
Ausnahmen und die Behebung von Verzerrungen
nicht vollstandig automatisiert werden, sondern
unter Einbeziehung menschlicher Experten
ablaufen.

Bei dieser Form der Zusammenarbeit ergénzen
sich die jeweiligen Starken von Menschen und Ki:
Wahrend die Kl groBe Datenmengen verarbeiten
kann, verfiigen Menschen Uber ein differenziertes
Urteilsvermdgen und die Fahigkeit zu kritischem
Denken. Daher fuhrt HITL zu KI-Modellen mit
verbesserter Genauigkeit, Fairness und Trans-
parenz, was letztlich vertrauensférdernd wirkt
und die verantwortungsbewusste KI-Nutzung
unterstitzt.


https://www.verizon.com/about/investors/responsible-ai-program

+ Daten-Governance als Arbeitsgrundlage

Robuste Vorgaben in puncto Daten-Governance
bilden das Fundament jeder effektiven, verantwor-
tungsbewussten Kl-Initiative, weil sie das Risiko un-
genauer, verzerrter oder sogar schadlicher Outputs
deutlich senken. Dies ist von zentraler Bedeutung
bei der Leistungsiiberwachung und -bewertung von
Kl-Systemen, die das gewiinschte MaB an Effektivitat
bieten und dabei ethische Prinzipien einhalten sollen.

AuBerdem missen die flir das Training akkurater,
unverzerrter KI-Modelle nétigen Datenmengen
gesammelt, aufbereitet und mithilfe moderner
Analyseverfahren ausgewertet werden. So erhalten
die Verantwortlichen wertvolle Einblicke in Muster,
Trends und Anomalien, die die Entwicklung

der anvisierten KI-L6sungen beeinflussen.

Investitionen in Anderungsmanagement

und Talententwicklung

Die Einfihrung neuer KI-Losungen im groBen
MaBstab erfordert spezielle Workflows und Rollen
sowie klare Kommunikation, umfangreiches
Training und kompetente Unterstiitzung fiir die
Mitarbeiter. Nur wenn die Verantwortlichen in

den Unternehmen diese menschlichen Aspekte
der Kl-Implementierung in angemessener Weise
bericksichtigen, kénnen sie flir einen reibungslosen
Ablauf des Prozesses sorgen, das volle Potenzial
der Kl ausschopfen und die Belegschaft auf
zukilnftige Arbeitsanforderungen vorbereiten.

Entsprechende Anderungsmanagement-Initiativen
sollten potenzielle Angste abbauen, die Vorteile der
Klin den Vordergrund riicken und Weiterbildungs-
madglichkeiten offerieren. Des Weiteren empfehlen
sich Investitionen in spezielle Programme zur Talent-
entwicklung, damit alle Mitarbeiter die nétigen Kom-
petenzen fur eine effektive Arbeit mit KI-Systemen
erwerben kénnen. Dies schlieBt KI-Grundlagen-
wissen sowie Kenntnisse in den Bereichen Daten-
analyse und Mensch-KI-Zusammenarbeit ein.

« Kontinuierliche Uberwachung und Optimierung

KI-Systeme miissen kontinuierlich Gberwacht,
bewertet und verfeinert werden, damit sie die an sie
gestellten Erwartungen in puncto Effektivitat und
Genauigkeit langfristig erflillen kébnnen und stets
auf die aktuellen geschaftlichen Zielsetzungen und
ethischen Vorgaben ausgerichtet bleiben. So sind
die zustandigen Teams unter anderem verpflichtet,
die Leistungsfahigkeit des KI-Modells in regelma-
Bigen Abstéanden zu prifen, Feedback von Nutzern
und Stakeholdern einzuholen und erforderliche
Anderungen an Algorithmen, Daten-Pipeplines und
Kl-gestlitzten Prozessen vorzunehmen.

Dieser iterative Ansatz versetzt die betreffenden
Unternehmen in die Lage, ihre KI-Systeme an

neue Anforderungen anzupassen, aktuelle Her-
ausforderungen zu bewaltigen und den Wert lhrer
Kl-Investitionen langfristig zu steigern. Darlber
hinaus férdert er eine von Lernen und Innovation
gepragte Unternehmenskultur, die Kl-Initiativen ein
hohes MaB an Dynamik und dauerhafte Relevanz im
schnelllebigen Technologiesektor verleiht.

Unser Ansatzist in erster Linie auf
eine geschaftliche Vorreiterrolle,
in zweiter Linie auf technische
Neuerungen ausgerichtet: Wir
sind stets an zweckgerichteten
Innovationen interessiert.”

Shankar Arumugavelu
Executive VP and President of Verizon Global Services
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Schritt 2: Proaktive
Innovationen

Wie haben wir diese Prinzipien praktisch umgesetzt?
Sehen Sie selbst:

Vorausschauende Wartung und

Optimierung von Netzwerken

Da jede Serviceunterbrechung unser Markenimage
beschadigt, haben wir KI-Anwendungen implemen-
tiert, die potenzielle Probleme proaktiv beheben,
bevor sie sich auf unsere Kunden auswirken. In dieser
Hinsicht ist Verizon Teil eines breiteren Trends. So
verwendet beispielsweise Rolls-Royce eine K, die
Technikern intelligente Anweisungen fiir Motor-
inspektionen liefert. Generell kann eine entspre-
chend trainierte Kl-L6sung riesige Datenmengen aus
vernetzten Geraten, Umgebungssensoren und sogar
Social-Media-Plattformen analysieren, um Muster und
Anomalien zu identifizieren, die auf potenzielle Pro-
bleme hindeuten. Dies ermdglicht vorausschauende
Wartungsprozesse, in deren Verlauf alternde Kompo-
nenten ersetzt oder Techniker zur Behebung eines
aufkommenden Problems entsandt werden, bevor
Ausfélle auftreten. Zusatzlich nutzen wir KI, um unsere
Netzwerkleistung durch die dynamische Zuweisung
von Ressourcen zu optimieren und in Echtzeit an die
jeweils aktuellen Anforderungen anzupassen. Das
erlaubt uns die effiziente Nutzung der verfligbaren
Bandbreite und die Minimierung von Latenzen.

Es gibt vier Vergleichsmal3stabe,
anhand derer wir Anwendungs-
szenarien priorisieren: strate-
gische Bedeutung, Value at Risk,
technologische Machbarkeit
und Risiko.”

Shankar Arumugavelu
Executive VP and President of Verizon Global Services
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Préavention statt Reparatur

Verizon nutzt KI und maschinelles Lernen (ML) fur
proaktive MaBnahmen gegen die versehentliche
Durchtrennung von Glasfaserkabeln - eine der hau-
figsten Ursachen von Netzwerkausfallen. Grundlage
ist hier ein Vorhersagemodell, das Hochrisikoflachen
durch die Analyse verschiedener Datenpunkte zu
bestimmten Standorten, erteilten Baugenehmigungen
und dem aktuellen Wetter identifiziert. Dadurch kénnen
wir die betreffenden Infrastrukturbereiche rechtzeitig
durch Redundanzen sichern oder den Datenverkehr
gefahrdeter Kabel umleiten, um einen unterbrechungs-
freien Netzwerkbetrieb sicherzustellen und die Repa-
raturkosten zu senken. AuBerdem weist das System
Bauarbeiter unmittelbar auf das Vorhandensein unter-
irdischer Kabel hin, was das Risiko von Unfallschaden
zusatzlich verringert. Auf diese Weise leistet Kl einen
wichtigen Beitrag zum Schutz unserer bestehenden
und kommenden fiberoptischen Netzwerke.

.

Kl-Unterstiitzung fiir Agenten
Unser Kl-gestitzter Assistent fiir Agenten
transkribiert und analysiert Kundeninteraktio-
nen in Echtzeit. Wenn etwa ein Kunde wegen
einer zu langsamen Internetverbindung anruft,
greift das Tool unmittelbar auf dessen Profil zu
und schlagt dem zustandigen Agenten néchste
Schritte oder potenzielle Losungen vor.


https://www.verizon.com/about/news/verizon-uses-ai-machine-learning-prevent-fiber-cuts
https://www.verizon.com/about/news/verizon-uses-ai-machine-learning-prevent-fiber-cuts
https://www.rolls-royce.com/media/our-stories/discover/2021/intelligentengine-harnessing-the-power-of-ai-to-deliver-more-intelligent-engine-inspections.aspx
https://www.rolls-royce.com/media/our-stories/discover/2021/intelligentengine-harnessing-the-power-of-ai-to-deliver-more-intelligent-engine-inspections.aspx

Bessere Kundenerlebnisse

Kl ist aggregiertes Wissen und Wissen ist bekanntlich
Macht. Deshalb setzen wir — genau wie viele andere
Unternehmen, die sich des Werts vernetzter Kunden-
erlebnisse bewusst sind — auf kiinstliche Intelligenz,
um Mitarbeiter im Callcenter zu unterstiitzen, Effizienz-
steigerungen zu erzielen und Kundeninteraktionen

zu personalisieren. Zu diesem Zweck verfligen wir
zum einen Uber Kl-Tools, die unseren Angestellten
Echtzeitinformationen liefern und im Verlauf eines
Anrufs nachste Schritte vorschlagen, sodass Anlie-
gen schneller und mit hdherer Prazision bearbeitet
werden kdnnen. Zum anderen nutzen wir Kl-gestiitzte
Chatbots und virtuelle Assistenten, um 24-Stunden-
Support flir gdngige Anfragen und die Behebung
einfacher Probleme anzubieten. Darliber hinaus ver-
wenden wir generative Kl, um die Kommunikation mit
automatisierten Services natiirlicher und zielfiihrend
zu gestalten.

Lieferkettenoptimierung

Kl ist die ideale Erganzung fir lhre Lieferketten.
Denn die Technologie ermdglicht alles, was moderne
Unternehmen anstreben: Effizienzgewinne, Kosten-
einsparungen und zufriedenere Kunden. So analy-
sieren etwa unsere KI-Systeme historische Daten,
aktuelle Lagerbestande und prognostizierte Nach-
fragemengen, damit unsere Mitarbeiter die vorhan-
denen Vorréte rechtzeitig auffiillen, Gberschiissiges
Inventar reduzieren und bendétigte Ressourcen frist-
gerecht am jeweils gewlinschten Standort bereit-
stellen kdnnen.
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Vorhersage der Nachfrage nach
fiberoptischen Netzwerken
Zuverlassige Prognosen der Nachfrage nach
fiberoptischen Kabeln, Routern und anderen
Komponenten erleichtern uns deren termin-
gerechte Beschaffung und Bereitstellung.
Das beschleunigt letztlich den Rollout neuer
Services und minimiert etwaige Betriebs-
storungen fir bestehende Kunden. AuBerdem
unterstiitzt uns die Kl bei der Straffung der
Logistik, der vorausschauenden Reaktion auf
potenzielle Verzdgerungen und der Optimie-
rung unserer Lieferwege.


https://www.tidio.com/blog/companies-that-use-ai-generated-customer-support/
https://www.tidio.com/blog/companies-that-use-ai-generated-customer-support/
https://supplychaindigital.com/top10/top-10-supply-chain-companies-in-gen-ai

Schritt 3: Kontinuierliche
Verbesserung

Zweifellos wird der lange Weg zur KiI fiir Verizon und
zahlreiche andere Unternehmen weltweit viele weitere
Schritte umfassen.

Doch unsere bisherigen Erfahrungen haben uns
gelehrt, dass von einem umfassenden Ansatz mit
einem robusten ethischen Framework und daten-
gestltzten Fundament sowohl kontinuierliche Ver-
besserungen als auch betrachtliche Vorteile fiir die
Mensch-KI-Zusammenarbeit zu erwarten sind. Schon
Professor Stephen Hawking sagte: ,Intelligenz ist die
Fahigkeit, sich an Veréanderungen anzupassen.” In
diesem Sinne liegt es an uns und unserer mensch-
lichen Intelligenz, die KI-Nutzung im groBen MaBstab
zum Erfolg zu fuhren.

Wir von Verizon haben unsere diesbezliglichen
Anstrengungen vorwiegend auf Transparenz, Erklar-
barkeit und menschliche Kontrolle konzentriert und
dabei gelernt, wie wir das Vertrauen in KI-Systeme
fordern und unsere Belegschaft auf Kl-gestiitzte
Arbeitsmodelle vorbereiten kdnnen. Zugleich zeigte
sich uns hier die enorme Bedeutung einer ganzheit-
lichen Strategie, die nicht nur die technologischen
Aspekte, sondern auch und vor allem die menschliche
und ethische Dimension eines verantwortungsbe-
wussten, produktiven Umgangs mit Kl beriicksichtigt.

Anfanglich sind wir gescheitert.
Wir mussten erst testen und
lernen, bevor wir im gro3en
MaBstab tatig werden konnten
.. Aber jetzt verfugen wir

uber ein Konzept, das uns

als Blaupause fur diverse
Anwendungsszenarien dient.”

Shankar Arumugavelu
Executive VP and President of Verizon Global Services
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Erfolgreiche Partnerschaften

Der Schlissel zum Erfolg war und ist fiir uns die
kreative Zusammenarbeit mit Kollegen und Kunden.
Wenn Sie also Pilotprojekte fiir spezifische KI-Anwen-
dungsszenarien anstoBen oder — genau wie wir — die
flachendeckende Implementierung von KI-Systemen
in Angriff nehmen mdchten, finden Sie bei uns kom-
petente Unterstiitzung.

Wir kdnnen lhre aktuelle Netzwerk- und Sicherheits-
infrastruktur vor dem Hintergrund lhrer geplanten
Kl-Investitionen bewerten, um dann eine zu lhren
geschéftlichen Zielen und KPI-basierten Anforderun-
gen passende Netzwerk- und Sicherheitsarchitektur
zu entwerfen. Zudem bieten wir Ihnen umfassende
Unterstltzung fir die anschlieBende Einrichtungs-
und Rollout-Phase. Mit anderen Worten: Wir sind lhr
kompetenter Partner fir alle netzwerkbezogenen
Anforderungen.
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Checkliste fiir die KI-Nutzung in
groBem MaBstab

Arbeiten Sie mit kompetenten Experten

@ fur Data Science und maschinelles Lernen
an effektiven Algorithmen fir Ihre geschéaft-
lichen Zielsetzungen.

Maximieren Sie die Leistung lhrer Modelle,
indem Sie relevante Datenbestande identifi-
zieren und fiir das Kl-Training nutzen.

Optimieren Sie Ihre KI-Modelle fir spezifi-
sche geschaftliche Anforderungen - in enger
Zusammenarbeit mit Entscheidungstragern
aus allen Abteilungen und einem multidiszipli-
naren Kl-Team.

indem Sie sichere, standardisierte Strukturen
flr die Integration und Aktualisierung von
Datenquellen entwickeln.

Verbessern Sie Bereitstellung und Pflege
Ihrer KI-Modelle mithilfe einer MLOps-Platt-
form, die das maschinelle Lernen beschleu-
nigt und sich flexibel an die Skills Ihrer
Datenwissenschaftler und IT-Teams anpas-
sen lasst.

@ Managen Sie den Lebenszyklus lhrer Daten,

Unterstiitzen Sie die Einhaltung ethischer
Standards, indem Sie Governance und
Compliance in samtliche Datenmanage-
mentprozesse, Data-Science-Workflows
und betriebswichtigen Tools integrieren.

©

Identifizieren Sie potenzielle Fallstricke

und Verbesserungsmoglichkeiten durch ein
umfassendes Monitoring lhrer KI-Modelle auf
Basis von Echtzeit-KPlIs.

©

Erzielen Sie schnelle Ergebnisse und schaf-
@ fen Sie Vertrauen bei der Geschéftsfiihrung,

indem Sie gezielt die Projekte mit den besten

Erfolgsaussichten verfolgen.

Wir zeigen lhnen, wie Sie mit
umfassenden Netzwerklésungen von
Verizon das volle Potenzial der digitalen

Transformation freisetzen. Klicken Sie
hier, um mehr zu erfahren.
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https://www.verizon.com/business/de-de/resources/deploying-ai-at-scale/
https://www.verizon.com/business/de-de/resources/deploying-ai-at-scale/
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