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Hit fur das
271, Jahrhundert

In sieben Schritten Service- und
Instandhaltungsprozesse digitalisieren
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F
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Die Coronakrise hat gezeigt, wie wichtig die Digitalisierung in Service und Instandhaltung heute ist, um Betriebe
auch in schwierigen Zeiten am Laufen zu halten: Einsatzplanung aus dem Homeoffice, Servicetechniker, die
dank ihrer mobilen App von zuhause zum ersten Kunden starten, und eine Instandhaltung, die schnell und un-
mittelbar auf Stérungen reagiert. Doch was sollten Unternehmen tun, um ihre Prozesse im Bereich Service und
Instandhaltung durchgéngig und nachhaltig zu digitalisieren?

Der MUnchener Spezialist fir Field Service Management und mobile L6-
sungen mobileX fuhrt sieben Schritte auf, mit denen Unternehmen ihren
technischen Kundenservice oder die Instandhaltung ihrer eigenen Anla-
gen und Maschinen fit fir das 21. Jahrhundert machen.

1. Digitalisierung von Maschinendaten

Nach einer Studie von BearingPoint zum Thema ,Digitalisierung im tech-
nischen Service" hatten 2019 40 % der befragten Unternehmen keinen
oder nur einen rudimentaren Zugriff auf Maschinen- und Produktdaten.
Die Digitalisierung der Maschinendaten ist die Basis fur die Digitalisierung
der Prozesse im Bereich technischer Service und Instandhaltung. Dazu
gehdren neben den reinen Anlagen- und Objektdaten inklusive HandbU-
chern unter anderem die Servicehistorie sowie Kundendaten und verein-
barte Servicelevels.

2. Digitale Einsatzplanung statt manueller Plantafel

Ein Disponent verliert bei einer manuellen Auftragsplanung spéatestens ab
zehn Mitarbeitern den Uberblick. Bei Terminverschiebungen oder Ausfal-
len durch Krankheit kann er Umplanungen nur mit gréBtem Zeitaufwand
bewerkstelligen. Mit einer Software zur Einsatzplanung hat er alle Auftra-
ge und Mitarbeiter stets im Blick und kann Auftrdge auch automatisch
umplanen lassen. Bei der Terminvereinbarung mit dem Kunden kann er
nach verschiedenen Kiriterien priorisieren und so z.B. den schnellsten
oder den fur das Unternehmen guinstigsten Termin vergeben.
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3. Mobiler Zugriff auf Maschinendaten

Sind die Maschinendaten digitalisiert, ist der nachste Schritt die Mobi-
lisierung der Service- oder Instandhaltungstechniker. Uber eine mobile
Software oder App haben sie in der Werkhalle oder beim Kunden Zugriff
auf die Maschinendaten im EPR-System. Damit konnen sie Wartungen,
Montagen oder Instandsetzungen kompetent durchfihren.

4. Mobile Erfassung von aktuellen Maschinendaten

Wéahrend oder nach der technischen Durchfiihrung kénnen die Techniker
ihre Tatigkeit Uber die mobile App oder Software dokumentieren. Auch
Checklisten, Formulare und Serviceberichte lassen sich so komplett di-
gitalisieren. Da alle erfassten Daten anschlieBend direkt in das fUhrende
System im Backoffice flieBen, entfallen fehleranfallige, manuelle Ubertra-
gungen. Zudem beschleunigt sich durch die digitale Erfassung der ge-
samte Prozess um mehrere Tage bzw. Wochen.

5. Digitalisierung der Materiallogistik

Ohne das passende Material fir Reparaturen und Wartungen geht im
technischen Service und in der Instandhaltung nicht viel. Eine optimale
MaterialverfUgbarkeit ist Voraussetzung flr eine hohe First-time-fix-rate
und damit eine hohe Kundenzufriedenheit. Deswegen ist eine Digitali-
sierung des Lagerbestands und der Materialprozesse ein wesentlicher
Punkt. Uber eine mobile App oder Software kénnen Techniker damit La-
gerbestande pflegen, Material bestellen und Retouren abwickeln.



6. Mehr Transparenz mit Dashboards

Der technische Service und die Instandhaltung
sind selten ein Thema fur die Flihrungsebene.
Dabei gibt es gerade im Servicebereich viel
Potenzial fur eine Wettbewerbsdifferenzierung
durch einen exzellenten After Sales Service.
Mit Dashboards, die die Kennzahlen der Ser-
vice- und Instandhaltungsprozesse graphisch
aufbereiten, erhalten Service- und Instandhal-
tungsleiter mehr Transparenz Uber ihre Abtei-
lungen und somit eine bessere Auskunftsfahig-
keit ihren Vorgesetzten und Kunden gegentiber.

7. Terminportale fiir ein optimales
Kundenerlebnis

Die wachsende Zahl der Digital Natives erwar-
tet heute einen digitalen Kundenservice, auf
verschiedensten Kanélen und zwar rund um die
Uhr. Ein Terminportal bietet ihnen die Moglich-
keit zu jeder Uhrzeit einen Servicetechniker vzu
buchen. Dies entlastet das Call Center oder die
Disponenten und liefert Kunden eine maximale
Flexibilitat bei der Terminbuchung.
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.Die letzten Monate haben gezeigt, dass
Unternehmen, die ihre Service- und Instand-
haltungsprozesse bereits digitalisiert haben,
einen echten Wettbewerbsvorteil haben, der in
Krisenzeiten geschaftskritisch werden kann®,
erklart Hannes Hecker, Vorstandsvorsitzen-
der und Grinder von mobileX. ,Wir sind zu-
versichtlich, dass daraus in den né&chsten
Monaten ein deutlicher Schub in Richtung Di-
gitalisierung vor allem im Maschinen- und An-
lagenbau entstehen wird.”
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Abb. 1: Hannes Heckner,
Vorstandsvorsitzender und
Griinder von mobileX
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Expertenhilfe mit Remote Support
Im Rahmen des GEA Re-
mote Supports sind ab
sofort zwei neue Service-
pakete verflighar, wel-
che die sofortige Fern-
unterstiitzung per Video
durch GEA Experten in
jeder Situation ermdg-
licht. Die Installation _
neuer Software oder das ks-. 1
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COG SETZT ZEICHEN:
Das grof3te
O-Ring-Lager weltweit.

Aktualisieren von bestehenden IT-In-
frastrukturen ist hierflr nicht erfor-
derlich. Das Standard-Paket bietet
eine schnelle Unterstlitzung, welche
mit jedem handelsiblichen mobi-
len Gerdt mdglich ist und leicht ein-
gerichtet werden kann. Diese Option
nutzt einen Video-Streaming-Dienst
iber ein geschlossenes Netzwerk. Mit
dem Standard-Paket initiieren Kun-
den von ihrem eigenen Produktions-
standort aus eine gesicherte Sitzung
Uber einen Link aus einer E-Mail oder
SMS. In einer Videokonferenz kdnnen
dann hochauflésende Bilder geteilt,
Beschreibungen und Anweisungen
Uber die Chat-Funktion gesendet
oder wahrend des Gesprachs Noti-
zen gemacht und ausgetauscht wer-
den. Die zweite Option beinhaltet mit
dem Eye Wear Package eine speziell

entworfene Brille, welche es Kunden
ermoglicht, wahrend der Kommuni-
kation mit GEA Experten gleichzeitig
freihdndig an der Anlage zu arbeiten.
Die neue Lésung umfasst eine inte-
grierte hochauflésende Kamera und
ein zuverldssiges Mikrofon, das meh-
rere bidirektionale Funktionen bietet.
Durch die Projektion von Bildern auf
den integrierten Bildschirm konnen
Reparaturen, Prozessoptimierungen
oder Inspektionen sofort und parallel
durchgefiihrt werden.
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