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= OPTIMIERUNG DER
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= DYNAMISCHE TERMINBUCHUNG

= WAS-WARE-WENN“-
SZENARIO-PROGONOSE

Ethische Fragen zur Kiinstlichen Intelligenz

OPTIMIERUNG BEDEUTET VIEL MEHR ALS
NUR ROUTENPLANUNG

Im Service gibt es keine Systeme und Prozesse, die nicht von
einem optimierten Ansatz profitieren wiirden. Dadurch, dass
Service sich immer mehr zu einem wichtigen Geschaftsfaktor
fiir verschiedenste Unternehmen entwickelt hat, muss der tag-
liche Ablauf der Planungs-, Terminierungs-, Routing- und Er-
satzteilprozesse nicht nur kompetent, sondern auch vollstéandig
optimiert sein. Denn gerade diese Optimierung ist fiir viele Un-
ternehmen zum entscheidenden Punkt der Wettbewerbsfahig-
keit geworden! Das optimal zu unterstiitzen ist das Ziel fiihren-
der Planungs-, Terminierungs- und Optimierungslosungen
(Planning and Scheduling Optimization — PSO).

Dies gilt insbesondere fiir diejenigen Unternehmen, die versu-
chen, Initiativen zur Servitization in ihrem Unternehmen einzu-
flihren, sowie fiir alle Organisationen, die einen ergebnisorien-
tierten Service unterstiitzen mochten.

Servitization ist der Akt der Diversifizierung von Produkten durch die Schaf-
fung zusatzlicher Angebote, die auf Dienstleistungen basieren. Ergebnis-
basierter Service ist der Akt des Neuaufbaus lhrer bestehenden Service-
Geschaftsmodelle auf der Grundlage von Ergebnissen, wie Betriebszeit,
Leistungskennzahlen, Time-to-Service, Ausfallraten und anderen Kriterien.

Sowohl die Servitization als auch der ergebnisorientierte Service
sind heutzutage immer wichtiger fir den Erfolg eines Dienst-
leistungsunternehmens, und beide profitieren immens von einem
durchdachten, detaillierten Optimierungsansatz fiir alle Geschéfts-
funktionen.

WAS WIR UNTER OPTIMIERUNG VERSTEHEN

Fur viele Organisationen beginnt und endet Service mit der Ser-
vicebereitstellung. Wir bei IFS grenzen Service als Begriff nicht
allein auf diese ein. Wir haben erkannt, dass die Erbringung von
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WEITERE INFORMATIONEN

KLICKEN SIE HIER, UM MEHR
UBER DEN ERFOLG VON CUBIC
TRANSPORTATION MIT PSO ZU
ERFAHREN.

IFS PSO HAT ES DEM _
UNTERNEHMEN ERMOGLICHT,
EINEN AUSSERGEWOHNLICHEN
ERGEBNISORIENTIERTEN SERVICE
ANZUBIETEN.

Ethische Fragen zur Kiinstlichen Intelligenz

Dienstleistungen ,nicht in einem Vakuum existiert” - Service-Op-
timierung erfordert daher auch Verbesserungen, wenn es um lhre
Anlagen, lhre Servicebereitstellung, Ihre Teile und Logistik sowie
Ihr Unternehmen im Allgemeinen geht. Und es gibt einige wenige
Fahigkeiten, die den Schliissel fiir ein erfolgreiches Management
all dieser Einzelteile darstellen. Lassen Sie uns einige der Werk-
zeuge aufschliisseln, die ein modernes PSO jenseits von Termin-
planung definieren.

OPTIMIERUNG IN ECHTZEIT

Die Terminbuchung ist natiirlich die Startlinie der Planung von op-
timierten Servicelésungen. Von dort aus ist der nachste Schritt
eine Optimierungsmaschine. In ihrer grundlegendsten Auspragung
ist diese Optimierung eine Funktion, bei der Ihre Ressourcen -
Mitarbeiter, Teile und Entfernung - und die praktischste Art und
Weise der Verwaltung dieser Ressourcen ermittelt werden, um
moglichst viele Falle in kiirzester Zeit abzuschlieBen. Die Vorteile
dieser Vorgehensweise liegen auf der Hand: Die richtige Optimie-
rungssoftware verwaltet Ihren Personalbestand, eliminiert Ausfall-
zeiten zwischen den einzelnen Auftragen, senkt die Kosten pro
LKW-Rolle und reduziert die Zeit vom Ticket bis zur Rechnungs-
stellung.

Cubic zum Beispiel, ein IFS Kunde, der IFS PSO zur Verwaltung von Baustellen
in groBen Ballungsgebieten einsetzt, fand heraus, dass er regelmaBig Falle hat-
te, in denen Mitarbeiter zu einer Baustelle fuhren, um dort den ganzen Tag an
verschiedenen Wartungsproblemen zuarbeiten. Was das PSO-System durch
die Bewertung der Fahigkeiten des Unternehmens, der Teile und des Zeitplans
aufdeckte, war, dass dies auf dem Papier zwar eine logische Art und Weise
der Tagesverwaltung zu sein schien - Teile wurden vor Ort benétigt, die andere
Techniker nicht sofort zur Verfligung hatten - doch hier weniger wichtige Ser-
viceinstanzen Uberpriorisiert wurden. Daher empfahl das PSO-System einen
vollig anderen Zeitplan, der die Servicetechniker viel mehr bewegte. Die Kl-
Maschine, die IFS PSO antreibt, bewertete jedes Teil, das in einen Auftrag ging,
um eine empfohlene Kadenz zu erstellen, die die Zeit der Techniker effektiver
nutzt, um die Félle richtig einzuteilen und die Logistik zu verwalten. Dadurch
wurde sichergestellt, dass sich Personen und Teile so einfach wie moglich
durch den Service-Workflow bewegen.
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BEST-IN-CLASS FUNKTIONALITAT

EIN EFFEKTIVES SYSTEM - WIE
DAS, DAS IFS BIETET - KANN IN
FUNFZEHN MINUTEN DAS TUN,
WAS EINIGE SYSTEME UBER
NACHT BERECHNEN MUSSEN.

Ethische Fragen zur Kiinstlichen Intelligenz

Daneben ist Echtzeit-Aspekt aus einer Vielzahl von Griinden von
zentraler Bedeutung. Der Hauptgrund, warum seine Optimierung
der Schliissel ist, liegt auf der Hand: Wenn Kunden absagen, Ter-
mine Uberziehen und dennoch diesen Auftragen Teile zugeteilt
werden missen, brauchen Sie ein System, das innerhalb von
Minuten und nicht Stunden reagieren kann. Hier zeigt sich die Be-
deutung der Kl-gestilitzten Optimierung wirklich: Ein effektives
System - wie das, das IFS bietet - kann in fiinfzehn Minuten das
tun, was einige Systeme liber Nacht berechnen miissen.

Der andere wichtige Aspekt des Echtzeit-Managements ist die um-
fassendere Berlicksichtigung von geschafts- oder Kl-gesteuerten
Regeln. Wenn z. B. die Kapazitit eingeschrankt ist oder das Ser-
vice-Level-Agreement (SLA) eines Kunden eine schnelle Durch-
laufzeit erfordert, muss das System diese Uberlegungen beriick-
sichtigen und die Zeitpldne ohne Reibungsverluste anpassen.

Die Optimierung der Terminbuchung ist der MaBstab, aber das
Echtzeit-Element und die Flexibilitdt, Geschéaftsregeln von einer
Vielzahl von Datenberiihrungspunkten aus zu definieren, hebt den
Anbieter von erstklassigen PSO-Ldsungen von der Konkurrenz ab.

WERTBASIERTE TERMINIERUNG

Im vorigen Abschnitt haben wir kurz erértert, wie wichtig es ist,

lhre Optimierungslésung mit wertbasierten Metriken aufzubauen,
aber angesichts der potenziellen Komplexitdt des Themas verdient
dieses Konzept eine zuséatzliche Ausarbeitung, um zu bestimmen,
was den besten Anbieter auszeichnet.

Oberflachlich betrachtet, berlicksichtigt die wertorientierte Termin-
planung die Maximierung lhrer wichtigsten KPls, wenn Sie lhren
Mitarbeitern kurz- und langfristige Terminplane liefern. Genauer
gesagt ermdglicht es einem Unternehmen, spezifische Werte tber
den Algorithmus, der seine Planungsoptimierung antreibt, zu
schichten, um so sicherzustellen, dass Termine effektiv triagiert
werden.
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MEHRSCHICHTIGE WERTANALYSEN
FUR INTELLIGENTERE PLANUNG

BEISPIELREGELN, DIE EINE
WERTBASIERTE TERMINIERUNG
DEFINIEREN:

= SLA-BASIERTE PRIORISIERUNG
DES LOSUNGSMANAGEMENTS

= KUNDENDIENSTANFORDERUN-
GEN AUF DER GRUNDLAGE
HISTORISCHER LEISTUNG

= REGULATORISCHE ANFORDE-
RUNGEN, WIE Z. B. EMISSIONS-
STANDARDS, DIE EINGEHALTEN
WERDEN MUSSEN

= KPIS UND METRIKEN, DIE AUF
ABTEILUNGS- ODER UNTER-
NEHMENSEBENE BEWERTET
WERDEN

Ethische Fragen zur Kiinstlichen Intelligenz

Nehmen wir uns eine Minute Zeit, um ein hypothetisches Netz
dieser Schichten zu entwerfen. Wie bereits besprochen, sollte
dies von oben beginnen:

= Regeln auf Unternehmensebene

Dies waren die KPIs auf Unternehmensebene, die Sie fokussie-
ren. Zum Beispiel priorisieren einige Unternehmen die Zeit von

der Ticketerstellung bis zur Rechnungsstellung und kénnen ihre

Zeitplanung so gestalten, dass dies auch im Zentrum ihrer Met-
riken steht. Andere mochten den Wert pro Auftrag maximieren

und kénnen Zeitplane so erstellen, dass hochwertige Auftrage
einen anderen Regelsatz erhalten. Andere méchten vielleicht

die Auslastung der Techniker, die Zuteilung von Teilen usw. ma-

ximieren. Die besten Systeme kdnnen all diese unterschiedli-

chen Elemente stapeln, bewerten und synthetisieren.

= Regionale Regeln

Diese sind oft (wenn auch nicht ausschlieBlich) regulatorisch,
und es ist daher besonders wichtig, diese einzuhalten, wenn die
Optimierung zentral verwaltet wird. Regionale Uberlegungen
miissen sofort angestoBen werden. Beispielsweise gibt es in ei-
nigen Landern hohe BuBgelder fiir die Erbringung von Dienst-
leistungen auBerhalb der SLA-Compliance, so dass in Bezug
auf diese Bereiche besondere Vorsicht geboten ist. Regionale
Regeln kdnnen auch geografischer Natur sein. In einem groBen
Ballungsgebiet gelten nicht dieselben Regeln fiir Verkehr, Ar-
beitskrafte oder sogar das Internet wie in einem landlichen Ge-
biet.

= Regeln auf Kontoebene

Wenn wir noch einen Schritt weiter gehen, kommen wir zu den
Ausldsern auf Kontoebene, mit denen sich Organisationen viel
beschéftigen. Ein IFS Kunde hat die SLA-Anforderung, dass eine
Lésung innerhalb von 90 Minuten erreicht werden muss. Darli-
ber hinaus miissen Kunden, die zu einer ergebnisorientierten
Servicestruktur fiir die Bereitstellung von Losungen fiir Kunden
Uibergegangen sind, eine weitere Ebene von KPIs verwalten, wie
z. B. die Anlagenbetriebszeit und die Leistung.

= Eskalationsregeln
Trotz Unternehmens-, Regional- und Kontorichtlinien gibt es oft
Falle, in denen ein Eingreifen zur richtigen Zeit der Schliissel
zum Erfolg ist. Die Entscheidung, ob dies eine der oben genann-
ten Regelschichten ersetzen soll, wird natiirlich von Unter-
nehmen zu Unternehmen unterschiedlich ausfallen, aber eine
Best-in-Class-Optimierung bedeutet nicht, einen Termin ohne
Kontrollmechanismen einzuplanen; es bedeutet, die Eskalation
auszulosen und das System die Arbeit machen zu lassen.

Dies sind nur einige Beispielschichten, und selbst innerhalb die-
ser einzelnen Schichten wird es natlirlich Nuancen, Differenzie-
rungen und Raum fiir weitere Uberlegungen geben. Sie alle in
einem einzigen, kohdrenten System zusammenzufiihren, das re-
gelbasierte Plane fiir Ihr Unternehmen erstellt, ist der Schliissel,
damit der Best-in-Class-Service funktioniert.

IFS hat zur Wertanalyse Leistungslobbys eingefiihrt, die intern ge-
nutzt oder mit Kunden geteilt werden kénnen, um lhren Erfolg bei
der Erbringung von Dienstleistungen zu zeigen und den Kunden
die Gewissheit zu geben, dass Sie sich tatsachlich um die Einzig-
artigkeit ihres Geschéfts kimmern. Dies macht unsere herausra-
gende PSO-Losung nicht nur zu einem operativen Instrument, son-
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WEITERE INFORMATIONEN

KLICKEN SIE HIER, UM MEHR
UBER ,WAS-WARE-WENN*
SZENARIO-PROGNOSEN

ZU ERFAHREN

dern auch zu einem Instrument zur Differenzierung und Kunden-
bindung.

~WAS-WARE-WENN*“-SZENARIO-
PROGONOSE

Der Begriff ,,Predictive Analytics® war in den letzten zehn Jahren in
verschiedenen Branchen ein beliebtes Schlagwort, aber wenn es

um den besten PSO-Anbieter geht, ist dieser von zentraler Bedeu-

tung. Die ,Was-ware-wenn“-Szenario-Prognose kann eine Vielzahl
von Modellen fir Ihr Unternehmen durchlaufen, um sicherzustel-
len, dass Sie auf alle Eventualitdten vorbereitet sind.

Hier ist ein Beispiel: Was ist, wenn Sie eine 50-prozentige Aus-
schopfung der Termine erwarten? Die Szenarioplanungssoftware
kann eine Vielzahl von Modellen ausfiihren, um sicherzustellen,
dass Sie liber genligend Personal verfiigen, oder Sie mit den Tools
verbinden, mit denen Sie voriibergehend Beschaftigte einsetzen
konnen. Weitere Beispiele, auf die Sie testen kdnnen, sind, um nur
einige zu nennen, die Reduzierung oder Erhéhung Ihres Personal-
bestands, die Umstrukturierung des Backoffice, neue Kunden und
Regionen sowie Reisebeschrankungen.

Ein Multi-Horizont-Planungsdienstprogramm wie das, das IFS ent-
wickelt hat, ist so konzipiert, dass Sie Geld sparen und Unterbre-
chungen minimieren kdnnen, sobald sie auftreten. So kénnen Sie
Geschaftsanderungen risikolos planen - ein unschatzbarer Vorteil,
insbesondere angesichts der steigenden Anforderungen Ihrer Kun-
den an eine schnelle und effektive Servicebereitstellung.

VORBEREITUNG IHRES UNTERNEHMENS
AUF DIE NUTZUNG VON BEST-IN-CLASS-
OPTIMIERUNG

Mit all den oben genannten Fahigkeiten und den verschiedenen
anderen Schliisselfahigkeiten, die ein erstklassiges Planungs- und
Terminplanungs-Serviceprogramm einsetzt, gibt es einige ziemlich
offensichtliche Dinge zu berlicksichtigen. Und zwar von Anfang an.
Wie bei jeder Technologie muss das Tool durch die richtigen inter-
nen Systeme erganzt werden. Dabei gibt sehr viele individuelle As-
pekte, die bedacht werden miissen - und zwar am besten in einem
Gesprach, das Sie mit lhrem Team und den Anbietern, die Sie in
Betracht ziehen, fiihren miissen. Wir haben Ihnen hier drei Schlis-
selpunkte aufbereitet, die Sie bei der Vorbereitung auf die Einfiih-
rung eines neuen PSO-Systems im Auge behalten sollten:

1. Stellen Sie sicher, dass lhre Datenspeicherung hochwertig ist.
2. Finden Sie den richtigen Technologiepartner.
3. Identifizieren und bewerten Sie die Ergebnisse fiir Ihren Erfolg.

Wir beginnen mit Nummer eins, die der Schliissel fiir die effektive
Verwaltung lhres PSO-Systems ist. Ein Kl-gestiitztes System ist
nur so leistungsfahig wie die Eingaben, die in es eingespeist wer-
den. Wahrend ein herausragendes PSO-System von vornherein
mit einer Vielzahl von Inputs ausgestattet ist, und zwar sogar noch
mehr, wenn es mit einer vollstandigen Reihe von Field Service Ma-
nagement-Tools (FSM) verbunden ist, wird die Wirksamkeit des
Systems durch ein starkes System von APls, die von verschiede-
nen Auslésern in Threm Unternehmen abgeleitet sind, weiter ver-
bessert.


https://www.ifs.com/de/sitecore/media-library/assets/2014/08/27/14/50/executive-summary-field-service-predictive-analytics-with-wise?sc_camp=

MERKEN SIE SICH FOLGENDES:

JEDER TECHNOLOGIEKAUF
SPIEGELT EINEN FORTLAUFENDEN
PROZESS WIDER, WESHALB ES SO
WICHTIG IST, INTELLIGENTE, _
WIEDERHOLBARE KRITERIEN FUR
DIE BEWERTUNG ZU SCHAFFEN.

Je nach GréBe und Branche lhres Unternehmens kann dies das
Teile- und Handlermanagement, das Asset Performance Manage-
ment oder das Ressourcenmanagement in Ihrem gesamten Unter-
nehmen umfassen. lhr PSO-System wird, wie jeder wachsende
Intellekt, umso intelligenter, je mehr Material es verwenden kann.
Dariiber hinaus sind gute Daten entscheidend. Schlechte Daten
erzeugen weitere schlechte Daten in einer negativen Feedback-
Schleife, die die Effektivitat Ihrer Arbeit untergraben kann.

Vieles davon lasst sich mit Punkt Nummer zwei abschwéchen: den
richtigen Technologiepartner zu finden. Denn wahrend die Soft-
ware der Schliissel ist und die richtigen Managementsysteme ent-
halten sollte, ist die Implementierung, insbesondere im Hinblick
auf ein PSO-System, wirklich wichtig. Bei Dutzenden von Ge-
schaftsregeln, die es zu beachten gilt, ist die Suche nach einem
Partner, der die Verbindung der Punkte unterstiitzt, sowohl out-of-
the-box als auch mittels Customization, oft das Zilinglein an der
Waage zwischen Erfolg und Misserfolg.

Zu diesem Zweck (und unter Anleitung Ihres Technologiepartners)
betont Punkt Nummer drei die Bedeutung regelméaBiger Audits.
Um ehrlich zu sein: KPI-Kriterien kdnnen oft mit einer impliziten
Voreingenommenheit vorprogrammiert werden, um sich auf be-
stimmte Metriken zu stiitzen. Es braucht jedoch Zeit und oft ein
unabhingiges Auge, um die potenzielle Verzerrung bei der Bericht-
erstattung oder Messung dieser Metriken aufzudecken. Jeder
Technologiekauf spiegelt einen fortlaufenden Prozess wider, wes-
halb es so wichtig ist, intelligente, wiederholbare Kriterien fiir die
Bewertung zu schaffen.

Fir vorausschauend denkende Unternehmen stellt die Planung
und Terminoptimierung in vielerlei Hinsicht das Riickgrat einer
erfolgreichen Serviceerbringung dar. PSO richtig zu gestalten
bedeutet, dass die Last der Betriebsfiihrung nicht langer eine
Zeitsenke ist, sodass Unternehmen Back-Office-Ressourcen frei-
setzen und sich mehr Zeit und Mihe auf die Bereitstellung auBer-
gewohnlicher Dienstleistungen konzentrieren kdnnen, statt auf
die Mittel zur Erbringung dieser Dienstleistung. Vor diesem Hin-
tergrund hilft die Planungs- und Terminierungsoptimierung nicht
nur bei der Ausrichtung lhrer betrieblichen Ressourcen, sondern
auch bei der Entwicklung Ihres Unternehmens, und stellt zu Recht
das ins Zentrum lhrer Arbeit, was dort hingehdrt: IThre Kunden.



IFS™ entwickelt und liefert weltweit Business Software fiir Unternehmen,
die Guter produzieren und vertreiben, Anlagen bauen und unterhalten sowie
Dienstleistungen erbringen. Die Branchenexpertise der Mitarbeiter und das
erklarte Ziel, jedem einzelnen Kunden einen echten Mehrwert zu verschaffen,
machen IFS zu einem der anerkannt flihrenden und meist empfohlenen Anbieter
auf ihrem Gebiet. Rund 4.000 Mitarbeiter und ein stetig wachsendes Partner-
netzwerk unterstiitzen weltweit mehr als 10.000 Kunden dabei, neue Wege zu
gehen und klare Wettbewerbsvorteile zu erzielen. Weitere Informationen zu
den Business-Software-Losungen von IFS finden Sie auf ifs.com/de.

IFS APPLICATIONS

Erfolgreiche Hersteller bendtigen Tools, die es ihnen ermoglichen, Veranderun-
gen der Branche schnell aufzugreifen und aus diesen Mehrwert zu generieren.
IFS Applications ist eine einzelne, integrierte, cloudfdhige Losung, die speziell
auf die Anforderungen aller Arten von Fertigungsunternehmen zugeschnitten
ist. Die multimodalen, globalen Fahigkeiten bieten Ihnen die Flexibilitat, um
jederzeit auf neue Produkte, Dienstleistungen und Kanale zu reagieren.
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