salesforce

Optimierte
Fertigungsablaufe dank
proaktiver Wartung

Erfahren Sie, wie die Integration von Ressourcen- und Kundendaten
die Produktivitat und den Service-Umsatz erhoht.
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OPTIMIERTE FERTIGUNGSABLAUFE DANK PROAKTIVER WARTUNG

Einleitung

Der Wettbewerb in der Fertigungsbranche wird immer harter und der Service ist eine gute
Moglichkeit, um sich als Hersteller von der Konkurrenz abzuheben. Dabei sollten Unternehmen
ihr Serviceangebot optimieren, um stets einen Schritt voraus zu bleiben und zusatzliche
Einnahmequellen zu erschliefen. Denn Service ist vom ersten bis zum letzten Schritt ein
integraler Bestandteil der Customer Journey - vom Moment des Kaufs bis hin zum Ende des
Produktlebenszyklus.

Vielen Herstellern fallt es jedoch schwer, ihren Kund:innen dauerhaft den Service zu bieten, den
diese erwarten. Der Bericht ,Trends in der Fertigung® zeigt, dass 97 % der Hersteller strategische
Veranderungen in ihren Service- und Aftermarket-Aktivitaten anstreben. 26 Prozent der Befragten

bezeichnen diese Anderungen als vollstdndige Neugestaltung.

der Hersteller streben strategische
97 % Verdnderungen in ihren Service- und
Aftermarket-Aktivitaten an.

der Befragten bezeichnen diese Anderungen
o g g
26" als vollstandige Neugestaltung.

Bericht ,Trends in der Fertigung*

Um diese Herausforderung anzugehen und steigenden Kundenerwartungen gerecht zu werden,

hat sich das Konzept des ,proaktiven Service“ bzw. - da es meist um Wartungstatigkeiten geht - der
Lproaktiven Wartung“ herauskristallisiert. Dieser Ansatz verbindet Ressourcendaten mit CRM-Daten,
um eine datengestutzte Entscheidungsfindung, einen besseren Kundenservice durch vorbeugende
und vorausschauende Wartung und eine optimale Gerate- und Maschinenleistung zu ermaoglichen -
was wiederum zur Steigerung des Service-Umsatzes beitragt.

In diesem Leitfaden befassen wir uns mit den Vorteilen, Herausforderungen und Losungen im
Zusammenhang mit der proaktiven Wartung. Er unterstttzt Sie dabei, Ihre Service-Ablaufe basierend
auf Kunden- und Ressourcendaten, zu optimieren.
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Ubergang zur proaktiven Wartung

Traditionell wird in der Fertigungsbranche nach dem Prinzip der reaktiven Wartung gearbeitet -
das heif3t, Probleme werden dann angegangen, wenn sie auftreten. Ist beispielsweise der Motor
eines Aufzugs defekt und fuhrt dazu, dass dieser nicht mehr funktioniert, muss jemand einen
Arbeitsauftrag erstellen und den Aufbendienst anfordern, um den Aufzug zu warten. Dies fuhrt zu
Ausfallzeiten und diejenigen, die den Aufzug normalerweise nutzen, argern sich, weil sie die Treppe
nehmen oder langer auf die noch im Betrieb befindlichen Aufzliige warten mussen.

Der Ubergang zu einer proaktiven Wartung erfordert einen transparenten Einblick in die
Ressourcendaten, um den idealen Zeitpunkt fUr die Wartung zu identifizieren. Fur eine erfolgreiche
Umsetzung bendtigen Hersteller die richtigen Informationen Uber ihre Produkte und Kund:innen zur
richtigen Zeit.

Fertigungsumgebungen werden immer komplizierter. Isolierte Systeme und Daten sowie komplexe
Prozesse erschweren es, den Uberblick (iber die verschiedenen Ressourcen zu behalten und diese
Zu verwalten.

Studien zeigen, dass Hersteller durchschnittlich
1.061 verschiedene Anwendungen nutzen.

2024 Connectivity Benchmark Report

Hinzu kommt, dass Hersteller wahrend des Kunden- und Ressourcenlebenszyklus mit den
unterschiedlichsten Stakeholdern - Kund:innen, Vertriebs-, Service- und weiteren Partnern usw. -
interagieren, was die Komplexitat zusatzlich erhoht. Sie mochten ihre Prozesse optimieren, um die
Bedurfnisse sowohl ihrer Kund:innen als auch ihrer Wertschopfungskette besser zu erfullen.

Neben der Vielzahl von Anwendungen und Stakeholdern, mit denen Fertigungsunternehmen
zusammenarbeiten, nimmt auch die schiere Menge an Daten, die die Branche erzeugt, weiter
zu. Entsprechend fallt es Unternehmen schwer, einen Uberblick Uber die Ressourcenleistung, die
Echtzeit-Verflgbarkeit sowie den Gesamtzustand ihrer Ressourcen zu gewinnen.

prognostizierter Anstieg des Datenvolumens
bei Fertigungsunternehmen.

State of Data and Analytics
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Mit Servitization-Strategien, bei denen Produkte und Dienstleistungen kombiniert vertrieben werden,
konnen Hersteller nach dem Verkauf weiteren Umsatz generieren. Aftermarket-Teile, erweiterte
Garantien, Wartungsvertrage und Abonnements sind weitere wichtige Elemente, wobei die
zugehorigen Informationen haufig Uber verschiedene Systeme und Stakeholder verteilt sind.

Mit proaktiver Wartung kdnnen Hersteller das Service-Erlebnis transformieren und neue
Einnahmequellen erschliefen. Von der Entwicklung Uber das Produkt bis hin zum Service:

Neue Daten und autonome KI-Agents unterstitzen Unternehmen dabei, die Lebenszyklusverwaltung
ihrer Ressourcen grundlegend neu zu gestalten.
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Die Bedeutung von Daten fir
die proaktive Wartung

Die Fertigungsindustrie lasst zunehmend das Prinzip der reaktiven Wartung hinter sich und mochte
klnftig auf eine proaktive, vorausschauende Wartung mit individuellen Empfehlungen setzen.
Fundierte Daten und kinstliche Intelligenz (KI) machen dies moglich. Damit kdnnen Hersteller
passende Mafinahmen bestimmen und umsetzen.

Um passgenaue Empfehlungen zu ermdglichen, mussen Daten - u. a. CRM-, Ressourcen- und
Telemetriedaten - auf einer zentralen, branchenspezifischen Plattform zusammengefuhrt,

harmonisiert und integriert werden.

Das Internet der Dinge (loT) und Telemetriedaten
kénnen, Herstellern volistandige Transparenz in der
Produktleistung bieten und eine datengestitzte
Entscheidungsfindung ermoglichen.

Die Herausforderung besteht darin, samtliche Ressourcen- und Kundendaten miteinander zu
verbinden, um einen umfassenden Uberblick zu erhalten. Ist das erst einmal geschafft, kénnen
Sie auf Basis der Daten handeln, die Ressourcenleistung Uberwachen, Entscheidungen treffen und
mithilfe dieser Daten zusatzliche Einnahmequellen erschliefsen.

Die VerknUpfung dieser Daten mit Kundendaten, um die fur eine proaktive Wartung erforderlichen
Erkenntnisse und Prognosen zu erhalten, gestaltet sich zuweilen kompliziert. Ressourcenintensive
Unternehmen verfagen Uber eine Vielzahl unzusammenhangender Systeme und Anwendungen,
mit denen sie ihre Daten speichern und verfolgen.

Daher unterscheidet sich die Herangehensweise von Unternehmen zu Unternehmen. Einige IT-
Teams verbringen unzahlige Stunden damit, Punkt-zu-Punkt-Integrationen zu entwickeln und

zu verwalten. Diese sind oft storanfallig, zeitaufwendig und verfligen Uber keine integrierten
Governance- und Sicherheitskontrollen. Andere laden ihre Daten manuell hoch und wiederum
andere wechseln zwischen verschiedenen Systemen hin und her, um die zur Unterstttzung ihrer
Kund:innen bendtigten Daten zu finden.
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Um alle Kunden-, Produkt- und Ressourcendaten zusammenzuflUhren und zu einer proaktiven
Wartung Uberzugehen, bendtigen Sie einen integrierten Experience Layer, der dazu in der Lage ist,
Geschaftsprozesse aus Altsystemen zutage zu fordern und zu verwalten. Eine integrierte Plattform
kann einen umfassenden Uberblick liber die Ressourcenleistung und die Kundeninteraktionen
erstellen und bietet Mitarbeiter:innen, Partnerunternehmen und Kund:innen eine zeitgemafe
Nutzererfahrung.

Neben Daten zum Wartungsverlauf der Ressource mussen Sie auch IoT-Daten einspeisen kdénnen,
um ,Stérgerausche” herauszufiltern, damit Sie sich auf wichtige Ereignisse konzentrieren und die
Proaktivitat fordern kdnnen. Beispielsweise bedeuten geringfligige Schwankungen der Temperatur
oder Vibration nicht immer, dass ein Problem vorliegt. Das System nutzt Algorithmen, um diese
normalen Schwankungen herauszufiltern, und konzentriert sich auf gréfiere Abweichungen, die
auf ein Problem hinweisen kénnten. Das kann beispielsweise der Fall sein, wenn die Temperatur
einer Maschine mehr als funf Minuten lang einen bestimmten Schwellwert Ubersteigt oder die
Produktionsmenge unter einen bestimmten Wert fallt.

Die Integration von Ressourcen- und Kundendaten
dient als Grundlage fir autonome Serviceaktionen.

Indem Sie Sensordaten von vernetzten Ressourcen analysieren, kdnnen Sie zum Beispiel Ausfalle
prognostizieren und verhindern und so die Ressourcenverfligbarkeit maximieren. Wird eine
Warnung angezeigt, dass sich ein Motor Uberhitzt, kdnnen Sie automatisch einen Arbeitsauftrag
erstellen und einen Technikertermin vereinbaren - alles innerhalb IThres CRMs. Aufberdem lasst sich
anhand von datengestutzten Erkenntnissen der Wartungsbedarf vorhersagen. Zur Optimierung der
Ressourcenleistung und Wartungskosten kdnnen entsprechende Mafinahmen geplant werden.
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Bieten Sie ein nahtloses
Service-Erlebnis

Um die Customer Experience zu verbessern und neue Einnahmequellen zu erschlief3en, stellen
Fertigungsunternehmen ihre Kund:innen und Ressourcen in den Mittelpunkt ihrer Servicestrategie.
Durch die Einfihrung von Funktionen wie Asset Service Lifecycle Management, Connected Assets und

Field Service profitieren Hersteller von durchgangiger Transparenz in Bezug auf ihre Installationsbasis,
Kundenvorgange, Arbeitsauftrage, Garantieanspriche, Bestande und Forderungen. Mit vernetzten
Ressourcen kdnnen sie die proaktive und vorausschauende Wartung anbieten und Einnahmen durch
abonnementbasierte Umsatzmodelle steigern.

Daten und KI ero6ffnen Ihnen nie dagewesene Moglichkeiten, Ihre Ressourcen zu warten und zu
optimieren. Im Folgenden erfahren Sie, wie diese Funktionen dazu beitragen kdnnen, Thre Ablaufe neu
zu gestalten.

Erhalten Sie einen vollsténdigen Uberblick {iber den
Lebenszyklus Ihrer Ressourcen

Die Verwaltung der Installationsbasis ist eine Herausforderung fur Hersteller. Oft fehlen ihnen
wichtige Informationen zu ihren Ressourcen - zum Beispiel, wo sich diese befinden, die genauen
Ansprechpartner:innen beim Kunden, Informationen zu Wartungsereignissen und Arbeitsauftragen
oder zu Garantieanspruchen. Auch sind sie nicht Uber Forderungen im Zusammenhang mit ihren
Ressourcen im Bilde, was auf mangelhafte Daten-Governance, isolierte Daten sowie das Fehlen
einer integrierten Datenplattform zurtckzufUhren ist. Daher fallt es ihnen schwer, eine praventive
Wartung umzusetzen.

Asset Service Lifecycle Management
umfasst Wartungsmanagement und
Wartungsumsatz.

Aus der Serviceperspektive betrachtet konnen Sie dank Daten, die den gesamten Lebenszyklus einer
Ressource abdecken, einen effizienten Service bieten, der den jeweiligen Kontext bertcksichtigt und
eine vorausschauende und vorbeugende Wartung umfasst.

Da Ressourcendaten zu Garantien und Ansprichen mit CRM-Daten integriert sind, kdnnen Sie sofort
bestimmen, ob ein fehlerhaftes Teil von den Garantiebedingungen abgedeckt ist. Ist dies der Fall,

konnen Sie anhand automatisierter Workflows einen entsprechenden Arbeitsauftrag erstellen.
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Auf der Umsatzseite konnen Sie dank der Transparenz in Bezug auf Ihre Ressourcen Upselling-
Potenziale identifizieren.

Wenn Sie beispielsweise einen Motor verkaufen, kdnnen Sie sich Erkenntnisse zu Garantieanspruichen,
Reparaturverlauf und Motorleistung zunutze machen, um proaktiv Wartungsvertrage, erweiterte
Garantien oder Abonnements anzubieten. Ihre Kund:innen profitieren von einer besseren
Ressourcenleistung, wahrend Sie als Hersteller zusatzliche Einnahmen erzielen.

Mithilfe dieser Erkenntnisse und Mafinahmen kdnnen Sie den Lifetime-Value der Ressource
maximieren und die Effizienz und Produktivitat Ihrer Betriebsablaufe steigern.

Mehrwert durch Connected Assets und Ki

Mit vernetzten Ressourcen gelingt die Abkehr von ungeplanten hin zu proaktiven Wartungsereignissen.

Vernetzte Ressourcen (Connected Assets) schliefden die Licke zwischen Ihren Telematik- und
Kundendaten, damit Sie mittels automatisierter Prozesse, KI und autonomen KI-Agents handeln
konnen. Zu den Aufgaben, die KI fur Sie erledigen kann, zahlen beispielsweise die Erfassung von
Kundenvorgangen und Arbeitsauftragen oder die Entsendung von Techniker:innen.

Maochte ein:e Serviceverantwortliche:r bei einem Fertigungsunternehmen beispielsweise proaktiv
den Wartungsbedarf einer Kundenressource ermitteln und die zur Behebung des Problems
erforderlichen Schritte einleiten, kann ein autonomer KI-Agent dabei unterstutzen, indem er das
Problem automatisch identifiziert, einen Kostenvoranschlag und einen Arbeitsauftrag erstellt und
eine Benachrichtigung sendet.
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Mit Connected Assets konnen Sie digitale Abbilder Ihrer Ressourcen erstellen, die wichtige
Informationen wie die Seriennummer sowie Wartungsintervalle und -ereignisse umfassen.

Diese Informationen sind mit CRM-Daten wie Account-Ansprechpartner:innen und Garantiestatus
integriert. [oT-Telematikdaten bieten Echtzeit-Informationen zum durch die Ressource erzielten
Umsatz sowie eine aktuelle Bewertung des Ressourcenzustands unter BerUcksichtigung des Alters.
Die VerknUpfung all dieser Daten verbessert die Diagnosemaoglichkeiten fur eine vorausschauende
und proaktive Wartung und ermdglicht es, genau zu bestimmen, welche Komponenten
moglicherweise ein Problem haben.

Beispielsweise kann es sein, dass ein:e Kundenservicemitarbeiter:in im Kundengesprach, nicht

mit der Ressource, die gewartet werden muss, vertraut ist. Mithilfe eines Prompts lassen sich alle
relevanten Ressourcendaten aus den integrierten Daten abrufen und eine Wartungs-, Garantie- und
Telematikzusammenfassung erstellen. Diese Informationen helfen dabei, den Gesamtzustand der
Ressource sowie das zentrale Problem besser zu verstehen und dieses schneller zu beheben oder
eine:n geeignete:n Aufiendiensttechniker:in zu entsenden.

Upgrade-Angebote durch Kil-generierte
Next-Best-Action-Empfehlungen.

Mit vernetzten Ressourcendaten kdnnen Sie eine automatische Benachrichtigung erhalten,

wenn sich eine Ressource dem Ende ihres Lebenszyklus nahert, um zu einem spateren Zeitpunkt
geeigneten Ersatz zu empfehlen. Diese Informationen kénnen an Vertriebsteams gesendet werden,
damit sie mit den jeweiligen Kund:innen Kontakt aufnehmen, oder zu Arbeitsauftragen hinzugefugt
werden, damit die zustandigen Techniker:innen vor Ort die Kund:innen darauf ansprechen kénnen.
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Ermoglichen Sie proaktive Ablaufe im AuBendienst

Ihre Aufendiensttechniker:innen reprasentieren Ihr Unternehmen gegenuber Ihren
Kund:innen. Unterstltzen Sie Ihre Techniker:innen mit prazisen Angaben zum voraussichtlichen
Aufwand und Kostenvoranschlagen und gewahren Sie ihnen Echtzeitzugriff auf Garantie- und
Vertragsinformationen. So kdnnen sie Kund:innen genau dartber aufklaren, was sie zu erwarten
haben und welche Kosten auf sie zukommen werden.

Angenommen, ein:e Aufiendiensttechniker:in wird entsendet, um sich vor Ort um ein
Kundenproblem zu kimmern. Der Arbeitsauftrag enthalt die wesentlichen Informationen, die fur
die Inspektion und Reparatur erforderlich sind. Um den Prozess zu optimieren, werden die fur
den Arbeitsauftrag bendtigten Teile diesem automatisch hinzugeflgt, und zwar ausgehend vom
Ubermittelten Fehlercode. Damit ist sichergestellt, dass die richtigen Teile beim Vor-Ort-Einsatz
vorhanden sind. Auch Arbeitsplane und relevante Wissensartikel kbnnen bei Bedarf automatisch
hinzugeflgt werden.

Wahrend des Einsatzes, erhalt die technische Fachkraft Empfehlungen zum anstehenden
Wartungsbedarf fur anderweitige Probleme mit derselben Anlage, die auch im Rahmen der
proaktiven Wartung behandelt werden kdnnen. Die unmittelbare Verflugbarkeit all dieser Daten fur
Techniker:innen verkUrzt die Reaktionszeiten und erhoht die Problemldsungsrate.

Prazise Kostenvoranschidge und Arbeitsauftirdge
auf Basis von Ressourcen- und Kundendaten.

Kundenservicemitarbeiter:innen, autonome KI-Agents und Techniker:innen kdnnen diese Informationen
nutzen, um genaue Preisangaben zu machen und geltende Anspruche zu identifizieren. Dadurch lasst
sich die Angebotserstellung sowohl im Buro als auch vor Ort optimieren.

Dank der Mdglichkeit, prazise Kostenvoranschlage und Arbeitsauftrage anhand von Garantien,
Vertragen und Rabatten im Zusammenhang mit der Ressource zu erstellen, kdnnen

Ihre AuBiendiensttechniker:innen wahrend ihres Wartungseinsatzes vor Ort effektiver und
produktiver arbeiten.
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Bieten Sie mit den Losungen von
Salesforce fur die proaktive Wartung einen
herausragenden Service

Proaktive Wartung ist fur Hersteller, die hochste Kundenzufriedenheit, Umsatzwachstum und betriebliche
Effizienz erreichen mochten, eine unverzichtbare Strategie. Salesforce ist der ideale Partner, um
Fertigungsunternehmen beim Erreichen dieser Ziele zu unterstutzen. Wir bieten eine umfassende und
vernetzte Plattform, die Kunden- und Ressourcendaten nahtlos miteinander integriert.

Alles beginnt mit den richtigen Daten

@

Mit der Data Cloud und MuleSoft kénnen Sie alle Ressourcendaten aus beliebigen Systemen importieren
und mit Ihren Kundendaten verbinden. Dadurch werden diese Daten Ihren Mitarbeiter:innen in

Echtzeit in den relevanten Anwendungen angezeigt. Mithilfe von KI erhalten Ihre Serviceteams wahrend
ihrer Arbeitsablaufe stets die richtigen Informationen und Handlungsempfehlungen. Die Salesforce
Manufacturing Cloud bildet das Ruckgrat dieses Ansatzes und integriert Kundendaten, Ressourcendaten
und verwertbare Erkenntnisse auf einer zentralen Plattform.

Mit Salesforce Produkten wie Asset Service Lifecycle Management, Connected Assets und Field Service
verwalten Sie den gesamten Lebenszyklus Ihrer Ressourcen, ermdéglichen vorausschauende Wartung und

versorgen Ihre Techniker:innen zeitnah mit relevanten Informationen.

Mit den Losungen von Salesforce fUr die proaktive Wartung erhdhen Sie die Kundenzufriedenheit,
durch hervorragenden Service. Gleichzeitig fordern unsere Losungen das Umsatzwachstum, indem
sie Ihnen dabei helfen, neue Potenziale zu identifizieren und Prozesse zu optimieren. Aufierdem
wirken sie sich positiv auf die betriebliche Effizienz aus, da sie ungeplante Ausfallzeiten minimieren

ds

[

und die Ressourcenleistung optimieren.

Erfahren Sie im Leitfaden fiir Fertigungsunternehmen, wie Sie Ihren Kund:innen ein
schnelleres, intelligenteres Service-Erlebnis bieten und so langfristige Beziehungen
aufbauen kénnen.

ZUM LEITFADEN
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