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AuBergewdhnliche AuBendienstdokumentation mit Tridion Docs und KI \\/

<><> Wer kann davon profitieren?

Aullendienst- und Wissensmanager:innen, die daflir sorgen mussen, dass Auf3endienst-
techniker:innen einfachen Zugriff auf hochwertige und zuverlassige Dokumentation vor
Ort haben.

Mit Tridion Docs kdnnen Organisationen sicherstellen, dass Techniker:innen schnell, effizient
und sogar ohne Konnektivitat alle benétigten Informationen und Antworten finden. Das ist
einer der wichtigsten Faktoren fur die Verbesserung der durchschnittlichen Reparaturzeit
(mean time to repair, MTTR) und der Rate der beim Erstkontakt abgeschlossenen Reparaturen
(first-time fix rate, FTFR).
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Immer die richtige Antwort fir
Techniker:innen vor Ort

Wenn eine Maschine gewartet oder repariert werden
muss, erwarten Kunden von ihrem Dienstanbieter

schnelle, effektive MalBnahmen mit kurzen oder gar

keinen Ausfallzeiten.

Fur die Techniker:innen vor Ort sind Dokumente wie Wartungshandbucher, Ersatzteil-
Kataloge und Montageanleitungen entscheidend dafur, wie schnell und effektiv die Arbeit
erledigt werden kann. Die Qualitat und Zuganglichkeit dieser Inhalte wirkt sich direkt auf
die MTTR und FTFR und damit auf die Kundenzufriedenheit aus.

Das Problem: Was man nicht
findet, kann man nicht nutzen

Herkommliche Ansdtze bei der Erstellung
und Bereitstellung von Inhalten - sei

es als gedruckte Handbucher oder

als digitale PDF-Dateien - bringen
zahlreiche Probleme beim Zugriff

auf Informationen vor Ort mit sich.

Manche Organisationen erstellen
Luniverselle” Dokumente fUr verschiedene
Versionen desselben Produkts. Andere
stellen umfangreiche Sammlungen
ahnlicher, aber nicht identischer
Dokumente bereit. In beiden Fallen ist
das Aktualisieren dieser Dokumente sehr
zeitaufwendig - was zu Ungenauigkeiten
fuhrt -, und sie lassen sich schwer
durchsuchen. Zudem erschweren
formatbedingte Einschrankungen

die Zugriffsmoglichkeiten vor Ort.

Als Resultat finden Techniker:innen nicht
immer gleich alles, was sie brauchen -
und dies fuhrt zu Verzégerungen und
hoheren Reparaturkosten.

Das Entscheidende: Vermeidung
unnétiger Risiken

Durch genauere Informationen,
bessere Auffindbarkeit und sofortige
Verfugbarkeit im AuBendienst kdnnen
Sie nicht nur die MTTR und FTFR
verbessern, sondern verringern auch
das Risiko bei Ihren Auf3eneinsatzen.
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SchlieBlich kdnnen teure Maschinen
beschadigt werden, wenn die Anwei-
sungen veraltet oder schwer zu finden
sind. Noch schlimmer ist, dass
AuBendiensttechniker:innen dadurch
einem Unfall- und Verletzungsrisiko
ausgesetzt sein konnen. Bei dieser

Art von Vorfallen kann aus einem
informationsbezogenen Problem schnell

ein katastrophaler Rechtsstreit werden.

Die L6ésung: eine einheitliche
Wissensquelle

Tridion Docs verbessert die Genauigkeit,
Verflgbarkeit und Auffindbarkeit von
AuRendienstdokumentation durch eine
bessere Moglichkeit zum Erstellen,
Verwalten und Bereitstellen von Inhalten.
Drei wichtige Ubergeordnete Funktionen
sind dabei besonders relevant.

Die erste ist die Moglichkeit, Inhalte
modular zu erstellen und zu verwalten.
So entsteht eine einheitliche Wissens-
quelle, die im AulRendienst immer exakt,
zuverl3ssig und auf dem neuesten
Stand ist (Seite 4). Die zweite ist die
Flexibilitat, Inhalte in jedem beliebigen
Format oder Kanal bereitzustellen und
die VerflUgbarkeit offline beizubehalten,
sodass Techniker:innen jederzeit darauf
zugreifen kénnen (Seite 6). Und die dritte
ist KI fur die optimale Durchsuchbarkeit
Ihrer AuBendienstinhalte. So finden IThre
Techniker:innen schnell genau das, was

sie brauchen (Seite 8).
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Modulare Inhalte gewahrleisten
Genauigkeit - und vieles mehr

Ein Content-Management-System (CMS) unterstutzt
Sie bei der Zentralisierung und Klassifizierung Ihrer
AulBRendienstinhalte. Aber das ist nur der erste Schritt
bei der Schaffung einer einheitlichen Wissensquelle,
auf die Ihre Techniker:innen sich verlassen kénnen.

Tridion Docs ist ein Component-Content-Management-System (CCMS): ein CMS, das

Inhalte als einzelne Komponenten und nicht als vollstandige Dokumente speichert. Eine
Komponente kann ein Ausdruck, ein Absatz, eine Reihe von Absatzen, ein Bild, ein Video,
eine Tabelle oder ein beliebiges anderes ,Modul” Ihrer Inhalte sein. In Tridion Docs werden
Dokumente oder andere Inhaltsformate erstellt, indem relevante Komponenten, sogenannte
,Topics”, zu einem Ganzen zusammengeflgt werden.

Erstellung Zentralisierung Zusammenarbeit

¢
%°

Inhalte werden Komponenten Inhalte werden von internen
in modularen werden an einem und externen Beteiligten
Komponenten erstellt zentralen, gemeinsam verfasst und gepriift
genutzten Speicherort
aufbewahrt
Ubersetzung Zusammenfuhrung Veréffentlichung

©®
«2

i

Workflows stiitzen Komponenten werden dynamisch Inhalte werden gemaR
automatisch die zusammengesetzt und in ein den Anforderungen
Ubersetzung von lieferbares Ergebnis umgewandelt von Zielgruppen und

Inhaltskomponenten Kanalen formatiert und

veroffentlicht
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Einmal generieren, Gberall veréffentlichen

Mit einem CCMS mussen Sie nicht mehr denselben Inhalt 20 Mal
in 20 ahnlichen Handbuchern aktualisieren (oder versuchen, diese
MUhe durch schwer handhabbare ,universelle” Dokumente zu
vermeiden). Stattdessen aktualisieren Sie die Inhaltskomponente
nur einmal, und diese Anderung wird tberall angezeigt, wo die
jeweilige Komponente verwendet wird.

Dieser Ansatz nach dem Prinzip ,einmal generieren, Uberall
veroffentlichen” gewahrleistet, dass Inhalte jederzeit stimmen.
AulRerdem verbessert er die Auffindbarkeit, da die Klassifizierung
und das Tagging der Inhalte auf Komponenten- und nicht auf
Dokumentebene erfolgen. So gelangen die Techniker:innen
direkt zum gewlnschten Thema - und kénnen sich auf den
Inhalt verlassen, wenn sie ihn gefunden haben.

Lokalisierung vereinfachen

Ein Component-Content-Management-System vereinfacht
aufllerdem die Lokalisierung von Inhalten in verschiedene
Sprachen. Mit Tridion Docs konnen Sie ganz einfach Inhalte
direkt zur Ubersetzung weiterleiten und die lokalisierten
Versionen verwalten, wenn sie von der Ubersetzung
zurlckkommen.
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’0 Flexible Content-Bereitstellung verbessert
4 den Zugriff fur alle

Tridion Docs ist mehr als nur ein CCMS, es ist ein Headless
CCMS. Das bedeutet, dass es nicht an einen bestimmten
Prasentationsmodus gebunden ist, sondern flexible
Funktionen zur Content-Bereitstellung bietet.

In Tridion Docs sind Ihre Inhalte formatfrei gespeichert und werden per API an jeden
beliebigen Publikationskanal Ubertragen, wobei die entsprechende Formatierung
automatisch angewendet wird.

Durch Headless-Inhalte flr den AuBendienst kdnnen Techniker:innen viel leichter auf

Informationen zugreifen, denn diese sind fur die jeweils verwendeten Gerate formatiert und
vor Ort Uber diese abrufbar. Und das ist noch nicht alles. Mit einem Headless-Modell kénnen
Sie alle méglichen dynamischen Umgebungen fur den Zugriff auf Inhalte erstellen, darunter:

*  Mobile Apps
* Selfservice-Portale fur Partner und Kunden
* Integration in Software fur das AuBBendienstmanagement oder fur Schulungssysteme

* Integration in andere Unternehmenssysteme wie PLM-, ERP- oder CRM-Systeme

Content Veréffentlichung Headless- Kanale
Bereitstellung

Website
mit Produkt-
konfiguratoren

(Maps, Topics) Kontinuierliche Content-

Veréffentlichung Datenbank

Kunden-Apps

Ersatzteil-
Katalog
Stylesheets Veréffentlichung mit — Gedruckte Onboard HMI
Produkteinfiihrung Veroffentlichungen
\ (gedruckt/digital) auf minimal erforderlichen Handler-Apps
— Umfang reduziert, z. B.
Sicherheitshinweise,
Kurzanleitung Service-Apps

Print-on-
Demand
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Die Vorteile des Selfservice

Die Tatsache, dass Sie Selfservice-Losungen fur Kunden erstellen kdnnen, verleiht dem
AuBendienst eine weitere Dimension. Es bedeutet, dass Sie den Kunden Diagnose-
informationen auf Anfrage anbieten und vor dem Besuch einer Technikerin oder eines
Technikers Empfehlungen zur Fehlerbehebung geben kdnnen. So erhalten Kunden
die gewlinschte Transparenz und Kontrolle, und das steigert die Kundenzufriedenheit
insgesamt.

Offline-Verfluigbarkeit

Tridion Docs unterstutzt sowohl die Online- als auch die Offline-Prasentation und stellt damit
sicher, dass Techniker:innen an Standorten ohne Konnektivitat trotzdem auf die bendtigten
Informationen zugreifen kdnnen.
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<><> Semantische KI und andere clevere
O Methoden zur Verbesserung des
AuBendienstes

Tridion Docs halt Sie bei der Bereitstellung von Inhalten fiir
den AuRendienst stets auf dem neuesten Stand der Technik.

Wie bereits erwahnt, verbessert das modulare Content Management in Tridion Docs sofort
die Auffindbarkeit von Inhalten, weil Sie Content auf Komponentenebene anstatt auf
Dokumentebene klassifizieren und kennzeichnen kénnen. Aber wir gehen noch viel

weiter, um die Auffindbarkeit von Informationen zu verbessern.

Semantische KI schafft auBergewdhnliche Sucherfahrungen

Die semantische Kl ist eine Tridion Docs-Funktion, die fortschrittliche Methoden zum
Wissensmanagement mit maschinellem Lernen kombiniert, um die Klassifizierung
von Inhalten weiter zu verbessern und Suchergebnisse zu transformieren.

A
Wenn Sie die semantischen KI-Funktionen von Tridion Docs zum
Organisieren und Klassifizieren von Feldinhalten verwenden,
erhalten Techniker:innen im Auf3endienst - oder Selfservice-
Kunden - eine reibungslose, Google-ahnliche Erfahrung bei
der Suche nach Inforr?wationen. Ihgre Suchvorgange wer%len Atlas COPCO erkennt
a_utomatisch abgeschlossen. Sie mussen keine genaue d|e Vorte"e
Ubereinstimmung finden, sondern erhalten Ergebnisse
basierend auf Synonymen und Kontext. Sie kdnnen
Vorschlage fur verwandte Inhalte sehen. Diese ,Mit Tridion Docs haben wir eine tiberzeugende
Art von intuitiver, reaktionsschneller Suche Lésung gefunden, die unseren Anspriichen
verbessert deutlich die Produktivitat gerecht wurde. So konnten wir unsere Ziele

von Techniker:innen (oder Kunden) und erreichen.”
gibt ihnen grofRere Zuversicht bei

der Erledigung ihrer Aufgaben. Effizienzsteigerung um 50 %

Hohere Kundenzufriedenheit

Weniger falsche Ersatzteilbestellungen

W
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AuBergewodhnliche AulRendienstdokumentation mit Tridion Docs und KI

Leapmotor
(Elektrofahrzeuge)

,Die Serviceinformationsplattform, die
zusammen mit RWS entwickelt wurde,

ist ein sehr erfolgreiches Projekt. Tridion
Docs erfullt alle Funktionen und kann an
unsere eigenen Anforderungen angepasst
werden.”

Interoperabilitat

Reduzierung der Kundenbeschwerden
und der Kundenservice-Beratungen

Interaktive Formate heben den AuRendienst auf die 0
nach dem Kauf um 40 %

nachste Stufe

Als Headless CCMS ist Tridion Docs auch die ideale Losung fur die Integration mit
Plattformen fur erweiterte Realitat (augmented reality, AR) und virtuelle Realitat (virtual
reality, VR). Sie kdnnen Ihre AulRendienstinhalte also mit Simulationen, Animationen und
mehr zum Leben erwecken. Wir arbeiten zu diesem Zweck mit AR/VR-Anbietern zusammen,
und der Prozess wird dadurch vereinfacht, dass Ihre Inhalte als formatfreie, gut strukturierte
Komponenten gespeichert sind.

IoT-Integration unterstitzt zustandsbasierte Wartung (CBM)

Sie kdnnen mit Tridion Docs auch die Wartung optimieren. Stellen Sie einfach eine
Verbindung mit Zustandstberwachungssystemen (Health Monitoring Systems, HMS)
her, die auf Warnungen von IoT-Sensoren (Internet of Things, Internet der Dinge) in
Ihren Geraten reagieren. Auf diese Weise kdnnen Sie eine CBM-Strategie (condition-
based maintenance, zustandsbasierte Wartung) implementieren, bei der automatisch
Wartungsbenachrichtigungen und -anweisungen - einschlief3lich Selfservice-Beratung -
gesendet werden, sobald eine Warnung erfolgt.

Tridion

Durch KI unterstitzte
M?neitacl)trki]n — After-Sales Expert:innen

System (HMgS) Knowledge . . A
y Hub ervice enaé richti-

gungen senden

* Bendtigte Teile
bestellen/versenden

*  Werkzeuge zuweisen

* Arbeitsauftrag erstellen

und Techniker:iinnen
zuweisen

Benachrichtigung an Kunden und Servicetechniker:in senden

Servicetermin
bestatigen

!

Maschine
reparieren und Maschine
ServicemaRnahme im digitalen wieder
vorbereiten Servicedatensatz einsetzen
bestatigen

Techniker:in
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’0 Genius: Die nachste Stufe der intelligenten
4 Auffindbarkeit von Inhalten

Basierend auf unseren semantischen KI-Funktionen
verandert Tridion Docs Genius die Art und Weise, wie
Aul3endienstmitarbeiter:innen Inhalte finden und mit
ihnen interagieren.

Beim Einrichten komplexer Gerate oder bei der Losung vielschichtiger Probleme bendétigen
Techniker:innen mehr als nur detaillierte Anleitungen. Sie mussen ein umfassendes
Verstandnis entwickeln, das sich aus der Kombination verschiedener Informationen ergibt.
Tridion Docs Genius fungiert als intelligenter Leitfaden und hilft Techniker:innen dabei,

bendtigtes Wissen schnell zu finden, um komplexe Aufgaben effizient erledigen zu kénnen.

Hexahops: Intuitive Inhaltsnavigation

Hexahops bieten einen innovativen Ansatz fur die Auffindbarkeit von Inhalten. Wahrend
Techniker:innen sich mit Topics befassen, liefern Hexahops intelligente Vorschlage und
fUhren sie durch relevante Inhalte. Dieses intuitive System deckt klare Verbindungen
zwischen Topics auf und stellt sicher, dass Techniker:innen auf dem richtigen Weg bleiben
und die bendtigten Informationen schnell und effizient finden.

Erweiterte Fehler-

behebungstechniken {

CMOS zuriicksetzen: Hiermit
werden die BIQS-Einstellungen i
(Basic Input/Output System) des

Geriits auf die Werkseinstellungen

zuriickgesetzt. So kénnen bestimmte

Konfigurationsprobleme behoben,

aber auch Ubertaktungseinstellungen . -
" geléschtwerden oder ...

-
-

Presla X5000-V765H
Firmware aktualisieren

Laden Sie Firm

Fehlermeldungen

Fehler beim Lesen des Datentrégers"
- Dies kénnte auf ein Problem mit dem
internen Speicher des Geréts oder einem
daran angeschlossenen Speichergerat
hinweisen

.System diberhitzt” - Diese Meldung warnt,
wenn das Gerét zu heiR wird ...

Sicherheitsvorkehrungen

Vermeiden Sie internen Zugang
(sofern nicht qualifiziert), der
X5000-V765H verfiigt wahrscheinlich
iiber empfindliche elektronische
Komponenten. Wenn Sie keine
Erfahrung mit der Reparatur
elektronischer Geréte haben, offnen

Sie das Gerdt nicht selbst. Wenn es
gedffnet wird, ...
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Trustable Chat: Zuverlassige KI-basierte Unterstutzung

Genius verfugt aulRerdem Uber eine Trustable Chat-Funktion - einen KI-Assistenten, der
Techniker:innen bei ihrer Informationssuche begleitet. Im Gegensatz zu generischen
Chatbots zeichnet sich dieses System durch Folgendes aus:

* Antworten werden ausschlief3lich aus Ihren vertrauenswurdigen Inhaltsquellen bezogen
+ Verweise auf Originalquellen werden zur Uberprifung bereitgestellt

e Benutzer:innen kdnnen sich tiefer in Themen einarbeiten, indem sie auf den
vollstandigen Kontext zugreifen

Diese Kombination aus kommunikativer KI und zuverlassigen Informationen sorgt dafur,
dass Techniker:innen schnell genaue Antworten erhalten und so zuversichtlicher und
produktiver arbeiten konnen.

Ich brauche Hilfe beim Einrichten
o der Fritteuse und bei der 4’%

Verwendung der Zutaten. v

 —

+. Hier ist eine detaillierte Ubersicht tiber
die Einrichtung einer Fritteuse, um
sicherzustellen, dass sie einsatzbereit ist:

Vor Beginn:

« Sicherheit geht vor: Tragen Sie

beim Umgang mit heiBem Ol stets
geeignete personliche Schutzkleidung
wie Handschuhe und Schiirzen.

* Lesen Sie das Handbuch:

Detaillierte Anweisungen und
Sicherheitsvorkehrungen fur Ihr
Modell finden Sie im Handbuch

der Fritteuse ...

Sicherheit Protokollieren von
im Umgang

mit Ol Aktivitaten

Melden von Stérungen

Fragen stellen
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Mit jeder Kundeninteraktion
die Erwartungen ubertreffen

Transformieren Sie Ihren AuRendienst mit der
Leistungsstarke von Tridion Docs und KI.

Erweitertes Content
Management

* Genauigkeit: Eine einheitliche
Wissensquelle

* Verfugbarkeit: Dynamische
Bereitstellung auf jedem
Kanal, in jedem Format -
einschl. AR/VR

* Auffindbarkeit: Intelligente
Klassifizierung, Suchoptionen
und KI-gestitzte Tools fur die
Suche

=7 Mehrwert

* Selfservice: Kontrolle und
Zuversicht fur Kunden

* Integrationen: Effizientere
End-to-End-Prozesse

* Lokalisierung: Vereinfachtes
Ubersetzungsmanagement

* Anpassung: Mallgeschneiderte
Wissensportale flr spezifische

Anforderungen

Uberragender AuBendienst

e Qualitat: Gleich beim ersten
Mal alles richtig machen

¢ Produktivitat: Effiziente
Arbeit mit KI-gestUtztem
Auffinden von Informationen

* Zusatzfunktionen:
Schulung vor Ort, interaktive
Prasentation und intelligente
Inhaltsnavigation

Geschaftsergebnisse

¢ MTMR: Verkirzung
der durchschnittlichen
Reparaturzeit

* FTFR: Verbesserte Rate
der beim Erstkontakt
abgeschlossenen Reparaturen

* Vertrauen: Bessere
Kundenbeziehungen

(Geflugelverarbeitung)

,Mit Tridion Docs konnten wir die Konsistenz,
Genauigkeit und Einheitlichkeit unserer Dokumen-
tation bereits erheblich verbessern. Der ndchste
Schritt besteht darin, mithilfe der Lésung ein
Selfservice-Publishing-Modell anzubieten.”

Hoéhere Konsistenz und Genauigkeit

Erhohte Kundenzufriedenheit

Einhaltung der EU-Gesetzgebung
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Tridion Docs - Verlassliche Inhalte in einer komplexen Welt

Weitere Informationen finden Sie unter
rws.com/de/tridion/field-services

Uber RWS

RWS Holdings plc ist ein einzi
schutzrechtliche Die
Content-Tra


https://www.rws.com/de
https://www.rws.com/de/content-management/tridion/field-services/

