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Kein Stillstand
auf der Baustelle

Wie BOMAG mit einer Kl-basierten Serviceplattform wich-
tige Informationen iiberall bereitstellt und Nutzer proaktiv
unterstiitzt.

Die BOMAG GmbH ist, mit weltweit mehr als 2.500 Mitar-
beitern, Weltmarktfiihrer im Bereich der Verdichtungs-
technik und produziert Maschinen fiir die Verdichtung von
Erde, Asphalt und Miill. Frasen und StrafSenfertiger sowie
Maschinen zur Bodenstabilisierung und Baugrundverbes-
serung runden die Produktpalette ab.

Prioritat im Service: geringe Stillstandzeiten
und maximale UPTIME: Maschinen laufen
jederzeit und iiberall.

Die Kundenzufriedenheit und Verlasslichkeit der eigenen
Maschinen ist fiir die BOMAG GmbH von grofster Bedeutung.
Die BOMAG-eigene Organisation und die weltweit (iber 400
Partner arbeiten daher mit Hochdruck daran, Ausfall- und Still-
standzeiten so gering wie maoglich zu halten und kostspielige
Verzbgerungen auf Baustellen zu vermeiden.

& Empolis

Daher ist es wichtig, dass Maschinenfiihrer oder Servicemit-
arbeiter schnellstmdglich die richtigen Informationen erhalten,
um Ausfallen vorzubeugen oder Maschinen wieder in Betrieb
zu nehmen. Erschwert wird diese Herausforderung durch die
zunehmende Komplexitdt der Maschinen und dem stetig wach-
senden Produktportfolio.

Fiir einzelne Servicetechniker, die meist autonom agieren, wird
es immer schwieriger alle Maschinen und Losungsansdtze zu
tberblicken. Zudem sind dringend benétigte Serviceinforma-
tionen aufgrund der schlechten Netzabdeckung haufig nicht
verfligbar.

Um allen Servicetechnikern und Anwendern jederzeit und
tiberall die bendtigten Informationen zur Losung von Service-
fallen bereitstellen zu kénnen, setzte sich BOMAG das Ziel, das
Expertenwissen im Service zu digitalisieren und zentral zur
Verfligung zu stellen.
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Alle Informationen an einem Ort: Die
BOMAG-Informationsplattform (BIP)

Hier kam Empolis ins Spiel, eine in Deutschland entwickelte K-
basierte SaaS-Software, die sich der Digitalisierung und
Effizienzsteigerung im Kundendienst verschrieben hat. Die
ganzheitliche Losung stellt Informationen zentral und sofort
zur  Verfligung,
schneller abschlieRen konnen. Dies senkt gleichzeitig Prozess-
kosten und steigert die Servicequalitat erheblich.

damit Servicemitarbeiter Probleme

Das Ergebnis der Zusammenarbeit von BOMAG und Empolis ist
die BOMAG-Informationsplattform (BIP) mit einer dazugeho-
rigen Field Service App, die weltweit allen Servicemitarbeitern,
Werkstatten und Bedienern tagesaktuelle Informationen jeder-
zeit und amrichtigen Ort zur Verfligung stellt. Die BIP ist inzwi-
schen der zentrale Bestandteil des Kundenservice von BOMAG.

Mit der Field Service App kdnnen Servicemitarbeiter und
Maschinenfiihrer im Falle eines Problems einen dynamisch
generierten QR-Code, der auf dem Maschinendisplay einge-
blendet wird, mit dem Smartphone einscannen. Neben der
Fehlerinformation werden weitere Maschinendaten, wie Typ
und Echtzeitdaten, zur Verfiigung gestellt, die dann mithilfe der
zugrundeliegenden Kiinstlichen Intelligenz analysiert werden.

Jeder Servicemitarbeiter erhdlt in Sekundenschnelle die
passende Fehlerbeschreibung oder eine Schritt-fiir-Schritt-
Anleitung, um das Problem ziigig und sicher zu beheben. Somit
werden Stillstandzeiten geringgehalten und kostspielige Verzo-
gerungen auf Baustellen verhindert.
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Gleichzeitig werden durch die Analyse der Anfragen Riick-
schliisse auf den Maschineneinsatz gezogen.

Durch den Einsatz der Field Service App und den einfachen
Zugriff tber den Scan per App konnen sich Endanwender und
Servicetechniker einfach selbst helfen. Die Anzahl der Support-
anfragen konnte infolgedessen signifikant reduziert werden.

BOMAG Service APP 4.0
with dynamic QR-Code

Machine-Display
‘with dynamic QR-Code
.

e inrea BIP (Cloud— Database)
ervice. o BOMAG Info-Plattform

Da die nétigen Informationen fiir Problemlosungen auf der
BIP schnell geteilt und zur Verfligung gestellt werden kénnen,
haben sich zudem die First Time Fix Rate und die Kundenzufrie-
denheit verbessert. Somit kann BOMAG das volle Potenzial aus
Mitarbeitern, Wissen und Kiinstlicher Intelligenz ausschépfen,
um neue, digitale Produkte und Services zu generieren.

Als ndchster Schritt sollen weitere Datenquellen an die BIP
angebunden werden, um den Ansatz des Single Source of Truth
weiter auszubauen.
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Zusatzlich sollen Wissensliicken in Zukunft Kl-basiert aus
Tickets, Mails und Chats extrahiert, liberarbeitet und in der BIP
zur Verfligung gestellt werden. Die Integration in das vorhan-
dene Ticketsystem, um hier kontextbasiert Informationen
auszuspielen und damit die Nutzung weiter zu steigern, ist ein
weiterer Meilenstein auf der Roadmap zur perfekten Know-
ledge Base.

Volle KI-Power: Der Gamechanger im
Wissensmanagement

Die Kombination aus symbolischer und subsymbolischer KI
eroffnet neue Maglichkeiten fiir das Informations- und Wissens-
management bei BOMAG. Empolis fiihrt nicht nur die Daten aus
verschiedensten Systemen im Unternehmen in einem
Knowledge Hub zusammen, sondern vernetzt diese auch
intelligent in einem Wissensmodell. Dadurch koénnen
Servicemitarbeiter, Partner und Kunden schnell und einfach die
benotigte Information finden. Die Suche unterstiitzt dabeiauch
Synonyme, unscharfe Suchbegriffe sowie Tippfehler. Mit Hilfe
von Entscheidungsbdumen konnen Nutzer zudem Schritt-fiir-
Schritt zur richtigen Losung zu einem Problem gefiihrt werden.

Derartige Wissensmodelle bieten auch die ideale Grundlage zum
Einsatz von Generative Al, wie z. B. ChatGPT. Derzeit evaluiert
BOMAG gemeinsam mit Empolis, wie Generative Al und Large
Language Models die Arbeit der Beteiligten optimieren und das
User-Erlebnis noch weiter verbessern konnen. Die spannenden
Ans&tze werden demnachst in die Testphase gehen.

,BIP ist dank Kiinstlicher Intelligenz der
zentrale Punkt, an dem alle Informationen
rund um den Service der BOMAG-
Produkte zusammenlaufen. Wahrend
friiher Informationen an verschiedenen
Stellen zusammengesucht werden
mussten, findet man diese nun an

einem Ort und sind immer und tiberall
verfligbar.""

Dietmar Metz, Head of Smart Services and Knowledge Management,
BOMAG GmbH

DATEN UND FAKTEN
Unternehmensgrofe: ca. 2.500
Anwendungsbereich: Aftersales Service
uber 6.000

Anzahl User:

Anzahl Daten/Dokumente/

Informationsobjekte: tber 51.000
Sprachen: 33
Lander: a7

Eingesetzte Kl-Technologien und -Fihigkeiten: Case-
based Reasoning, Semantische Suche, Graph-basierte
Wissensreprasentation, Schlussfolgern, Abstrahieren

Datenquelle: Technische Dokumentation und weitere
Service-Dokumente

Daten-Quantitat:

0,6 Terabyte

Modell-Integration: Einbindung in SaaS-

Anwendung
Lernstil: Explainable Al
Lernmethode: Semantische Modelle

& Statistische Verfahren
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Uber BOMAG

BOMAG ist Weltmarktfiihrer im Bereich der Verdichtungs-
technik. Das Unternehmen gehort seit 2005 zur FAYAT GROUP.
BOMAG ist ein Hersteller von Maschinen fiir die Verdichtung
von Bdden, Asphalt und Stabilisatoren/Recyclern, Bodenfrasen
sowie Stralenfertigern.

Verdichtungsgerate von BOMAG werden in so unterschiedli-
chen Bereichen wie dem Garten- und Landschaftsbau bis hin
zum gesamten Stralsen- und schweren Dammbau eingesetzt.
Darliber hinaus bietet BOMAG Speziallésungen nicht nur fiir den
Einsatz auf Deponien aller Grolsenordnungen, sondern auch fir
das Recycling von beschadigten Asphaltbeldgen und die Boden-
stabilisierung.

BOMAG

FAYAT GROUP
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BOMAG ist weltweit fiihrend in der Messung, Dokumentation
und Kontrolle von Verdichtungsarbeiten wahrend und nach
dem Verdichtungsprozess. BOMAG Maschinen erfiillen durch
die vielen verflighbaren Ausstattungsvarianten und den welt-
weiten Einsatz von Verdichtungsexperten eine Vielzahl unter-
schiedlicher Anforderungen.

Weitere Informationen finden Sie unter: www.empolis.com




