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WAREMA ist Weltmarktfiihrer im Bereich Raffstore. Das Produktportfolio reicht von
Stofflamellen in Privatrdaumen bis zu Aul3enjalousien-Installationen an Biirogeb&auden,
die automatisch herunterfahren, wenn die Sonne auf die verbauten Sensoren fillt,

oder gar schon im Vorfeld, wenn sie extern die Information erhalten, dass die Sonne
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Die Ausgangssituation

Als fihrender SonnenLichtManager suchte
WAREMA im Rahmen seiner loT-Strategie
einen Einstieg in die datengetriebene
Optimierung von Prozessen. Dazu wurde
ein Prozess aus dem Bereich Service/QM
im B2B-Geschaft gewahlt.

In der Ausgangsituation war WAREMA,
dessen Losungen in unzahligen Bulrofas-
saden im Einsatz sind, mit ca. 40 Service-
Fallen pro Tag konfrontiert. Diese bezogen
sich auf Ausfalle und Probleme bei auto-

matischen Verschattungslosungen. Der

damit verbundene Prozess lauft wie folgt ab:

Auf einen gemeldeten Servicefall wird ein
AuBBendienstmitarbeiter entsendet, der das
Problem vor Ort begutachtet, dokumentiert
und diese Meldung an die Serviceabteilung
digital zurlickmeldet. Diese Meldung wurde
bislang dort manuell mit hohem Aufwand
erfasst und entsprechende Folgeaktionen

ausgelost.

02

Das Projekt

Um diesen Aufwand zu reduzieren, wurde
ein Projekt umgesetzt, das auf dem Ein-
satz von Textmining-Technologie fur eine
datengetriebene Optimierung des Nach-
bearbeitungsprozesses basiert. In der Aus-
gangsituation wurden Servicefélle von den
AuB3endienstmitarbeitern teils strukturiert,
teils unstrukturiert erfasst. Auf Grundlage
dieser Informationen wurde der Servicefall
manuell kategorisiert und entsprechende

Folgeaktionen eingeleitet.

Im Rahmen des Textmining-Projektes
wurde nun ein spezifisches Worterbuch
erarbeitet, das schadensfallrelevante
Schlagworter bestimmten Kategorien zu-
ordnet und mit passenden Folgeaktionen
verknUpft. Ein von avantum und WAREMA
gemeinsam entwickelter Algorithmus sucht
nun im Betrieb in den Textbestandteilen
der Servicemeldungen nach Schlagwortern
und liefert automatisiert Vorschlage fur

die Kategorisierung und das Ausloésen der
Folgeprozesse. Die Vorschlage muissen von
den Mitarbeitern dann nur noch geprift

und bei Stimmigkeit bestatigt werden.
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Die Ergebnisse

Nach 2 %2 Jahren liegt das Ergebnis klar auf
dem Tisch: Durch das Textmining hat sich
der Zeitaufwand bei der Nachbearbeitung
der Servicefalle um 35% reduziert. Die
Nachbearbeitung erfolgt nun nach dem
Grundsatz des ausnahmebasierten Han-
delns, d.h. die Mitarbeiter kénnen sich vor-
nehmlich um komplexere Falle kimmern,
einfache Vorgange konnen dank Algo-
rithmus-basierter Losungsvorschlage mit
einem weitgehenden Automatisierungs-
grad schnell und mit einer hohen Qualitat

bearbeitet werden.

Das Projekt liefert mit seinen klaren Ergeb-
nissen eine fundierte Grundlage, um tber
weitere Schritte im Rahmen der loT Strate-
gie entscheiden zu kénnen.
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Die Highlights

Datengetrieben Szenarien und Optimie-
rungsprojekte erfordern oft sehr gro3e
Datenmengen, um brauchbare Erkennt-
nisse und verlassliche Handlungsemp-
fehlungen liefern zu kénnen. Im Falle

des WAREMA-Projektes wurde durch die
Erstellung eines spezifischen Textmining-
Worterbuches durch den Fachbereich die
umfassende Erfahrung der Mitarbeiter
gezielt zur Qualifizierung der Daten ge-
nutzt. So konnten das Projekt auf Basis von
stichprobenartigen Datensatzen, und somit
mit bedeutend geringerem (Zeit-)Aufwand
aufgesetzt werden. Der angewandte Ma-
chine-Learning-Algorithmus hilft dann im
laufenden Betrieb die Muster und Automa-
tismen weiter zu scharfen und kontinuier-

lich zu optimieren.



