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Digitale, Kl-gestiitzte

Auftragsabwicklung und

Asset Optimierung in
der Instandhaltung

Warum viele Digitalisierungsinitiativen scheitern -
und wie Unternehmen wirklich Steuerbarkeit gewinnen



Kl-gestitzte Auftragsabwicklung in der Instandhaltung
—

Kl ist der Hebel zu einer besseren Steuerbarkeit
der Instandhaltungsressourcen

In Gespréchen mit Geschéftsfihrern, Werksleitern und Instandhaltungsverantwortlichen zeigt sich
immer wieder ein dhnliches Bild: Die Instandhaltung ,funktioniert”, aber sie ist kaum steuerbar. Auf-
trége werden bearbeitet, aber oft reichen die Ressourcen nicht aus, um alle anstehenden Aufgaben
zu erledigen. Neben budgetaren Restriktionen sind vor allem kompetente, erfahrene Mitarbeiter zu
einer kritischen Ressource geworden.

Kosten entstehen, aber ihre Ursachen (z. B. Alterung, Uberlastung, Fehlbedienung, schlechte Ma-
terialeigenschaften, des herzustellenden Produkts) bleiben unklar. Gleiche oder dhnliche Probleme
treten wieder auf, ohne dass Muster systematisch erkannt werden.

Besonders kritisch: Viele Entscheidungen entstehen situativ - unter Zeitdruck, auf Basis von Erfah-
rung und Eskalationen. Verschérft wird die Thematik durch den Verlust an erfahrenen Mitarbeitern,
die in der Vergangenheit mit ihrer Erfahrung die fehlende systematische Steuerung durch Vor-Ort

Koordination im Tagesgeschaft kompensiert haben.

Fir das Management bedeutet das ein hohes operatives Risiko bei gleichzeitig begrenzter Einfluss-
moglichkeit.
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Kl-gestitzte Auftragsabwicklung in der Instandhaltung
—

Warum klassische Digitalisierung nicht ausreicht

In den letzten Jahren haben viele Unternehmen ihre Instandhaltung digitalisiert. CMM-Systeme (Com-
puterized Maintenance Management), mobile Endgerdte und standardisierte Prozesse sind heute
weit verbreitet. Und dennoch bleibt der Effekt haufig hinter den Erwartungen zuriick. Der Grund: Di-
gitalisierung bildet Prozesse ab - sie bewertet sie nicht. Falsche Prioritatssetzungen, unklare Auftrage

und fehlende Datenqualitdt werden nicht geldst, sondern lediglich digital dokumentiert.
Erst durch den Einsatz von Kl entsteht aus Digitalisierung echte Entscheidungsunterstiitzung.

Kl-gestitzte Auftragsabwicklung bedeutet nicht, Entscheidungen zu automatisieren. Sie bedeutet,
Instandhaltungsressourcen so einzusetzen, dass sie ihre grofBBte Wirkung erzielen. Das bedeutet
konkret, dass Kl hilft, Routineaufgaben wie Dateneingaben oder -verarbeitung zu beschleunigen,
Erkenntnisse mit weniger Analyseaufwand zu generieren und Suchaufwand zu reduzieren. Die Ein-
fihrung einer Kl-gestitzten Instandhaltung sollte daher als Fiihrungsinstrument - nicht als IT-Projekt

betrachtet werden.

Datenqualitat: Ein unterschatztes Fiihrungsthema

.Unsere Daten sind nicht gut genug fur KI” - diesen Satz héren wir haufig. In der Praxis zeigt sich je-
doch: Datenqualitat ist weniger ein IT-, sondern ein Fihrungsproblem. Die Erfahrung zeigt, in dem
Augenblick, in dem Daten aktiv genutzt werden, verbessern sich Akzeptanz und Datenqualitat. Kl
kann dariber hinaus die Datenqualitét bei der Erfassung gezielt verbessern und gleichzeitig den
Aufwand reduzieren. Derzeitige Hauptanwendungsfelder sind:

/ Strukturierung von Freitexten inkl. einer vereinfachten Meldungserstellung (Speech-to-Text)

/ ldentifizierung und Klassifizierung von Fehlerbildern mit Plausibilitdtsprifungen

/ Automatische Erganzungen fehlender Informationen (z.B. zu fehlenden Ersatzteilen bzw.

zu Nachfolgeteilen)

Verbesserung Steuerbarkeit der Instandhaltung

/ Einheitliche Klassifizierung aller Auftrage und Stérungen

/ Automatische Priorisierung nach Anlagenkritikalitat, Risiko und Wirtschaftlichkeit
/ Transparente KPls zu Backlog, Stillstdnden, Ursachen und MaBnahmen

/ Klare Steuerungslogik statt situativer Entscheidungen

/ Vergleichbarkeit Gber Schichten, Linien und Werke hinweg

horn & company 3




Kl-gestitzte Auftragsabwicklung in der Instandhaltung
—

Entlastung knapper Ressourcen und Stabilisierung der
Prozessablaufe durch Kl-Unterstiitzung

Der Fachkréftemangel zeigt sich nicht nur im operativen Bereich, sondern auch in der Arbeitsvorbe-
reitung, Dokumentation und Koordination. Hochqualifizierte Mitarbeiter verbringen einen erhebli-
chen Teil ihrer Zeit mit administrativen Tatigkeiten - Zeit, die fir wertschépfende Aufgaben fehlt.

Kl-gestitzte Systeme entlasten diese knappen Ressourcen gezielt mit entsprechenden Funktionalitaten:
/ automatische Zuordnung von Prioritdten auf Basis von Kritikalitdt und Historie
/ Unterstitzung bei der Formulierung und Vervollstandigung von Auftragen
(insbesondere bei VerschleiBreparaturen und praventiver Instandhaltung)
/ standardisierte, konsistente Dokumentation ohne Mehraufwand
/ Unterstitzung bei der Erfillung von gesetzlichen (Dokumentations-) Anforderungen

Das Ergebnis:

Erfahrene Mitarbeiter werden von Routinetdtigkeiten entlastet und kdénnen sich auf komplexe Ent-
scheidungen, Ursachenanalysen und VerbesserungsmalBnahmen konzentrieren. Gleichzeitig steigt
die Qualitdt der Dokumentation - nicht trotz, sondern wegen der Entlastung.

Ein hdufig unterschétzter Effekt: Kl erhdht die Prozessstabilitdt in Zeiten hoher Fluktuation. Wenn
Auftrége strukturiert vorbereitet, sauber dokumentiert und konsistent bewertet werden, sinkt die Ab-
hangigkeit von individueller Erfahrung erheblich.

Fir das Management bedeutet das ein geringeres Risiko bei Personalwechseln, schnellere Einarbei-
tung neuer Mitarbeiter und reproduzierbare Qualitat Gber Schichten und Standorte hinweg.

Gerade in Organisationen mit mehreren Werken oder dezentralen Instandhaltungsteams wird Kl da-
mit zu einem Instrument der organisationalen Resilienz.

Damit wird Kl zu einem zentralen Hebel, um Instandhaltung auch unter schwierigen personellen Rah-

menbedingungen steuerbar zu halten.

Entlastung von Dokumentation & Administration

/ Automatische Strukturierung von Freitexten und Sprachaufnahmen, Einbindung Feedbackformular
/ Vorgefiillte, konsistente Auftrags- und Riickmeldedaten

/ Reduktion manueller Arbeitsvorbereitung

/ Mehr Zeit fir wertschépfende Tatigkeiten

/ Hohere Datenqualitat ohne zusétzlichen Aufwand
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Kl-gestitzte Auftragsabwicklung in der Instandhaltung
—

Kl kann Fachkraftemangel durch gezielte Unterstiitzung
der Mitarbeiter kompensieren

Neben Budgetrestriktionen und Anlagenkomplexitdt entwickelt sich der Fachkréftemangel zuneh-
mend zum dominierenden Engpass in der Instandhaltung. Der demografische Wandel, der Verlust
erfahrener Mitarbeiter sowie der zunehmende Wettbewerb um qualifizierte Fachkrafte fihren dazu,

dass vorhandenes Wissen immer schwerer verfligbar ist - insbesondere im operativen Tagesgeschéft.

In der Praxis wird dieser Mangel h&ufig durch individuelle Erfahrung kompensiert: langjéhrige Mit-
arbeiter kennen ,ihre” Anlagen, typische Fehlerbilder und pragmatische Lésungen. Dieses Wissen
ist jedoch selten dokumentiert, kaum skalierbar und geht mit jedem Personalwechsel schrittweise
verloren. Genau hier entsteht ein zentrales operatives Risiko - fir Verfligbarkeit, Kosten und Qualitat.

Kl-gestiitzte Auftragsabwicklung adressiert dieses Problem nicht durch den Ersatz von Menschen,

sondern durch systematische Wissenssicherung und -nutzung.

Ein wesentlicher Mehrwert von Kl liegt in der Fahigkeit, implizites Wissen sichtbar und nutzbar zu ma-

chen. Durch die kontinuierliche Analyse und Klassifizierung von Instandhaltungsauftrdgen, Stérmel-

dungen, MaBnahmen und Rickmeldungen entsteht ein wachsender, strukturierter Erfahrungsspei-

cher. Dieser wird systematisch genutzt, um die Fehlerbehebung zu optimieren. Heute angewendete

KI-Funktionalitaten sind:

/ Automatische Erkennung von wiederkehrenden Fehlerbildern

/ Erstellung von Empfehlungen fir die schnellste und kosteneffizienteste Fehlerbehebung
(Prifreihenfolge)

/ Automatischer Abgleich erfolgreicher Fehlerbehebungsstrategien (abteilungs-, werks- und stand-
ortibergreifend)

Damit wird Erfahrung nicht mehr ausschlief3lich an einzelne Personen gebunden, sondern steht der
Organisation dauerhaft zur Verfigung. Neue oder weniger erfahrene Mitarbeiter erhalten kontext-
bezogene Unterstitzung - etwa durch Vorschlége zu typischen Ursachen, bewahrten Lésungswegen
oder bendtigten Ersatzteilen.

Kl wirkt damit als digitaler Erfahrungsanker, der fehlendes Wissen nicht ersetzt, aber gezielt kompen-
siert.
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Kl-gestitzte Auftragsabwicklung in der Instandhaltung
—

Kompensation des Fachkraftemangels

/ Systematische Nutzung historischer Stér- und Lésungsdaten
/ Vorschlage zu Ursachen, MaBnahmen und Ersatzteilen

/ Skalierung von Erfahrungswissen Uber Standorte hinweg

/ Geringere Abhéngigkeit von einzelnen Experten

/ Schnellere Einarbeitung neuer Mitarbeiter

Kl kann selbst bei hoher Anlagenverfiigbarkeit die
O.E.E. weiter erhohen und die Produktionsprozesse
stabilisieren

KI schafft Transparenz Uber die tatsdchlichen Ursachen von Stillstands- und Leistungsverlusten, in-
dem Stérmeldungen, MaBnahmen und Produktionskontext systematisch ausgewertet werden. Wie-
derkehrende Muster werden sichtbar, statt im Tagesgeschaft unterzugehen. Dadurch verlagert sich
der Fokus von reaktiver Storungsbeseitigung hin zu nachhaltiger Ursacheneliminierung.

Die Unterstitzung von Kl erstreckt sich von der Aufbereitung und Interpretation von Anlagendaten

bis zur Detektion und Vorhersage von Fehlerbildern.

Predictive Maintenance (die Vorhersage von Bauteilversagen) ist in diesem Kontext ein Paradebei-

spiel fir ein lernendes System.

Ein anschauliches Beispiel ist der Betrieb einer Abfillanlage von Tabletten mit hohen Leistungsver-
lusten:

Ausgangslage: Ein Produktionsunternehmen leidet unter haufigen Produktionsunterbrechungen.
Nahezu jede Stérung flhrt zu einem kurzen Stillstand und wird als kritisch eingestuft. Die Instandhal-
tung wird fast immer gerufen und arbeitet reaktiv. Teilweise sind die Fehler nicht technisch bedingt,
sondern materialbedingt (Tabletten brechen, Verschmutzung durch Faltschachteln) oder der Erfah-
rung der Anlagenbediener geschuldet.

Lésung: Durch Kl-gestitzte Analyse von historischen Auftrdgen und Anlagendaten (Datenlogs) wer-
den Stillstdnde risikobasiert priorisiert und Fehlerbilder mit Losungspfaden beschrieben. Dabei wird
die Durchfiihrung der Stérungsbeseitigung neu zwischen Instandhaltung und Anlagenbediener ge-

schnitten

Ergebnis:

/ Identifizierung von Fehlerbildern und MaBnahmenketten

/ Reduktion ungeplanter Eskalationen durch die Instandhaltung, Ubernahme von
Stoérungsbeseitigung durch Anlagenbediener

/ Héherer Leistungsgrad (O.E.E.) der Anlage
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Kl-gestitzte Auftragsabwicklung in der Instandhaltung

Erhohung der O.E.E. und der Produktionsstabilitat

/ Analyse von Stillstands- und Leistungsverlusten

/ Erkennung wiederkehrender Stérmuster
/ Fokus auf MalBnahmen mit dem gréften OEE-Hebel
/ Weniger ungeplante Stillstande

Messbarer Mehrwert durch systematische
KI-Einbindung

Der Fachkréftemangel zeigt sich nicht nur im operativen Bereich, sondern auch in der Arbeitsvorbe-

reitung, Dokumentation und Koordination. Hochqualifizierte Mitarbeiter verbringen einen erhebli-

chen Teil ihrer Zeit mit administrativen Tatigkeiten - Zeit, die fir wertschdpfende Aufgaben fehlt.

Hebelwirkung

Was Kl heute operativ leisten kann

Nutzen

Verbesserung Steuer-
barkeit der Instand-
haltung

/ Einheitliche Klassifizierung aller
Auftrdge und Stérungen

/ Automatische Priorisierung nach
Anlagenkritikalitat, Risiko und Wirt-
schaftlichkeit

/ Transparente KPls zu Backlog, Still-
standen, Ursachen und MaBnahmen

/ Klare Steuerungslogik statt situativer
Entscheidungen

/ Vergleichbarkeit tiber Schichten,
Linien und Werke hinweg

/ Reduziertes operatives Risiko bei
gleichbleibenden Ressourcen

Entlastung von
Dokumentation &
Administration

/ Automatische Strukturierung von
Freitexten und Sprachaufnahmen,
Einbindung Fotodokumentation

/ Vorbefullte, konsistente Auftrags-
und Rickmeldedaten

/ Reduktion manueller Arbeits-
vorbereitung

/ Mehr Zeit fur wertschopfende
Tatigkeiten

/ Héhere Datenqualitét ohne
zusatzlichen Aufwand

/ Produktivere Nutzung knapper
Fachressourcen

Kompensation des
Fachkraftemangels

/ Systematische Nutzung historischer
Stor- und Lésungsdaten

/ Vorschlage zu Ursachen, Mal3-
nahmen und Ersatzteilen

/ Skalierung von Erfahrungs-
wissen Uber Standorte hinweg

/ Geringere Abhangigkeit von
einzelnen Experten

/ Schnellere Einarbeitung neuer
Mitarbeiter

/ Stabilere Performance trotz
Fluktuation

Erhéhung der O.E.E.
und der Produktions-
stabilitat

/ Analyse von Stillstands- und
Leistungsverlusten

/ Erkennung wiederkehrender
Stérmuster

/ Fokus auf MaBnahmen mit
gréBtem OEE-Hebel

/ Weniger ungeplante Stillstdnde
/ Stabilere Anlagenverfigbarkeit,
weniger Leistungsverluste
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Kl-gestitzte Auftragsabwicklung in der Instandhaltung
—

Typische Fehler und Erfolgsfaktoren bei der
Einfliihrung von K

Viele Kl-Initiativen scheitern nicht an der Technologie, sondern an fehlenden Zielbildern und einem
zu starken Tool-Fokus. Prozesse sind oft nicht ausreichend standardisiert, Verantwortlichkeiten unklar
und Erwartungen an Kl unrealistisch hoch. Ohne klare Fiihrungsentscheidungen bleibt Kl ein isolier-
tes IT-Experiment ohne nachhaltige Wirkung.

Erfolgreiche Unternehmen starten mit klar definierten, wirtschaftlich relevanten Use Cases und fiih-
ren Kl schrittweise ein. Entscheidend ist die enge Verzahnung von Technologie, Prozessen und Orga-
nisation sowie eine aktive Rolle des Managements. Transparenz, Nachvollziehbarkeit und Akzeptanz
sind dabei wichtiger als maximale Automatisierung.

Kl wirkt nur dort, wo Prozesse klar, Daten strukturiert, Entscheidungskriterien festgelegt und Entschei-
dungen gewollt sind. KI-gestiitzte Auftragsabwicklung ist kein Zukunftsthema, sondern eine konkrete
Antwort auf operative Herausforderungen. Sie schafft Transparenz, Vergleichbarkeit und Entschei-
dungsqualitat.

Viele Unternehmen verfiigen bereits Giber die notwendigen Daten - nutzen sie jedoch nicht systema-
tisch. Eine strukturierte Analyse der bestehenden Auftragsabwicklung zeigt, wo die gréBten Hebel
liegen. Unternehmen, die heute beginnen, ihre Instandhaltung intelligent zu steuern, sichern sich
einen nachhaltigen Wettbewerbsvorteil.
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UBER HORN & COMPANY

HORN & COMPANY ist eine stark wachsende Topmanagement-Beratung, gefihrt von
Partnern mit langjahriger Erfahrung und tiefer Branchenexpertise. Das Unternehmen ist
auf die Beratung von Banken, Versicherungen, Industriegiter, Handel, Prozessindustrie
und Automotive spezialisiert. Die rund 250 wissenschaftlich und fachlich Gberdurch-
schnittlich ausgebildeten Beraterinnen und Berater gestalten wertstiftende Optimie-
rungsprogramme und sind dabei mehr als andere geleitet von einem quantitativen und
daten-getriebenen Beratungsverstandnis, einem messbaren Anspruch an die GuV-Wirk-
samkeit der Resultate und der Idee, dass die Kundenorganisation selbst Ownership auf
den Veranderungsprozess erhalt. Das Unternehmen mit Hauptsitz in Disseldorf hat Bi-
ros in Berlin, Frankfurt am Main, Hamburg, K&In, Miinchen, Stuttgart, Charlotte, Singapur,
Wien und Zurich.www.horn-company.com

HORN & COMPANY
KaistraBe 20 | 40221 Disseldorf
Telefon +49 (0)211 30 27 26-0 | marketing@horn-company.de
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