TEKOM Jahrestagung 2020

Mira — der Mira Information Retrieval Agent
fur den Service der ZEISS Microscopy

Einblicke und Einsichten

5. November 2020

Klaus Miiller, Carl Zeiss Microsocopy

Karsten Schrempp, PANTOPIX

Ziel unseres Vortrags

Service kostet Geld. Ein effizient erledigter
Servicefall spart Geld und ist ein Aushangeschild.
Um ihn erfiillen zu kénnen, bendtigt ein
Servicetechniker exakte Informationen zu
Diagnose und Behebung. Je genauer die
bereitgestellten Informationen passen, umso
erfolgreicher ist er. Informationen aus
verschiedensten Quellen missen dafir situativ
zusammenfinden, ohne dass sie manuell verlinkt
werden. Wir zeigen, wie wir MIRA erfolgreich
aufbauen.




Agenda ﬁ

Kurze Vorstellung

Ausgangssituation und Lésungsansatz
Live-Demo mit Erlauterungen
Metadatenarchitektur

Was haben wir erreicht?

Lessons learned

Ausblick
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Im Anschluss: Fragen, Chat und Bewertung

Portfolio

Mit Losungen die Zukunft gestalten — ZEISS Sparten
Semiconductor Industrial Medical Consumer
Manufacturing Quality & Research Technology Markets
Technology
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Strategic Business Units
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Semiconductor Semiconductor Process Industrial Research Microsurgery Ophthalmic Devices Vision Care Consumer
Manufacturing Mask Solutions  Control Quality Solutions Microscopy Products
Optics Solutions Solutions




Fakten
ZEISS Beitrage als Enabling Partner ﬁ

36 80% 50

Nobelpreistrager aller Mikrochips weltweit ZEISS Kameraobjektive
verwendeten ZEISS Gerite fiir den hergestellt mit ASML-Lithografiesystemen wWu rden iﬂS A” geSCh Ith
wissenschaftlichen Fortschritt mit ZEISS Optik

wahrend der NASA Apollo Mission

10 15.000.000

Oscar-nominierte Operationen weltweit pro Jahr
FI | me 201 9 mit Operationssystemen von ZEISS
wurden mit ZEISS Cine-Objektiven
gedreht
5
Kunden befahigen ﬁ

»...verdanke ich doch einen
grof3en Teil der Erfolge, welche
mir fir die Wissenschaft zu

‘erringen vergonnt war, lhren
ausgezeichneten Mikroskopen.”

Robert Koch
Wissenschaftler & Nobelpreistrager




Von unseren Kunden lernen

Prof. Jeff Lichtman
MCB, Harvard

»Moderne Mikroskopie hat einen
Komplexitatslevel erreicht, auf
dem das Wissen der Nutzer die
Leistung des Systems begrenzt.“

Informationsarchitektur & Contententwicklung

im globalen Service bei Carl Zeiss Microscopy GmbH

Klaus Mduller
Leiter Informationsarchitektur & Contententwicklung

| Sprachwissenschaftler und Technischer Redakteur
Seit 1995 - Leitung seit 2007 - Bei Zeiss seit 2011

Aufgaben

Globale Verantwortung fir Methoden, Tools, Richtlinien
Entwicklung und Bereitstellung der Kunden- und
Servicedokumentation fiir Zeiss Research Microscopy Solutions

Interessen
Verstandlichkeit, Standardisierung, Modularisierung, Automatisierung,
intelligente Bereitstellung, Knowledge Engineering

Information
Architecture and
Content Dx

Content
Development

Team Manager

Taxonomist

é 77777777 :

CD Diaenasis

IT-Specialist

System Engineer
Mira

System Engineer
Mira Parts
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"WIPANTOPIX L

Informationen intelligent bereitstellen.
Unabhangige Beratung mit individuellen Losungen.

Mit unserer Expertise unterstiitzen wir lhr Unternehmen bei der Optimierung lhrer Informationsprozesse und sorgen
fur die maximale Wertschopfung Ihrer digitalen Daten.

Wir begleiten Sie bei der Analyse bestehender Prozesse, bei der Erarbeitung neuer Konzepte und bei der Einflihrung
und Integration neuer Systeme, Methoden und Werkzeuge.

Karsten Schrempp

"\\ Grinder & Geschaftsfihrer
®  Entwicklung und Umsetzung individueller und benutzerfreundlicher
L {:&‘a¥ Lésungen fir technische Kommunikation
» = Konzeption von Informationsarchitekturen

" Optimierung von Informationsentwicklungs- und Publikationsprozessen
= Aufbau von Metadatenmodellen — Entwicklung von Wissensgraphen

= Auswahl und Implementierung passender Werkzeuge

®  Scrum Master

"'||| Kunden und Projekte W
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Technik zum Wohlfiihlen
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ZEISS Research Microscopy Solutions ﬁ
Produkt Portfolio

Stereo Widefield Confocal Superresolution X-ray Scanning Multi-Beam Focused lon Field Emission Helium lon
Electron scanning Electron  Beam SEM Scanning Electron

ca. 250.000 installierte Instrumente weltweit
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In 2016 drohte unser Net Promoter Score abzustiirzen ﬁ
Wir hatten die Informationen nicht schnell und einfach zur Hand

Customer Happiness (NPS) Herausforderung Informationsbereitstellung
= Dicke Handbiicher (> 800 Seiten, pdf)
100 -
= Abteilungssilos (mind. 6 Produktbereiche)
\ = Medienbriiche (> 6 versch. Dateiformate,
80 1 Quellsysteme)
= Keine externalisierten Kriterien, um
60 - Informationen zu finden (Metadaten)
= Kein Mindset fur Informationsmanagement im
40 4 Unternehmen
= > 20.000 Tickets pro Jahr und kein ,Lernen”
20 daraus
= (a. 1000 Mitarbeiter in der weltweiten Service-
0 organisation

Jan.-15 Marz-15 Mai-15  Juli-15  Sept.-15 Nov.-15 Jan.-16
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Vision Service Information Portal 2016

13

Stand 2020

Decision
Trees

Service

Tickets
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Mira Startfenster: Facetten, Volltextsuche, Trefferliste

Mira Geencs  Sibe  Mtessimr  Froken  Mearas mres:s
Filter <
I 5 Suche nach e
v O 2387 = . i
3 [ 3 Party (B ]
» Ocstm prey -
~ [ restu 54
' ; - s tv— Metadaten als Facetten links im Bild
E B N Enthalten
O i | * Produktgruppen und -typen
- g i e . » Komponenten
> [ Siousenes o » Informationsarten
» [ suPRa m *
> Omesen a2 Suchschlitz Mitte oben fiir Volltextsuche
> O cewmn 2 und Schnellzugriff auf Facetten
15
15
Zentrales Metadatenmodell ﬁ
’
3 Activities (1)
30 uthorzatons ()3
Al Document Status (3) ] =
3L Hardware Components (9]
v
(i Hardware Products (5) :
pEEED -
30 nsiument Codes (1)] GEEETIE)
» Product Classifications (1) . ’
b Product Status (3) ' '
80 Frotocion Ciasses » QEYICEZIIED
€ |
Ol » EERNT) COIEEETD
3 Situations of Use (3) ) ULTRA (FE-SEM) (3)
3L Skl Levels (4)) g GeminiSEM 500 (0) ]
O Software Products (7) [lll PA N TO P | x
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PoolParty: Metadatenverwaltung

T recec xomoRs  EXTRAS  ERWEITERT

Bevortugie: Name

Aftwrnaties saman

@

Micht verwesdets Kaman

onEegt auf pbertins EBan in foigencen Hontegticheman

Arwansesgitimeaine
L

Detnmosen

o

Zentrales Metadatenmodell (RDF).
Enthalt Metadaten und Beziehungen
(SKOS).

Hohe Aufwande fiir manuelle Vergabe.

Hindernisse

» Kein unternehmensweiter Standard.
* RDF nicht in allen Quellsystemen.

» Wenig Automatisierung bei Vergabe.
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Mira Startseite: Trefferliste, Detailsicht Metadaten

5 Esgubnirsse by | Senace nstrucsona. nfvmanon Typs) @ GemiSEM [HW Proucy) @

D Service Manual for Microscopes with Gemini column, Installation, software, options, s..

Troubleshooting_GEMINI 1I_01-2017 xisx

D Service Instruction Focal CC for Gatan 3View Stage

smpnaataon for Datan Niew stagr el Zams Wicrossoy -sonfsental. Smon Caowsy 073010 Page 1

D Service Instruction DXXAT installation (PDF, 7 Pages) - Fixing CAN communication pro,

et pckiasers (HOUAT) Risiboss b seiuing his Sarvics Wkt

Treasbleabuocting Valsd From OF. 3017 Games N IAPOR = Ioficung 136 ges an overvew of pteritasl reasans of kegmn fauty. [alore

Trefferliste eingeschrankt durch Facetten

Detailinformation zum ausgewahlten
Objekt zeigt weitere Metadaten:

-Skill Level
-Protection Class

" Verwendet fiir Zugriffssteuerung

-3 o
*t B0
B0
R e e
* B0 e
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Mira Dokumentansicht:
Seitentreffer, Inhalt und generierter Kontextraum (Verwandte Themen)

Mira

= Navigation

Seite 194

ight for CCD TV camera
For details _ Finder 194
ic Manual GeminiSEM 500
)-8053-000

Seite 341

Second GCD Camera If 3 second CGD
camera s attached . Aux he
GeminiSEM Control Panel: Procedure 1 2

Seite 342

will make the second CCD camera
available by middieclicking on .. list, select
a Electro nual GeminiSEM 500 |

selected CCD camera Refer o
g the . the checkbox in the
EM Control panel. Stored position

Seite 432

s because the selected CCD camera is
edin 2 arking win ten CCD

Ob Favoriten  Mira | r e 2
Electronic Manual GeminiSEM 500 (PDF, 454 Pages). @ @ @ ¥ @ @®© X Details
4 44 194/454 p p Verwandte Themen

 Specification and Data Sheet
Product Specification GeminiSEM 50
> Form

™ Certificate

~ Detlaration of Conformity

Declaration of Conformity GeminiS

Seitentreffer links:

Declaration of Conformity / RoHS
V Instructions
Fundstellen in groRer PDF-Datei. ¥, Sanics niryctons

Service Manual for Microscopes w.

Service Instruction IXXAT installati.

Verwandte Themen rechts:
Produkt als Ankerpunkt,
Treffer gruppiert nach Informationstypen.

 Part and Tool
~ Parts and Tools Catalog
GeminiSEM 500 ASAP (Released)
Geminisem 500 (Preview)

> Spare Part

Kontextraum fiir ausgewahltes
Informationsobjekt basiert auf Metadaten.

> Problem and Solution

Metadaten e
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Mira Dokumentansicht:
Topic Viewer fiir Inhalte aus dem CCMS

Mira
Dakumente

D) HY catie Ulner tube lsns X

0 Software

O instrucson Manual Ge.. X

0 Serdcs Butietin SEMD... X

(D) GeminiSEMS00ASAP.. %

D) GeminiSEM 500 ASAP x

D) Optional Deleciors. 4

D) Optional Spare Parts =

D) Aeplacing the EHT Una

D) Replacing the VPSE D x

D) Operating Prnipleof .. %
D) Operating Principle of ... X
WU e s - - =

| re g 2

GeminiSEM 500 ASAP (Released) Dobmermmprache = O, @ @ % & @ * Details
25 L Verwandte Themen

Replacing the CCD TV Camera » spectcat

S Metadaten

Publikation aus CCMS Uber iiRDS-
Publikationsstrecke, Import Gber
entsprechende Schnittstelle. (Dazu: Vortrag
von Thomas Laidler und Karsten Schrempp,
tekom Jahrestagung 2019).

Aktuelle Version des Topic Viewers wird
derzeit vom Hersteller tiberarbeitet, neue
Version angekundigt fur 2021.

20
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Mira Dokumentansicht:
Stellvertreter fiir Ersatzteilkatalog als Liste

Mira

Dokumente Geminisem 500 (Preview) Dolanardinagracte ~

|mPr oo 2
Q o o B0 % Details

Varwandte Themen

M

Metadaten

Teileliste aus Ersatzteilkatalog generiert.

Enthalt alle Ersatzteile, noch nicht geordnet
oder gruppiert. Plattform benétigt an der
Stelle noch Suchfunktion fir Dokument.

Behelfsweise Browsersuche nach CCD
findet Ersatzteile, Verweis auf Teil im
Katalog.

21
Mira Parts:
Anzeige Ersatzteil im Katalog fiir den Produkttyp
= —
e |
L} . 5
‘.
: : Anzeige des Ersatzteils, Bestellung tiber SAP
- — _ = CRM/ERP und Nachverfolgung fiir Servicemitarbeiter. =
) : ' Komponentenhierarchie als Breadcrumbs oberhalb der -
e Abbildung. =
B ot - Anzeige Documents rechts unten: Kontextraum
22
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Was fragt der Ersatzteilkatalog bei Mira an? W

Gibt es zu dem
angezeigten Produkt
GeminiSEM 500 Inhalte
(Typ: Service Manual
oder
Bedienungsanleitung)?

= Gibt es zu der ausgewahlten
E—— * Komponente besondere
= . Informationen, z. Bsp. ein
e Service Bulletin?
W|PANTOPIX
23
Mira Analytics: W
Anzeige des Nutzerverhaltens als Basis fiir Verbesserungen

EMPOLIS

Nutzungsstatistiken helfen Informations-
=== bedarf der Anwender besser zu verstehen.

Digitalisierung liefert eine Datenbasis fiir
m die Ausrichtung des Informationsangebots
osarasion - a a6 = und zur |dentifizierung von Lucken.

I I . EEEE - Weiterreichende Funktionen vom Anbieter
fur 2021 in Aussicht gestellt.

24




Wissensgraph im Hintergrund

.

Dokumentart

Aufgabe: Schmieren

Produkt (,,andere” Welt)

Terminologie

# Schmiermittel

Ersatzteil

<R

=

Komponente (ERP)

Ny

Komponente

25

Wissensgraph im als Zentrum

Best
practice

Upload E %

Legacy
Tickets

26
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Komplexe Wirklichkeit: Metadatenpflege und Deployment ﬁ

"IPANTOPIX

7
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Metadaten und Schattenmodelle ﬁ
> Delta (1) ProdHas5alesType SAPProdKey SHIFT
31 FE-SEM (8) @ GS450
O 15:0¢ (4) !
(3 EM - FE-SEM - DSM series (1) ProdHasSupportStatus —
SortKeyESC
Ol EM - FE-SEM - LEQ series (4) ® Full Support
Est GeminiSEM (6) @
& GeminiSEM 300 (0)
— = URIAIRI
= GeminiSEM 360 (0) Productt ode B SR
= hitp:// b i
& e miniSEM 450 (0) ® 8216 (@ http://metadata zeiss de/mic
l|l
[IPANTOPIX
28
28
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Mira ist bei Carl Zeiss Microscopy als Plattform etabliert.

Projektmeilensteine und Eckdaten Verwendung
Go Live April 2018 als Service Information Portal
Erweiterungen mit neuen Releases

- Dezember 2019

- Oktober 2020 als Mira

Zentrales Metadatenmodell eingefiihrt.

Einbindung und ErschlieBung verschiedener Quellen
(technisch und inhaltlich) erfolgt.

Zugang zu Cloudservice fur Zeiss Mitarbeiter Uber Single
Sign-On, fiir externe Servicepartner Uber Zeiss-ID. Offline-
Client zur Verwendung in Bereichen ohne
Netzabdeckung.

Seit 2020 auch als Pilot im Bereich Medizintechnik.

Geplanter Ausbau (Ausziige):

Erweiterung zur Wissensbasis mit Diagnosebdumen, Best
Practice Sharing, Suche nach Servicetickets.

Anbindung weiterer Quellen, Offnung fiir neue
Zielgruppen (z.B. Vertrieb, externe Partner, Kunden).

Neue ESE Plattform und erweiterte Funktionen in 2021
- User Experience

- Topic Viewer

- Analytics

- Diagnosebaume

Automatisierung Metadatendeployment.

Content, Content, Content.

29
Ergebnisse @
Verbesserte Informationsbereitstellung tragt deutlich zur Verbesserung der
Kundenzufriedenheit und Losungsgeschwindigkeit bei
Customer Happiness (NPS) Mean Time to Repair
2016 2020 2016 2020
30
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Verortung des Projekts

DIFFUSION OF INNOVATION

Rogers, 1962

Late

Innovators -Early -Early
25% Adopters Majority Majority
13.5% 34 % 34 %

Nach: Steurer/Ziegler, tekom Jahrestagung 2020

{ 100

75

w
o
9, aIeyS 13%Iep

-Laggards
16 %

-
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Einsichten

- Innovationsprojekt erfordert langen Atem und die -

Bereitschaft, auch die Themen aufzugreifen, die sich
auf dem Weg erst ergeben.

- Basis fiir Erfolg: agiles Vorgehensmodell.

- Bendtigt zuverlassige interne und externe Partner und
ist eine groRRe Herausforderung fiir alle Beteiligten.

- Hoher Abstimmungsbedarf an den Schnittstellen und
mit einer Vielzahl von Beteiligten.

- Umfangreiche Auswirkungen auf die Organisation und -

Arbeitsweise sowohl bei Nutzern als auch in der
Redaktion.

- Relativ niedrigerer Reifegrad der Organisation (CMMI)
kann Vorgehen erschweren, bietet zugleich Freirdume.

- Auf Standards setzen: bei Werkzeugen, Formaten und
Methoden.

Eine der schwierigsten Aufgaben in einem solchen
Projekt besteht darin, dem Team zu vermitteln, dass es
das Modell entwickeln darf. Der Berater schiittelt es
nicht aus dem Armel, er kann nur den Weg anleiten.

Trotzdem kann man in die Irre laufen. Ein bisher
gesichert erscheinendes Modell kann durch das
Hinzukommen neuer Quellen oder Erkenntnisse ins
Wanken geraten und muss dann zumindest
stellenweise Uberarbeitet werden.

Ein Metadatenmodell Iasst sich nicht fixieren. Es
entwickelt sich mit dem Unternehmen und seinen
Produkten weiter. Das passt nicht in eingefahrene
Denkmuster.

32
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Ausblick

»Viel schon ist getan,
mehr noch bleibt zu tun.”
Sprach der Wasserhahn
zu dem Wasserhuhn.

Robert Gernhardt

=
[ L
Seeing beyond
L _
a | PANTOPIX

17



lhre Bewertung des Vortrags

35
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