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Trends in der Fernwartung

Teleservice ist schnell und flexibel, aber nicht immer ausreichend wirtschaftlich
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Wenn der Hersteller aus der Ferne
auf die Maschine zugreift, sorgen
strenge Auflagen fiir die
notwendige Sicherheit

Der Servicebedarf von Maschinen und Anlagen ist hoch und wird kiinftig
noch weiter steigen. Der Grund: Die Anlagen werden durch mehr Software
und Elektronik immer leistungsfahiger, aber auch komplexer. Als schneller
und flexibler Service hat sich der Teleservice durchgesetzt - allerdings oft

nicht wirtschaftlich und sicher genug.

ukiinftig werden 90 Prozent der Aus-
E fallzeiten von Maschinen auf Software-
fehler zuriickzufithren sein, sagte be-
reits 2005 nahezu die Hilfte der Firmenexperten

in einer Delphi-Umfrage (Werkzeugmaschinen-
initiative 20XX). Viele Hersteller haben bereits
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reagiert und nutzen eine Fernwartungslosung,
denn immer hiufigere Serviceeinsitze steigern
die Kosten und binden qualifizierte Fachkrifte.
Der Teleservice-Einsatz fithrt nach einer
Analyse des VDMA in etwa 60 Prozent der Fal-
le bereits zur Behebung des Fehlers. Nicht sofort
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behebbare Stérungen kénnen mittels Teleser-
vice so eingegrenzt werden, dass der Service-
Mitarbeiter seinen Einsatz zielgerichteter vorbe-
reiten kann (VDMA-Kennzahlen Kundendienst
2008). Das Problem: Viele Fernwartungslosun-
gen sind ein Sicherheitsrisiko und die Service-
Organisation ist ineffizient.

Bessere Organisation rechnet sich

Service ist ein stark wachsendes Geschiftsfeld.
Der Service gilt als das zweite Standbein des
Maschinen- und Anlagenbaus

datenbanken zu vereinheitlichen beziehungs-
weise zu synchronisieren’, analysiert die Studie
IT-Trends im deutschen Maschinenbau vom
Marktforschungs- und Beratungsunternehmen
IDC.

Das Serviceteam muss auf eine verldssliche
Datengrundlage zugreifen konnen mit Kunden-
und Zugangsdaten und liickenlosen Informati-
onen iiber Anlagen, Maschinen und bisherigen
Storungen. Eine zentrale Datenbank hilft, aus
fritheren Storungen zu lernen, schneller Pro-
blemldsungen zu finden und den Ressourcen-
einsatz besser zu steuern.

Die Spezialisten fiir industrielle Prozesse und
IT-Security von DS Data Systems haben ge-
meinsam mit weltweit operierenden Unterneh-
men wie Trumpf, Messer Cutting & Welding
oder Erbsl6h eine Teleservice-Losung entwi-
ckelt und eingefiihrt.

Die Lésung wurde um ein integriertes Ser-
vice Management Interface zur systematischen
Pflege und Dokumentation der Kundenzu-
gangsdaten, der Informationen tber die Ma-
schine und der Servicehistorie erweitert. Mit
Hilfe einer Configuration Management Data-
base (CMDB) nach ITIL wird das Servicewis- >

mit einem Umsatzanteil von
aktuell 18,7 Prozent (VDMA-
Kennzahlen 2008) und weist oft
bessere Gewinnmargen auf als
der Neumaschinenverkauf.

Die Praxis ist dagegen oft er-
niichternd: Bei den Servicemit-
arbeitern steht das Telefon sel-
ten still; Storungen hiufen sich;
Spezialisten sind nicht schnell
genug verfligbar; der Service ist
ineffektiv, weil die richtigen In-
formationen fehlen oder bereits
verfiigbare Problemldsungen
nicht bekannt sind. Notwendige
Informationen und Daten tiber
den Kunden, tiber Maschinen
und Anlagen, jhren Servicesta-
tus oder frithere Serviceeinsitze
sind an der falschen Stelle abge-
legt oder gar nicht verfigbar.

Besonders in wirtschaftlich
schwierigeren Zeiten ist es pro-
blematisch, wenn Kunden den
Lieferanten wechseln, was laut
VDMA-Studie zu 65 Prozent
aus Unzufriedenheit mit dem
Service passiert. Die Probleme
werden besonders akut, wenn
mehrere Maschinengeneratio-
nen parallel im Einsatz sind und
die Daten im Servicefall nicht
sofort verfiigbar sind.

Einheitliche Kunden-
datenbanken

»Ein Problem vieler Maschinen-
bauunternehmen besteht in die-
sem Zusammenhang darin, dass
die Datenqualitit mangelhaft ist
und die Daten oftmals nicht auf
einer einheitlichen Datenbank
zur Verfiigung stehen. Bei vie-
len Maschinenbauern besteht
daher der Bedarf, ihre Kunden-
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Dokumentation und Stérungserfassung
Strategizche Prozessberatung Zentrale Datenbank mit Kundendaten,
Prozessmodellierung SLAs, Service- Maszchinen und Anlagen, bisherige
Kataloge, Ablauforganisation Storungen.
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Schematische Darstellung: Eine ITIL-konforme Service-Organisation sorgt fiir effiziente

Serviceprozesse

sen kiinftig IT-gestlitzt verwaltet. Die Database
hilft, aus fritheren Stérungen zu lernen, schnel-
ler Problemldsungen zu finden und den Res-
sourceneinsatz besser zu steuern.

Kosten der Service-Infrastruktur senken

In Zeiten sinkender Auftrige gilt es, sich auf das
eigene profitable Kerngeschift zu konzentrie-
ren. Das Betreiben von komplexen IT-Losungen
fiir den Teleservice mit speziell ausgebildetem
Personal kann von externen Dienstleistern effi-
zienter und gilinstiger angeboten werden. Das ist
der Ansatz des Secure-Service-Portals von DS,
die mit einer so genannten Betreiberlgsung des
Portals die relativ hohen Infrastruktur-Kosten
fiir Technik und IT-Fachpersonal auf viele Kun-
den verteilen.
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Das zentrale Service-Portal befindet sich in ei-
nem besonders gesicherten Rechenzentrum
und der Aufwand fiir die laufende Aktualisie-
rung der Security-Einrichtungen, der Hard-
und Software sowie der stindigen Verfligbar-
keit der Systemtechniker muss dort nur einmal
geleistet werden anstatt in jedem Unternehmen
einzeln.

Kostenpflichtige Angebote erweitern

»LUnternehmen, die ihren Service erweitern wol-
len, miissen sich in unsicheren Zeiten nicht tiber
Jahre mit hohen Fixkosten belasten. Ein zentra-
les Service-Portal schafft auflerdem eine gro-
Bere Flexibilitét, auf steigende oder sinkende
Service-Bedarfe des einzelnen Unternehmens
sofort reagieren zu konnen®, sagt Willi K. Siif3,

! Mit Hilfe des Service Ma-
N nagement Interface wird
r das komplette Servicewis-
sen eines Unternehmens
kiinftig IT-gestiitzt
verwaltet

Das zentrale Service-Portal von Trumpf ist nach BSI-Sicherheitsanforderungen gepriift
und zertifiziert

Geschiftsfithrer von DS Data Systems. Fiir welt-
weit operierende Unternehmen ist der Teleser-
vice ein effizientes Mittel der Kostensenkung
und zur Erschlieffung zusitzlicher Serviceleis-
tungen. Die Zahl der Unternehmen, die heute
schon Teleservice an ihren Maschinen anbieten,
ist mit 54,1 Prozent tiberraschend grof8. Mit ei-
ner Anzahl von im Durchschnitt 23,7 Zugriffen
pro Maschine wurde diese Moglichkeit bereits
héufig genutzt.

»In den letzten Jahren wurde offensichtlich
erkannt, dass guter Teleservice ein Geschéftspo-
tenzial hat und nicht nur als kostenlose Drein-
gabe mitgeliefert werden muss®, so der VDMA.
Der Teleservice wird allerdings noch tiberwie-
gend fiir die Senkung der Servicekosten wih-
rend der Gewihrleistungsphase eingesetzt,
denn von den Kundendienstumsitzen entfallen
auf den Teleservice bisher nur 1,3 Prozent.

Der Ansatz fiir mehr kostenpflichtige Ser-
viceangebote: Ist erstmal eine leistungsfihige
Infrastruktur fir Teleservice beziehungsweise
Internetangebote geschaffen, sind weitergehen-
de Serviceangebote schneller méglich. Zum Bei-
spiel automatisierte Meldungen, dass Ersatz fiir
Verschleifiteile fillig wird; Angebote fiir proakti-
ve Fehlererkennung; laufende Service- und Feh-
lerreports, um Verbesserungen und Aktionen an
Maschinen und Anlagen auszuwerten. L]
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