(W) TOP-THEMA

Manfred Fuchs

Foto: KNAPP AG

Trends & Entwicklungen im After Sales Service des
Industrie 4.0-orientierten Anlagenbaus

Das , Service 4.0™“ der KNAPP AG verkniipft digitale und physikalische Service-Produkte und Service-Dienstleistungen
in intelligenter Weise. Ziel ist es, alle notwendigen Service-Dienstleistungen zum richtigen Zeitpunkt, am richtigen
Ort, in der notwendigen Menge und Qualitit zur Verfigung zu stellen. Dies wird durch das System Monitoring &
Managementsystem selbststandig durchgefithrt. Aus dem Condition Monitoring entstehen die fiir die weitere Verwen-
dung notwendigen Messdaten der Anlage. In der ,KNAPP Red Box“ sind alle Referenz- und Bewertungsdaten fir die
Einleitung von Korrekturmafnahmen hinterlegt. Das ,KNAPP e-insight“ beherbergt Information der zur Verfigung
stehenden Serviceleistungen, welche durch die ,KNAPP Red Box“ Software effizient miteinander verkniipft werden.

1. Einleitung

Die Firma KNAPP AG ist ein Anlagen-
bauer bzw. Systemintegrator und in der
automatisierten Logistik von Warenum-
schlagplatzen titig. Alle im folgenden
Artikel beschriebenen Entwicklungen,
Beschreibungen und Erfahrungen sind
demnach auf diesem Tatigkeitsfeld ba-
sierend und auch dahingehend fokus-
siert und zu verstehen.

Es ist wichtig, die Betreuung der
Anlage uber den gesamten Lebenszy-
klus zu entwickeln und nachhaltig zu
gewahrleisten. Im Weiteren wird es in
der Zukunft extrem wichtig sein, An-
lagen zu bauen, welche nicht nur dem
heutigen Geschiftsmodell des Kunden
entsprechen, sondern sich flexibel an
die sich rasch andernden Marktanfor-
derungen der Kunden anzupassen.

Ziel ist es, bei nahezu 1oowiger An-
lagenverfugbarkeit, voller Anlagenlei-
stung und optimaler Anlagennutzung
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extrem hohe Durchsatzleistungen in
den Warenumschlagplatzen zu errei-
chen.

Innovation, Flexibilitat und Nach-
haltigkeit sind daher nicht nur die
Pramissen der KNAPP AG in den
Bereichen Technik und Anlagenbau,
sondern auch in den Bereichen Service-
Produkte und Service-Dienstleistungen
sowie der Bereitstellung derer.

2. Was bedeutet Service fir den
Kunden

Der Betreiber muss sowohl seine Anla-
ge als auch deren operativen Betrieb im-
mer den dynamischen Anforderungen
des Marktes anpassen und sie wahrend
des Betriebes sowohl technisch als auch
operativ betreuen. Anlagenstillstinde
sind fatal, konnen aber nicht vollstan-
dig ausgeschlossen werden. Das Ziel
jeder Serviceleistung ist es, Stillstinde
auf ein Minimum zu reduzieren. Da-

her missen diese Stillstainde gesteuert
werden, um sie in Zeitfenster zu trans-
ferieren, in denen sie den geringsten
Schaden verursachen.

3. Was bedeutet Service fiir den
Anlagenbauer KNAPP

Schon wihrend der Konzeptionspha-
se ist auf volle Flexibilitit der Anlage
Wert zu legen und im Weiteren auf die
»Servicierbarkeit“ der Anlage iiber ihren
gesamten Lebenszyklus.

Innovative und modulare Aufbau-
weise verbunden mit standardisierten,
jederzeit verfiigbaren und angepassten
Service-Produkten und Service-Dienst-
leistungen sind im Begriff ,Service® zu-
kiinftig zu vereinen!

Service Excellence ist das Ziel der
Mission des International Customer
Services der KNAPP AG. In diesem Zu-
sammenhang muss man sich mit den
Themenschwerpunkten wie ,Service-
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ABBILDUNG I SERVICE KOMPLETTPROGRAMM

KNAPP AG

Kultur (wir leben Service!), schlanke,
effiziente und effektive Service-Pro-
dukte, richtiges Wissen am richtigen
Ort sowie passende Service-Produkte®
konkret auseinandersetzen:

Das Service Portfolio der Firma
KNAPP besteht nicht nur aus klassischen
Services, sondern befasst sich unter der
Kategorie ,,Innovation Pack® mit der per-
manenten Verbesserung, also auch dem
Erkennen von Bediirfnissen im puncto
Service, der Entwicklung von neuen
Service-Modellen und dem Hauptthe-
ma ,Service 4.0TM¥ der trademark des
Styrian Service Cluster, bei welchem die
KNAPP AG eine fithrende Rolle spielt.

4. »Service 4.0"™“ der KNAPP AG

Der Trend bewegt sich von ,reaktiven
Services® uber ,praventive Services“
zu ,pradiktiven Services®. Pradiktives
Service nutzt die Vorteile des praven-
tiven Services und erganzt sie mit einer
lernenden Funktion, welche es ermog-
licht, Stillstande durch die ortlichen
Einflisse der Anlagenkomponenten
vorherzusehen.

Der Begriff Industrie 4.0 beschreibt
die Maschinensysteme und Industrie-
anlagen der neuersten Generation. Die
KNAPP AG hat diese Neudefinition
des Industrieanlagenbaues fiir ihre Lo-
gistiksysteme adaptiert und die darin
enthaltenen Themen fiir sich entspre-
chend interpretiert und ausgestaltet.

Maschinen in Warenumschlagplat-
zen werden darin dezentral gesteuert
und zu semantischen Systemen ver-
netzt. Esist notwendig, dass alle Maschi-
nen und Anlagenkomponenten unter-
einander standig kommunizieren. Die
gesamte Produktion einer Industriean-
lage passt sich den Anforderungen des
Marktes an mit der Zielsetzung, die Ef
fizienz einer Serienproduktion auf eine
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Condition
Monitoring

Einzelstick-Fertigung um-
zulegen.

Das ,Service 4.0TM*
setzt auf den Entwick-
lungen von Industrie 4.0
auf und verknupft digitale
Hotline und physikalische Service-
0O Produkte und Service-
Dienstleistungen  intelli-
gent miteinander.

Die auferst flexiblen

Service-Dienstleistungen
der KNAPP AG werden
durch innovative Werk-
zeuge aus dem ASSIST 4.0-
Programm unterstutzt.
Das klar definierte Ziel des ,Service
4.0TM*“ der KNAPP AG ist es, dem Kun-
den alle notwendigen Service-Dienstlei-
stungen aus dem gesamten Service-Portfo-
lio zum richtigen Zeitpunkt, am richtigen
Ort, in der notwendigen Menge und der
notwendigen Qualitit zur Verfigung zu
stellen.
Das ,Service 4.0TM* der KNAPP AG
ist ein Web-basierendes, visualisiertes
Service-Komplettprogramm, welches
im Hintergrund des Anlagensystems
permanent  eigenstindig  arbeitet,
Kontroll, Bewertungs- und Analyse-
funktionen ubernimmt, notwendige
Anlageneingriffe durch den Service-
dienstleiter vorschlagt, kombiniert und
im Weiteren auch initiiert und vom
Kunden uber eine ,Service-App* inter-
kommunikativ angesprochen werden
kann.

Die resultierenden Ergebnisse der
Eingriffe in das Anlagensystem wer-
den sowohl fur die kontinuierliche
Verbesserung des Betriebes der Anla-
ge als auch fir die Verbesserung der
Serviceprodukte und Dienstleistungen
verwendet.
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kommuniziert direkt mit der KNAPP
Red Box Software, um die in Echtzeit
gemessenen Anlagensystemdaten mit
den notwendigen Serviceleistungen lo-
gisch und intelligent zu verkniipfen.

4.2 KNAPP Red Box Software

Dieses System Monitoring & Manage-
mentsystem (SMMS) ist eine von der
KNAPP AG entwickelte Software, wel-
che die aus dem Condition Monitoring
erlangten Messdaten filtert, Giberarbei-
tet, analysiert und evaluiert. Zusatzlich
sind in der Red Box alle MTBFs (mean
time between failure) aller installierten
Komponenten, die festgelegten KPIs
(key performance indicators) und alle
Schwellwerte und auch Grenzwerte je-
der einzelnen Messgrofle gespeichert.
Die Software vergleicht die gemessenen
IST-Werte mit den hinterlegten Ver
gleichswerten und lost bei kritischen
Nicht-Ubereinstimmungen ~ Alarme
aus. Diese Alarme bewirken eine Fest-
legung notwendiger Eingriffsschritte.

4.3 Condition Monitoring

Beim Condition Monitoring (CM)
werden tber verschiedenste Sensoren,
Messgerite und Softwareelemente An-
lagendaten in Echtzeit aufgenommen
und gesammelt. Eine der wesentlichen
Basiselemente fiir das CM ist die genaue
Unterteilung der Anlage in klar unter-
scheidbare, funktionelle Bereiche, um
die Orte der Datenerfassung und die
eventuell notwendigen Eingriffspunkte
an der Anlage eindeutig identifizieren
zu konnen.

In Abbildung 3 ist die Unterteilung
des Anlagenbereiches ,Picking® in ihre
Einzelkomponenten dargestellt.

Layout Overview Groundfioor

4.1 KNAPP e-insight
und Service App

KNAPP e-insight ist
die  Web-basierende
Kommunikations-
plattform fiar Kunden
und Mitarbeiter der
KNAPP AG. Uber di-
ese Plattform konnen
alle Servicedienstlei-
stungen der KNAPP
AG und dazugehorige
Informationen direkt

angesprochen werden. ABBILDUNG 2 LOGISTIKANLAGENSYSTEM MIT HAUPTBE-

Das KNAPP e-insight REICHEN
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ABBILDUNG 3 UNTERTEILUNG DER HAUPTBEREICHE
IN KOMPONENTEN

Jede einzelne Komponente des Be-
reiches ,,Picking® wird dann mit einem
QR (quick response)-Code gekenn-
zeichnet, welcher alle
notigen  Informati-
onen uber diese Kom-
ponente enthalt (wie
genaue  technische
Informationen  der
Komponente und Er-
satzteile).

Durch diese Unter-
teilung der Anlage in
eindeutig und klar
definierte  Einzelteile
ist es moglich, die erlangten Messdaten
eindeutig zuzuordnen, um die daraus
abgeleiteten Manahmen punktgenau
anwenden zu kénnen.

ABBILDUNG 4
BESCHRIFTUNG
DER ANLAGEN-
KOMPONENTEN
miT QR Copes

Abbildung 5 skizziert den prinzi-
piellen Ablauf des Condition Monito-
ring in ihren Schlisselfunktionen. In
den einzelnen Zonen der Anlage wer-
den drei verschiedene Datengruppen
in Echtzeit gemessen und aufgezeich-
net. Diese immens grofe Anzahl an
Messdaten durchlauft einen Filter in
der speziell entwickelten KNAPP Red
Box Software, werden dort bearbeitet,
analysiert und evaluiert.

Danach wer-
den die evaluier-
ten Daten uber
IST-Anzeigen,
Ampelsysteme
und Vergleichs-
anzeigen auf den
zur  Verfugung
stehenden smart-
8 devices durch die
verschiedenen
Dashboard-
Funktionen visu-
alisiert.

4.4 Technische Hotline

Im Falle eines Anlagenstillstandes wird
die technische Hotline sofort durch
das SMMS verstindigt und das Scha-
densbild dargestellt. Die Schadensbehe-
bung wird mit dem Vorort verfiigbaren
Techniker in die Wege geleitet.

4.5 Computerised Maintenance Ma-
nagement System (CMMS)

CMMS Werkzeuge werden fiir die Or-
ganisation von praventiven (im Wei-
teren auch von pridiktiven) Techni-
kereinsitzen in Bezug auf Wartungen
und Reparaturen verwendet.

Neben den normalen Leistungs-
merkmalen eines modernen CMMS-
Werkzeuges sind folgende Teilbereiche
besonders hervorzuheben:

B Skill Matrix der Service-Techniker

W Verfugbarkeit der Service-Techni-
ker

B Derzeitiger Standort der Service-
Techniker

B MTTR (mean time to repair) Infor-
mation

4.6 ASSIST 4.0
: = e Werkzeuge

! Technical Sensors Logistic
BT e (P 1y dem von der
o A TN ) EU geforderten
Condition T 4 —  Forschungspro-
Monitoring & e gramm  werden
Evaluation i st o intelligente
( 7ot e Hz.lfsmtttel ent-
o wickelt, welche

Smart data .

Visualization
of Data
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Actual installation state
Technical and logistic

ABBILDUNG § CONDITION MONITORING PRINZIP SKIZZE

es ermoglichen,
den vor Ort ein-
==~ gesetzten Tech-
niker so effizient
wie moglich ein-

zusetzen. Ein zentrales Element dieses For-
schungsprojektes ist das KiSoft WebEye.
Ausgestattet mit einem Industrie-PC,
einer Kamera, einem Mikrophon bzw.
Kopfhorer und einem See-Through-
Display ermoglicht das KiSoft WebEye,
sowohl Information von entfernten
Standorten als auch die Assistenz
eines Spezialisten aus der Zentrale der
KNAPP AG interaktiv in die Problem-
16sung einzubinden.

4.7 Ersatzteil-Logistik

Die perfekt funktionierende Ersatzteil-
versorgung ist unter anderem ein we-
sentlicher Bestandeteil einer exzellenten
Servicedienstleistung.

Es ist entscheidend, zu jeder Zeit
sowohl den genauen Lagerbestand der
Ersatzteile vor Ort zu wissen, als auch
die notwendige Wiederbeschaffungs-
zeit im Falle einer Unterversorgung
benotigter Ersatzteile. Ein eigens dafur
entwickeltes Ersatzteil-Managementsy-
stem ermoglicht dies.

4.8 Wissensdatenbank

Die Wissdatenbank setzt sich mit den
Inhalten folgender Themen zusam-
men:

Anleitungen zum Finden von Feh-
lern, Vorschliage zur Probleml6sung,
spezielle Erfahrungswerte zur Pro-
blembehebung, Berichte und Analysen
zur Problembeseitigung in geordneter
Weise, Anlagendokumentationen, Re-
paratur und Wartungsanleitungen,
Trainingsunterlagen, OH&S Unterla-
gen, Wartungsberichte aus der Vergan-
genheit, Interaktiver Chatroom

Alle diese Daten dienen zur Unter-
stitzung der vor Ort-Techniker zur effi-
zienten und effektiven Problembehand-
lung im Falle von Serviceeinsatzen.

4.9 Reporte

Reporte aller Art wie Wartungsrepor-
ten, Hotline Berichten, Reporte iber
Umbauten an der Anlage, Qualitats-
und OH&S-Berichte werden dort in ge-
ordneter Weise zur Verfiigung gestellt.

4.10 Visualisierung
KPIs (key performance indicators), Lei-
stungsdaten der Anlage, Messgrofen

aus der Anlage, Alarme, Grenzwerti-
berschreitungen sowie andere fiir den
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Kunden interessante und wichtige
Daten kénnen mittels Visualisierung
wie in einer Art Cockpit auf einem
Endgerit wie Smartphone oder Tablet
angezeigt werden. Alle Daten werden
kontinuierlich innerhalb von § Minu-
ten aktualisiert.

5. Praktische Anwendungsfille bzw.
Anlagezustande

Drei grundsitzliche Anlagenzustinde
und die daraus abgeleiteten Mafnah-
men konnen im Weiteren als ausrei-
chend angesehen werden:

Zustand ,GRUN*“: Anlage weist keine
Grenzwert- bzw. Schwellwert-Uber-
schreitungen auf, es sind keine weiteren
Mafnahmen nétig.

Zustand ,,GELB*: Die Anlage weist
eine Schwellwert-Uberschreitung in
einem genau definierten Anlagenbe-
reich, an einer genau definierten Anla-
genkomponente aus. Das SMMS alar-
miert den lokalen Servicetechniker,
der mit Hilfe des KiSoft Web-Eyes zur
Problemzone gefithrt wird.

Bei der fehlerhaften Anlagenkompo-
nente angekommen, liest er iiber sein
smart device den QR Code aus und
erfahrt die nétigen Informationen der
Schwellwert-Uberschreitung.

Die problembehaftete Komponente
kann/muss kontrolliert werden und
weitere Schritte werden durch das Re-
sultat der Untersuchung eingeleitet.
Zustand ,,ROT*: Die Anlage weist eine
Grenzwert-Uberschreitung und damit
einen Anlagenstillstand auf. Der loka-

Lean

Development

le Servicetechniker
wird zum Einsatz-
ort gefiithrt und die
technische Hotline
der KNAPP AG
wird sofort durch
das SMMS verstin-
digt. Der Vorort-
Techniker und die
Hotline versuchen,
das Problem ge-
meinsam  unter
Zuhilfenahme des
KiSoft ~ WebEyes
und der audio-visuellen Bearbeitung
der Anlagenkomponente zu beheben.
Notige Ersatzteilbestinde im lokalen
Lager werden kontrolliert und bei Be-
darf von der Firma KNAPP bestellt
und angeliefert. Bei Bedarf wird der
nachstgelegene Techniker mit der not-
wendigen Ausbildung kontaktiert und
zum Einsatzort beordert.

6. Schlusswort

Durch die intelligente Verkniipfung
digitaler und physikalischer Service-
Produkte und Service-Dienstleistungen
als Inhalt des ,Service 4.0TM“ der
KNAPP AG wird ein neuer Meilenstein
und Trend in der Bereitstellung von
Services des Industrie 4.0-orientierten
Anlagenbaues gesetzt.

Das Anlagensystem der Zukunft
kennt zu jedem Zeitpunkt den genauen
»Gesundheitszustand“ seiner Kompo-
nenten und im Falle von fiir die Lei-
stung kritischen Abweichungen sucht

und organisiert das System Monitoring
& Managementsystem selbststandig
die benétigten Services in der richtigen
Kombination und Menge und auch
zum richtigen Zeitpunkt. Der Kunden-
nutzen der Services wird zusatzlich da-
hingehend erginzt, dass jede einzelne
vom Anlagenbauer zur Verfiigung ste-
hende Dienstleistung, auch ohne vor-
herige Ab- bzw. Zustimmung, zu jeder
Zeit fiir ihn bereitstehen und punktge-
nau eingesetzt werden kann.

Autor:

Dipl-Ing. Dr.mont. Manfred Fuchs, MBA
Der Autor studierte Montanmaschinen-
bau, Fachrichtung Berg- und Erd6lma-
schinenbau an der Montanuniversitat
Leoben. Seit tiber 9 Jahren ist er bei der
KNAPP AG als Director des Bereiches
International Customer Service titig
und betreut mit seinem internationa-
len Team via 19 Niederlassungen und 4
Servicepartnern rund 2000 Logistikan-
lagen in mehr als 56 Landern der Welt.

Uwe Dombrowski/Lean Development

Springer, S. 243, € 59,99
ISBN: 978-3-662-47421-1

Das Buch adressiert den Produktentstehungsprozess zur Freisetzung von Potenzialen in Effizienz
und Effektivitit und den Zielen Qualitat, Zeit und Kosten. Hierzu werden bestehende Ansitze des
Lean Development weiterentwickelt, vertieft und mit Praxisbeispielen versehen. Ein umfangreiches
Kapitel widmet sich den Gestaltungsprinzipien von KVP tber Standardisierung, Push- und Pull-
Prinzip, Mitarbeiterorientierung, Null-Fehler-Prinzip, visuelles Management bis hin zu Front-
loading. Ein weiteres Kapitel beschaftigt sich mit unterschiedlichen Einfiihrungsstrategien die
insbesondere fir den Praktiker wertvolle Hinweise geben. Aktuelle Weiterentwicklungen runden
das empfehlenswerte Buch ab.

Eignung/Leserschaft 1 (Anfanger) OOMOO s5(Experten)
Theorie 1 (nicht behandelt) OOMOO 5 (intensiv)
Anwendung 1 (nicht behandelt) OOOMO s (intensiv)

Empfehlung: gute Arbeit, empfehlenswert
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