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Life Cycle Management 360" +
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Hochleistungs-Service-Konzept fiir die Logistikautomation

Wenn Firmen sich entschliefen, ihr Geschift iiber ein modernes hochautomatisiertes Warenlagerlogistiksystem abzu-
fuhren, sind die Griinde fiir solch eine Entscheidung meistens in extrem verkiirzten Durchlaufzeiten, stark reduzierten
Prozesskosten, sehr hoher Prozessgenauigkeit bzw. Zuverlassigkeit zu suchen. Neben der technischen Umsetzung des Ab-
wicklungskonzeptesistder Betreuung der Anlage wihrend der gesamten Lebensdauer extremes Augenmerk zu verleihen.

amit ein Anlagenbauer alle diese

Themen erfiillen und gewéhrleis-
ten kann, miissen neben den allgemei-
nen, konservativen und individuellen
Themen eines professionellen Service
auch die Zusammenhinge und Abhin-
gigkeiten der Anlage und ihrer Kompo-
nenten zu den Serviceprodukten mit
einander als auch untereinander genau
verstanden werden. Serviceprodukte
mussen genau ausgewahlt, angepasst
und in Verbindung gebracht werden,
sodass die gewtinschten Synergien ent-
stehen, um betriebsunterstitzend wir-
ken zu kénnen. Nur dann kann dem
Kunden und seinen geschaftlichen
Prozessen der ndtige Nutzen, die Erfil-
lung seiner Kaufentscheidung, geboten
werden.

Ein solches Hochleistungs-Service-
paket, welches die Anlage und ihre
Belegschaft wahrend der gesamten Le-
bensdauer und dartiber hinaus unter-
stutzt, hat die KNAPP AG mit ihrem
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,Life Cycle Management 360°“ entwi-
ckelt. Dieses Hochleistungspaket dient
sowohl der praventiven und reaktiven
Serviceunterstitzung der Anlage als
auch als wertvoller Lieferant fur Statis-
tikdaten. Input-Daten aus dem Betrieb
der Anlage fithren zu wertvollen Rick-
schlissen und dadurch Output-Daten
zur Regelung der Prozesse.

Sowohl Schlisselfragen in fast allen
wirtschaftlichen Bewertungen einer
Anlage als auch technische Fragen
tber die Verfigbarkeit, Nutzung und
Leistung der Anlage kénnen aus den
Resultaten der einzelnen Servicepro-
dukte und ihrem Zusammenspiel be-
antwortet werden.

Im Weiteren kann durch die Resul-
tate aus dem Serviceleistungspaket in
das Betreiben der Anlage eingegrif
fen werden, technische oder opera-
tive Mingel fruhzeitig erkannt und
durch gezielte Mafnahmen optimiert
werden. In diesem Service-Konzept

beschreiben die ,,360°“ eine Service-
betreuung rund um das hochautoma-
tisierte Logistiksystem und das ,+* be-
schreibt die einzelnen Verbindungen
und Erginzungsprodukte zwischen
den Serviceleistungen, welche noétig
sind, um das Service ganzheitlich ein-
setzen zu konnen.

Life Cycle Management 360° +
360°(360 Grad)

Die in diesem Paket enthaltenen
Serviceleistungen sind nach der Not
wendigkeit zum Betrieb der Anlage
gestuft. Die zur Verfiigung gestellten
Leistungen sind Hotline, Ersatzteil-
versorgung, praventive und reaktive
Wartung inklusive Technikereinsitze,
welche sich aus Hotlinefallen ergeben,
IT-Services, Modernisierungen und
Upgrades inklusive des component
roadmap-managements (Komponen-
tenlebenszyklus Management), zusatz-
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our service for

your Ssuccess

liche Kleinserviceleistungen (service
add-ons) inklusive condition-monito-
ring, Operational Logistik Support,
Training und dem anlageniibergreifen-
den Servicelevel-Management.

1. Hotline:

Neben den Ersatzteilen und Techni-
kern ist die Hotline die wichtigste
reaktive 24/7 Unterstitzung in allen
technischen sowie operativen Problem-
fallen, welche die Verfiigbarkeit des
Logistiksystems negativ beeinflussen.
Anlagenstillstinde werden mit hin-
terlegten und garantierten Reaktions-
und Losungszeiten behandelt und
- wenn notig - durch eine Eskalations-
matrix unterstitzt. Jeder Storfall in der
Anlage wird uber ein Ticketing-System
genau aufgezeichnet. Symptome, be-
troffene Komponenten, Problemursa-
che, Problemlosung als auch die fur
die Losung notwendigen Materialien
und Bearbeitungszeiten werden genau-
estens in einer Datenbank hinterlegt,
um fiir weitere Analysen in der Zu-
kunft bereitzustehen.

Vorrangig werden diese Storfall-
daten fur die Fehlerpravention, die
Produktweiterentwicklung und die
Reduktion der Storfallzeiten verwen-
det. Die Resultate, welche wir aus die-
sen Input-Daten erhalten, beeinflussen
direkt die Ersatzteillogistik und die Ar-
beiten des Wartungsteams.
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Hotline

Rund-um-die-Uhr Support:

jederzeit verfiigbar tiber Fernzugriff
Multi-lingual: in 7 Sprachen verfugbar
Technische Fachabteilungen auf stand-by
Stdrfall- und Problemmanagement

Koordination von Technikereinsétzen

Ersatzteil-Logistik
MaRgeschneiderte Ersatzteilpakete
Téagliche Ersatzteilbeschaffung
Beratung durch Spezialisten
Regionale Verteilzentren
Import-Management e-Support

Plant Services
Proaktiver Service vor Ort
Praventive Wartung
Resident Engineers
Reparaturen

Technische Reinigung, etc.

: IT-Services

~ System Monitoring
System Administration
Capacity Management
BackupSystemCheck
Firmware Update

Fix zugeteilte IT-Manager

MOD

Life Cycle Management

Retrofitting, Upgrades & Erweiterungen
Roadmap Management

Beratung und Consulting

Waihrend die Ersatzteile in ausrei-
chender Menge zur richtigen Zeit am
richtigen Ort sein missen (entweder
vor Ort gelagert oder angeliefert), um
entweder reaktive Reparaturen oder
praventive Instandhaltung zu unter-
stutzen, mussen auch die Techniker
mit der nétigen Qualifikation umge-
hend bereitstehen. Komponentensta-
tistiken, Mean Time to Repair (MTTR)
oder Mean Time before/between Fai-
lure (MTBF), um nur einige wichtige
zu nennen, konnen direkt als Output-
Daten aus den Aufzeichnungen der
Hotline und den Technikereinsatzen
erhalten werden.

2. Ersatzteilversorgung:

Die richtigen Teile zur richtigen Zeit
am richtigen Ort zu haben, ist eine der
grofiten Herausforderungen, neben
einer ausreichenden Anzahl an hoch-
qualifizierten Servicetechnikern. Die
wichtigsten Ersatzteile (inklusive der
Verschleifiteile) muss ein Kunde selbst
auf Lager halten. Diese Teile sind im
Falle eines Versagens fiir einen Still-
stand der Anlage verantwortlich und
legen die Produktion still. Die haus-
eigenen Techniker des Kunden sind
darin geschult, diese Teile entweder
selbst oder mit Hilfe der Hotline aus-
zutauschen, im schlimmsten Falle die
Arbeiten eines sofort entsandten Anla-
genspezialisten vorzubereiten. Im Wei-

Vereinbarte Reaktions- und Ziellésungszeiten

&L Service Add-ons
Condition Monitoring
Thermografische Inspektion
Dichtheitstiberpriifung
Software-Systemiiberwachung
Systemuberprifungen und Risikobeurteilung

Operation & Logistics Support
Leistungs- und Prozessoptimierung

Analyse und Anpassung der Abldufe

Logistische Verbesserungen

Ramp-up Support: Begleitung in der Hochlaufphase
Unterstiitzung durch Logistik-Experten
Benchmarking

KNAPP Academy

Modulare Schulungsprogramme

Individuell abgestimmte Schulungseinheiten
Schulungen in KNAPP-Classrooms oder vor Ort
Zertifizierte Trainer

e-Training

Service Level Management
MafRgeschneiderte Servicevertrage
Kombination verschiedener Services
Leistungsorientierte Vereinbarungen

lhre + Vorteile auf einen Blick
Dichtes Betreuungsnetzwerk weltweit
Niederlassungs- und Servicepartner-Konzept
Professionelles und kundenorientiertes Serviceteam
e-insight: interaktive Service-Plattform

Web Eye: audio-visuelle Servicelésung

Service Networking und Benutzerforen

Customer Relation Programm

Dolmetsch- und Sprachsupport

Kundendialog und Transparenz

teren ist der Kunde bei Hochverfiig-
barkeitsanlagen angehalten, spezielle
Komponenten mit langer Wiederbe-
schaffungszeit vor Ort zu lagern. Alle
anderen Ersatzteile werden aus den
Ersatzteilhaltungen des Anlagenbauers
versorgt. Globale Ersatzteilversorgung
durch Zulieferfirmen, inklusive not
wendiger Reparaturen in naher Um-
gebung zum Kunden sind wesentliche
Erfolgskriterien. Ersatzteilverbrauche
tber die Zeit zeigen die Lebensdauer,
Schwachstellen und Uberbelastungen
von Teilen als auch die damit verbun-
denen Kosten auf. Dies sind extrem
wichtige Daten, welche sich aus diesem
Serviceelement ablesen lassen.

3. Wartung und andere Technikereinsat-
ge:

14 Niederlassungen und § Servicepart
ner sind mit der Primisse der Nihe
zum Kunden eingerichtet worden.
Strategisch gelegen, koénnen Techni-
ker zur praventiven Wartung und im
Notfall alle Kunden in kiirzester Zeit
erreichen.

Ein und dieselben Techniker, welche
far die Erfallung von Wartungsvertra-
gen bei den Kunden wiederkehrend
eingesetzt sind, rektifizieren auch die
Probleme bei diesen Kunden im Falle
von Storfillen. Dadurch wird gewihr-
leistet, dass der Techniker die Anlage
bereits kennt und auch das kundensei-
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tige Personal zur Storfallbehebung ge-
zielt einbeziehen kann.

Falls notwendig steht den Techni-
kern vor Ort auch ein audiovisuelles
Werkzeug zur Verfiigung, welches
zur Behebung von Spezialfillen dient.
Durch dieses Werkzeug, dem KNAPP
Web-Eye, kann hochspezialisiertes
Technikpersonal kontaktiert werden,
die Problematik visuell und akustisch
dargestellt werden und im Gegenzug
die Probleml6sung dem vor Ort sitzen-
den Techniker oder Anlagenbetreiber
auf einem Bildschirm gezeigt und die
notigen Rektifikationsarbeiten ange-
wiesen und iberwacht werden.

4. IT-Services:
Wie die mechanischen und elek

trischen Komponenten eines Logis-
tiksystems bedirfen auch die elektro-
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nischen Systeme, einschlieflich der
darauf laufenden  Softwarepakete,
einer reaktiven und praventiven War-
tung. Diese Betreuung, Themen wie
continuity management, capacity ma-
nagement, system administration, sys-
tem monitoring, usw. werden durch
das IT-Service gewahrleistet. Wahrend
sich die Hotline der reaktiven Storfall-
behebung annimmt, gewinnt die pra-
ventive Wartung der I'T-Systeme immer
mehr Bedeutung. Uber VPN (virtual
private network) —Verbindungen, kén-
nen die IT-Spezialisten von der Tech-
nikzentrale aus alle Kundennetzwerke
datensicher und storungsfrei bedienen.
Back-up-Systeme missen regelmifig
auf ihre einwandfreie Funktion und
Ubernahmefihigkeit im Falle von St6-
rungen des Primarsystems gepriift wer-
den. Alle laufenden Softwarestinde
werden durch dieses Service am letzten
Stand gehalten.

Durch den Einsatz spezieller Pro-
gramme werden die laufenden Soft
warekomponenten, wie zum Beispiel
Datenbasen und Speicherpliatze per
manent auf ihre Leistung und Kapa-
zititen Uberpriift. Im Falle von sich
anbahnenden Gefahren werden Alar-
me aktiviert, und der fur den Kun-
den verantwortlich IT-Manager kann
praventiv in das Geschehen eingrei-
fen und die Probleme noch vor ihrem
Entstehen beheben. Durch den konti-
nuierlichen Kontakt des IT Managers
mit dem operativen Personal des Kun-
den konnen auch Optimierungsmaf-
nahmen und Anpassungen, welche aus
sich andernden Geschaftsbedingungen
entstehen, sofort im Kundensystem
umgesetzt werden.

5. Modernisierungen und Up-grades:

Alle Komponenten, einschlieflich
der zuvor genannten IT Systeme des
hochautomatisierten Logistiksystems
unterliegen einem Alterungs- und
Weiterentwicklungsprozess. Im Zuge
des life-cycle-managements erhilt je-
der Kunde nach der Inbetriebnahme
seiner Logistikanlage eine sogenannte
Component-Road-Map.

Durch diese Road-Map kénnen Kun-
den jederzeit erkennen tber welchen
Zeitraum hinweg alle Komponenten
der Anlage und die dazugehorenden
Serviceleistungen uneingeschrankt bis
hin zu eingeschrankt am Markt verfiig-

bar sind. Rechtzeitig vor Ablauf dieser
Zeitraume werden mit dem Kunden
gemeinsam die Modemisierungen und
Up-grades der Anlage initiiert und um-
gesetzt.

6. Zusitzliche Kleinserviceleistungen:

Dichtheitsprufungen an Druckluft
systemen, thermische Uberprifung
an elektrischen und elektronischen
Komponenten wie Schaltschrinken
und Energieleitungen, Gerauschpegel-
messungen, sicherheitsrelevante Uber-
prifungen von Anlagenteilen, um nur
einige zu nennen, bis hin zur Reini-
gung der Anlage kénnen und werden
durch das Serviceteam des Anlagen-
bauers wenn nétig organisiert und die
Losungen zur Rektifizierung der Pro-
blemzonen bereitgestellt.

7. Operational Logisttk Support:

Kunden, welche ein hochautomatisier-
tes Lager zum ersten Mal betreiben
mussen, brauchen eine professionelle
Unterstiitzung von erfahrenen Logis-
tikern, um die Anlage mit ihrem eige-
nen Personal bis zur Design-Leistung
hochzufahren. Dieses ramp-up Service
ist ein wesentlicher und entscheidender
Erfolgsfaktor zu Beginn eines Anlagen-
lebens.

Uber die Jahre hinweg, konnen sich
operative Mingel in den Betrieb der
Anlage einschleichen, oder es andern
sich Geschiftsmodelle der Kunden
und es bedarf einer Adaptierung des
Betriebes oder der Anlage selbst. Das
Operational Logistik Support Team
analysiert in einem solchen Falle die
neue Situation und vergleicht sie mit
den Designleistungsfaktoren und den
Ausgangsdaten.

Wihrend den Einsatzen an der Kun-
denanlage, welche sowohl Beobach-
tungen, Gespriche mit dem Kunden
als auch anonyme ,bench-markings®
beinhalten kénnen, werden gemeinsam
mit dem Kunden Loésungsvorschlige
erarbeitet. Im Rahmen des 360°+ Life
Cycle Managements werden alle diese
Dienstleistungen zur Verfiigung ge-
stellt und in Form von mehrwochigen
Betreuungsphasen vor Ort realisiert.

Die richtige Nutzung der Anlage

und das Erreichen der Hochstleistung
stehen hier im Mittelpunkt.
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