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Leitfaden

Industrie-Services

Technische Dienstleistungen im
Lebenszyklus von Maschinen und Anlagen

Produktivitat und Energieeffizienz
industrieller Maschinen und Anla-
gen missen zukiinftig weiter stei-
gen. Um die damit verbundenen
Anforderungen zu erfiillen, riickt die
Automatisierung als wichtiger Stell-
hebel immer mehr in den Fokus,
denn die bedeutenden Innovationen
sind in diesem Bereich zu erwarten.
Die kontinuierliche Weiterentwick-
lung von Produkten und Losun-
gen erfordert standardisierte und
flexibel anpassbare Dienstleistun-
gen, die sich an dem gesamten
Lebenszyklus einer Applikation ori-

entieren.
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1. Einleitung

Uber den gesamten Lebenszyklus von Maschinen und Anlagen hinweg besteht ein groBer
Bedarf an industriellen Dienstleistungen, die den Nutzern vielfdltige Vorteile bieten. Der
vorliegende Leitfaden des Arbeitskreises Service-Marketing des Fachverbands Automation
des ZVEI gibt einen umfassenden Uberblick iiber das umfangreiche Portfolio an Industrie-

Services im Markt.

Die rasanten technologischen Entwicklungen
der letzten Jahre in der Office- und Consumer-
Informationstechnologie haben einen Reife-
grad erreicht, der es ermadglicht, angepasste
Anwendungen verstarkt auch im industriellen
Umfeld einzusetzen und weiterzuentwickeln.
Hierzu gehort beispielsweise eine integrierte
Kommunikationstechnik als Schnittstelle zwi-
schen Servicepersonal und Maschine oder
Anlage. In der Applikation selbst werden sich
die Lebenszyklen von Komponenten verdn-
dern. Der Grund dafiir ist nicht zuletzt der
steigende Softwareanteil in den Anlagen,
der regelmaBige Updates erfordert, um die
Leistung zu steigern und die Servicefdhigkeit
sicherzustellen.

In kiinftigen Systemldsungen wird eine klare
Abgrenzung zwischen Produkt und Dienstleis-
tung immer schwieriger werden. In der Appli-
kation bedingen Funktion und Service einan-
der, der Service kann sogar Teil der Funktion
sein. Exemplarisch dafiir sind Instandhal-
tungsmaBnahmen in Maschinen und Anlagen
auf der Grundlage von Condition Monitoring
und Remote Support. Sie sind Voraussetzung,
um den Betrieb unter optimierten Bedingun-
gen fortsetzen zu konnen.

Die Integration der internetbasierenden Kom-
munikation in der Industrie spielt in diesem
Zusammenhang eine immer wichtigere Rolle.
Sie wird die Arbeitswelt der dort tatigen Men-
schen weiterhin nachhaltig verandern. Die
automatisierte, dienstbasierte Kommunika-
tion zwischen Systemkomponenten unterein-
ander sowie zwischen Prozessen und Providern
iber das Internet werden zukiinftig enorm
zunehmen. Der Mensch agiert zunehmend
tiberwachend und kontrollierend, die Qua-
lifikation des Personals wird dadurch immer
entscheidender.

Maschinen- und Anlagenbauer, Systeminte-
gratoren, Distributoren sowie Anwender und
Betreiber der unterschiedlichen Branchen
vertrauen auf qualitativ hochwertigen Service
und Support, der den Einsatz und das Zusam-
menspiel der Produkte und Systeme effizient
und applikationsspezifisch unterstiitzt. Sie
fordern zuverldssige Losungen, die vom Her-
steller {iber den Lebenszyklus der Applikatio-
nen im Feld betreut werden.

Im Fachverband Automation des ZVEI haben
die Mitglieder des Arbeitskreises Service-Mar-
keting es sich zur Aufgabe gemacht, fiir die
Kunden das Spektrum an signifikanten Dienst-
leistungen zu definieren und zu beschreiben.
Auf der Basis einer einheitlichen Terminolo-
gie erhalten die Leser eine Orientierungshilfe
zum Dienstleistungsangebot der Hersteller
liber den gesamten Lebenszyklus der Produkte
und Systeme in ihren Applikationen. Produkt-
bezogene Dienstleistungen werden dabei vor-
rangig betrachtet.

Es wird ein Phasenmodell im Lebenszyklus
von Maschinen und Anlagen vorgestellt, der
Bedarf an industriellen Dienstleistungen ver-
deutlicht, das zukunftsorientierte Serviceport-
folio detailliert erldutert und der Nutzen fiir
die Kunden aufgezeigt. Uber eine Beschrei-
bung des Mehrwertes dieser Serviceleistun-
gen konnen die Kunden industriellen Service
messhar und damit die zugehdrigen Kosten
transparent machen.



2. Das 5-Phasenmodell fiir Industrie-Services

Abgestimmte Serviceleistungen fiir jede Phase des Lebenszyklus gewadhrleisten eine hochst-
mogliche Maschinen- und Anlagenverfiigbarkeit. Dies gilt fiir die Konstruktion von neuen
und bestehenden Maschinen gleichermaBen.

Die Anbieter von Antriebs- und Automatisie-
rungstechnik (im Folgenden ,Servicepartner®)
erarbeiten mit ihren Kunden die beste Losung
und setzen deren Ideen um, ganz gleich, ob es
sich um die Optimierung einer bestehenden
oder die Entwicklung einer neuen Maschine
handelt. Am Beispiel des 5-Phasenmodells
werden die vielfdltigen Maglichkeiten im
Bereich Industrie-Services aufgezeigt.

5-Phasenmodell fiir Industrie-Services

Planning & Construction & Production & Operation &
Design Engineering Commissioning Optimisation

Modernisation

Quelle: ZVEI
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2.1. Planning & Design

Fundierter Support
von Anfang an

Ob neue oder bestehende Maschine oder
Anlage — bei Planung und Design werden die
Grundlagen fiir eine erfolgreiche Umsetzung
von Projekten gesetzt. Die Servicepartner
entwickeln gemeinsam mit ihren Kunden ein
abgestimmtes Konzept, in das die Erfahrun-
gen von beiden einflieBt. Hierbei werden die
Vorgaben der Markte und Branchen, Richtli-
nien und Normen sowie Zulassungen und Zer-
tifikate, z. B. in den Bereichen Energieeffizi-
enz und Maschinensicherheit, beriicksichtigt.
Softwaregestiitzte Tools erhohen die Planungs-
sicherheit bei Simulation, Komponentenaus-
wahl und Auslegung von einfachen Maschinen
bis hin zu komplexen Produktions- und Pro-
zessanlagen. Ein bewdhrtes Projektmanage-
ment und -controlling schafft Transparenz fiir
Funktionen, Termine und Budget im gesamten
Projekt.

Beispiele Industrie-Services fiir
Planning & Design

Vertragsrecht

« Definition von Begrifflichkeiten
(Hersteller, Zulieferer etc.)

- Hilfestellung bei der Planung und
Umsetzung von Zulieferervertragen

Projektmanagement

« Sicherstellung des Know-how-Transfers an
beteiligte Partner

* Zukauf von Projektmanagementleistungen

Instandhaltungsstrategie

¢ Planung einer friihzeitigen Instandhal-
tungsstrategie (reaktiv oder praventiv)

« Planung der Ersatzteilversorgung

* Beriicksichtigung von Maschinenlaufzeiten

« Beriicksichtigung von regionalen Abhan-
gigkeiten und Verfiigbarkeiten

Planung der Lebenszykluskosten

« Total Cost of Ownership (TCO)
« Ersatzteilverfiigbarkeit, Abkiindigungen
 Upgrade- und Update-Zyklen

Technologieunterstiitzung

« Beratung und Engineering bei Technologie-
themen wie:
* Netzwerk und Security
« Energiemanagement
« EMV und Uberspannungsschutz
 Maschinensicherheit

« Tiefgreifende Beratungen unter Beriick-
sichtigung der aktuellen Richtlinien und
Gesetzeslage

« Planungs- und Design-Uberpriifung bzw.
-Durchfiihrung



Planning & Construction & i\ Production & Operation & o
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2.2. Construction & Engineering

Professionelle Losungen fiir
einen schlanken Engineering-
Prozess

Ein gemeinsam abgestimmter Prozess zwi-
schen Auftraggeber und Servicepartner ist die
Basis fiir den Neuaufbau oder die Adaption
von Alt- und Fremdmaschinen und fiir funk-
tionale System-Modifikationen. Nachdem die
Lasten- und Pflichtenhefte erstellt sind, wird
das Zusammenspiel von Produkten und Syste-
men festgelegt und die Automatisierungs- und
Antriebslésungen werden projektiert. Simula-
tionsergebnisse werden in Engineering-Tools
libertragen. Darauf bauen Konstruktions- und
E-Pline, Statikberechnungen und Schalt-
schrankauslegungen auf. Die Applikation wird
auf Basis der projektierten Hard- und Software
erstellt, wobei ein Prototypenbau zusétzliche
Sicherheit im Projekt liefert. Eine zielorien-
tierte Planung,
Start-up-Schulungen sind die abschlieBenden
Schritte vor der erfolgreichen Inbetriebnahme
der Maschine oder Anlage.

Produkteinweisungen und

Beispiele Industrie-Services fiir
Construction & Engineering

« Unterstiitzung bei den Ressourcen
¢ Technischer Support
« Bereitstellung von Informationen
« Online-Informationen
« Betriebsanleitungen
« Applikationserstellung und -support
¢ Durchfiihrung und/oder Unterstiitzung bei
« Lastenheft-/Pflichtenheft-Erstellung
» Programmierung
« Validierung und Verifikation
* Funktionstests
Protokollierung und Dokumentationen
Bereitstellung von Software, Tools,
Applikationen
* Projektmanagement
« Verifizierung von Konfigurationen,
Parametrierung, Projektierung
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2.3. Production & Commissioning

Zuverldssige Unterstiitzung bis
zur Inbetriebnahme

Beim Aufbau der Maschine oder Anlage ist
Zuverlassigkeit das entscheidende Kriterium
vor der Inbetriebnahme vor Ort. Ein kompe-
tenter Servicepartner leistet auch in dieser
Phase wertvolle Beitrdge, indem er die Ins-
tallation und Parametrierung iiberpriift sowie
Funktions- und Integrationstest auf einzelne
Komponenten und die Gesamtanlage reali-
siert. Ein gemeinsam durchgefiihrter Probe-
betrieb mit abschlieBender Abnahme schafft
letzte Gewissheit iiber die volle Funktionsfa-
higkeit und bietet Gelegenheit, das Service-
und Betriebspersonal unter realen Bedingun-
gen einzuweisen und zu schulen. Nach der
CE-Kennzeichnung und allen weiteren Kenn-
zeichnungen erfolgt die Endabnahme durch
den Betreiber am Aufstellungsort (siehe auch
Maschinenrichtlinie 2006/42/EG Art. 2).

Beispiele Industrie-Services fiir
Production & Commissioning

* Projektmanagement
 Know-how-Transfer fiir das Betriebs- und
Servicepersonal
¢ Schulungen und Trainings
« Technischer Support
« Fernunterstiitzung durch Remote Support
« Verifikations- und Validierungs-
unterstiitzung
« Serviceunterstiitzung vor Ort
 Montageleistungen
« Unterstiitzung in der Anlaufphase
« Erstellung anlagenspezifischer
Dokumentationen
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2.4. Operation & Optimisation

Immer auf dem Priifstand:
Produktivitat und Sicherheit im
Betrieb

Zuverlassige Maschinen und Anlagen sichern
einen dauerhaften Betrieb im Produktions-
alltag. Diese Zuverlassigkeit muss standig auf
den Priifstand gestellt werden. Ungeplante
Stillstande und Ausfallzeiten gilt es zu verhin-
dern, indem maogliche Fehlerquellen im Vor-
feld erkannt und beseitigt werden. Die Leis-
tung von Maschinen und Anlagen wird durch
permanente Verbesserungen gesteigert und
es wird sichergestellt, dass Vorschriften und
Richtlinien eingehalten werden.

Zu den praventiven MaBnahmen fiir einen
sicheren Betrieb gehort es auch, geeignete
Losungen fiir mogliche Storfille zu definie-
ren, die den Betrieb ohne lange Ausfallzeiten
schnell wiederherstellen. Die Uberpriifungen
und Verbesserungen gelten insbesondere fiir
altere Maschinen.

Beispiele Industrie-Services fiir
Operation & Optimisation

Anlagenverfiigbarkeit

« Instandhaltung (Strategie und Konzept)

« Pldne fiir regelmaBige Inspektionen und
Uberpriifungen

 Abgestimmtes Konzept fiir Ersatzteilliefe-

rungen und schnelle Reparaturen

Instandsetzung und Storungsbehebung vor

Ort (Field Service)

Qualifizierung der Instandhaltungs-

Ressourcen

* Nutzung von Remote Support

Uberpriifung von IT-Schutzkonzepten,
Maschinensicherheitsanalysen (Funktionale
Sicherheit)

Verbesserung der Produktivitat

« Senkung der Betriebskosten

e Sicherung der Anlagenperformance

* Sicherstellung der Prozess- und
Produktqualitat

 Optimierung der Energieeffizienz

« Transparenter Lebenszyklus (Kosten,
geplante Stillstande, Upgrades)

* Prozessanpassung und -optimierung

Einhalten von Vorschriften und

Richtlinien

« Einplanen und rechtzeitiges Umsetzen von
neuen Vorschriften und Richtlinien inner-
halb der Betriebsphase

Servicefahigkeit
« Pflege der installierten Basis
« Zustandsanalysen: Bestandsaufnahme
der Maschine und Ersatzmaterial-
Bestande, Bewertung nach Haltbarkeit,
Austauschbarkeit, Hochriistbarkeit
« Lifecycle-Information: RegelmaBige
Information an den Betreiber inklusive
Serviceinformationen zu seiner Maschine
oder Anlage

11
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2.5. Modernisation

Zuverldssiger Betrieb -
stetig weiterentwickelt

Gegen Ende der Lebensdauer einer Maschine
oder Anlage muss iiber die Alternativen Neu-
kauf oder Modernisierung entschieden wer-
den. Die stetige Modernisierung ist in der
Regel die wirtschaftlichste Losung, um die
Lebensdauer von Maschinen und Anlagen zu
verldngern. Bei langjdhriger Betriebsdauer
wird dadurch der Wartungsaufwand zuverlas-
sig reduziert, die Servicefahigkeit erreicht und
die Verfiigbarkeit optimiert.

Neben einem dauerhaft zuverldssigen Betrieb
und der Planungssicherheit stehen mogliche
Effizienzpotenziale, niedrigere Betriebskosten
sowie erweiterte Funktionen oder die Umset-
zung von Innovationen im Fokus. Wesentliche
Veranderungen beim Umbau einer Altma-
schine konnen eine neue Uberpriifung der
CE-Konformitat nach sich ziehen.

ModernisierungsmaBnahmen beinhalten
Dienstleistungen der Phasen Planning &
Design, Construction & Engineering und
Production & Commissioning:

¢ Priifung

 Konzeption

 Planung

* Umsetzung

* Projektmanagement

Beispiele Industrie-Services
fiir Modernisation

Langfristige Sicherung der Investition
« Sicherung eines wirtschaftlichen Betriebs

Effizienzerhohung

» Optimierung der Lebenszykluskosten
« Energieeinsparung

« Steigerung der Produktivitdt
 Senkung der Betriebskosten

Sicherstellung der Verfiigbarkeit

« Einsatz aktueller Software-Versionen

« Aktualisierte Materialbestande

« Laufende Qualifizierung des
Servicepersonals

Einhaltung von Vorschriften/Richtlinien

» RegelmaBige Gefahrdungsbeurteilungen

« Uberpriifung auf Verinderungen von
Schutzeinrichtungen

Zusammenfassung von Technologien
« Reduzierung von Produktvarianten,
Vereinheitlichung, Normierung

Diversifikation von Technologien
« Strategische Ausrichtung:
« Second-Source
« Erfiillung funktionaler Anforderungen
« Beriicksichtigung regionaler
Besonderheiten



3. Servicekategorien

Die technischen Dienstleistungen eines Servicepartners bzw. Herstellers hangen neben der
Servicestrategie auch von der Art der Produkte und Systeme ab, die vermarktet werden
und fiir die ein Serviceangebot besteht. Deshalb sind meist nicht alle Dienstleistungen,
die in diesem Leitfaden beschrieben sind, im Portfolio eines Servicepartners zu finden.
Vielmehr stehen die Anforderungen der Maschinenhersteller, Systemintegratoren, Handler,
Maschinenbetreiber und -nutzer (im Folgenden , Kunden”) im Vordergrund und ein darauf
abgestimmtes, professionelles Servicekonzept mit flexiblen Dienstleistungspaketen, opti-
mal zugeschnitten auf die unterschiedlichen Bediirfnisse im Lebenszyklus einer Maschine
oder Anlage.

3.1. Consulting Services/Assessment/Audit

Das Feld der moglichen Beratungsleistungen im Servicebereich ist weit. Consultant-Dienst-
leistungen kommen vorwiegend in den Phasen ,Planning & Design” und , Modernisation”
zum Tragen. Sie helfen Kosten zu sparen, Ausfallzeiten zu minimieren, Termine einzuhalten

und geeignete QualifikationsmaBnahmen zu planen und durchzufiihren.

Das Angebot an Beratungsleistungen bein-
haltet verbindliche Beratungen, Assessments,
Audits und Zertifizierungen durch Spezialisten
zu Themen wie Standzeiten, Laufzeiten, Ver-
fligbarkeit, Servicefahigkeit, Sicherheit, Wirt-
schaftlichkeit, Energieeffizienz und Durchsatz
von Produkt- oder Systeminstallationen.

Beispiele fiir
Beratungsleistungen

Technologieunterstiitzung

Die Servicepartner beraten schwerpunktma-
Big zu Engineering- und Technologiethemen
wie Energiemanagement, EMV und Uber-
spannungsschutz, Maschinensicherheit sowie

Netzwerke und IT-Sicherheit (Cyber Security).
Aktuelle wie zukiinftige Richtlinien und Geset-
zeslagen werden beriicksichtigt. Im Idealfall
wirken Servicepartner oft an deren Gestaltung
aktiv mit und kennen die Auslegungen friih-
zeitig.

Planungs- und Designpriifung

Zur Erhdhung der Planungs- und Designsi-
cherheit unterstiitzen Servicepartner die Kun-
den bei der Uberpriifung und Durchfiihrung
der Maschinen- und Anlagenplanung. Die
Kunden haben dadurch mehr Sicherheit hin-
sichtlich der technischen Realisierung und der
Effizienzziele.

13
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Maschinen-Check

Servicepartner iibernehmen die zielgerich-
tete Bestandsaufnahme von Antriebs- und
Automatisierungskomponenten unter Einbe-
ziehung von Zustandsanalysen. Auf Wunsch
geben sie auch Handlungsempfehlungen. Der
Kunde erhilt so eine detaillierte Ubersicht
liber die installierten Komponenten. Eine ver-
einfachte Ersatzteilbeschaffung und schnel-
lere Reaktion im Servicefall sind die Folge. Die
Analysen unterstiitzen den Kunden auBerdem
beim proaktiven Austausch von Ersatzteilen zu
geplanten Stillstandszeiten und helfen ihm,
die Kosten fiir ungeplante Stillstandszeiten zu
minimieren.

Vertragsrecht

In rechtlichen Angelegenheiten unterstiitzen
die Servicepartner die Kunden bei der Klarung
von Begrifflichkeiten iiber die Gestaltung von
Vertragswerken bis hin zur Umsetzung von
vertraglichen Regelungen wie z. B. Zuliefer-
vertragen.

Projektmanagement

Dieser klassische Service hilft den Kunden,
ihre Projekte in den vereinbarten Terminen
und im geplanten Kostenrahmen zu halten.
Die Einbindung eines verldsslichen Service-
partners stellt sicher, dass das notwendige
Know-how und punktuell benotigte Ressour-
cen zur Verfiigung stehen.

Instandhaltungsstrategie

Die externe Beratung bei der Entwicklung
von Instandhaltungsstrategien hat fiir die
Kunden verschiedene Vorteile: Die Zustande
ihrer Maschinen und Anlagen werden trans-
parent, kritische Maschinen- und Anlagenteile
identifiziert und ungeplante Stillstandszeiten
minimiert, was Kosten spart und die Verfiig-
barkeit der Anlagen erhoht. Durch praventive
oder reaktive MaBnahmen werden minimale
Betriebskosten erreicht. Des Weiteren werden
die Lagerbestdnde fiir die Ersatzversorgung
optimiert.

Planung Lifecycle-Kosten

Die Anforderungen und Vorgaben fiir den
Betrieb einer Anlage sind sehr spezifisch,
insbesondere bei Laufzeiten von 15 Jahren
und mehr. Um den Funktionserhalt und die
Modernisierung einer State-of-the-Art-Anla-
genautomatisierung zu sichern, bietet der
Servicepartner seinen Kunden ein profes-
sionelles Servicekonzept an. Damit werden
einerseits die individuellen Kundenanforde-
rungen erfiillt und andererseits mit flexiblen
Dienstleistungspaketen die unterschiedlichen
Bediirfnisse im Lebenszyklus einer Anlage
beriicksichtigt (weitere Details siehe Kapitel
»3.13. Servicevertrage”, Abschnitt Lifecycle-
Servicevertrage).

Beispiele fiir Assessments
und Audits

Bei steigender Anlagenkomplexitat und ver-
scharftem Kostendruck werden die Verfiig-
barkeit und Servicefahigkeit der Automa-
tisierungssysteme immer wichtiger fiir die
Anlagenproduktivitdt. Die perfekte Abstim-
mung von Produkten, Systemen und Services
setzt die detaillierte Kenntnis des Anlagen-
zustands voraus, um Anlagen-Updates oder
Lifecycle-Services sinnvoll konzipieren und
umsetzen zu konnen. Ein Assessment bzw.
Audit schafft Klarheit tber den aktuellen
Zustand und die Servicefdhigkeit des Automa-
tisierungssystems.

* Assessment

Ein System-Assessment analysiert den aktu-
ellen Systemstatus anhand reprasentativer,
mit dem Kunden abgestimmter System-
komponenten. Schwachstellen in der Ser-
vicefahigkeit des Automatisierungssystems
werden dadurch aufgedeckt und mdgliche
Risiken erkannt.

* Audit
Beim Audit wird im Rahmen einer detail-
lierten Systemanalyse der Anlagenzustand
hinsichtlich  Servicefdahigkeit, Upgrade-/
Update-Fahigkeit und Systemverfiigbharkeit
beurteilt. Entscheidungen zu Systemerwei-



terungen, Servicestrategien und Hardware-/
Software-Upgrades werden auf der Basis
der Ergebnisse vorbereitet und generell das
Upgrade-Risiko minimiert. Die Ergebnisse
eines System-Audits werden in einem Con-
formance-Report dokumentiert.

3.2. Engineering

Kundennutzen

* Geringere Betriebskosten

* Reduzierte Stillstandszeiten
 Hohe Termintreue

 Hohe Planungssicherheit

o Zuverldssige Ersatzteilversorgung

Engineering-Services unterstiitzen die Realisierung komplexer Produkt- oder Systeminstal-
lationen. Die Leistungen konnen bis zur Generalunternehmerschaft von Projekten reichen.
Auslegung und Dimensionierung, Schnittstellenkoordination, Parametrierung und die Soft-
ware- und Applikationserstellung sind typische Aktivititen. Engineering-Services werden
tiblicherweise mit einer vertraglichen Vereinbarung erbracht (siehe Kapitel ,3.13 Service

Vertrige”).

Beispiele fiir Engineering-
Services

Auslegung/Dimensionierung

Der Servicepartner unterstiitzt bei der Aus-
legung, Dimensionierung und Auswahl der
richtigen Antriebs- und Automatisierungs-
komponenten fiir Maschinen oder Anlagen.
Der Kunde spart das Fachpersonal und erhalt
die Sicherheit optimierter Technik fiir seine
Maschine. Aktuelle und kommende Richtlinien
und Gesetze sowie Effizienzaspekte werden
beriicksichtigt.

Applikationserstellung und
-unterstiitzung

Anstelle oder zusatzlich zu seinen Applikations-
Ressourcen nutzt der Kunde Know-how und
Kapazititen der Servicepartner. Das Wissen
um die Prozesse und Produktionsablaufe des

Kunden sowie spezielle Antriebs- und Auto-
matisierungskenntnisse haben eine hdohere
Maschinenverfiigbarkeit und Effizienz von Ab-
ldufen sowie niedrigere Betriebskosten zur
Folge. Der Servicepartner steht des Weiteren fiir
Anlagenoptimierungen und -modernisierung-
en und in vielen Fillen auch fiir ein profes-
sionelles Projektmanagement zur Verfiigung.

Softwareerstellung/Parametrierung

Die Dienstleistungen rund um die Softwareer-
stellung, Programmierung und Parametrie-
rung unterstiitzen Kunden bei einer schnellen
bzw. termingerechten Maschinen- oder Anla-
genentwicklung bis hin zur verlasslichen Inbe-
triebnahme bzw. Abnahme der Technik. Die
Servicepartner konnen dabei z. B. gezielt fiir
die Projektierung, Verifikation und Validie-
rung von Konfigurationen und Funktionstests
genutzt werden.
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Einige Servicepartner haben ihr Leistungsan-
gebot erweitert und bieten vorgefertigte Soft-
waremodule fiir bestimmte Applikationen und
antriebstechnische Losungen an. Der Kunde
bringt dabei seine spezifischen Parameter ein.
Er erhdlt dadurch eine schnell einsatzfahige
Losung, die ihm Kosten, Ressourcen und Zeit
spart.

Dokumentationserstellung

Eine professionelle Dokumentation kann
sehr umfangreich werden, ist aber unerldss-
lich. Der Servicepartner kann das Lasten- und
Pflichtenheft erstellen oder bei der Erstellung
unterstiitzen. Auch bei der Protokollierung und

3.3. Technical Support

Dokumentation bei Software, Tools und Appli-
kationen ist er eine wichtige Hilfe. Weiterhin
kann der Servicepartner auch die Erstellung
der gesetzlichen Nachweisdokumentation fiir
die Maschinensicherheit iibernehmen.

Kundennutzen

* Nutzung speziellen Experten-Know-hows
 Optimierter Personaleinsatz

« Optimierte Prozesse und Technologien

* Beschleunigte Entwicklungen
Berlicksichtigung aktueller Richtlinien und
Gesetze

Die Spezialisten des Technical Support unterstiitzen bei allen Anfragen zu Funktio-
nen und Handhabung der Produkte und Systeme per Telefon, E-Mail oder Online Sup-
port. Die Leistungen reichen von einer meist kostenfreien Basisunterstiitzung bis zu

individuellen Support-Vertragen, die sich mit den Angeboten des Online Support

koppeln lassen.

Die Spezialisten des Technical Support ver-
fiigen iiber umfassendes Know-how in den
Bereichen Engineering, Inbetriebsetzung und
Systemtests. Aufgrund ihres Praxisverstand-
nisses sind sie kompetente Ansprechpartner
auch in schwierigen Fallen. Inhaltlich lassen
sich im Technical Support drei Level der Bera-
tung unterscheiden:

Produkt-Support
+ Anfragen zu Funktion und Einsatz einzelner
Produkte

System-Support

 Anfragen zum Zusammenspiel verschiede-
ner Produkte

 Themenspezifische Anfragen wie z. B.
Safety, Kommunikation, Regelungstechnik



Applikation-Support

« Anfragen zum Einsatz von Produkten und
Systemen zur Automatisierung von bran-
chenspezifischen Maschinen und Anlagen
Projektunterstiitzung

Skripterstellung und -anpassung
Projektierungsunterstiitzung und
-erweiterung

Individuelle Kundenldsungen/
Sonderlosungen

Beispiele fiir Technical Support

Die verschiedenen Services und Optionen
eines Technical Support sind an den spezifi-
schen Erfordernissen der Anwender ausge-
richtet. Sie konnen einzeln abrufbar oder in
Modulen bzw. Packages zusammengefasst
sein.

Basisunterstiitzung

Alle Servicepartner bieten eine Basisunter-
stlitzung fiir ihre Produkte und Systeme an.
Sie wird iiber die normalen Eingangskandle
abgerufen, werktags zu den {iblichen Biirozei-
ten. Die Basisunterstiitzung eignet sich ins-
besondere fiir schnell l6sbare Anfragen. Fiir
tiefer gehende, komplexe Anfragen kdnnen
weiterfiihrende Leistungsmodule zur Verfii-
gung stehen.

Erweiterter Technical Support
Bei komplexen Aufgaben kommt ein erweiter-
ter Technical Support zum Tragen:

System-Migration
Beratung und Erstellung der Projektierung,
Support von Projektierungen

Configuration & Health Check
Abzug von PC-Diagnosedaten, Analyse und
Bewertung

Reproduktion des System-/
Anlagenverhaltens

Exakte Reproduktion des Anlagenverhaltens
durch den kompletten Nachbau der betrof-
fenen Anlagenkonstellation

¢ Inbetriebnahmeunterstiitzung
Support von Automatisierungsprojekten,
Produkteinweisung, Problemanalysen

Support-Vertrage fiir Helpline/Hotline
Mit Support-Vertragen ldsst sich der Technical
Support auf die individuellen Anforderungen
und den unterschiedlichen Support-Bedarf
im Lebenszyklus einer Maschine oder Anlage
zuschneiden. Die Leistungen des Technical
Support konnen mit verschiedenen Optionen
flexibel und unabhdngig voneinander verein-
bart werden.

« Supportzeiten/Erreichbarkeit

Uber die iiblichen Biirozeiten hinaus lassen
sich erweiterte Zeiten fiir die Erreichbarkeit
des Technical Support vereinbaren. Kunden-
spezifische Zeitraume oder Support rund
um die Uhr, z. B. wahrend der Inbetrieb-
nahme, sind meist mit einem bestimmten
Ansprechpartner und separaten Eingangs-
kanal verbunden.

Reaktionszeiten/Direktkontakt

Der Kontakt zu einem Spezialisten des Tech-
nical Support kann —je nach Vereinbarung -
direkt oder mit einem Riickruf des Spezia-
listen erfolgen. Ein Riickruf kann mit einem
Zeitlimit oder einer gewiinschten Riick-
rufzeit verbunden sein.

Ansprechpartner/

Technical Account Manager

Ein fester Ansprechpartner ist bereits im
Vorfeld mit der Anlagensituation vertraut
und kann deshalb schneller auf eine techni-
sche Anfrage reagieren. Ein Account Mana-
ger priorisiert und koordiniert unterschied-
liche Anfragen eines Kunden innerhalb des
Technical Support. Auch hier profitieren die
Nutzer von einer Zeitersparnis.

Kontaktwege/Zugang

Die Standardzugdnge zum Technical Sup-
port sind mit einer zentralen Rufnummer,
einer einheitliche E-Mail-Adresse oder bei
einer Online-Anfrage mit der Web-Adresse
des Online Support verbunden. Kunden-
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spezifische Kontaktwege konnen auch iiber
einen separaten Zugang, z. B. eine Mobil-
funknummer, vereinbart werden.

Remote Support

Der Remote Support ermdoglicht eine
schnelle und effektive Unterstiitzung bei der
Remote-Diagnose oder Problembehebung
im Automatisierungssystem einer Maschine
oder Anlage. Personal und Betriebsmittel
sind optimal einsetzbar und haben mini-
male Ausfallzeiten zur Folge.

Kundenspezifischer Support
Kundenspezifische Produkte und Systeme,
die nicht zum Standard-Portfolio zdhlen,
unterstiitzt der Technical Support im Rah-
men einer vertraglichen Vereinbarung. Der
kundenspezifische Support umfasst dariiber
hinaus die Zusammenarbeit in Projekten
und im Zusammenhang mit kundenspezi-
fischen Standards bei einer Maschine oder
Anlage.

Zeit- und Anfragenkontingente

Ein Support-Vertrag lasst sich optional mit
zusatzlichen  Zeitkontingenten (Block-of-
hours) oder der Anzahl von Anfragen (Stiick-
zahlkontingente) vereinbaren. Mit Kontin-
genten kann die Preisgestaltung flexibler

und der Leistungshezug und die Verrech-
nung fiir den Kunden vereinfacht werden.

* Proaktive Supportintervalle

Ein proaktiver Support sammelt, bewer-
tet und verdichtet die Erfahrungen von
Support-Vorgangen mittels eines professio-
nellen Knowledge Managements. Das friih-
zeitige Erkennen und Beheben kritischer
Zustande fiihrt unmittelbar zu hoherer
Anlagenverfligbarkeit.

« Unterstiitzung von nicht mehr lieferbaren
Produkten
Zur langfristigen Sicherung von Investitio-
nen ist die Unterstiitzung von nicht mehr
lieferbaren Produkten erforderlich. Je nach
Bedarf kann es sich dabei auch um einen
Langzeit-Support handeln, der selbst noch
greift, nachdem der regulare Ersatzteil- und
Reparaturzeitraum fiir ein Produkt abgelau-
fen ist (Abkiindigung).

Kundennutzen

» Hohe Planungssicherheit

* Optimierter Engineering-Aufwand

» Maximale Realisierungssicherheit

Schnelle Inbetriebnahme

Erhohte Maschinen- und Anlagensicherheit

3.4. Remote Services

Im Rahmen von Remote Services werden Serviceleistungen an Anlagen und Produkten des
Kunden mittels geeigneter Kommunikationstechnologien raumlich getrennt erbracht. Der
Service kann in unterschiedlichen Formen erfolgen und reicht von Diagnosen, Konfigura-
tionen, Parametrierungen bis zu Wartungen bzw. der Ermittlung von InstandhaltungsmaB-
nahmen.



Proaktive Services, die multimediale Kom-
munikation und eine héhere Serviceeffizienz
sind zentrale Aspekte des Remote Service.
Die Servicepartner bieten hierfiir individuelle
Servicepakete an. Der Remote Service kann
iiber unterschiedliche Technologien realisiert
werden: via Telefon-Support oder Online-
Kommunikation und iiber den Zugriff auf
Anlagen via Modem, VPN, VPN-Server oder
Smart Remote-Plattform, die eine komplexe
Verwaltung ermdglicht.

Beispiele fiir Remote Services

Ferndiagnose

Bei der Ferndiagnose greift der Servicepartner
iiber entsprechende Kommunikationstechno-
logien auf das System des Kunden zu und dia-
gnostiziert das Problem. Diese Dienstleistung
bildet die Basis eines Remote-Servicevertrags.

Online-Kommunikations-Support

Die Online-Kommunikation ermdglicht eine
visuelle Kommunikation zwischen dem Kunden
und seinem Servicepartner. Per Video-Live-
stream wird die Situation vor Ort zum Service-
partner {ibertragen, der dem Kunden oder des-
sen Servicetechniker direkte Anweisungen gibt.

Fernwartung

Fernwartung ist die Wartung und Reparatur
von Anlagen und Gerdten iiber zwei rdumlich
getrennte Systeme. Die Serviceleistungen rei-
chen vom Auslesen einzelner Anlagenparame-
ter bis zum gesamten Anlagen-Check.

Software- und Konfigurations-Update
In regelmdBigen Abstdnden ist bei vielen
Anlagen und Gerdten ein Software-Update
erforderlich. Fiir einen fehlerfreien Betrieb
der Anlage kann ein darauf folgendes Konfi-
gurations-Update notwendig sein.

Proaktive Wartung

Die proaktive Wartung ermdglicht dem Ser-
vicepartner vorausschauend zu agieren. Uber
Diagnosen und Fernwartungen kann ein Wis-
sensvorsprung generiert werden, der dem
Kunden und seinem Servicepartner bei der
Problemldosung behilflich ist. Eine Instandhal-
tung, ein Software-Update oder eine Repara-
tur konnen so geplant durchgefiihrt werden.

Expertennetzwerk

Die Kommunikationsmdglichkeiten des Re-
mote Service ermdglichen eine ganzheitliche
Abstimmung zwischen qualifizierten Experten
verschiedener Disziplinen im Rahmen eines
Expertennetzwerks.  Servicetechniker,
duktmanager und Entwickler konnen mittels
Remote-Infrastruktur gemeinsam eine Lésung
fiir das Kundenproblem finden.

Pro-

Storungsiiberwachung

Die Storungsiiberwachung ist ein elemen-
tarer Bereich der Remote Services. Uber ein
geeignetes  Kommunikationsmittel ~ (SMS,
E-Mail, Telefonanruf etc.) kdnnen Storsignale
an den Kunden oder Servicepartner gemeldet
werden, um die Stérung schnellstmdglich zu
beseitigen.

Kundennutzen

 Hochstmagliche Verfiigbarkeit und maxi-
male Zuverldssigkeit von Anlagen

Zeit- und Kosteneinsparung durch proak-
tive Ermittlung des Instandhaltungsbedarfs
Erweiterte Services mit Mehrwert
Situationsspezifische, personliche Beratung
Erhdhte Sicherheit mittels Analysen, Diag-
nosen und permanenter Uberwachung

« Keine Kosten fiir Fahrzeiten, Spesen usw.

Technologiestufen des Remote Support

Technologiestufe 1 Technologiestufe 2 Technologiestufe 3 Technologiestufe 4

Telefon oder Online- Zugriff via Modem Zugriff via VPN Zugriff via VPN-Server ~ Zugriff via Smart
Kommunikation Remote Plattform

Quelle: ZVEI
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3.5. Condition Monitoring Services

Condition Monitoring Services orientieren sich am augenblicklichen Betriebszustand und
Abnutzungsvorrat der Anlage. Deren Betriebsdaten werden zyklisch erfasst, mithilfe spezi-
fischer Algorithmen analysiert und dem Kunden oder seinem Servicepartner als Meldung
oder Report vorgelegt. Die notwendigen MaBnahmen werden automatisch eingeleitet.
Niedrigere Lifecycle-Kosten der Anlage sind die Folge.

Beispiele fiir Condition
Monitoring Services

Datenanalyse

Die Aufnahme von Einstellungen und Grenz-
werten bildet die Grundlage des Condition
Monitoring. Grenzwerte konnen VerschleiB-
merkmale an der Anlage, Signalgeber an Sys-
tembestandteilen wie z. B. Wellen oder ver-
schleiBrelevante MessgroBen sein.

Datenauswertung

Die gewonnenen Anlagenparameter wer-
den mit geeigneten Algorithmen verwertet,
um den Betriebszustand der Anlage sowie
Schwellwerte zu ermitteln. Mit diesen Pro-
zessdaten und Unterscheidungsmerkmalen
konnen aussagekraftige Informationen zum
VerschleiB der Anlage getroffen werden.

eCall

Der eCall ist ein spezieller Service Button, der
gut sichtbar an der Anlage angebracht ist.
Wird dieser betatigt, wird eine Anforderung

an den Servicepartner mit den relevanten
Daten gesendet, der daraufhin zeitnah han-
deln kann.

Kontinuierliches Condition Monitoring
Beim kontinuierlichen Condition Monitoring
werden die Maschinenparameter einer Anlage
in Echtzeit erfasst. Damit werden sowohl
langfristige Trends als auch sprunghafte
Anderungen in der Anlage aufgenommen.
Dies hilft dem Kunden und seinem Service-
partner bei der Optimierung der Anlage.

Kundennutzen

« Hohere Anlagenverfiigbarkeit
 Hohere Qualitdt des Outputs

* Niedrigere Betriebskosten

« Keine verschleiBbedingten Schaden



3.6. Field Service/Vor-Ort-Service

Field Service oder Vor-Ort-Service beinhaltet alle Dienstleistungen, die durch qualifiziertes
Personal mit umfassendem Know-how und modernem Equipment beim Kunden vor Ort
durchgefiihrt werden. Die Serviceleistungen konnen dabei sehr vielfdltig sein.

Beispiele fiir Field Service

Kundenbetreuung vor Ort

Durch den direkten und unmittelbaren Ein-
satz vor Ort stellt der Servicepartner einen
Know-how-Transfer sicher, bespricht Einzel-
heiten des Einsatzes mit dem Kunden, berat
und informiert {iber weitere Services und baut
damit Vertrauen beim Kunden auf.

Produktbezogene Leistungen,
Instandhaltung

Die Hersteller bieten technische Dienstleis-
tungen an, die klassische Serviceaktivitaten
wie Wartung, Inspektion, Instandsetzung und
Verbesserung rund um die Instandhaltung von
Maschinen und Anlagen umfassen.

Wartung und Inspektion

MaBnahmen im Rahmen der Wartung und Ins-
pektion haben den Schutz von Personen und
Anlagen und den storungsfreien Betrieb von
Maschinen und Anlagen zum Ziel.

Instandsetzung

Vor Ort werden Storungen behoben, Kompo-
nenten repariert und Produkte ausgetauscht.
Des Weiteren kann der Betrieb der kunden-
spezifischen Applikationen nachjustiert und
weiter verbessert werden.

Verbesserung

Die weitere Verbesserung der Funktions- und
Betriebssicherheit von Systemen steht bei die-
sem Service im Vordergrund.

Installation, Inbetriebnahme/
Commissioning

Servicespezialisten unterstiitzen bei der Mon-
tage, Installation, Inbetriebnahme und dem
Betriebsstart der Komponenten, Maschinen
und Anlagen.

Produktunabhdngige Dienstleistungen

Vielfdltige Serviceleistungen wie Netzwerk-
analyse, Bus Monitoring, Thermografie oder
Larmpriifungen stellen Themen wie Anlagen-
verfligbarkeit, -lebenszyklus und -durchsatz
sowie die Einhaltung gesetzlicher Vorgaben
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und Richtlinien in Bereichen wie Sicherheit,
Unfallschutz und Umweltschutz in den Mittel-
punkt.

Servicevertrage

(siehe auch Kapitel ,,3.13 Servicevertrige"”)

Alle Dienstleistungen konnen als Einzelauf-
trag oder im Rahmen von Servicevertragen
abgewickelt werden. Die Vertrdge umfassen
nicht nur den Service vor Ort, sondern auch
Vereinbarungen zur Erreichbarkeit sowie zu
Reaktionszeiten und hdaufig auch Aussagen
zur Verfiigbarkeit von Material und zu Ersatz-
teilpaketen.

3.7. Ersatzteilservice

Kundennutzen

» Kurze Montage- und Inbetriebnahmezeiten

 Optimierter Betrieb von Maschinen und
Anlagen

« Erhohte Sicherheit fiir Mensch und Anlage

« Dauerhaft hohe Servicequalitdt und
Nachhaltigkeit

Der Ersatzteilservice beinhaltet die Herstellung, Beschaffung, Vorhaltung und Lieferung
von Ersatzteilen aktueller und ausgelaufener Produktsortimente iiber einen festgelegten

Zeitraum.

Beispiele fiir Ersatzteilservice

Ersatzteile und Ersatzteilpakete
Ersatzteile sind Komponenten von Produk-
ten (Gerate, Maschinen oder Anlagen), deren

Austausch die Funktionsfahigkeit des Produk-
tes erhalten oder wiederherstellen kann. Der
Hersteller berat die Kunden hinsichtlich der
Strategie fiir eine technisch sinnvolle und kos-
tengiinstige Ersatzteilbevorratung.



VerschleiBteilpakete

Komponenten, die einem VerschleiB innerhalb
der normalen Laufzeit (maximale Betriebszeit)
des Produktes unterliegen, werden als Ver-
schleiBteil bezeichnet. In der Regel werden sie
als VerschleiBpaket fiir die Produkte zur Ver-
fligung gestellt.

Austauschprodukte

Austauschprodukte sind komplette Produkte
oder Gerate, die im Tausch gegen defekte Pro-
dukte bereitgestellt werden. Zumeist handelt
es sich um reparierte oder aufbereitete Pro-
dukte, z. T. auch um neue Produkte.

Konsignationslager

Im Rahmen von Servicevertragen werden kun-
denspezifische Ersatzteilpakete geschniirt.
Verbunden mit Vereinbarungen zur Verfiig-
barkeit und Erreichbarkeit werden die Ersatz-
teile beim Hersteller oder vor Ort beim Kun-
den bereitgehalten.

Eilfertigung

Aktuelle Sortimentsprodukte, die keine Lager-
ware sind, konnen auf Wunsch als Sonderauf-
trag in Eilfertigung hergestellt und ausgelie-
fert werden. Das ist insbesondere fiir Kunden
mit hoch verfligbaren Anwendungen bei kom-
plexen und hochwertigen Produkten interes-
sant, die nicht oder nur begrenzt auf Lager
liegen.

Express-Lieferung

Um den Anlagenbetrieb kurzfristig wieder-
herzustellen, bieten viele Hersteller Express-
Lieferungen fiir Serviceprodukte an.

Servicekonzepte

Fiir abgekiindigte und ausgelaufene Produkte
werden haufig Servicekonzepte erstellt. Auf
der Basis von Erfahrungswerten aus dem Ver-
kaufszeitraum stehen den Kunden fiir einen
definierten Zeitraum Teile, Baugruppen und
Gerdte zur Verfligung, die diese im Stor- und
Fehlerfall fiir eine schnelle Wiederinbetrieb-
nahme bestellen konnen. Im Einzelfall ist
auch eine Sonderfertigung von Produkten fiir
den 1:1-Austausch moglich.

Entsorgung

Auf Wunsch werden ersetzte und zuriickge-
sendete Produkte nach aktuellen gesetzlichen
Vorgaben und Standards fachgerecht entsorgt.

Kundennutzen

» MaBgeschneiderte Ersatzteilversorgung fiir
minimierte Lagerkosten

« Geringere Instandhaltungskosten

* Gesteigerte Anlagenverfiigbharkeit
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3.8. Reparaturservice

Im Rahmen des Reparaturservice werden defekte Produkte und Gerdte auf der Basis von Kos-
tenvoranschldgen, Festpreisen oder nachgelagerter Aufwandskalkulation instand gesetzt.

Beispiele fiir Reparaturservice

Inhouse-Reparatur

Qualifiziertes Personal beim Hersteller stellt
defekte Produkte und Gerdate fachgerecht
instand. Auch Spezialisten zertifizierter Werk-
statten oder autorisierter Servicepartner kom-
men dafiir infrage.

Vor-Ort-Reparatur

Fachpersonal behebt Storungen, repariert
Produkte und ersetzt Komponenten vor Ort
beim Kunden. Dabei kénnen sie Hinweise und
Hilfestellungen fiir einen optimierten Anla-
genbetrieb geben. Zertifizierte Servicepartner
fiihren ebenfalls Vor-Ort-Reparaturen durch.

Express-Reparatur

Bei einer Express-Reparatur werden Produkte
beim Hersteller oder vor Ort beim Kunden
im Rahmen von vereinbarten Reaktions- und
Reparaturzeiten sachgerecht repariert. Eine
hohe Anlagenverfiigbarkeit steht hier im Vor-
dergrund.

Reparaturumfang

Der Reparaturumfang wird zwischen dem Kun-
den und der Werkstatt abgestimmt und es wird
festgelegt, welche Reparaturen ausgefiihrt
werden. Die Entscheidung, ob der Defekt nur
behoben wird oder sogar eine Generaliiber-
holung des Gerdts erfolgen soll, miindet in
einem Angebot oder Kostenvoranschlag. Bei
Standardreparaturen sind Festpreise moglich.

Upgrade und Update

Im Software-Bereich wird sehr stark mit
Upgrades und Updates gearbeitet. Mit einem
Update werden bei Software-Produkten Fehler
beseitigt und kleinere Verbesserungen einge-
fiihrt. Das Upgrade umfasst auch technische
Neuerungen sowie Erweiterungen, die der
Kunde wahlen kann.

Kundennutzen

« Erhohte Produktivitat

* Erhohte Betriebssicherheit
 Minimierung von Risiken

« Kostenkontrolle in wahlbaren Stufen



3.9. Instandhaltung/Maintenance

Moderne Instandhaltungskonzepte sichern die wirtschaftlich optimale Verfiigbarkeit von
Maschinen und Anlagen bei voller Kostentransparenz. Durch den Einsatz unterschiedlichs-
ter Produkte und Systeme konnen sich komplexe Instandhaltungsszenarien ergeben. Die
industrielle Instandhaltung ist deshalb eine zentrale Aufgabe in der Betriebsphase und wird
je nach Anforderung oder Strategie mit unterschiedlichen Dienstleistungen durchgefiihrt.
Ihr primires Ziel ist die Uberpriifung, Erhaltung und Wiederherstellung der festgelegten

Funktionen einer Maschine oder Anlage.

In Anlehnung an die DIN 31051 deckt die
industrielle Instandhaltung ein weites Feld
von Services ab, die sich in die Bereiche Ins-
pektion, Wartung, Instandsetzung und Verbes-
serung einteilen lassen.

Instandhaltungsstrategien

Die moderne Instandhaltung kennt drei
grundsatzliche Strategien. Mischformen und
Varianten davon sind in der Praxis ebenfalls
zu finden.

Reaktive Instandhaltung (Korrektur)
Diese Strategie setzt auf die Fehlerkorrektur.
Ein auftretender Defekt wird mittels Instand-
setzung (z. B. Austausch oder Reparatur)
beseitigt.

Vorbeugende oder praventive Instand-

haltung (Intervall, Stiickzahl, Volumen)
Der Ablauf von einfach messbaren GroBen,
wie Zeit oder Stiickzahl, setzen definierte War-

tungsmaBnahmen in Gang. Dabei handelt es
sich meist um den Austausch von Komponen-
ten vor einem maglichen Ausfall oder um den
Ersatz von Betriebsmitteln.

Pradiktive Instandhaltung
(zustandsbezogen)

Die WartungsmaBnahmen im Rahmen der
zustandsorientierten  Instandhaltung sind
vergleichsweise aufwendig, die Ergebnisse
liefern jedoch ein Kosten-/Nutzen-Optimum.
Zudem kommen Inspektionsleistungen zum
Einsatz, die einen Gesamteindruck einer
Maschine oder Anlage ermdglichen. Bei der
zustandsorientierten Instandhaltung wird die
Abweichung des Ist-Zustands vom festgeleg-
ten Soll-Zustand permanent {iberwacht und
mittels leistungsfahiger Automatisierungssys-
teme erfasst und dargestellt. Bezogen auf eine
Komponente kann die geplante Wartungs-
maBnahme sofort oder in Zusammenspiel mit
weiteren WartungsmaBnahmen erfolgen.
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Beispiele fiir
InstandhaltungsmaBBnahmen

Die (ibergeordneten Dienstleistungen im
Bereich Instandhaltung reichen von Unter-
stlitzungsleistungen bis zu umfangreichen
InstandhaltungsmaBnahmen durch den Ser-
vicepartner. Auch die Beratung und Unterstiit-
zung bei der Formulierung eines Gesamtkon-
zeptes zur Instandhaltung zahlen dazu, ebenso
wie die Bevorratung fiir die Wartung im Sinne
eines Asset Optimisation Services (siehe auch
Kapitel ,3.7. Ersatzteilservice”) und die Aus-
und Weiterbildung in der Instandhaltung.

Inspektion

Die Inspektion ist grundlegend fiir die Beur-
teilung des Ist-Zustands einer Maschine oder
Anlage. Dazu gehoren auch die Ermittlung von
z. B. Abnutzungsursachen und das Aufzeigen
von geeigneten WartungsmaBnahmen. Fort-
schrittliche Methoden aus dem Bereich des
Condition Monitoring liefern ebenfalls aus-
gezeichnete Ergebnisse. Beispiele von Inspek-
tionsleistungen sind die Bestandsaufnahme
von Maschinen und Anlagen, Sichtpriifungen,
Uberpriifungen und Messungen mit Dokumen-
tation (Schwingungsanalyse, Olanalyse, Ther-
mografie, Leistungs- und Verbrauchsmessun-
gen etc.) und die Software-Systemdiagnose.
Die Fehleranalyse und die Auswertung von
Fehler- und Betriebsmeldungen, die Analyse
und Beurteilung von Schwachstellen sowie das
Ableiten notwendiger WartungsmaBnahmen
sind ebenfalls Inspektionsleistungen.

Wartung

Neben den MaBnahmen, die in der Wartungs-
planung fiir eine Maschine oder Anlage fest-
gelegt sind, leiten sich weitere MaBnahmen
aus den Inspektionsergebnissen ab. Neben
klassischen ~ Wartungsleistungen  stehen
moderne Wartungsservices in den Bereichen
Software und Applikationen sowie sichere
Fernwartungskonzepte (Remote Services) zur
Verfiigung. Beispiele sind die Unterstiitzung
bei der Wartungsplanung, die Ermittlung und

Dokumentation von Wartungsintervallen, der
planmaBige Austausch von VerschleiBteilen
und der Ersatz von Verbrauchsmitteln. Auch
die Bereinigung von Software-Fehlerpuffern,
die Wartung von Speicherelementen (z. B.
Festplatten), die Neuwert-Uberarbeitungen
von Antriebs- und Automatisierungsprodukten
und Eilreparaturen und -fertigungen gehoren
dazu.

Instandsetzung

Die korrektive Instandsetzung oder die Ent-
storung ist ein zentrales Modul der Instand-
haltungsleistungen. Im Rahmen der Instand-
setzungsservices wie z. B. Fehlerdiagnose,
Austausch defekter Teile, Uberholungen, Feh-
lerbeseitigung in Applikations-Software oder
Remote Service sind maBgeschneiderte Ange-
bote sinnvoll. Diese betreffen Aspekte wie die
Storungsannahme (Erreichbarkeit, Riickrufzei-
ten), Bereitschaftszeiten, Servicezeitrdume,
Reaktionszeiten und Antrittszeiten sowie die
Verrechnungsmodi (siehe auch Kapitel ,,3.13.
Servicevertrige”).

Verbesserung

Die stindige Anlagenverbesserung hat eine
hohere Betriebs- und Funktionssicherheit von
Maschinen, Anlagen und Ausriistungen zum
Ziel. Vor allem sicherheitstechnische Aspekte
und die Konformitdt des Herstellers stehen
hier im Vordergrund. Bei der Verbesserung
werden keine funktionalen Anderungen oder
Modifikationen vorgenommen. Die Beseiti-
gung von Schwachstellen kann das Ergebnis
einer Inspektion der Maschine oder Anlage
sein. Dabei werden ein entsprechendes Ver-
besserungspotenzial ermittelt, Losungsvor-
schldge konzipiert und MaBnahmen in einer
individuellen Instandhaltungsstrategie fest-
gelegt. Damit unterscheidet sich die Verbes-
serung inhaltlich von Optimierungen oder
Modernisierungen (siehe auch Kapitel ,3.10.
Modernisierung”).



Kundennutzen

 Gesteigerte Anlagenverfiigbharkeit

« Erhdhte Produktivitdt

* Verbesserte Kostentransparenz

« Weniger ungeplante Stillstandszeiten

 Optimale Nutzung wahrend der gesamten
Lebensdauer

3.10. Modernisierung

 Werterhaltung von Anlagen und Betriebs-

mitteln

« Vermeidung von GewinneinbuBen und

Vermogensschaden

 Verbesserte Betriebssicherheit
« Sicherstellung der Servicefdhigkeit

Eine stetige Modernisierung bedeutet Investitionen in die Verbesserung der Produktions-
effizienz oder Qualitat, in die Werterhaltung der Anlagen, in die Verlingerung oder den
Erhalt von deren Funktionstiichtigkeit sowie in deren Wartbarkeit. Mit Modernisierungs-
maBnahmen wird des Weiteren gewdhrleistet, dass die aktuellen gesetzlichen Vorschriften

und Richtlinien eingehalten werden.

Eine Modernisierung der Hardware kann im
Rahmen eines Teilaustausches (Retrofit), eines
Komplettersatzes oder durch Migration auf
eine Nachfolgegeneration erfolgen. Software
wird durch Aktualisierung (Update, Upgrade)
auf den neuesten Stand gebracht.

Mit Retrofit oder Komplettmodernisierungen
wird der steigende Wartungsaufwand infolge
des fortgeschrittenen Lebenszyklus der Anlage
zuverldssig reduziert und ihre Verfiigbharkeit
wieder erhoht. Auch wenn sich die Verfahren
in der Prozessindustrie oftmals (iber Jahr-
zehnte kaum andern, erfordern insbesondere
wirtschaftliche Griinde, dass veraltete Tech-

27



28

nik durch moderne State-of-the-Art-Produkte
ersetzt wird, die sich den weiterentwickelten
Prozess- und Umweltanforderungen optimaler
anpassen. So lassen sich Leistungssteigerun-
gen und ein hoherer Wirkungsgrad oft durch
Retrofit-MaBnahmen realisieren.

Beispiele fiir Modernisierungen

Retrofit

Fiir bestehende Anlagen kann ein Retro-
fit wirtschaftlicher sein als ein Ersatz durch
Neubau. Durch den Austausch von veralteten
Komponenten und das Hinzufiigen von neuen,
zeitgemaBen technologischen Weiterentwick-
lungen werden bestehende Anlagen wieder
auf einen neueren Stand gebracht. Der Vorteil
fiir den Anlagenbetreiber liegt in einer hohe-
ren Produktivitat bei deutlich geringeren Kos-
ten als bei einer Neuanschaffung. Die stabile
Grundsubstanz der Maschine bleibt erhalten
und bei groBen Maschinen entfallen die hohen
Ersatzinvestitionen fiir die Bereitstellung der
benotigten Peripherie oder Infrastruktur.

Uber die Zeit durchgefiihrte Anpassungen mit
hohem Modifizierungsgrad, insbesondere der
Steuerungssoftware, konnen den Erhalt des
Grundsystems notwendig machen. Infolge des
hohen Parametrierungs- und Konfigurations-
aufwands kann es hier wirtschaftlicher sein,
nur einzelne Komponenten auf den neuesten
Stand zu bringen.

Komplettersatz

Der komplette Austausch von Teilsystemen ist
der starkste Eingriff, der bei Bestandsanlagen
als Modernisierung gilt. Betriebliche Erforder-
nisse an Performance, Zuverldssigkeit oder
rechtliche Anforderungen konnen ihn not-
wendig machen. Der Ubergang zwischen der
Modernisierung des bestehenden Systems und
der Definition eine Neuanlage sind hier flie-
Bend, insbesondere wenn es um den Tausch
von Kernkomponenten oder Schliisselfunktio-
nen geht. Dabei kann es wirtschaftlicher sein,
sich auf die Neuanschaffung von Komponen-

ten zu konzentrieren und die bestehende Peri-
pherie und Infrastruktur zu erhalten. Darin
liegt der Hauptunterschied zu einer Neuan-
lage.

Migration

Eine Migration bezeichnet den Wechsel eines
wesentlichen Teils der Systeme, z. B. beim
Umstieg auf ein neues Betriebssystem oder
eine neue Gerategeneration. Die Migration ist
also kein einfaches Update oder ein Upgrade,
sondern ein grundlegender Wechsel der Inf-
rastruktur. Eine Migration beinhaltet in der
Regel auch die (teilweise) automatische Kon-
vertierung von Programmen aus veralteten
Programmiersprachen in moderne Konzepte,
die Integration in neue Systeme sowie die
Modernisierung der Datenhaltung und Benut-
zeroberflache sowie der Kommunikationsstan-
dards oder Gerategenerationen.

Meistens werden bei einer Migration
Softwarekomponenten oder das gesamte
Betriebssystem auf eine neuere Generation
portiert. Produktinnovationen und -weiter-
entwicklungen zu einer neuen Produktfamilie
oder -generation konnen eine Migration von
Applikationen und angeschlossener Hardware
notwendig oder wirtschaftlich sinnvoll wer-
den lassen, gerade im Hinblick auf zukiinftige
Support-Moglichkeiten.

Modernisierung

Eine Modernisierung kann wie die Installa-
tion einer Neuanlage in verschiedene Pha-
sen unterteilt werden. Der Servicepartner ist
hier in der Beratung, Planung, Projektierung,
Installation und Inbetriebnahme bis zum Trai-
ning fiir neue Komponenten oder Funktionen
tatig. Zudem kann die Entsorgung bzw. der
Riickbau der alten Komponenten Teil des Ser-
vices sein. Teilweise sind der Riickbau und die
Entsorgung gesetzlich vorgeschrieben, Letz-
teres beispielsweise bei umweltgefdhrdenden
Stoffen wie SF6-Gas bei Schaltanlagen. Der
Support vor, wahrend und nach den Moder-
nisierungsarbeiten entspricht im gewissen
Umfang den Dienstleistungen wéahrend einer



Neuprojektierung, wobei Phasen wie etwa die
Projektierung und Konstruktion besonderen
Erfordernissen der Bestandsanlage unterwor-
fen sind.

Durch seinen Servicepartner unterstiitzt wird
der Kunde beispielsweise auch in der Techno-
logieberatung. Hier ist besonders die Kompa-
tibilitdt zum Bestandssystem entscheidend.
Fragen der notwendigen Einhaltung von
Normen und Richtlinien und gegebenenfalls
notwendige Priifungen, ob durch die Moderni-
sierung eine ,wesentliche Veranderung” nach
dem Interpretationspapier (BAuA) vorliegt
und somit durchzufiihren ist, liegen ebenfalls

3.11. Online Support

im Serviceangebot des Dienstleisters. Somit
finden sich bis auf die Modernisierung selbst
alle Phasen im Verlauf des Projektes wieder,
die auch in der Planung und Durchfiihrung
eines neuen Systems durchlaufen werden
kénnen.

Kundennutzen

« Oft wirtschaftlich sinnvolle Alternative zu
einer Neuanlage

* Optimierte, normenkonforme Anlagen

 Hohere Leistung und Wirkungsgrad

* Geringerer Wartungsaufwand

Der Online Support unterstiitzt als umfassende Informationsplattform rund um Produkte,
Systeme und Services sowie mit Beispielen zur Programmierung, Konfiguration und zu den
Einsatzmoglichkeiten. Dariiber hinaus bildet er den zentralen Zugang zu weiterfiihrenden

Diensten und Ansprechpartnern.

Als zentrale Plattform im Internet ldsst sich
der Online Support im Vollausbau in unter-
schiedliche Teilbereiche fiir servicerelevante
Inhalte strukturieren:

e Produkte und Systeme

+ Applikationen und Lsungen
* Dienste und Funktionen

« Kommunikation

* Service-Katalog

Produkte und Systeme

Dieser Bereich enthalt das komplette Informa-
tionsangebot zu allen Produkten und Syste-
men. Dazu zdhlen Handbiicher und Betriebs-
anleitungen, technische Katalogdaten und
CAx-Daten, Zertifikate und Zulassungen sowie
Priifbescheinigungen und Kennlinien. Auch
Antworten auf haufig gestellte Fragen (FAQs)
und Online Assistenzsysteme sowie Updates/
Upgrades, Service Packs und Support Tools
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gehoren dazu. Neben den Informationen zu
den Versionsstanden sind Angaben zum Life-
cycle der Produkte mit erfolgten und geplan-
ten Meilensteinen hilfreich (Lieferfreigabe,
Auslauf, Abkiindigung).

Applikationen und Losungen

Die Anwendersicht steht hier im Fokus
mit Applikationen und Anwendungen zum
Zusammenspiel von Produkten und Systemen.
Magliche Branchenlosungen werden dafiir ein-
bezogen. Eine mdgliche Struktur der Applika-
tionen und Losungen kann wie folgt aussehen:

« Applikationsbeispiele

Beschreibungen realer, funktionsfahiger
und branchenneutraler Losungen beste-
hend aus Lésungsweg, Leistungsdaten,
Projektierungsanleitung und getestetem
Programmcode. Applikationsbeispiele zei-
gen beispielhaft die Losung von typischen
Automatisierungs- und Antriebsaufgaben
und koénnen als Anregung oder als Basis fiir
eigene Losungen dienen.

Funktionsbausteine und Tools

Ausfiihrlich  kommentierte  Beispielpro-
gramme mit direkt verwendbaren Funkti-
onsbausteinen, die ahnlich wie Standard-
bausteine direkt in Programmen verwend-
bar sind.

Systembeschreibungen

Allgemeine  Beschreibungen, die die
Losungsmoglichkeiten bestimmter Automa-
tisierungsaufgaben erldutern und gegen-
iiberstellen. Mit diesen Dokumenten lasst
sich der technische Hintergrund bzw. die
Funktionsmechanismen von Automatisie-
rungskomponenten leichter kennenlernen.

Dienste und Funktionen

Ein leistungsfahiger und anwenderfreund-
licher Online Support bietet Dienste und
Funktionen, die beim Auffinden der richtigen
Informationen unterstiitzen, die Content-
Navigation erleichtern, eine Personalisierung

der Informationsplattform ermaglichen und
den Zugriff von mobilen Endgerdten verein-
fachen.

« Suche und Navigation

Bei der Suche iiber den Freitext wird die
gesamte Informationsplattform nach dem
eingegebenen Begriff durchsucht. Ein
Suchalgorithmus  erkennt  automatisch
ahnliche oder artverwandte Begriffe. Eine
Baumstruktur hilft bei der gezielten Navi-
gation durch die bereichsorientierten The-
men. Ein alphabetischer Index unterstiitzt
beim Auffinden fest definierter Begriffe.

* Personalisierung
Zur besseren Ubersicht und einfacheren Nut-
zung werden alle personlichen Daten und
Informationen in einem eigenen Bereich
zusammengefasst, wie z. B. die Verwaltung
eines Newsletters oder die Zusammenstel-
lung einer personlichen Dokumentation

Zugriff von mobilen Endgerdten

(Online Support App)

Eine Online Support App vereinfacht den
Zugriff auf die Informationsplattform iber
mobile Endgerdte. Dieser zeitlich und ort-
lich unbeschrankte Zugang unterstiitzt effi-
zient bei der Umsetzung von Projekten vor
Ort, bei einer Storungsbeseitigung oder der
Erweiterung bzw. Neuplanung von Maschi-
nen und Anlagen.

Geschiitzte Anwender-Bereiche (Extranet)
Das Extranet ist eine Erweiterung des Int-
ranet um eine Kollaborationsplattform, auf
der sowohl Hersteller als auch Anwender
Daten ablegen, die fiir den Einsatz und
Betrieb von Produkten und Systemen sowie
kundenspezifischen Maschinen und Anlagen
erforderlich sind. Extranets ermdglichen es,
vertrauliche Daten {iber Unternehmens-
grenzen hinweg einfach auszutauschen und
fordern eine beschleunigte Kommunikation
zwischen z. B. Kunde und Servicepartner.



Kommunikation

In der Funktion einer Kommunikationsplatt-
form spielt der Online Support eine wich-
tige Rolle in der Kommunikation zwischen
Anwendern untereinander und mit Experten
und Ansprechpartnern des Herstellers bzw.
Servicepartners. Die Funktionen der Online-
Kommunikation lassen sich in verschiedene
Typen aufteilen:

« Technisches Forum

Ein technisches Forum dient zum Austausch
von Wissen und Erfahrungen mit Anwendern
aus der eigenen oder fremden Branche zu
den Produkten und Systemen des Kompo-
nenten-Herstellers. Im Mittelpunkt stehen
die direkte Hilfestellung von Anwender zu
Anwender sowie der Aufbau von Kompetenz
durch Diskussion und Austausch. Ein Bei-
spiel ist hier die Diskussion eines kunden-
spezifischen Problems unter Einbeziehung
verschiedener Losungsansatze.

Support-Anfrage

Bei der Suche nach einer passenden Antwort
auf eine technische Frage sind Informatio-
nen zu Produkten und Systemen wichtig.
Eine Anfrage kann auch online direkt an
einen Spezialisten im Technischen Support
erfolgen. Die Anfrage kann mit Anlagen
verschickt werden; der Status der Bearbei-
tung kann ebenfalls nachverfolgt werden.

Experten-Chat

Eine Chat-Funktion im Online Support
ermoglicht die direkte Kontaktaufnahme
mit einem Experten des Technischen Sup-
port zu ausgewahlten Themen. Die Kommu-
nikation erfolgt {iber Bildschirm und Tas-
tatur mit einem Standard-Webbrowser. Die
Chat-Funktion empfiehlt sich bei einfachen
Anfragen, die sich schnell und unkompli-
ziert bearbeiten lassen.

* Newsletter

Ein Newsletter informiert tber Produkte,
Themen und Systeme, die liber eine person-
liche Auswahl im Online Support festgelegt
wurden. Seine Nutzung setzt {iblicherweise
eine Personalisierung voraus. Dabei kdnnen
auch Versandparameter wie Sprache, For-
mat und Haufigkeit eingestellt werden.

Twitter und Blogs

Auch innovative Kommunikationsdienste
wie der Kurznachrichtendienst Twitter oder
Blog-Artikel lassen sich nutzbringend im
Online Support verwenden. Beispiele hier-
fiir sind Kurzinfos zu neuen Services, Mes-
sen und Events oder Mitarbeiter-Blogs.

Service-Katalog

Die Angebote und Informationen zu den ver-
fligbaren technischen Dienstleistungen sind in
einem ,Dienstleistungskatalog” zusammen-
gestellt. Diese Services konnen nach Clustern
strukturiert sein, die dhnliche produktspezi-
fische Dienstleistungen oder verwandte Port-
folioelemente enthalten. Ein Beispiel ist ein
Service-Cluster ,Spare Parts” (Ersatzteile)
mit allgemeinen Informationen zu Ersatzteil-
verfiigbarkeit und Abwicklung, Angeboten zu
Ersatzteilpaketen fiir bestimmte Produktgrup-
pen und Informationen zu innovativen Dienst-
leistungen wie Asset Optimisation Servi-
ces. Der Service-Katalog enthadlt detaillierte
Inhaltsbeschreibungen zu den einzelnen
Portfolioelementen, Bestellinformationen, die
Darstellung des erreichbaren Kundennutzens
sowie entsprechende Marketing-Unterlagen
und Ansprechpartner.

Kundennutzen

« Realisierungs- und Planungssicherheit

o Zeitersparnis

¢ Losung von Automatisierungs- und
Antriebsaufgaben

« Einfacher Zugriff auf Informationen

* Austausch von Know-how und Praxiswissen
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3.12. Training/Schulung

In Trainings und Schulungen werden produkt-, system- und applikationsrelevantes Wissen
sowie Technologien an den Betreiber und Anwender (OEM, Systemintegratoren) zur Instal-
lation und dem Betrieb von Produkten und Systemen vermittelt. Die Wissensvermittlung
erfolgt typischerweise iiber Standardtrainings im Rahmen traditioneller Prasenztrainings,
Internet-Trainings oder kunden-, produkt- und anlagenspezifisch vor Ort.

Als Schulung werden MaBnahmen bezeichnet,
die die Teilnehmer beim Lernen und Entwi-
ckeln neuer und vorhandener Fertigkeiten zur
Produktnutzung unterstiitzen und die der Leis-
tungsverbesserung innerhalb bestimmter Sys-
teme oder iibergreifender Funktionen dienen.
Die Schulung kann strukturierte Programme
durch den Hersteller oder eher informelle
und interaktive Verfahren beinhalten, wie
z. B. Gruppendiskussionen zum Erfahrungs-
austausch von Nutzern oder Online-Seminare,
bei denen eine groBe Anzahl von Nutzern teil-
nehmen kann.

Bei der Schulung wird eine groBe Bandbreite
von Aktivitaten einschlieBlich Kursen im
Klassenverband, Ausbildung am Arbeitsplatz
sowie Wirtschafts- oder Planspiele verwendet.
Audio-visuelle und Multimedia-Unterstiitzung
wie Videos und CD-ROMs kommen ebenfalls
zum Einsatz. Die Schulung kann von einem

Mitarbeiter des Herstellers durchgefiihrt wer-
den oder von einem externen Experten fiir das
System oder die Anlage.

Eine vorher durchgefiihrte Schulungsbe-
darfsanalyse kann die Effektivitdt einer Schu-
lung optimieren. Dasselbe gilt fiir eine nach-
folgende Beurteilung der Schulung durch
die Kundenmitarbeiter, die die Produkte
und Anlagen spater nutzen oder den Service
durchfiihren.

Kundennutzen

* Vermittlung neuer Technologien

« Vermittlung allgemeiner Themen wie
Funktionale Sicherheit

 Motivation zu individuellem Lernen

* Verbesserte Unternehmensleistung

« Zertifizierungen von Mitarbeitern,
z. B. zum Ex-Beauftragten



3.13. Servicevertrage

Servicevertrige werden vielfiltig in allen fiinf Lifecycle-Phasen von Maschinen und
Anlagen angewendet. Kennzeichnend fiir diese Vertrage sind ihre spezifische Ausgestaltung
zwischen den Vertragsparteien als Ausdruck individueller Leistungs- und Kostengestaltung.

Im Rahmen von Servicevertragen werden in
der Regel wiederkehrende Dienstleistungen
vereinbart. Gegenstand der Dienstleistungen
sind Bestandteile des Gesamtportfolios wie
z. B. Gewdhrleistungsverldngerungen, War-
tung im Sinne von Instandhaltung, Ersatz-
teilbereitstellung (Consignment Stock) sowie
Optimierungen und Modernisierungen, die
entweder im Rahmen von Standardvertragen
oder kundenspezifisch angeboten werden.

Beispiele fiir Servicevertrdge

Gewahrleistungsverlangerung/-
erweiterung

Kunden legen Wert auf Mangelfreiheit. Die
Verlangerung der  Hersteller-Gewahrleis-
tungszeit auf einen groBeren Zeitraum ist
seitens des Anbieters ein Ausdruck des Qua-
litatsbewusstseins und fiir den Nutzer eine
Maglichkeit Kostenrisiken zu senken. Gewahr-
leistungserweiterungen wie Vorabaustausch,

fixierte Reaktions- und kurze Lieferzeiten kon-
nen zu vertraglichen Bestandteilen werden.

Engineering-Vertrage

Fiir die in Kapitel ,3.2. Engineering” beschrie-
benen Dienstleistungen sind ebenfalls Ver-
trage {blich.

Support-Vertrage zu Helpline/Hotline
Mit Support-Vertragen lasst sich der Technical
Support auf die individuellen Anforderungen
und den unterschiedlichen Support-Bedarf
im Lebenszyklus einer Maschine oder Anlage
zuschneiden. Die Leistungen des Technical
Support konnen mit verschiedenen Optionen
flexibel und unabhdngig voneinander ver-
einbart werden (weitere Details siehe Kapitel
»3.3. Technical Support”).

Service-Level-Vertrage

Ziel von Service-Level-Vertragen sind verlass-
liche Vereinbarungen iiber die Erreichbarkeit
und Reaktionszeiten des Servicepartners, z. B.
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flir Vor-Ort-Einsatze, iiber Lieferzeiten bis hin
zu Zeitrdumen, in denen eine Storungsbesei-
tigung vollstandig erfolgen muss. Die Ausge-
staltung erfolgt kundenindividuell auf den
jeweiligen Bedarf abgestimmt.

Fiir die Vertragsnehmer ergeben sich ver-
schiedene Vorteile: Sie konnen mit den ver-
einbarten Rahmenzeiten planen und Kosten
fiir ungeplante Stillstandszeiten innerhalb
der vereinbarten Rahmenzeiten transparent
machen. Die Vertragsnehmer konnen des Wei-
teren in Verbindung mit weiteren MaBnahmen
die vereinbarten Zeiten nutzen, um bei unge-
planten Stillstdinden Kosten zu minimieren
und Produktionsausfille zu vermeiden. Uber
Schadenersatz-Regulierungen kann der Kunde
bei Ausféllen weitere Kosten reduzieren.

Vereinbarungen iiber Consignment
Stock (Konsignationswaren-Lager)

Mit Vertragen {iber die Bereitstellung von
Konsignationsware erfiillt sich der Kunde den
Wunsch nach mdglichst geringer Kapitalbin-
dung in der Lagerhaltung und schneller Ver-
fligbarkeit von Komponenten bei Ausfallen.
Sowohl der Anbieter als auch der Leistungs-
nehmer sollten sich dariiber im Klaren sein,
dass diese Service-Dienstleistung ihren Preis
hat. Bestandteile der Vereinbarungen umfas-
sen beispielsweise auch Rechte und Pflichten
bei Nicht-Verbrauch, dem Verbleib der Pro-
dukte nach Vertragsablauf und MaBnahmen
gegen Alterung.

Wartungsvertrage

Wartungsvertrage sollen die volle Maschinen-
und Anlagenverfiigbarkeiten ohne ungeplante
Stillstdnde sicherstellen. Bei WartungsmaB-
nahmen geht man von praventiven MaBnah-
men hauptsdchlich wahrend der ,Operation &
Optimisation“-Phase aus. Der Servicepartner
bringt sein spezifisches Antriebs- und Auto-
matisierungs-Know-how ein, um die Maschi-
nen und Anlagen in einem optimalen Zustand
zu halten. Das senkt Risiken und damit auch
die Betriebskosten.

Die Vorteile fiir die Kunden konnen sehr viel-
faltig sein: Wartungen werden regelmaBig
und professionell durchgefiihrt und Ausfallri-
siken friihzeitig erkannt. Ein Maschinenbruch
lasst sich damit verhindern und Genauigkei-
ten halten. Durch die ldngere Lebensdauer der
Maschinen und Anlagen leisten sie einen Bei-
trag zum Investitionsschutz, wahrend weniger
Stillstandszeiten fiir die Kunden bares Geld
bedeuten. Die Wartungen sind langfristig
gut planbar und erfolgen in der Regel zum
Pauschalpreis, d. h. Reisekosten und Material
sind inklusive. Der Austausch von Kleinteilen
erfolgt bis zu einem bestimmten Betrag und
wird angerechnet auf zusatzlich zu erwerbende
Bauteile. Auf extra bendtigte Ersatzteile wird
oft Rabatt gewahrt. Kleinere Instandsetzungs-
arbeiten sind ebenfalls im Rahmen der War-
tung moglich. Eindeutige Vertragsklauseln
und eine einfache Kiindigung sind weitere
Vorteile.

Lifecycle-Servicevertrage

Die Anforderungen und Vorgaben fiir den
Betrieb einer Anlage sind sehr spezifisch, ins-
besondere bei Laufzeiten von 15 Jahren und
mehr. Entsprechend unterschiedlich gestaltet
sich der Servicebedarf. Gemeinsam mit den
Kunden schafft der Servicepartner die Grund-
lage fiir die Kernbereiche Investitionsschutz,
Systemverfiigharkeit, Modernisierungs- und
Servicekosten,  Abkiindigungsmanagement
sowie Migrationszyklen und Hochriistungen.

Um den Funktionserhalt und die Modernisie-
rung einer State-of-the-Art-Anlagenautomati-
sierung zu sichern, bietet der Servicepartner
seinen Kunden ein professionelles Service-
konzept an. Damit werden einerseits die indi-
viduellen Kundenanforderungen erfiillt und
andererseits mit flexiblen Dienstleistungs-
paketen die unterschiedlichen Bediirfnisse
im Lebenszyklus einer Anlage beriicksichtigt.
Das Servicekonzept beinhaltet proaktive Life-
cycle-Services, die sich mit Vertragsoptionen
kombinieren lassen, wie z. B. Vertragsdauer,
Antrittszeiten, Reaktionszeiten, Ersatzteil-
Management oder sichere Remote-Zugange.



Ein Lifecycle-Servicevertrag bietet den Vorteil
niedrigerer Total Costs of Ownership (TCO)
sowie planbarer Kosten fiir Wartung und
Modernisierung. Neben der Sicherstellung der
Servicefdahigkeit werden eine Langzeit-Liefer-
fahigkeit von Ersatzteilen und eine optimierte
Verfiigbarkeit der Anlage gewahrleistet.

Insbesondere die geplanten Update-Zyklen
der eingesetzten Produkte und Systeme beein-
flussen langfristig die Kosten und Verfiigbar-
keit. Servicepartner bieten hier fundierte
Beratungen iiber die gesamte Lebensdauer
der Anlage an. Im Mittelpunkt stehen die
Total Cost of Ownership (TCO), also die Kos-
ten, die wahrend des gesamten Lebenszyklus
der Maschine oder Anlage anfallen. Durch
sein Know-how und mit seiner Erfahrung kann
der Servicepartner seine Kunden dabei unter-
stiitzen, die TCO zu ermitteln und geeignete
Lifecycle-Servicekonzepte zu entwickeln.

Kundennutzen

« Verldssliche Planungsgrundlage

* Reduzierte Kostenrisiken

 Vermeidung von Produktionsausfallen

* Schnelle Verfligharkeit von Services und
Ersatzteilen

* Niedrigere Betriebskosten

* Investitionsschutz

CAPEX vs. OPEX

In die Ermittlung der TCO flieBen sowohl
die Investitionskosten (Capital Expenditure,
CAPEX) als auch die Betriebskosten (Operati-
onal Expenditure, OPEX) ein. Die CAPEX bein-
halten die Beschaffungskosten, die Enginee-
ring-Kosten und die Ausgaben fiir Installation
und Inbetriebnahme. Nach dem Start des ope-
rativen Anlagenbetriebs fallen neben Kosten
fir z. B. Rohstoffe, Betriebsstoffe, Personal,
Leasing und Energie die Ausgaben fiir Instand-
haltung und Instandsetzung (Reparaturen) an.
Dariiber hinaus treten bei der Optimierung
oder Modifikation der Anlage weitere Kosten
fiir Engineering und Support auf. Nicht zuletzt
wird dem Alterungsprozess einer Anlage durch
ein aktives Obsoleszenz-Management (Ersatz
abgekiindigter Komponenten) und geplante
Modernisierungen begegnet, was erhebliche
Kosten nach sich zieht. Die OPEX kann die
CAPEX im Laufe des Anlagenlebens deshalb
um ein Mehrfaches iibersteigen.

35



36

Die Mitglieder des Arbeitskreises Service-
Marketing des ZVEI-Fachverbands Automa-
tion haben es sich zur Aufgabe gemacht,
das Spektrum an signifikanten industriellen
Dienstleistungen fiir die Kunden zu definieren
und zu beschreiben. Der Kundennutzen steht
dabei im Mittelpunkt. Durch die allgemeine
Beschreibung des Mehrwerts der Serviceleis-
tungen, wird industrieller Service fiir Kunden
mess- und somit vergleichbarer gemacht.
Der vorliegende Leitfaden, der ein umfassen-
des Serviceportfolio detailliert erldutert, soll
Unternehmen als Orientierungshilfe dienen.
Das darin beschriebene Phasenmodell des
Lebenszyklus von Maschinen und Anlagen
zeigt den Bedarf an industriellen Dienstleis-
tungen.

An den dargestellten Phasen lasst sich erken-
nen, dass Service fiir industrielle Maschinen
und Anlagen unverzichtbar fiir ihren dauer-
haften und effizienten Betrieb ist. Die Sicht-
weise, dass Service oder der klassische Kun-
dendienst nur zur Storungsbehebung dient,
ist bei dem hohen Komplexitatsgrad und der
Integrationstiefe heutiger Systeme nicht mehr
zeitgemdB. Bei fortsetzender Automatisie-
rung und Vernetzung von Produktionsanlagen
wird sich die Rolle des Services dahin wan-
deln, dass regelmiBige Uberpriifungen und
Updates, auch per Ferndiagnose, integraler
Bestandteil des Betriebs werden.

Die Anbieter von Antriebs- und Automatisie-
rungssystemen bieten heute Serviceleistun-
gen liber den gesamten Lebenszyklus der Pro-
dukte und Systeme an. Fiir den Anwender und
Betreiber schafft das eine erhohte Sicherheit,
Verfiigbarkeit und Produktivitdt der Systeme.
Gezielt ausgewahlte Dienstleistungen rechnen
sich iiber die Nutzungsdauer von Maschinen
und Anlagen fiir die Unternehmen.

4. Zusammenfassung und Ausblick

Smart Services mit Industrie 4.0

Dieser Trend wird sich kiinftig weiter verstar-
ken: Industrie 4.0 treibt die Digitalisierung
von Produkten und Prozessen voran. Die
anfallenden Datenmengen (Big Data) schaf-
fen die Grundlage fiir neue, datengestiitze
Dienstleistungen und Geschaftsmodelle.

Durch die Zusammenfiihrung von klassischen
mit internetbasierten Dienstleistungen ent-
stehen innovative Smart Services, die flexibel
und bedarfsgerecht zur Verfiigung stehen. Fiir
das industrielle Umfeld der Fabrikautomation
und der Prozessautomatisierung ergeben sich
damit tiefgreifende Anderungen. Smart Servi-
ces mit digitalisierten und vernetzten Produk-
ten, Prozessen und Dienstleistungen gestalten
nicht nur eine effiziente Produktion, sondern
optimieren komplexe

Wertschopfungsketten.

Dadurch ergeben sich Potenziale zur Steige-
rung der Verfiigbarkeit und Produktivitat von
industriellen Maschinen und Anlagen. Der
zukiinftige Einsatz dieser Industrie 4.0 Smart
Services wird nachhaltig die Wettbewerbsfa-
higkeit der Fertigungen und Anlagen unter-
stiitzen.
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