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Dienstleistungsmanagement

Ein Ass im Armel: Effizientes Handling von Remote-Service-
basierten Leistungssystemen im Werkzeugbau

Remote-Service-basierte Leistungssysteme auf Basis eines intelligenten Werkzeug-Maschine-
Systems sind fiir die deutschen Werkzeugbauunternehmen ein Ass im Armel bei der Verteidigung
ihrer Wettbewerbsposition. Dazu ist aber nicht nur die Realisierung der technischen Erfordernisse
fur Remote-Services vonnoten, sondern vor allem die Fahigkeit, den Kunden einen Mehrwert
durch individuelle und nicht imitierbare Leistungssysteme anzubieten. Dazu gehort es dann, die
erforderlichen Prozesse effizient im Griff zu haben und sie in die bestehende Organisations-,
Prozess- und Systemlandschaft integrieren zu kénnen. Das Forschungsprojekt TecPro stellt sich
diesen Aufgaben und legt des Weiteren auch die technischen Grundlagen fur die Realisierung der
Remote-Services im Werkzeugbau. In diesem Artikel sollen jedoch weniger die technischen als
die betriebsorganisatorischen Aspekte der Umsetzung im Fokus stehen. Das Projekt R2B ,Robot
to Business: Informationstechnische Integration teilautonomer Prozesse und mobiler Maschinen
in Geschafts- und Dienstleistungsmodelle”, wird vom Bundesministerium fir Wirtschaft und
Forschung (BMWi) innerhalb des Férderschwerpunkts SimoBIT geférdert.

Der Werkzeugbau wird zum Dienstleister

Die derzeitige Auslastungssituation in deut-
schen Werkzeugbaubetrieben ist auch
unter dem Einfluss der Finanzkrise noch
durchaus zufriedenstellend. Trotzdem ste-
hen die Unternehmen unter dem Druck,
sich weiterentwickeln zu mussen und ihren
Wettbewerbsvorsprung gegen die steigende
Konkurrenz aus den Niedriglohnldndern in
Osteuropa und Asien zu verteidigen. Dies
wird immer schwieriger, da es die auslandische
Konkurrenz in den letzten Jahren geschafft
hat, ihr urspringliches Qualitatsdefizit zu
verringern und Kostenvorteile bis zu 31 % zu
realisieren [1]. Um sich fir diesen steigenden
Wettbewerb zu risten, bietet sich vor allem
die Differenzierungsstrategie nach Porter
an [2]. Denn die Produktqualitat kann oft-
mals leicht kopiert werden, so tauchen auf
dem Markt regelmaBig billige Plagiate der
Werkzeuge auf. Dienstleistungen jedoch sind
nicht so leicht zu imitieren und besitzen damit
zudem das Potenzial, dem Werkzeugbau die
angestrebte Differenzierung zu ermdglichen.
Um diese Moglichkeit zu nutzen, mussen sich
die Unternehmen — wie in anderen Branchen
ebenso — vom reinen Werkzeugsproduzenten
zum Dienstleister weiterentwickeln, der
Leistungssysteme [3] anbietet, die das Produkt
lediglich als einen Enabler beinhaltet.

Folglich miUssen Werkzeugbauer in Zukunft
ihr Angebotsportfolio um Dienstleistungen
erweitern, sodass sie ihren Kunden dann
auch individuelle Leistungssysteme anbie-
ten kénnen. An dieser Stelle bieten aktuelle
technische Innovationen entsprechende
Chancen, denn gerade mithilfe von RFID,
Transponder- und Sensortechnologien sowie
immer leistungsstarkeren und sichereren
Kommunikationstechnologien kénnen die ge-
forderten Leistungssysteme realisiert werden.

Das intelligente Werkzeug-Maschine-
System (iWMS)

Im Rahmen des Projektes TecPro wurde ein
intelligentes Werkzeug-Maschine-System
entwickelt (siehe Bild 1, S. 30). Dies be-
steht aus einer SpritzgieBmaschine von
KraussMaffei Technologies zusammen mit
einem eigens konstruierten SpritzgieBwerkzeug
der Werkzeugbau Siegfried Hofmann GmbH.
Dieses System ist ausgestattet mit Druck- und
Temperatursensoren in der Kavitat, einem
Schusszahler sowie einer Transpondereinheit
und einem RFID-Schreib-/Lesegerat. Auf Basis
der Informationen, die mit Hilfe eines solchen
intelligenten Werkzeug-Maschine-Systems
(IWMS) aufgenommen werden koénnen, ist es
maoglich, unter anderem auch Remote-Services
und darauf aufbauende Leistungssysteme zu
entwickeln und dem Kunden zu offerieren.
Bei Remote-Services handelt es sich im Prinzip
um eine Weiterentwicklung des Teleservices.
Wortlich Ubersetzt bedeutet Remote-Service
.entfernter Dienst” und bezeichnet tech-
nische Dienstleistungen, die mithilfe von
Kommunikationsnetzwerken an entfernten
Orten, also nicht direkt am Service-Objekt —in
diesem Fall dem iWMS — erbracht werden.

Neue und verbesserte Leistungen
und individuelle Leistungssysteme
auf Basis des iWMS

Mithilfe von Remote-Services und den
Informationen aus dem iWMS kdnnen somit
neue im Werkzeugbau bisher unbekann-
te Dienstleistungen realisiert bzw. ande-
re Leistungen erheblich effizienter ange-
boten werden. So kénnen beispielsweise
die Werkzeugdatenverwaltung sowie die
Dokumentation, das Benutzerhandbuch genau-
so wie Zeichnungen und Kuhlplane im Rahmen
eines elektronischen Werkzeugbuches im
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Projekte und Berichte

Bild 1

Das intelligente Werkzeug-
Maschine-System im
Projekt TecPro
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RFID-Schreib-/
Lese-Einheit

System sowie auf einer Speichereinheit direkt
am Werkzeug verfugbar gemacht werden. Die
aufbereiteten Daten aus Werkzeug-sensorik
und Maschinensteuerung unterstiitzen wei-
terhin die Prozesse der Werkzeugaufbereitung
und der Ein- oder Verlagerung, da-
bei kénnen zudem die Anderungs- und
Lagerdaten automatisch verwaltet werden.
Prozessdaten werden zur Verbesserung der
Erstbemusterungsprozesse, zur Realisierung
eines Fast Ramp-Up und zur Verkirzung der
Rustzeiten genutzt. Ebenso kénnen mithilfe
der Prozess-, Steuerungs- und Werkzeugdaten
sowie mit der applizierten Remote-Verbindung
die Schulungen an dem iWMS effizienter und
flexibler durchgefihrt werden.

Vor allem sind allerdings erst auf Basis eines
intelligenten Werkzeug-Maschine-Systems
instandhaltungsbezogene Remote-Services,
wie Condition-Monitoring, Ferndiagnosen und
-reparaturen, sowie Prozessiberwachung und
optimierung aus der Ferne moglich. AuBerdem
kann die Planung, Terminierung und Einlastung
mit automatisierten Prozessen unterstitzt
werden. Diese moglichen neuen Leistungen
mdssen nun zusammen mit dem iIWMS zu in-
dividuellen — und fur den Werkzeugbau inno-
vativen — Leistungssystemen kombiniert wer-
den, damit sie dem Kunden einen wirklichen
Mehrwert bieten und auch die Anforderung
nach Nicht-Imitierbarkeit erfallen.

Folgende Angebote kénnen den Kunden in

Form von Leistungssystemen basierend auf

dem intelligenten Werkzeug-Maschine-System

angeboten werden:

e Verbesserung von Anlauf- und Produktions-
prozess des Werkzeugs,

e Unterstltzung bei Anlagenausféllen, da
dokumentierte Prozessdaten vereinfachte
Standortverlagerungen erméglichen,

e verbesserte Informationstransparenz und
Kontrolle in der gesamten Lieferkette,

e Online-Zustandsiberwachung von Werkzeug
und Anlage durch den Service Provider oder
die interne Instandhaltung,

e Garantie einer definiteren Ausbringungsmenge.

Hinter diesen Angeboten verbergen sich
Leistungssysteme, die aus einer Kombination
der moglichen Leistungen bestehen. Der
Anlaufphasenoptimierer besteht beispiels-
weise U. a. aus Leistungsmodulen wie der
Installation des Gesamtsystems (iIWMS), der
Bestimmung eines optimalen Prozessfensters
sowie den Unterstlitzungsangeboten wie
Hotline etc. In diesem Zusammenhang stellen
u. a. Machbarkeitsstudien des intelligenten
Werkzeugs in Bezug auf das Projekt sowie
Simulationen und Analysen wie beispielsweise.
der Mold-Flow optionale Dienstleistungen dar.
Entsprechend sind auch andere Kombinationen
als die oben genannten denkbar, so sie denn
dem Kunden einen Mehrwert bieten. Diese freie
Kombinierbarkeit im Sinne der Individualitat der
Leistungen fur den Kunden setzt allerdings vo-
raus, dass die Leistungen aus Modulen bestehen,
die so definiert sind, dass sie eben eine sinnvolle
Kombination erlauben.

Integration der neuen Leistungen in die
Organisation des Werkzeugbhau-Unternehmens

Um erfolgreich die oben genannten oder ahnliche
Remote-Service-Systeme anbieten zu kénnen,
ist nicht nur die Entwicklung der Leistungsideen
vonnoten, sondern zum einen die Realisierung
der technologischen Erfordernisse sowie zum
anderen die Einbindung der Leistungssysteme und
vor allem der Prozesse zu ihrer Erbringung in die
Unternehmenslandschaft erforderlich (Bild 3).
Im Rahmen der technologischen Realisierung
sind vornehmlich
e die geeignete Sensor- und Transponder-
technologie vor dem Hintergrund der speziellen
Anforderungen der Applikationsumgebung an
SpritzgieBwerkzeugen (Schmutz, hohe Driicke



und Temperaturen etc.) auszuwahlen, anzu-
passen oder gegebenenfalls zu entwickeln,

e die erforderlichen Messwerte wie Tempera-
turen, Krafte, Driicke und Wege zu identifizie-
ren und ihre Aufnahme zu realisieren,

e eine VerknUpfung zwischen dem Transponder
am Werkzeug und Maschinensteuerung
herzustellen und beide gemeinsam in das
Gesamtsystem einzubinden

e und Technologien zur Aufbereitung und
Weiterleitung der Daten fir die Realisierung
der Remote-Anbindung einzubinden.

Mindestens ebenso wichtig ist jedoch die

Einbindung der Prozesse zur Leistungserbringung

in die bestehende Organisation. Auf der einen

Seite sind die Schnittstellen zur bestehen-

den Systemlandschaft im Unternehmen zu

definieren und es ist zu beschreiben, welche

Informationen in welchem Format von den

relevanten Systemen geliefert wird bzw. an die

Systeme geliefert werden muss. AuBerdem um-

fasst die informationstechnische Einbindung die

Integration der Informationen aus dem iWMS in

die Leistungserbringungsprozesse vor allem un-

ter informationslogistischen Gesichtspunkten.

Die organisatorische Einbindung besteht aus

den drei folgenden Themenfeldern:

e Darstellung und Zusammenstellung der
Leistungspakete im Sinne des Geschafts-
modells,

e Verwaltung der relevanten Ressourcen,
ihrer Merkmale und Kombinations-
moglichkeiten,

e Einbindung der neuen Leistungserbring-
ungsprozesse in die bestehende Ablauf-
organisation, also in die Geschaftprozesse.

Dienstleistungsmanagement

emotionales Profil und Kundenerlebnis

Integriertes Projektmanagement
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Bild 2
Modell des Leistungssystems
in Anlehnung an Belz [4]

Konfiguration der Leistungssysteme

Um die organisatorische Einbindung moglichst
effizient zu gestalten, ist ein Konfigurationskonzept
erforderlich, dass die Erstellung der angebotenen
Leistungssysteme mdglichst aus Standardmodulen
ermoglicht. Bei der Konfiguration (siehe Bild 4,
S. 32) werden zunachst die vorhandenen
Unternehmensressourcen betrachtet und daraus
ermittelt, welche Leistungsmodule (mit den ent-
sprechen Ablaufprozessen) Uberhaupt realisier-
bar sind. Auch muss festgelegt werden, ob der
Kunde ein intelligentes Werkzeug besitzt oder
nicht. Aus den realisierbaren Modulen werden
dann Leistungssysteme bzw. -pakete erstellt und

Prozess- 4
landschaft

System- :
landschaft

ressourcen

' 'Leistu ngs-'
systeme

Bild 3
Organlsatorlsche Aspekte der Integration
Einbind ung der Remote-Service-
Unternehmens- basierten Leistungssysteme
in die Organisation
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Bild 4
Konfiguration der

Remote-Service-basierten

Leistungssysteme
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den Kunden angeboten. Diese Leistungssysteme
kénnen im Vorfeld als Standardangebote defi-
niert werden, sie kdbnnen aber auch in direkter
Interaktion mit dem Kunden auf dessen Wiinsche
individuell zugeschnitten werden. Zur Entwicklung
eines Konfigurationskonzepts werden zundchst die
Unternehmenspotenziale aufgenommen und die
Leistungen aus den Geschaftsmodellen modu-
larisiert. Dazu werden auch die Prozessablaufe
im Rahmen der Auftragsabwicklung beschrie-
ben und den Leistungsmodulen zugeordnet.
AnschlieBend werden den Leistungsmodulen
die erforderlichen Ressourcen zugeordnet.
Danach kénnen dann die anzubietenden
Leistungssysteme aus den Modulen konfi-
guriert werden. Zusatzlich missen auch die
Prozesse zur Leistungserbringung zu vollstan-
digen Ablaufen kombiniert werden. Ebenso
erfolgt die Erstellung einer Liste mit den er-
forderlichen Informationen aus Werkzeug und
Maschinensteuerung, damit die Informationen
auch den Prozessen zugeordnet werden und
dann die richtigen Informationen zur richtigen
Zeit am richtigen Ort zur Verfligung stehen.

Zusammenfassung

Remote-Services und darauf basierende
Leistungssysteme bieten dem Werkzeugbau
einige Moglichkeiten, seine bislang gute
Wettbewerbsposition weiter zu festigen.
Neben den technischen Entwicklungen, die
die Voraussetzung fur die Realisierung solcher
Dienstleistungen oder Leistungssysteme darstel-
len, hilft eine Konfigurationslogik bei der Lésung
bei der Integration der Leistungen und ihrer
Abwicklungsprozesse in die Geschaftsprozesse
und das Geschaftsumfeld des Unternehmens. &
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