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SIEMENS

» Einstieg Thema Teleservice / Remote Services
= Diskussion — Status bei den Teilnehmern

= Vorstellung Siemens Vernetzungstechnik

= Diskussion

» Erfahrung sammeln an den Testgeraten

» Fazit — weitere Vorgehensweise
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SIEMENS

Teleservice — Eine Definition

Teleservice Quelle Wikipedia 03.11.09

Teleservice 15t der Datenaustauschimit entfernt stehenden technischen Anlagen (Maschinen, Produktionsanlagen, Computern und dhnlichen) zum

Zwieck der Fehlererkennung, Diagnose, Wartung, Datenanalyse oder Optimierung. Die Verbindung zwischen dem Benutzer und der Anlage kann
durch falgende Kommunikationsmedien erfalgen:

® Analoges Telefonnetz
v [SON

» Mobiffunknetz

" Interet

Teleservice kann sowohl durch das Bedienpersonal genutzt werden, um zum Beispiel Fehlermeldungen beim sogenannten ,manniosen Betrieb”, bei
dem kein Bediener vor der Anlage steht, aufs Handy zu erhalten. Aber auch Anbieter von Investitionsgitem nutzen Telesenice in zunehmendam
Mafte, um schnell Senvice var Ort zu leisten. Invielen Fallen ist es dann nicht ndtig, Senvicetechniker zur Maschine zu schicken. Viele
Investitionsgiterhersteller verkaufen thre Produkte weltweit und kiinnen mit Hilte von Telesenice thr Semiceniveau deutlich erhihen.

Hierbel sind allerdings genaue Absprachen nitig, um Haftungsprobleme auszuschlieffen. Der entfert sitzende Senicetechniker darf zum Beispiel
die Maschine im Allgemeinen nicht femsteuem, um Gefdhrdungen der Yor-On-Bediener auszuschalten.

Yoraussetzung flr einen reibungslosen Telesenice ist ein ununterbrochener Dathtansfer zwischen der Anlage und dem Senvicetechniker. Hierzu
dient ein Madem, das an die Steuerung der Anlage angeschlossen ist und Signale Gber eine feste Telefonleitung oder dber Mobilfunk sendet ader
die Anlage ist in ein Netzwerk eingebunden, das Yerbindung mit dem Internet hat

Siemens Industry, | IA&DT CC



SIEMENS

Teleservice — Eine weitere Definition

: Z Quelle: FIR-Aachen, 09-2009 auf der
Teleservices — Entfernte Dienste VDMA-Veranstaltung Teleservice

m Technische Dienstleistungen mit Hilfe von
Telekommunikationsnetzwerken an einem entfernten Ort

m Wichtigste Einsatzgebiete sind die Instandhaltung und die
Prozessoptimierung

m Teleservice: Leistung, die Uber eine Entfernung hinweg erbracht
wird o (1) SpieR/May 1997, 5.12

Siemens Industry, | IA&DT CC



SIEMENS

Arbeitskreis VDMA-Teleservice

= Ansprechpartner Herr Thomas Riegler thomas.riegler@vdma.org
= 2. Tagungen im Jahr, letzte September 2009

= Einsaiz ) ] .
® 54 % der Unternehmen bieten bereits Teleservice an.

® (Ca.44 % der Maschinen wurden in den letzten 5 Jahren
mit Teleservice versehen.

® (a. 60 % der Einsdtze fuhrte zur Behebung des Fehlers.

Quelle VDMA, 09-2009

= frGhere Schwerpunkte Technik — Anbindung
= heutiger Schwerpunkt - Vermarktung
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Arbeitskreis VDMA-Teleservice — ein paar Daten

SIEMENS

wir bislang im Maschinen- und Anlagenbau?

Welche produktbegleitenden Dienstleistungen erfassen //VDMA

J

Fundenschulungen
3.8%

Ersatzieile

39.7% Ciokumentation

0,7%

Quelle: VDMA Betriebswirtschaftliche Kennzahlen Kundendienst 2008

Gebrauchimaschinen

Verbrauchamaterial

Quelle VDMA, 09-2009

1.4%
1.1%

Sonstiges
3,3%

Cienstleistungen vor Auftrag
0,9%
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Was sind die Haupttreiber bei den Herstellern?

SIEMENS

15-85%// 15-25%
Neu- After-Sale
maschinen

Umsatz-
verteilung

Durchschnittl
Netto-
ertrag

70-90 %

20-45%

Einsatz |Schulungen/

Service- | Beratungen
techniker

5-15% 2-5%

1-5% 3-T%

Quelle: Prof. Borgmeier, FH Aalen, Vortrag auf
der VDMA-Teleservice Veranstaltung 09-2009
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Zentrale Fragen

= Wie sieht die Technik aus? — Geduld kommt spéter

= Was sind die verflgbaren Dienste?

= Wer sind die Dienstleister beim OEM?

= Wie ist das kommerzielle Modell gestaltet?

= Wie ist die Vorgehensweise, wer verkauft den Teleservice?
» Was sind die gréBten Hemmnisse?
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Teleservice — Funktionen/Moglichkeiten

1. Inbetriebnahmeunterstutzung

2. Femwirken auf Null-Mann-Anlagen

3. Condition Monitoring/ Condition based Services/ Pravention

4. Qualitatssicherung

2. Online-Wartung, Datentransfer, Backup, Software-Updates

6.  Online-Helpdesk und Online-Support

7. Bestandteil von Tickefing- und Tracking-Systemen

Quelle: Intec, 09-2009 auf der VDMA-
Veranstaltung Teleservice Siemens Industry, | IA&DT CC
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Teleservice im Gesamtkontext der Dienstleistungen

Vertrauen,
Image

Integriertes
Projekte-
management

Integration
der Leistung

Dienstleistung

Sortiment

Produkt/
Produktsystem

Prozess- Zuslands- | Lebenszykius-

befahiger | Gberwacher partner

genreparat " verwaltur hemusterung 8l Ramp-Up
Zustands-
.| orientierte

| Instandhaltung

Quelle: FIR-Aachen, 09-2009 auf der
VDMA-Veranstaltung Teleservice
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Remote Services — Eine Definition

Remote Service Quelle Wikipedia 03.11.09

Remote Service (van engl. remote, entfemt, fem” und senvice, Dienst’) ist einferfahren, lber das technische Dienstleistungen mit Hife von

Telekommunikationsnetzwerken an einem entfermten Ort erbrachtwerden. Das Hauptaugenmerk bei Remote Senvice liegt auf proaktiven senices

und muttimedialer Kommunikatian. Die wichtigsten Einsatzgebiete sind die Unterstitzung der Instandhaltung und Prazessaptimierung beim Einsatz
von Maschinen und medizintechnischen Gerdten, Hauptanbieter von Remote Semices sind die Hersteller solcher Maschinen und Gerate ader
spezialisierte Dienstleistungsuntemehmen.

schon seit Beginn des 20. Jahrhundert wird das Yarlduferverfahren Telesenice eingesetzt Das Yerfahren basiert technisch auf Peer-to-Peer
Yerbindungen via Modem. Telesenice ist gekennzeichnet durch reaktive Senicestrategien. Remote Senice, also der Einsatz des Semiceverfahrens
ber Netzwerke, insbesondere das Internet, verbreitert das migliche Dienstleistungsspekirum gegeniber Telesenice erheblich, Aufgrund der
zunehmenden Yernetzung van Maschinen in Produktionsumgebungen bergen Teleseniceverbindungen zudem zunehmende Risiken fir die
Maschinenbetreiber.

Auch Remate Serice birgt Sicherheitsnsiken. Allerdings werden diese Risken im Yerhaltnis zum Nutzen von den meisten Maschinenbetreibern
nicht mehr als Ausachlusskrterium bewertet, Sowahl herkdmmliche Sicherheitaverfahren (z. B. WPN), als auch spezialisierte Verfahren aind
eingetzhar und gewshren eine hinreichende Sichethelt der Netzwerke und Anlagen.

lhren Mutzen sehen die Maschinenbetreiber in einer Veringerung der Instandhaltungkosten, hiherer Flexibilitét und Produktitat, Die Anbister der
Remote enices sehen ihren Yorell in der Erhdhung der Serviceefiizienz, der Kundenbindung und der Generierung zusatzlichen, kantinuierlichen
Dienstleistungsgeschaftes.

Siemens Industry, | IA&DT CC




SIEMENS

Abgrenzung Teleservice — Remote Service

TEC

INTERMATIOMNAL

Teleservice vs. Remote Service Quelle: Intec, 09-2009 auf der VDMA-

Veranstaltung Teleservice

% Vergleich
Verbindung oft auf der Basis einer Analog- oder  In der Regel intermnetbasierende
ISDN-Verbindung WPN-Verbindungen
Verwendete Hardware Modems Modems, Router, VPN-Router,
Infrastruktur dezentrale Strukturen, Point-to - Zentralisierte Netzstruktur
Point-Verbindungen
Sicherheitsaspekte gering sehr hoch bei entsprechenden
Vorkehrungen und Technologien
Leistungen Fernzugriff auf SPS oder - Femzugnif auf SPS,
Visualisierungen/ Leitstdnde Visualisierungen/ Leistande,
- Datenaustausch ,
- Backup ,
= Alarmierung/ Monitoring,
= Qualitatssicherung,
+ Fernwirken
Business kostenfrei Businessmodell maglich

Anwenderforum Teleservice 16.09 2009

INTEC International GmbH
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Entwicklungsplan - Dienstleistungsentwicklung

Sensibilisierung der Kunden -

Vom Goodwill zur separaten Verrechung

Quelle: FIR-Aachen, 09-2009 auf der
VDMA-Veranstaltung Teleservice i

Produkt

+ Dienstieistung

Produkt +

]
&

Dienstleistung [ Preis-
a premium
>

Produkt + g

Dienstleistung e
% Separate

Produkt + % Verrechung

Dienstleistung ?DE

Goodwill

m Leistungsausgleich des Goodwill durch spéter
erbrachte Gegenleistung

m Separate Verrechnung kaum mdglich

Preispremium

» Dienstleistung erhéht argumentierbaren
Gesamtpreis des Leistungsbiindels

» Unterscheidung zwischen offensivem und
defensivem Preispremium

Separate Verrechnung
= Dienstleistungen getrennt in Rechnung stellen

m Schwierigkeiten im Markt, inshesondere bei
bisherigen Goodwill —Leistungen

Bewusstseinsveranderung:
Dienstleistungen hahen ihren Wert und deshalb
auch ihren Preis
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Ein Beispiel: Wie werde ich ein Serviceprovider?

Turn a Hardware Vendor

A) Change our existing sales force
- Train

- Replace

B) Bundle services with hardware
. “REMCO Inside”

C) Make it look like hardware
. Packaging
- Pricing and

- Internal Positioning

D) Create a separate (sales) unit to sell it Quelle: Skidata, 09-2009 auf der
. Solution Services VDMA-Veranstaltung Teleservice
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Vor-/Nachteile aus der jeweiligen Sichtweise

SIEMENS

Sichtweisen /
Nutzenverteilung

+ Vorteile
(Benchmarks in Klammern)

- Nachteile
(Benchmarks in Klammern)

Servicegeber
(Maschinenhersteller)

+ Erweiterung des Serviceportfolios

+ Bessere Kenntnis liber die Leistungsfihigkeit
der Maschinen und Anlagen

+ ErschlieBung neuer Einnahmequellen

+ Qualitatsvorteile (45%)

+ schnellerer Service (60% - 90% Zeitersparnis)
+ Kostensenkung/ Effizienzinstrument

+ weniger Techniker und
Reiseeinsitze (- 20%)

+ Differenzierung

+ Kundenbindung

+ Besseres Ersatzteilmanagement
+ optimierte Ressourcennutzun

- Organisationsdnderung (53%)

- Qualifizierungsbedarf

- neue ,Begehrlichkeiten®

- Verlust personlicher Kontakte

- Abhangigkeit von Telekommunikation

Servicenehmer
(Maschinenbetreiber)

+ besseres Stérfallhandling/ Benachrichtungen
+ hohe Anlagenverfiigbarkeit (zustandsorient IH)
+ Effizientere Schulung des Personals

+ Kostensenkung Reparatur/ Wartung (- 25-50%)
+ Héhere Qualitét des Service

+ Weniger Servicetechnikereinsitze (-20%)

+ Reduzierung der Servicekosten (-20%/- 30%)

+ Kompetenzgewinn und Planungssicherheit

+ Pmduktivitiﬁteiwen {bis zu 20%)

- Akzeptanzprohleme (70%)

- erhdhte Abhangigkeiten

- spdte Nutzenentfaltung (im PLZ)
- Informationsoffenlegung

Quelle: Prof. Borgmeier, FH Aalen, Vortrag auf
der VDMA-Teleservice Veranstaltung 09-2009
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werner.wweber@siemens.com




