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DAS FRAUNHOFER IML

= Weltweit grofBte
Logistikforschungseinrichtung

= Gegrundet 1981

= Mehr als 200 Mitarbeiter und
Mitarbeiterinnen

» Projekte mit Industrie, Handel und
Dienstleister@
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Internet der Dinge - Alles wird autonom!

LKW

fahren GUter u. Waren autonom.

aclle o %S
CONTAINER
MENSCHEN organisieren ihre Ladung - viele
planen, steuern, vernetzen... Container das logistische Netz.

7/=Yoi= ]
REGALE FAHRZEUGE und STAPLER

ordern selber ihren Nachschub. organisieren sich im Schwarm. h

BEHALTER

sagen was zu entnehmen ist.
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Zellulare Transporttechnik (Schwarmlogistik)
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Beispiel: Microsoft HoloLens

Bildquelle: youtube / ThyssenKrupp Elevator
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Globale Herausforderungen im After-Sales

81% der Unternehmen des
Maschinen- und Anlagenbaus
beschweren sich Uber zu lange
Liefer- und Reaktionszeiten bei
ihren Lieferanten’

44% Uber eine unzureichende

Verfugbarkeit von Ersatzteilen’

Nur rund ein Viertel des
Ersatzteilgeschafts liegt in der
Obhut der Maschinen- und
Anlagenhersteller

After-Sales Services erwirtschaften
mit 20% des Umsatzes bis zu 80%
des Unternehmensgewinns?

"Werband Deutscher Maschinen-und Anlagenbau e. V.; McKinsey & Company (Hg.) (2014): Zukunftsperspektive
deutscher Maschinenbau. Erfolgreich in einem dynamischen Umfeld agieren, 2Roland Berger (Hrsg.) (2013):

\

MaBkonfektion im Aftersales. % FraunhOfer
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Konkrete Herausforderungen

Mein Stammdatenmanagement

Bildquelle: 672228 web_R_K_by_Tony Hegewald_pixelio.de
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Konkrete Herausforderungen

Das Lager meiner Kunden

Bildquelle: Fraunhofer IML

Z Fraunhofer
IML



Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Was ist zu tun?

Moglicherweise brauchen
Sie keine neuen
Technologien...

...sondern einen Plan.

Bildquelle: Fraunhofer IML / 672228 _web_R_K_by Tony Hegewald_pixelio.de

Z Fraunhofer
IML
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?

Vorschlag fur eine Vorgehensweise

Projekt-

Erfassung Ist-

initilerung Situation

Handlungsfelder

identifizieren

Ausarbeitung
Industrie 4.0
Strategie

Masterplan zur
Umsetzung

«Zielfindungs-
Workshop /
Projekt-Leitbild

*Verstandnis
schaffen und
Vertrauen
herstellen

*Erfassung der IST-
Situation in allen
Geschafts-
bereichen nicht
nur in Bezug auf
Industrie 4.0
Themen

*Sicht des
Managements

esinnvoll:
Kunden-
Befragung

esinnvoll:
Lieferanten-/
Hersteller-
Befragung

eIdentifizierung
von Ansatzhebeln
im Kontext
Industrie 4.0 (Wo
sind heute
Schwachstellen?)

*Ableitung von
Handlungsfeldern

* Abschatzung von
Potenzialen

*Reifegrad-
Bewertung

* Auswahlen von
Leuchttirmen aus
den
Handlungsfeldern

*Chancen und
Risiken bewerten

*Elemente der *Masterplan

Industrie 4.0 detailliert
Strategie festlegen  aufstellen
*Strategie *Verantwortlich-

ausarbeiten keiten festlegen

Umsetzungs-

Konzept
Leuchttirme

*Sicherstellen der
geforderten
Funktionalitaten

*Gate-Review

*Detailplanung
Leuchtturm

*Kriterien zur
Erfolgsmessung

© Fraunhofer - Seite 16
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Ziele definieren

Beispiele fur Ziele

= Neue Markte mit neuen
Vertriebskanalen erschlie3en

= Wandel der Geschaftsmodelle zu mehr
Service-Providing

= Service und Ersatzteilbelieferung auch
far Fremdhersteller

\
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Ablaufe erkennen

t
Wareneingang Zentrallager - Prozesse fiir Verbrauchsmaterial (Lager 01)

hﬂl‘l whomataramos
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Bildquelle: Fraunhofer IML
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Ermittlung der Netzwerk-Struktur (Beispiel)
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Ersatzteil Regionallager Service-Techniker
Zentrallager Niederlassungslager E Anlage, Betrieb

Quelle: in Anlehnung an: Martin Thormann
Anlagenzustandsorientierte Bedarfsplanung und integrierte Distributionsplanung zur kostenoptimierten

Ersatzteilversorgung in After-Sales-Service-Netzen, Dissertation TU Dortmund 2015 % Frau n hofer
IML
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Analyse meiner gegenwartigen (Industrie 4.0) Situation

- Gemeinschaftliche Entwicklung /
Abstimmung von Bedarfen

- Einbindung von Herstellerdaten
(bspw. Anlagenstruktur,
Ersatzteile)

Bsp.: Barcode Einflihrung
- Bsp.: Transport-Leitsystem

- Bsp.: Klassifizierung von Anlagen
und Komponenten

Laufende
Projekte im
Rahmen der

Digitalisierung

Einbindung von
Kunden u.
Herstellern

_

- Geplante Neuanlagen
- Umstrukturierungen
- Anderungen des Marktes

Aktuelle Heraus- ~Reale”
forderungen und Beschreibung
Schwachstellen meiner Ablaufe

- Berucksichtigung von Mitarbeiter-
Aktueller anforderungen bei Technologie-
Umfang der Akzeptanz der anderungen
. . Digitalisierung Technologie - Einbindung Mitarbeiter in Veranderungs-
- Digitale Leistungsangebote der Ablaufe prozesse (Info, Schulung etc.)

- Ubergreifende Verfiigbarkeit
relevanter Informationen

- Einsatz von digitalen Endgeraten

Bildquelle: Fraunhofer IML
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Veranderung als Management-Aufgabe

- Digitalisierung als ,,Mehrwert" L . .
9 9 - Existiert ein Entwicklungskonzept

bei Ak"quisitionen - Digitale Kommunikation Leitbild / Vision Digitalisierung”?

Geschaftsmodelle mit Mitarbeitern mit Verbindun o .

Diaitalisi Is Bedi 9 - Bsp.: Bedeutung der Digitalisierung fur
eigiialisieitingalsieedinglng / Kunden / Zur das Unternehmen und die Mitarbeiter

fir Kooperationen mit Lieferanten Digitalisierung

Lieferanten - Bsp.: Datenschutz und Datensicherheit

- Bsp.: Heimarbeitsplatz

Organisatorische Foérderung von

Umstrukturierungen Aktuelle Heraus- \Wo steht mein N — = isr;).:-ﬂexibles, mobiles
Neue Kunden / Wegfall forderungen und M 7 Arbeits- und rbeiten ‘
Sl e er TR Schwachstellen danagement: T P - Bsp.: Blended-Learning

Neuanlagen, Revisionen

- .papierloses Biro”
- Einsatz von Workflows

Wettbewerbsanalysen Organisation und Digitalisierung
Berlicksichtigung von Kompetenzen Umsetzungs-/ der Ablaufe und
im Bereich Digitalisierung bei der Transformations Einsatz von

MA-Rekrutierung management Technologien
Definierte Entscheidungsprozesse
und Verantwortlichkeiten

- Priorisierung digitaler Umsetzungen

- Cloud-Computing
- Kollaborationsplattformen

\
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Befragung von Kunden / Lieferanten / Herstellern

* 5. Wie gut sind Ihre Prozessabldufe im Ersatzteilwesen definiert?

@ Es existieren detaillierte Prozessbeschreibungen fur die Handhabung, Verwaltung und Verantwortlichkeiten vom
Wareneingang bis hin zur Entnahme.

© In Teilbereichen existieren detailierte Prozessbeschreibungen (z. B. im Wareneingang oder in der Qualitatssicherung).

© Es existieren keine detaillierten Prozessbeschreibungen fir das Ersatzteilwesen.

6. Wer bestellt auf welchem Weg Ersatzteile?

Elektronische E-commerce

Bestellanforderung Bestellung Katalog
Alle Instandhalter & o &
Festgelegte verantwortliche ]

Instandhalter

Einkauf ] sl O
Lagermitarbeiter ] ] ]
Produktionsmitarbeiter &l sl &
Betriebsingenieur ) B (]

Telefon / Fax

]

ODoEO @

7. Wer hat an welcher Stelle Zugriff auf Ersatzteile?

Zentrale Ersatzteillager Vor-Ort Lager

Alle Instandhalter B sl
Ausgewahite Instandhalter
Lagerpersonal
Produktionsmitarbeiter
Werksschutz

Betriebsingenieur

OOOooOoo
OoOoOoOod

Weitere

8. Wie viele Wareneingangspositionen verzeichnen Sie monatlich?

In dieses Feld dirfen nur Zshlen eingegeben werden.

a Eine ungefihre Angabe ist ausreichend.

9. Wie viele Warenentnahmepaositionen verzeichnen Sie monatlich?

In dieses Feld dirfen nur Zshlen eingegeben werden.

a Eine ungefahre Angabe ist ausreichend.

Zufriedenheit mit der Verflgbarkeit von
Material

7% 1% go4

m Sehr zufrieden
m Zufrieden
m teils/teils

Erreichbarkeit der Technischen Services

6% _ 1%
'~ 17% m Sehr zufrieden

m Zufrieden

m teils/teils

Zufriedenheit mit der Fachkompetenz der
Mitarbeiter

3%_\ ~1% 15% m Sehr zufrieden

m Zufrieden
m teils/teils
Unzufrieden

Sehr unzufrieden

Bildquelle: Fraunhofer IML
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Reifegrad-Untersuchung — Bereich Prozessablaufe

Digitalisierungsgrad

Ablauf
der baueA

Geschaftsbereich A

Geschaftsbereich B

[ Management- ]
Ebene

Produktion

Instandhaltung

Hohes Potenzial

>
Potenziale durch Industrie 4.0

Bildquelle: Fraunhofer IML
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Reifegrad-Untersuchung — Bereich Mitarbeiter

Digitalisierungsgrad in
Bezug auf die Mitarbeiter
A

Instandhaltung

[ Management- ]
Ebene

Geschaftsbereich A

Geschaftsbereich C

Geschaftsbereich B

Mittleres Potenzial Hohes Potenzial

>
Potenziale durch Industrie 4.0

Bildquelle: Fraunhofer IML

Z Fraunhofer
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
lhre Industrie 4.0 Strategie

Leuchttirme
und Geschafts-
Handlungs- modelle
felder

Mensch und
Digitalisierung

Z Fraunhofer

© Fraunhofer - Seite 26 IML
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Stammdaten-Management als elementare Basis

Beispiele

Anlagen-Zuordnung

¢ In welchen Anlagen ist dieses Ersatzteil verbaut?

Technische Dokumentation

e Spezifische Eigenschaften und Leistungsdaten
e Abmessungen / Bauformen

e Anbauten

e Einbau- und Ausbauanweisungen

Fotos und Zeichnungen

¢ 2D und 3D Zeichnungen
* Ausgebaut / eingebaut

Haltbarkeit und Lebensdauer

e Mindesthaltbarkeit
e MTBF: Lebensdauer unter Berlcksichtigung verschiedener Annahmen

Zertifikate / Zeugnisse

!

~ Fraunhofer
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?

Stammdaten-Management als elementare Basis

Anlagen-Zuordnung

¢In welchen Anlagen ist dieses Ersatzteil verbaut?

Technische Dokumentation

eSpezifische Eigenschaften und Leistungsdaten
¢ Abmessungen / Bauformen

e Anbauten

eEinbau- und Ausbauanweisungen

Fotos und Zeichnungen

¢2D und 3D Zeichnungen

® Ausgebaut / eingebaut
Haltbarkeit und Lebensdauer

eMindesthaltbarkeit

¢ MTBF: Lebensdauer unter Berlicksichtigung verschiedener
Annahmen

Zertifikate / Zeugnisse

Entscheidend: Ruckfluss von

fehlenden Informationen Uber
Kunden- bzw. Serviceauftrage

Es muss einen Verantwortlichen
geben, der sich permanent um die
Vollstandigkeit, Pflege und
Harmonisierung der Stammdaten
kimmert.

Es muss eine IT-Unterstutzung
geben, um die Handlungsbedarfe
kontinuierlich und systematisch
aufzuzeigen.

In einer

Direkt im separaten

Software-
Losung

ERP-System

Bildquelle: Dieter Schitz / pixelio.de
© Fraunhofer - Seite 29
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Technologien im Kontext Industrie 4.0

Condition Monitoring

Digitale
Dokumentation

Mobile Devices

Augmented Reality

Fernwartung

Global standardisierte
Daten und Software

J

\
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Intelligenten Behalter InBin / IBin

Bildquelle: Fraunhofer IML / Wirth AG
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Das intelligente Label

GEBERIT SILENT PE
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Quelle: bws®label: das Regal wird interaktiv - Debrunner
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Der Coaster

77

4 sCcoaster

77 4

Quelle: Fraunhofer IML

\
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Die Smartbox

,‘\‘1'.) .,
o g
I ST A

4
f
o= \
‘.’« A
% D
iy B
)
h B i
y
| Code generation via TANmode-Cloud-Server y 4

(256-bit encryption)

Bildquelle: Fraunhofer IML
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Wie verandert Industrie 4.0 das
After-Sales-Geschaft?

Die Smartbox

Code generation via TANmode-Cloud-Server
(256-bit encryption)

Bildquelle: Fraunhofer IML

© Fraunhofer - Seite 35

Fraunhofer-Institut fur

Materialfluss und Logistik IML

Joseph-von-Fraunhofer-Str. 2-4

44227 Dortmund

Ansprechpartner

Michael Wolny

michael.wolny@iml.fraunhofer.de

www.iml.fraunhofer.de

Beloxx GmbH & Co. KG

TRANSPORTABLE INTELLIGENZ
MIT SICHERHEIT - SMARTBOX

Sie kennen die Situation: Teure Ersatzteile,

Werkzeuge oder andere Materialien mis-
sen kurzfristig, schnell und sicher zu einer
Produktionsstatte oder Baustelle transpor-
tiert werden. Zusatzlich muss der Einsatz

von Fachkraften koordiniert werden.

Gewunscht sind Send rfolgung und
Schutz vor unerlaubter Entnahme — und
das alles zu geringen Kosten. Im Idealfall
erreicht die wertvolle Fracht sicher und
zuverldssig den gewunschten Zielort zum

gewdinschten Zeitpunkt.

Die Realitat sieht manchmal ganz anders

aus. Die wertvolle Fracht geht verloren,
trifft unvollstdndig am Zielort ein oder ver-
spatet sich. Der fehlende und ineffiziente
Informationsfluss flihrt zu unerwunschten

Kosten und Konfliktpotenzialen.




Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Cognitive Services von Microsoft: Ausgewahlte Applikationen

~N

L

/

Zero Keyboard Wearable Glasses for the Video Breakdown

Visually-Impaired

By Blucup By Microsoft

By Pivotheac
Enable your sales fol
customer informati 2chnology helpi
illy impaired "se
Compiuter

3ing Speech API
Bing Speet

Computer Vision

CaptionBot WIZR

By Microsoft By Vigiglobe
Describe the content of your photos

Analyze pictures on social media and gain
automatically

valuable, real-time insights for customers

Computer Vision AP| Computer Vision API

Emotion API

is a cognitive video
hat processes videos
d creates an index of

r Vision API

BT Microsoft

Cognitive Services

Bildquelle: https://www.microsoft.com/cognitive-services/en-us/applications (11.10.16)

© Fraunhofer - Seite 36
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https://www.microsoft.com/cognitive-services/en-us/applications

Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Kooperative Zusammentuhrung von Informationen - Beispiel

Interne Zusammenfuhrung von Interne Zusammenfuhrung von
Daten Daten

Dateninseln ,
. Betreiberunternehmen
Cloudlésungen . Hersteller

~ Fraunhofer

© Fraunhofer -- Seite 37 IML
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Kooperative Zusammentuhrung von Informationen - Beispiel

Ubergreifende Zusammenfihrung von Daten

Dateninseln .
- . Betreiberunternehmen
Cloudlésungen . Hersteller

Z Fraunhofer

© Fraunhofer - Seite 38 IML



Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Kooperative Zusammentuhrung von Informationen - Beispiel

Ubergreifende Zusammenfihrung von Daten

Dateninseln .
- . Betreiberunternehmen
Cloudlésungen . Hersteller

Z Fraunhofer

© Fraunhofer - Seite 39 IML



Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Der entscheidende Vorteil: Gemeinsame Nutzung von Daten

Ausfallraten Zustandsinformationen

Inbetrieb- |Anzahl ... Tagl.
nahme |Wartungen Betriebs-
stunden

AT1 AT2 AT3 ... Einheit
0,000100/0,000026/0,000083 ... Ausfalle/a
0,0000400,000005|0,000022| ... Ausfalle/a

1997
2002

Berechnung

Quelle: in Anlehnung an: Martin Thormann
Anlagenzustandsorientierte Bedarfsplanung und integrierte Distributionsplanung zur kostenoptimierten

Ersatzteilversorgung in After-Sales-Service-Netzen, Dissertation TU Dortmund 2015 % Frau n hofer

© Fraunhofer - Seite 40 IML



Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Integration von Bedarfs-, Beschaffungs- und Distributionsplanung

Bedarfsplanung

Beschaffungs- und
Distributionsplanung

Prognose der
Ersatzteilbedarfe auf Basis
von
Ausfallhaufigkeiten
Nutzung

Rahmenbedingungen
Geplanten MaBnahmen

Risiken
etc.

Aktivitaten

Betrachtung der Supply Chain
Zuordnung der Ersatzteile zu

Bevorratungsorten
Zentrallager
Niederlassung
Techn. Handler
Kunde

Ermittlung sinnvoller Bestell-

und Transportrhythmen

Integration der Planungsaufgaben in einem mathematischen
Modell erforderlich

Quelle: in Anlehnung an: Martin Thormann
Anlagenzustandsorientierte Bedarfsplanung und integrierte Distributionsplanung zur kostenoptimierten
Ersatzteilversorgung in After-Sales-Service-Netzen, Dissertation TU Dortmund 2015

=

Za

\

Fraunhofer
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Umsetzung der integrierten Bestands- und Distributionsplanung

Nieder- % Service-
Zentrallager lassungslager techniker

Regionallager A Ersatzteil \évoargczﬂgs— ’I” :
=" Entscheidungsraum der

4 -” Distributionsplanun

A Bevorratungsstrategien Bestand| __-q\ >

-
-

>
o e
vy Q
<
=
5 -
N -7 -
< ’/
~ iy -
5 ;
- ’/
- -
I ) .- _-
L
RN g

NL <\‘%

Produk-
tion

Bestand RL

NL

N

|
i

Lieferant

¢HouabeT JIayd|IoAn

|,§
7A)
7\

¥

Welche Lagerstufe?

A
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AGENDA

Wie verandert Industrie 4.0 das
After-Sales-Geschaft?

Fraunhofer

Sind neue Technologien tatsachlich
Veranderungstreiber?

lhr Plan zur Realisierung von
Industrie 4.0

Reifegrad und Strategie
Organisation und Technologie

Fazit

\
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Endlich Antworten auf die relevanten Fragen

Eigenfertigung
oder
Handelsware

Wie erfolgt die
Retouren-
abwicklung -
welche
Produkte
kommen
wieder in den

Kreislauf?

Wann erfolgt
welcher
Ausfall?
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=
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Wie verandert Industrie 4.0 das After-Sales-Geschaft?
Der kooperative Ansatz

Herstellernutzen

Kundennutzen

Neue Geschaftsmodelle

Sicherung der
Kundenbindung

Optimierte Bedarfs- und
Distributionsplanung

Geringeres
Verschrottungsrisiko

Vereinfachung des
Obsoleszenzmanagements

Verbesserte Grundlage fur
das Engineering

Bedarfsgerechte (richtige)
Bestande

Anforderungsgerechte
Verflugbarkeit

Planungssicherheit fur
Anlagennutzung
(Prozessstabilitat)

Lebenszyklus- und
Risikoorientierung bei
Neuinvestitionen

—
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Industrie 4.0 bzw. die Digitalisierung werden auch und insbesondere
das After-Sales Geschaft verandern.

Warten Sie nicht darauf, dass jemand
die Anleitung far Ihr Unternehmen
schreibt — Fangen Sie an!

~ Fraunhofer

IML

Thomas Heller
Dr.-Ing.

Abteilungsleiter
Anlagen- und Servicemanagement
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