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Digitale Technologien verandern Dienstleistungen

Beispiele aus der Unternehmenspraxis (I)

Datenbasierte Dienstleistungen

ULMA Carretillas Elevadoras:
Ausstattung von Gabelstaplern mit Sensoren

Neues Geschaftsmodell fir das Mietgeschaft (»pay per use«)
und Uberwachung kritischer Situationen (Condition Monitoring)
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Servicerobotik

Universitatsmedizin Mannheim:
Intelligenter Pflegewagen

Der intelligente Pflegewagen entlastet die Mitarbeitenden
bei Routineaufgaben
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http://www.ulmacarretillas.com/

Digitale Technologien verandern Dienstleistungen
Beispiele aus der Unternehmenspraxis (Il)

Servicebrille Serviceplattformen

Epson: Stadt Reutlingen:
Smart Glasses fur Servicetechniker Intelligente stadtische Dienstleistungen

Unterstitzung des Vor-Ort-Einsatzes durch die Ubermittlung von Der Einsatz von Sensoren in Verbindung mit einer zentralen
Informationen sowie Kommunikation mit dem Headquarter Serviceplattform ermdglicht neue Dienstleistungen

Quelle: Fraunhofer IAO Quelle: Projekt Smart Urban Services
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Digitale Technologien verandern Dienstleistungen

Beispiele aus der Unternehmenspraxis (lll)

Virtual Reality

AMAZONE:
Schulungen mit Hilfe von Virtueller Realitat

Training zu Wartung und Reparatur von Landmaschinen anhand
virtueller Modelle

Quelle: AMAZONE / Fraunhofer IAO

Kunstliche Intelligenz

Spicetech:
Predictive Analytics flr die Absatzprognose von Lebensmitteln

Mit der Software PREDECY lasst sich der Absatz ausgewahlter
Lebensmittel prognostizieren und die Wegwerfquote reduzieren
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Digitale Technologien verandern Dienstleistungen
Virtuelle Laborfihrung am Fraunhofer IAO

= Google Arts & Culture

Future Work Lab

Innovationslabor fiinAsbeit, Mensch und Technik am Standort Stuttgart
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Aktuelle Studie zu Smart Services
Untersuchungssteckbrief

Untersuchung digital unterstutzter Dienstleistungen

Zielgruppe Dienstleistungsanbieter

Untersuchungs-

148 befragte Unternehmen (Stand 30. April 2021)
umfang

Untersuchungs-
zeitraum

Die Befragung endet am 15. Mai 2021.
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Aktuelle Studie zu Smart Services
Auswirkung der COVID-19-Pandemie auf die Digitalisierung in den Unternehmen

Verstarkter Einsatz digitaler Technologien im Unternehmen 4,2
Hohere Akzeptanz fur den digitalen Wandel 4,1
Digitalisierung von Prozessen im Unternehmen 3,8
Hohere Digitalisierungskompetenzen der Mitarbeitenden 3,7
Optimierung von Dienstleistungen durch Digitalisierung 3,6
Neue Weiterbildungsangebote im Bereich der Digitalisierung 3,6
Entwicklung neuer digitaler Dienstleistungen 3,2
Entwicklung neuer Geschaftsmodelle im Bereich der Digitalisierung 3,0

Gewinnung neuer Kunden mit digitalen Dienstleistungen 2,9
ErschlieBung neuer Markte mit digitalen Dienstleistungen 2,8
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Aktuelle Studie zu Smart Services
Auswirkung aktueller IT-Themen auf die Unternehmen

Serviceplattformen 4,1
Smart Services 3,9
Cloud Computing 3,8
Kunstliche Intelligenz 3,7
Internet of Things (IoT) 3,5
Big Data 3,5
Industrie 4.0 3,2
Virtual Reality und Augmented Reality 3,0
Servicerobotik 2,6
Blockchain 2,2

1 2 3 4 5
sehr gering sehr grof3
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Aktuelle Studie zum Smart Services
Untersuchungssteckbrief

® Eine Teilnahme an der Befragung
ist bis zum 15. Mai 2021 moglich.

B Link zum Online-Fragebogen:
https://s.fhg.de/smart-services-befragung
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https://s.fhg.de/smart-services-befragung

THOMAS MEIREN

Service Engineering

Fraunhofer IAO
NobelstraBe 12
70569 Stuttgart

thomas.meirenz@iao.fraunhofer.de
Telefon +49 711 970-5116

www.iao.fraunhofer.de
www.dienstleistung.iao.fraunhofer.de

ARBEITSGEBIETE BRANCHENEXPERTISE

Service Engineering Technische Dienstleister

Smart Services

Maschinen- und Anlagenbau

IT-Dienstleister

Produkt- und Prozessmanagement

PROFIL

Thomas Meiren ist Leiter der Forschungsgruppe »Service Engineering« am
Fraunhofer IAO in Stuttgart. In zahlreichen Forschungs- und Beratungsprojekten
beschaftigt er sich bereits seit Mitte der 90er Jahre mit Strategien und Konzepten
der Entwicklung von Dienstleistungen und trug maB3geblich zum Aufbau des
Arbeitsgebiets Service Engineering in Deutschland bei. Thomas Meiren ist Autor
von mehr als 150 Publikationen.
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Vorstellung Conclurer GmbH
Der Weg zum Smart Service

Eine zentrale Losung fur alle Tatigkeiten und Beteiligten im Service und
rund um lhre Assets, bereit fiur die Industrie 4.0.



Uber Conclurer



Smart Service im
Maschinen- und Anlagenbau



Das ist Gunther. Er verkauft und vergisst seine
Maschinen. After-Sales und Service sind nicht
seine Starke - dabei gibt es hier hohe Margen

und viel Wachstum.

X 83% fehlen Einsatzdaten der Maschinen
X 40% Zeitverlust durch Informationssuche

X  Differenzierung durch Preisdruck notwendig



o EEEEEEEEEE
Service. Digitalisierung? Umsatz! 75% verpasstes AT HEEEENE R
Der Service bietet ein groRe Chance... Jotents = = = = = = = = = :
Umsatzmotivation + Effizienz EEEN .+. EEEE

20 % Service
X Der Service liefert bereits 20% des Gesamtumsatzes

X nur 10-25% der installierten Basis werden genutzt

: .. ey : , Gesamtumsatz
X  Service wachst jahrlich um 15%, bei Margen bis zu 80%

Quelle: VDMA (2018,2019), Fraunhofer IPA (2018), Deloitte (2020)



Smart Services

Herausforderung oder Chance?



Im Labor funktionieren digitale Prototypen oft sehr gut...

www.conclurer.com



...in der Praxis warten jedoch viel grof3ere Herausforderungen

www.conclurer.com



Die zwei Hiirden auf dem Weg zum Smart Service

www.conclurer.com

Sind die Daten und
Prozesse bereit?

Hausaufgaben erledigen

O

4

O-

Funktionieren die Losungen
auch im Okosystem?

Raus aus dem Labor



Die zwei Hiirden auf dem Weg zum Smart Service

Sind die Daten und
Prozesse bereit?

Hausaufgaben erledigen

www.conclurer.com
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Vom Sell-and-Forget zum datengetriebenen Business

11



Mit Conclurer Schritt fiir Schritt zum Smart Service.

Aufraumen

Daten transparent verfiigbar
machen, effiziente Prozesse
digitalisieren

Analysieren +
Automatisieren

Bestehende Daten analysieren
und Prozesse automatisieren

Intelligente
Losungen nutzen

Lernende Lésungen wie
Predictive Maintenance
& Smarte Assistenten

Smarter Service

Mehr Effizienz und
Umsatz im Service.

12



Praxisbeispiel

Der Weg zum Smart Service



Praxisbeispiel: Servicedigitalisierung im Mittelstand

14



Schritt 1
Aufraumen: Daten und Prozesse digitalisieren

Im ersten Schritt gilt es bestehende
Daten und Prozesse nutzbar zu
machen. Datenstrukturen zu
harmonisieren und diese den Nutzern
in taglichen Prozessen zu Verflugung
zu stellen. Dabei werden Nutzer in die
Prozesse Uber z.B. Apps eingebunden
und erste “smarte Services” wie z.B.
Service Apps konnen entstehen.

15



Schritt 2
Daten und Prozess automatisieren und analysieren

Im zweiten Schritt gilt es die Daten
und Prozesse zu analysieren und zu
automatisieren. In unserer Edelog
Plattform lassen sich hierzu
Maschinendaten aber auch Prozesse
uber Reports analysieren. Prozess
Schritte konnen Uber Automation-
Engines automatisiert werden, um
z.B. die Rechnungstellung vollstandig
zU automatisieren.

16



Schritt 3
Intelligente Losungen nutzen: Predictive Maintenance

Im letzten Schritt konnen nun
intelligente, digitale Services wie z.B.
Predictive Maintenance etabliert
werden. Hierzu bilden jedoch die in
Schritt 1 und 2 umgesetzten digitalen
und automatisierten Prozesse und
Daten die Grundlage. Zudem warten in
der Praxis nicht viele weitere
Herausforderungen...

17



Die zwei Hiirden auf dem Weg zum Smart Service

www.conclurer.com

Sind die Daten und
Prozesse bereit?

Hausaufgaben erledigen

O

4

O-

Funktionieren die Losungen
auch im Okosystem?

Raus aus dem Labor
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Die zwei Hiirden auf dem Weg zum Smart Service

www.conclurer.com

o

4

O-

Funktionieren die Losungen
auch im Okosystem?

Raus aus dem Labor
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Predictive Maintenance funktioniert ,leicht” im Einzelfall...

D

Predictive Maintenance und Kl lasst
sich gut im gesicherten Umfeld mit
einzelnen Maschinen und direkten

Anbindungen umsetzen.
X  Sinnvoll fur Entwicklung von Algorithmen
X Sinnvoll um Einstieg zu finden und zu starten

X Macht Kl aber noch nicht in der Praxis anwendbar

20



...in der Realitat finden wir jedoch ein komplexes Okosystem:

In der Praxis muss ein Maschinenbauer

nicht nur Maschinen, sondern viele Ik’ h Ik’ Ik’
verschiedene Kunden mit mehreren Werken Customer  Customers  CusiomerC CustomerD
und individuellen Systemen anbinden, dies

birgt weitere Herausforderungen. % s s D

X Anbindung auf Werkseben, nicht auf Maschinenebene
X Handling diverser Infrastrukturen, Systeme und Digitalisierungsgrade

X Interessenskonflikt zwischen Betreiber und Hersteller um Datenhoheit

21



Durch das Anbinden der Daten und das
transparente Managen der Informationen
lassen sich jedoch bereits heute neue

M B B I

SerVices fﬁr Kunden etablieren, Ohl‘le daSS Customer A Customer B Customer C Customer D
o o o o No-Cloud Gatewa Edelo 3rd Part
eine loT-Anbindung notwendig ist: ' ’ '
Ny, Ny, Ny, Ny,
X Digitale Serviceportale
X Self Service: Dienste & Dokumente
X Remote Support & Schulungen €
5 S 5 5
([ ([ () ([

Customer A Customer B Customer C Customer D

L1 Ll Ll Ll
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Eine engere Kundenbeziehung begiinstigt 1—
damit auch das Anbinden der Live-Daten

der Maschinen. Mit den Daten aus
unterschiedlichen Kundenanwendungen I]i’] Ih’] I]i’] I]i’]

Iassen SiCh SChIieBIiCh im OkOSYStem Customer A Customer B Customer C Customer D
.o o No-Cloud Gateway Edelog 3rd Party
neue Geschaftsmodelle entwickeln:
- . D D D D
X Trainieren einer globale Kl (anonym)
X Predictive Maintenance on the Edge
. . D D D O
X Serviceorientierte Geschaftsmodelle €
] o o o
() () () ()

Customer A Customer B Customer C Customer D

Ll Ll L1 Ll
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Empfehlungen & Fazit

Klare Strategie fiir smarte Leistungen und Digitalisierung

RegelmaBige Analyse von Trends und Bewertung fiir das eigene Unternehmen
Frithzeitige und kontinuierliche Einbindung der Kunden und Mitarbeiter
Bestehende Prozesse und Daten brauchbar digitalisieren und nutzbar machen

Bei Entwicklung von Smart Services mit loT & KI, komplexe Strukturen des Okosystems bedenken

Externe Partner und Start-Ups als Digitalexperten und Uberholspur nutzen

24



Appendix
Informationen zu Conclurer



Unsere Business Solution fiir die Industrie 4.0
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Edelog bietet digitale Werkzeuge...

0%

weniger Entwicklungsaufwand beim Aufbau
digitaler Prozess, Services, neuer Geschafts-
modelle, dank fertiger Bausteine und einem
bestehenden Fundament.

... fur bis zu

27



Edelog Plattform Architektur + Framework

28



Use Case: Digitale Maschinenakte
Die gesamte Maschinenhistorie an

einem zentralen Ort verflgbar

©  Alle Aktivitaten in der Historie abgelegt
©® Kommentare, Dokumente und Dateien

©® QR-Code und E-Mail-Integration

29



Edelog Garage: Von der Idee zur Losung in 4 Wochen

In unserer Edelog Garage entwickeln wir mit lhnen in nur 4 Ziel  Funktionsfahige Anwendung
Wochen eine erste funktionsfahige Lésung. Wir untersuchen

Ihre Nutzerprobleme, definieren einen ersten Prototyp und Umfang 4 Wochen, T Woche Sprint

setzen diesen gemeinsam im Development Sprint um. Mit Output  Use Cases, Edelog Prototyp
bewahrten Methoden und etwas Start-Up-Philosophie schaffen Methodik  Design Thinking, Value
Sie so schnell eine erste Losung und sammeln Erfahrung und Proposition & Rapid Prototyping

Knowhow im Umgang mit Edelog.

Ablauf:

Development Sprint
Discover Design Execute Validate
Sammlung maoglicher Use Cases Analyse des Anwendungsfalls Entwicklungs-Sprint in Edelog Garage Validierung des Prototyps mit Nutzer
Analyse der Use Cases Design erster Losungswege Umsetzung des Prototyp in Edelog Sammlung Feedback von Nutzer
Definition des ersten Prototyps Einflihrung in Edelog Erste Tests und Anpassungen Anpassungen fir weitere Validierung

1-2 Tage 1-2 Tage 4 Tage 1-2 Tage



Edelog Garage: Von der Idee bis zum fertigen Piloten

31



Forschungsthemen im Bereich Smart Service

32



Forschungsprojekt:

Anonymer Datenaustausch & Predictive Maintenance

Goals

Provide a solution to allow machine operators to selectively share data with the

machine’s manufacturer for machine learning in an anonymous way.

Provide the machine operator with a machine learning model to perform certain
analytics (like predictive maintenance) locally.

Provide a solution to allow machine operators to selectively re-associate previously
anonymized data in cases of emergency to allow the machine’s manufacturer to
get instant access to all data.

Help the machine operator to keep control over which data is shared with whom.

www.conclurer.com

Projektpartner

\
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conclurer
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Studie: Smarter Serviceassistent

Der tagliche Assistent und Servicetechniker fur die

Hosentasche. Eine personalisiert lernende App.

Intelligente Tages- und Aufgabenplanung
Analyse von Umsatzpotentialen & Vorschlage

Erinnerungen und automatisierte Serviceintervalle

© ©® ©® ©

Mehr Effizienz und Umsatz durch smarten Bot

www.conclurer.com
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lhr Ansprechpartner

Marvin Scharle
Geschaftsfihrer

marvin.scharle@conclurer.com

Janick Oswald
Innovation Delivery

janick.oswald@conclurer.com

E-Mail

Telefon

Web

Social-Media

Anschrift

Conclurer GmbH

hi@conclurer.com

+49 7321 4800 443

www.conclurer.com

@conclurer

Grabenstrale 5
89522 Heidenheim
Germany
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