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Wartung nach Bedarf
Condition Based Services und Servicemanagement

DDeerr  BBeeggrriiffff  »»CCoonnddiittiioonn  BBaasseedd  SSeerrvvii--
cceess««  bbeezzeeiicchhnneett  ddiiee  zzuussttaannddssoorriieenn--
ttiieerrttee  IInnssttaannddhhaallttuunngg  uunndd  WWaarrttuunngg..
IImm  MMaasscchhiinneenn--  uunndd  AAnnllaaggeennbbaauu  ggee--
wwiinnnntt  ddiieessee  FFoorrmm  ddeerr  SSeerrvviicceeggeessttaall--
ttuunngg  iinn  zzuunneehhmmeennddeemm  MMaaßßee  aann  BBee--
ddeeuuttuunngg..  ZZuukküünnffttiigg  wwiirrdd  ddiiee  PPllaannuunngg
vvoonn  WWaarrttuunnggssaarrbbeeiitteenn  vveerrssttäärrkktt  aann--
hhaanndd  ddeess  kkoonnkkrreetteenn  ZZuussttaannddss  eeiinneerr
MMaasscchhiinnee  eerrffoollggeenn  uunndd  wweenniiggeerr  iinn
ffeesstteenn  ZZeeiittiinntteerrvvaalllleenn  ssttaattttffiinnddeenn,,  ssoo
wwiiee  eess  hheeuuttee  nnoocchh  wweeiitt  vveerrbbrreeiitteett  iisstt..

Planung und Abrechnung 
von Wartungen

Die Aufgabe des Vertriebs ist der Ver-
kauf von neuen Produkten. Auch der
Service soll – neben der Aufrechterhal-
tung der Produktfunktionalität – seine
Serviceprodukte anbieten und verkau-
fen. Dabei zählen auch Wartungsver-
träge zur Palette der Serviceprodukte.  
Ein Wartungsvertrag überträgt die Ver-
antwortung für den Maschinenzustand
auf den Hersteller oder den Service-
dienstleister, in der Folge erwartet der
Kunde eine optimale Maschinenverfüg-
barkeit. Für den Hersteller bedeutet der
Vertragsabschluss einen planbaren Um-
satz und bietet die Chance einer erhöh-
ten Kundenbindung.

In der Regel werden in Wartungsver-
trägen Zeitintervalle vereinbart, im
Rahmen derer die Wartungen stattfin-
den sollen. Eine andere Form der plan-
baren Wartung / Instandhaltung ist
beispielsweise die Kalkulation des
nächsten Wartungseinsatzes auf Basis
der gemessenen Betriebsstunden oder
des analysierten Ölzustandes. Die
möglichen Abrechnungsarten für diese
Art der Wartungen reichen von einer

möglich produzieren können, wünscht
der Kunde die Wartung erst zu dem
Zeitpunkt, wenn es zwingend notwen-
dig ist. Man spricht in diesem Fall vom
Condition Based Services, also der zu-
standsorientierten Instandhaltung und
Wartung. Diese Form der von festen
Zeitintervallen unabhängigen Service-
gestaltung gewinnt aus den genannten
Gründen zunehmend an Bedeutung. 

Verbesserte Kapazitätsplanung

Die Kapazitäten in den Serviceabteilun-
gen sind meist sehr limitiert. Werden
dann durch zyklische Wartungsarbei-
ten, die vom aktuellen Anlagenzustand
her gar nicht notwendig wären, Mitar-
beiter gebunden, verschärft dies die Si-
tuation zusätzlich. Auch für den Be-
treiber entstehen durch die intervallge-

AAbbbbiilldduunngg  11::  PPllaannuunngg  vvoonn  WWaarrttuunnggsseeiinnssäättzzeenn  mmiitt  IInnnnoossoofftt  

Jahrespauschale für den Rundum-
Sorglos-Vertrag bis zur detaillierten
Preisgestaltung mit Freimengen oder -
Stunden sowie vertraglich vereinbarten
Sonderpreisen für Dienstleistungen
und Material. Das Innosoft Wartungs-
modul unterstützt alle gängigen For-
men der Wartungsplanung und -ab-
rechnung. Die Planung der nächsten
Wartungseinsätze lässt sich grafisch
oder in Tabellenform darstellen. Die
Möglichkeit der Simulation erleichtert
es dem Planer, die Einsätze in freien
Zeiträumen zu platzieren.

Zustandsorientierte Wartung

Die Wartung eines Produktes bringt in
der Regel eine Produktionsunterbre-
chung mit sich. Damit die Maschinen
und Anlagen so unterbrechungsfrei wie
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triggerte Wartung signifikante Nach-
teile, da sie Maschinenstillstände und
somit finanzielle Einbußen mit sich
bringt. Je nach Gestaltung des Vertrags
können zudem höhere Wartungskosten
das Budget belasten.

Um schnell eine Übersicht über die an-
stehenden Wartungen zu erhalten, wel-
che sich am konkreten Zustand der
Kundenlagen orientieren, empfiehlt
sich die Kopplung von einem Servicem-
anagementsystem mit Condition Moni-
toring Systemen, die den Zustand von
Maschinen überwachen. Das Wartungs-
modul des Innosoft Servicemanage-
mentsystems zeigt in der Regel die
Wartungseinsätze nach zuvor definier-
ten Wartungsintervallen an. Durch
Kopplung mit dem MEP®Manager der
Firma Intec wird das Servicemanage-
mentsystem über den technischen Zu-
stand einer Maschine informiert und
kann gegebenenfalls einen Wartungs-
einsatz auslösen.

Mit dieser Verbindung kann die Kapazi-
tätsplanung schnell und zügig abgewi-
ckelt werden. Entscheidend ist, dass die
Terminierung fälliger Wartungen mit
dem Betreiber frühzeitig abgestimmt
werden kann. So bleibt ausreichend Zeit

für die Suche nach Aus-
weichkapazitäten oder
eine entsprechende An-
passung der Produktions-
planung. Die Firmen In-
nosoft GmbH und Intec
International GmbH stel-
len im Folgenden die In-
tegration von Condition
Monitoring in das Servi-
cemanagementsystem vor.

Bedingungen für die
Wartungszeit-
punktbestimmung

Um konkrete Wartungs-
zeitpunkte ermitteln zu
können, müssen be-
stimmte Voraussetzungen
an der Maschine selbst
und in der Condition-
Monitoring-Software er-
füllt werden: Die Ma-
schine muss in der Lage

sein, mit Hilfe geeigneter Messsysteme
entsprechende Informationen über
den konkreten Zustand bestimmter
Verschleißteile, einer Baugruppe oder
sogar der kompletten Anlage zu lie-
fern. Auch Verbrauchsmaterialien kön-

nen in die Überwachung eingeschlos-
sen werden. So ist es beispielsweise
möglich, den Verschmutzungsgrad von
Ölen über Sensoren zu erkennen.

Die kritischen Zustände einer Maschine
müssen dem Betreiber bzw. dem Servi-
cegeber, der meist auch der Hersteller
der Maschine ist, bekannt sein. Von
Interesse ist hierbei auch, ob es nur ein
Messwert oder eine Wechselwirkung
von mehreren Messgrößen ist, die den
kritischen Zustand kennzeichnen. Das
angeschlossene Condition Monitoring
System sollte in der Lage sein, simple
wie auch komplexe Fehlerbilder zu
speichern, um einen Abgleich der ak-
tuell gemessenen Werte mit diesen
Fehlerbildern zu ermöglichen. Anhand
von prozentualen oder absoluten Ab-
weichungen können dann Trends defi-
niert und Analysen erstellt werden. 

Zeigen die gemessenen Abweichun-
gen Schwell- und Grenzwertüber-
schreitungen an, so werden der Servi-
cegeber und der Betreiber umgehend
benachrichtigt. Bei der Definition die-
ser Grenzwerte wird berücksichtigt,
dass noch ein ausreichender zeitlicher
Spielraum für die Planung der War-
tung benötigt wird. 

�

AAbbbbiilldduunngg  22::  GGlloobbaalleess  IInnffoorrmmaattiioonnssnneettzz  mmiitt  MMEEPP®®
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Nutzen der Laufzeit-
verhaltensanalyse

Darüber hinaus bietet das Condition
Monitoring dem Betreiber wie auch
dem Hersteller weiteren Nutzen:

Anhand der archivierten Werte kön-
nen beide Seiten das Laufzeitverhal-
ten der Maschine analysieren, nach
qualitativen Verbesserungen suchen
oder eventuell notwendige Verände-
rungen für Folgeprodukte festlegen.
Der Hersteller »lernt« seine eigene
Maschine über das langfristige Condi-
tion Monitoring richtig kennen. Erst
dieser ausführliche Feldtest bei unter-
schiedlichen Kunden vermittelt ihm
ein vollständiges Bild von diversen
Qualitätskriterien und liefert Antwor-
ten auf Fragen wie: Was muss in der
aktuellen oder in zukünftigen Pro-
duktserien geändert werden? Wie be-
einflusst die Betriebsführung der Ma-
schine die Wartungszyklen? Welche
weiteren Faktoren (Luftfeuchtigkeit
etc.) beeinflussen außerdem den Ver-
schleiß an der Maschine?

Die regelmäßige Überwachung einer
Maschine kann auch manchen Total-
ausfall verhindern. Viele Fehler oder
Störungen deuten sich über einen län-
geren Zeitraum hin an. Dank der früh-
zeitigen Diagnose lassen sich rechtzei-
tig notwendige Ersatzteile beschaffen
und der Stillstand der Maschine redu-
ziert sich auf ein Mindestmaß.

Automatisch erzeugte Vorgänge
im Servicemanagementsystem

Das Servicemanagementsystem von In-
nosoft unterstützt alle Funktionen im
Kundendienst, von der Projekt- und
Einsatzplanung über die Außendienst-
anbindung bis zur Rechnungsstellung.
Durch den modularen Aufbau wird das
System wachsenden Ansprüchen ge-
recht und kann je nach Bedarf von der
einfachen Einsatzplanung bis zum
kompletten Servicemanagementsystem
ausgebaut werden. 

Bislang wurden Wartungsarbeiten ent-
weder über feste Zeitintervalle mit Hilfe
des Wartungsmoduls oder über aktive

Planung im System terminiert. Neu ist
nun, dass ein konkreter Wartungsbe-
darf, der vom MEP®DataRecorder an
der Maschine erkannt wird, einen Vor-
gang im Innosoft Servicemanage-
mentsystem auslöst. Die vorgesehenen
Hotliner haben eine direkte Übersicht
der automatisch erzeugten Vorgänge
und können auf dieser Grundlage Ein-
sätze planen. 

Diese Einsätze können mit Hilfe des In-
nosoft-Moduls »Mobiler Außendienst«
per Internet an den vorgesehenen Ser-
vice-Techniker übermittelt werden, der
wiederum seine Rückmeldung offline
auf dem Notebook durchführt und an
die Zentrale meldet. Durch die Ver-
knüpfung des Vorgangs mit den Ein-
satzdaten stehen der Zentrale Informa-
tionen über alle durchgeführten Arbei-
ten auf Knopfdruck zur Verfügung. 
Anbindung Innosoft Servicemanage-
mentsystem und Condition Monitoring 
Die Kopplung dieser beiden Systeme
erfolgt auf Basis der SOA-Technologie
(service oriented architecture). Als zen-
traler Punkt fungiert der MEP®Global-
InformationBus. 

Über diesen Server werden die Webser-
vices gesteuert und konfiguriert. Diese
Webservices enthalten alle Daten und
Informationen, aufgrund derer der
MEP®Manager (zentraler Server des

Condition Monitoring Systems der In-
tec International GmbH) die Meldung
»Wartungszustand erreicht« in der Er-
eignisübersicht des Innosoft Servicem-
anagementsystems erscheinen lässt. 

Applikationsübergreifendes
Ticketsystem mit eigenem
Eskalationsszenario

Hierzu gehören Informationen zum
Maschinentyp, bei welchem Kunden
diese steht sowie weitere optionale Zu-
standsdaten. Diese werden über die
Webservices sofort an das Innosoft-
System übertragen und anschließend
weiter bearbeitet. Der Empfang und die
korrekte Weiterbearbeitung werden
wiederum von der Innosoft Servicem-
anagementapplikation gegenüber dem
MEP®GlobalInformationBus bestätigt.
Somit entsteht ein globales, applika-
tionsübergreifendes Ticketsystem mit
einem eigenen Eskalationsszenario.
Verweilt ein Ticket zu lange an einem
Ort, ohne das ein Folgeprozess startet,
dann wird dies sofort signalisiert. 

Neu an diesem globalen Ticketsystem
ist, dass nun eine einheitliche Ticket-
nummer zu einem konkreten Vorgang
über verschiedene Applikationen hin-
weg existiert. Bis dato verwendete jedes
System ein eigenes Ticketsystem. Dies �

AAbbbbiilldduunngg  44::  AAnnbbiinndduunngg  ddeess  mmoobbiilleenn  uunndd  iinntteerrnneenn  SSeerrvviicceeppeerrssoonnaallss



SERVICE TODAY 5/2008    Seite 17

Technischer Service

erschwerte es, sich eine Übersicht über
die diversen Teilprozesse zu verschaf-
fen. Mit der SOA-Technologie sinkt der
Integrationsaufwand zwischen unter-
schiedlichen Systemen, da die meisten
Softwareprogramme bereits eine XML-
Schnittstelle für die Kommunikation
mit Webservices besitzen. Das Zertifi-
zieren von Sonderschnittstellen entfällt,
und selbst nach dem Updaten oder Up-
graden von Softwareversionen entsteht
kein neuer Anpassungsaufwand, weil
die Schnittstellen sich nicht ändern. 

Effektivität im Servicesystem

Mit der Kopplung des Condition Moni-
toring Systems der Firma Intec Interna-
tional GmbH mit dem Servicemanage-
mentsystem der Firma Innosoft ent-
steht eine komplexe Lösung, die her-
vorragend dazu geeignet ist, Condition
Based Services in das Dienstleistungs-
portfolio von Maschinenbauern aufzu-
nehmen. Mit der Durchgängigkeit der
Daten und Informationen vom Maschi-
nenevent über Planung und Realisie-
rung bis zur Abrechnung verfügen die
Anwender über ein hocheffektives Ser-
vicesystem. Das Condition Monitoring
wird somit zum integralen Bestandteil
von Servicemanagement.
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