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Technischer Service - eiskalt digitalisiert!

#Serviceprozesse, #loT, #KI-Methodik, #Reporting, #Monitoring,
#Predictive-Maintenance, #Energiemanagement
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Serviceeinsatze sind in der Regel mit einem hohen logistischen
und organisatorischen Aufwand verbunden — und wenn es sich
um Kuihl- und Tiefkiihimébel handelt, wird der Faktor Zeit zur
kritischen Komponente. Die Idee zur Digitalisierung der Prozesse
des technischen Services ging im Falle des Kiithim&belwerks
Limburg (KMW) Hand in Hand mit einem Forschungsprojekt
zur Energieeinsparung bei Kihltruhen. KMW entwickelt und
produziert in Deutschland seit mehr als 35 Jahren Kiihl- und
Tiefklihimobel - fir alle Vertriebsformen und BetriebsgroBen
des Lebensmitteleinzelhandels.

Durchgehende digitale Berichterstattung

Bei dem Limburger Unternehmen gibt es gute Griinde fiir eine
durchgehende digitale Berichterstattungskette bei Serviceein-
sdtzen. Aufgrund des groRen Kundenkreises verursachen diese
einen hohen Verwaltungsaufwand sowohl auf Papier als auch in
Form von Daten und digitalen Dokumenten. Die damit verbun-
denen Prozesse kdnnten deutlich transparenter werden. Und
nicht nur das: Berichte werden in allen denkbaren Varianten aus-
gefillt und versendet. Dabei sind mehrfach komplexe Vorgdnge
zu bearbeiten, angefangen beim Technikereinsatz Gber dessen
Servicebericht bis hin zur Servicerechnung. Verbunden ist das
Ganze mit sehr vielen Riickfragen bei allen Beteiligten.

Als aufwandig erweisen sich auch Diskussionen mit Kunden
Uber die berechneten Leistungen, die bendtigten Ersatzteile
und Verbrauchsmaterialien im Anschluss an den Serviceeinsatz.
Dies kommt branchenunabhangig bei allen Dienstleistungen,



Auftragen oder Abnahmen vor, die sich nicht sofort vor Ort vom
Kunden unterschreiben lassen. Ein weiterer Punkt, der flir das
digitale Reporting spricht. Die Erfahrung zeigt, dass umso mehr
Diskussionen gefiihrt werden missen, je spater eine Rechnung

nach dem Serviceeinsatz gestellt wird. Und umgekehrt: Hat

der Kunde direkt nach der Problembehebung den Techniker-
einsatz mit Arbeits- und Fahrzeiten sowie den ausgetauschten
Ersatzteilen abgenommen, gibt es keine Auseinandersetzungen
Uber die Rechnung und auch deren Bezahlung erfolgt deutlich
schneller. Ein Grund also, eine mdoglichst umgehende Rech-
nungsstellung anzustreben.

Luckenloses Monitoring

Auch die Service-Techniker im AuBendienst stellen einen zentra-
len Bestandteil der Berichterstattungskette dar. Sie interessiert
es nuram Rande, was in der Verwaltung passiert, wie Dokumen-
tationen entstehen und wie sich daraus Rechnungen ableiten.
In diesem Bereich kommen naturgemaR andere Schwerpunkte
ins Spiel: Ist eine Kiihltruhe defekt, dauert es je nach gelagerten
Produkten nicht lange und der verdorbene Inhalt verursacht
einen Schaden von tausenden von Euro. Die Digitalisierung
ermdglicht es, auch aus der Ferne zu erkennen, ob lediglich die
Beleuchtung oder ein komplettes Gerat ausgetauscht werden
muss. ,Kélte-as-a-Service’ — die Anlieferung neuer Kiihimébel
statt der Reparatur vor Ort — ist bereits ein Begriff. So kann der
technische Service schnell sein und auf Anhieb die richtige
Losung liefern. Beide Faktoren, Geschwindigkeit und die richtige
Technik, kénnen den entscheidenden Ausschlag geben fiir eine

stabile Kiihlkette ohne verdorbene Ware, und dem Erhalt der
Produktqualitat und Verkaufserlaubnis.

Mithilfe eines kompletten Monitoring-Systems wissen die
KMW-Techniker in der Firmenzentrale, aber auch unterwegs,
immer genau, was mit bzw. in den Kithim&beln ihrer Kunden
passiert. Bei dem installierten System der Skill Software GmbH
Uberwachen pro Kiihltruhe zehn Sensoren deren Komponen-
ten, beispielsweise Turen, Lampen, Lifter, Stromzufuhr oder
Kéltezu- und -abgang. Ein Raspberry Pi verarbeitet die gemes-
senen Daten und sendet diese im Alarmfall samt allen notwen-
digen Informationen per Push-Benachrichtigung an das Smart-
phone des zustdndigen AuBendienst-Mitarbeiters. So kénnen
technische Probleme ganz gezielt behoben oder Anlagen
gewartet werden - auch vorbeugend, bevor ein Schaden ent-
steht.

Dazu ein Beispiel: Supermarkte verfligen lber einen Kalte-
kompressor im Hinterhof oder im Keller. Auch hier kann die
Technik von Skill Software zum Einsatz kommen. Der
Kompressor erzeugt die Kalte fir sdmtliche Kihimébel des
Marktes und hat um die 50 Grad Celsius Betriebstemperatur. >
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Monitoring — Uberwachung der Kiihlkette per Sensorik, sammeln der Daten in einem

Logger und Dateniibertragung per Internet zur Kéltehotline

Wird nun ein signifikanter Temperaturanstieg festgestellt, hat
der technische Service noch ausreichend Zeit, mit einem Ersatz-
gerdt beim Kunden zu erscheinen oder die Reparatur vorzuneh-
men. Ausfallzeiten aus Wartungsgriinden sind dank dieser vor-
beugenden Wartung prognostizierbar und logistisch planbar.
Ein weiterer Effekt der Losung ist dartiber hinaus eine verbes-
serte Auslastung des technischen Services und eine Integration
des Berichtswesens.

Effizientes Energiemanagement

Das installierte System kann jedoch noch mehr, als bei einem
drohenden Ausfall den technischen Support herbeizurufen. Im
Forschungsprojekt TEC 50 ist es KMW Limburg und Skill Soft-
ware gelungen, in partnerschaftlicher Kooperation mit dem
Dammstoff-Produzenten va-Q-tec AG Wirzburg sowie der
Firma Sicherheitsglas Tauberbischofsheim, die energieeffizien-
teste Kiihltruhe zu entwickeln. Sie spart 50% Energie ein. Skills
Beitrag dazu: Eine integrierte Applikation regelt das Energie-
management der einzelnen Gerdte, dreht beispielsweise bei
Bedarf den Lifter in der Kuihltruhe hoch und erhdht somit den
Innendruck. Denn an den Liftungsschlitzen bildet sich sonst
Eis, wenn ein Kéufer die Tur oder den Deckel des Kiihlgerétes
offnet und feuchte Warmluft ins Innere der Kihltruhe fallt. Bei
herkdmmlichen Kiihimébeln wird jede Nacht der Lifter enteist,
was die Temperatur in der Kiihltruhe und damit ihren Energie-
verbrauch signifikant erhoht. Das neue Verfahren ist sehr Ener-
gie sparend.

Weitere Ideen fir die energetisch optimierte Kihltruhe der
Zukunft liegen da auf der Hand. Skill Software hat in den im
Forschungsprojekt gesammelten Daten durch KI-Methodik
Strukturen erkannt, wann an welcher Kihltruhe im Supermarkt
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Hochbetrieb herrscht — und an welchem Wochentag bzw. zu
welcher Uhrzeit der Bedarf an den dort angebotenen Waren
eher gering ist. Die Nutzungsinformationen sind von Gerét zu
Gerdt verschieden, denn Kihimdbel haben unterschiedliche
,Geschaftszeiten’ innerhalb eines Supermarktes: Abendessen
kauft man eben selten zum Frihstiick. Neben eines zeitgesteu-
erten Lifters besteht auflerdem die Mdglichkeit, Gber einen
optischen und einen Induktionssensor im Tirgriff bereits die
Drehzahl des Lifters zu erhohen, wenn sich eine Hand néahert,
und nicht erst, wenn die Kiihltruhe geoffnet worden ist.

Durch Einsatz von Kl lasst sich ein weiteres gro3es Problem im
Lebensmittelhandel reduzieren: Lebensmittel konnen vor dem
Ablauf des Mindesthaltbarkeitsdatums automatisiert zu redu-
zierten Preisen an Sofort-Verbraucher verkauft werden und
missen nicht mehr vernichtet werden. Skill Software hat
Algorithmen entwickelt, um die Ware vor Verfallsdatum zu iden-
tifizieren und offensiv anzubieten.

Fazit

Die vorgestellten Apps ermdglichen zusammen mit integrier-
ten Sensoren und Raspberrys die derzeit maximal mdogliche
Kontrolle iber Kiihlprodukte und -prozesse. Zum einen kdnnen
beim Kunden Schaden durch vorbeugende Wartung vermieden
werden. Zum anderen wurde der Energieverbrauch der Kiihl-
gerate selbst deutlich gesenkt sowie weitere Zukunftsperspek-
tiven dank Digitalisierung eréffnet. Aber auch der Hersteller der
Kuhlgerate profitiert von den durchgehend digitalisierten Pro-
zessen. Optimiert wurden hier die Auslastung des technischen
Service sowie die Transparenz und Schnelligkeit der Berichts-
erstellung. [ |



