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Lean Service

» Der Grundgedanke des Kontinuierlichen Verbesserungsprozesses umfasst die Umsetzung von vielen kleinen
Schritten mit Kontinuitéat und unter Einsatz des gesunden Menschenverstandes sowie geringer finanzieller Mittel.

Gestaltungsprinzipien = Standardisierung ist nach der VDI-Richtlinie 2870-1 als Festlegung von Ablaufen und Handlungsverantwortlichen eines
des Lean After Sales Service sich wiederholenden, technischen oder organisatorischen Vorganges definiert.

Servicekultur und Kundenorientierung » Das Gestaltungsprinzip Null-Fehler-Prinzip subsumiert primar Methoden und Werkzeuge, die zur Vermeidung der
Fehlerweitergabe an nachfolgende Prozessschritte dienen sowie zur Fehlervermeidung und Sicherstellung einer hohen

g Service- und Prozessqualitat beitragen.
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= g 7 ~ 22 2 ist, Transparenz iiber Ziele, Prozesse und Leistungen zu erzeugen.
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= Das Prinzip der Vermeidung von Verschwendung beschreibt die konsequente Ausrichtung samtlicher Serviceprozesse

Vermeidung von Verschwendung an den Kundenbedurfnissen (Kundenorientierung).

= Das Gestaltungsprinzip Servicekultur und Kundenorientierung beinhaltet vor allem Methoden, die der Befriedigung
erwarteter und unerwarteter Kundenbedirfnisse (Begeisterungsmerkmale) dienen.

> Lean Service ist die Grundlage fir einen zukunftsfahigen Kundendienst.
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Lean Service 4.0

Gestaltungsprinzipien
des Lean After Sales Service

AR im Service

Servicekultur und Kundenorientierung

2
ﬁ e
= D5
5 B g 8 SE
= 8 | s
S s 5 3 g2
=5 ® % z o
8¢ 5 & g 2
5.9 4 = T o
[~ ] '5 o=
= 8 o =
c c uw 230
e S 3 55
wn = a L
D a2
> = N
=

Vermeidung von Verschwendung

Visuelles Management

Ausblick

Sensorik -
BC] Zeichen
{ rremm—— und Daten
<\
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Rlckkopplung

|
Syntax und Bedeutung
Datenkorrelation Methoden und
(z. B. Algorithmen) Werkzeuge
Informationen
Wissen und
Entschesdungs vemetwy
unterstutzung
Sman
Device Visualisierung
= Kompetenz
Entscheidung Anwendungsbezug
Shopfioor

Die Digitale Transformation / Industrie 4.0 ist ein machtiger Enabler flr die nutzenorientierte
Implementierung der Lean Service Gestaltungsprinzipien.
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Center of Excellence for Lean Enterprise 4.0

LEAN PRODUCTION

FACTORY PLANNING & ERGONOMICS

Digitale Fabrikplanung 4.0

I .
i S

Digitale Arbensp;latzgestaltung 4.0 Durchgéangig vernetztes Unternehmenssystem

LEAN ENTERPRISE

LEAN SALES & SERVICE

Digitales Instandhaltungs- und
Ersatzteiimanagement

LEAN DEVELOPMENT

Digitale Produktentwicklung

=

)
LEAN ADMINISTRATION

8 Prototypen mittels 3D-Druck

Das Center of Excellence for Lean Enterprise 4.0 bietet ein lernforderliches Konzept, das die
> Forschung und die Praxis auf den Forschungsgebieten des Lean Enterprise und der Industrie 4.0
verbindet und den Transfer dieses Wissens in die Industrie und die Gesellschaft ermdglicht.

.~/

ALy

o ._Q{.

g % Technische
%2 Universitit Univ.-Prof. Dr.-Ing. U. Dombrowski | 35. OVIA Kongress 2021 Lean Service 4.0 - Augmented Reality als Chance im After Sales Service | Seite 5

el -
*+5 Braunschwei
bi\fscﬂ"‘ g




LS 4.0 CoE LE 4.0 AR im Service Ausblick \

Augmented Reality im Service - Use Case im CoE LE 4.0

Anwendungsfall: Zielstellung:

Werkzeugwechsel aufgrund von Verschleil3 an . Virtuelle Hinleit Maschi "

der Drehmaschine PD 400 CNC von PROXXON riuetie Rinieitung zurivaschine mi
Instandhaltungsbedarf

(Lokation Uber Real-Time Locating System)

= Virtuelle Anleitung mit Informationstext und Bilder
im Sichtfeld

o i

‘ Werkzeugwechsel Arbeitsschritt 2 von 3:
Dig@@iden Schrauben satt anziehen.

» Prozesssicherheit durch Warnmeldungen und
Schritt flr Schritt Bestatigung

= Training in einer sicheren Umgebung mit
virtueller Unterstlitzung maoglich

» Schritte kbnnen beliebig wiederholt werden

> Die Anforderungen wurden in der IFU Lean Service 4.0 Applikation umgesetzt.
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Augmented Reality im Service - Use Case im CoE LE 4.0

Videobeitrag

D CEN LEAN ENTERPAISE 40
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Anwendungsgebiete von Augmented Reality im Service

Augmented Reality-Unterstiitzung von Technikern
= Besserer

= Augmented Reality-Anleitung von Kunden Arbeitsschutz

_ _ _ = Hohere
= Entstérung mit Augmented Reality-Video Prozesssicherheit

= Virtuelle Schulungen = Zeitersparnis

= Virtuelle Lernsimulationen ) ) _
» Hohere Verfligbarkeit von

= Erstkontakt im Servicefall - Anlagen

Planungsgrundlage flur Instandhaltungseinséatze = Unterstiitzung bei

: L : Fachkraftemangel
= Weniger Auslandseinsatze durch AR-Brille

> ...Kinderkrankheiten und bessere Technik notwendig, dennoch groRes Potenzial

[Domb 2021]
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Uwe Dombrowski
Simon Fochler

After Sales

Service

@ Springer Vieweg

AR im Service Ausblick \

Additive Fertigung im Ersatzteilmanagement

I.E.i.nsatz der Industrie 4.0 im Teiledienst

I.D.I.anung und Steuerung von Eilauftrdgen in der MRO-Branche
é.ualifizierung Im Service

aperative Serviceplanung

I._.éan Leadership im After Sales Service

bigitale Geschaftsmodelle im Maschinen- und Anlagenbau

Digitale Transformation im After Sales Service
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Ich winsche Ihnen einen interessanten und
inspirierenden 35. OVIA Kongress 2021.

Univ.-Prof. Dr.-Ing. Uwe Dombrowski
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