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1. USE CASE BESCHREIBUNG

TITEL: Sensorbasierte Wartung von Heizungs-, Liiftungs- und Klimatechnikanlagen
(HLK-Anlagen)

PARTNER ORT ZEIT/DAUER

BOC Polen 2018-jetzt

2. HERAUSFORDERUNGEN DER DIGITALEN TRANSFORMATION
2.1 UNTERNEHMENSTRANSFORMATION

Moderne Unternehmen stehen vor vielen Herausforderungen. Einige davon hangen mit Mitarbeiter-
und Kundenerfahrung, andere mit Kostenaspekten und mittlerweile immer haufiger mit Umwelt-
freundlichkeit zusammen.

Unternehmen A bietet Gebliudeverwaltungs-Dienstleistungen fiir Tausende von Standorten in ganz
Europa an. Die Kunden von Unternehmen A sind oft Einzelhandels- oder Produktionsunternehmen so-
wie Dienstleister (einschlieBlich Banken und Telekommunikation).

Einer der wichtigsten Aspekte des Angebots von Unternehmen A ist die Wartung von HLK (Heizungs-,
Luftungs- und Klimatechnikanlagen) Geraten.

Traditionell mussten Kunden bei einem Defekt des Gerats das Unternehmen A anrufen, um den Besuch
eines Technikers zu bestellen. Dieser Ansatz ist jedoch nicht mehr giiltig.

Flr Einzelhandels- und Dienstleistungsunternehmen kann ein Ausfall der HLK-Anlage zu einer vermin-
derten Zufriedenheit ihrer Kunden fihren. In allen Sektoren flihrt dies auch zu einer geringeren Zufrie-
denheit ihrer Mitarbeiter und manchmal auch zu spirbaren Verlusten aufgrund von z.B. Fehlfunktio-
nen von Geraten, fiir deren ordnungsgemaRen Betrieb besondere Bedingungen erforderlich sind.

AuBerdem sind die Kunden anspruchsvoller geworden und akzeptieren keine langen Wartezeiten. Da
es nicht tragbar ist, (iberzadhlige Techniker fiir Situationen unerwarteter Ausfille bei vielen Kunden auf
einmal einzustellen, musste Unternehmen A seinen Ansatz Gberdenken, um seine Ressourcen besser
zu nutzen und gleichzeitig mehr Wert zu bieten (um nicht nur auf einer Niedrigkostenbasis zu konkur-
rieren).

2.2 KONZEPTIONELLE TRANSFORMATION

Unternehmen A beschloss, die Digitaltechnik als neue Betriebsart zu ibernehmen. Sie stellten sich
auch ihre Rolle neu vor: von einem Unternehmen, das Wartungsarbeiten durchfiihrt, zu einem zuver-
lassigen Partner, der nicht nur sicherstellen kann, dass die HLK-Gerate reibungslos funktionieren, son-
dern auch auf der Grundlage von Daten von Sensoren, die von Bl (Business Itelligence) und Big Data
verarbeitet werden und der als vertrauenswiirdiger Berater fungieren kann, der den Kunden hilft, ihren
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Energieverbrauch zu reduzieren (was ihnen hilft, ihre Umweltfreundlichkeit zu zeigen und gleichzeitig
Geld zu sparen) und die Art und Weise zu optimieren, wie die HLK-Gerate genutzt werden. Aus interner
Sicht hat sich Unternehmen A entschieden, von einer reaktiven zu einer proaktiven Wartung auf der
Grundlage von Daten lberzugehen, die einen wesentlich besseren Einsatz von qualifizierten Techni-
kern ermoglicht.

Um diese Umstellung zu planen, wurde das EAM-Tool zur Erstellung von ArchiMate-Diagrammen dhn-
lich wie im folgenden Beispiel verwendet.
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2.3 TECHNISCHE TRANSFORMATION

Aus technischer Sicht musste Unternehmen A einige neue Fahigkeiten entwickeln. Schon seit einigen
Jahren konnten die Kunden nicht nur anrufen oder E-Mails Gber Probleme mit der Ausriistung verschi-
cken, sondern auch Tickets Uber eine spezielle, von der Firma A zur Verfligung gestellte Webseite ver-
senden.

Die Erfahrung hat jedoch gezeigt, dass diese Berichte oft zu spat verschickt werden, wenn die Ausris-
tung bereits kaputt ist und zusatzliche Arbeit zur Reparatur bendétigt und es an Details mangelt, so dass
die Techniker kein vollstandiges Bild von den Vorgdangen haben, was von ihrer Seite etwas mehr Zeit
erfordert.
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Deshalb entschied sich Unternehmen A, neben den traditionellen Kanadlen auch mobile Apps (iOS und
Android) anzubieten, die es den Kunden erméglichen, Tickets (auch mit Bildern, die mit einem Smart-
phone aufgenommen wurden) zu melden und einen Uberblick (iber das Geschehen zu geben.

Um einen proaktiven Ansatz zu ermdglichen, beschloss Unternehmen A, die Kundenstandorte mit Mi-
niservern auszustatten, die mit Sensoren verbunden sind, welche mit den installierten Geraten ver-
bunden sind. Der Einsatz von loT ermdglicht nicht nur die Uberpriifung von grundlegenden Parametern
wie Temperatur und Energieverbrauch, sondern auch von Vibrationen. Zur Nutzung der Daten von
Sensoren werden sowohl Bl als auch Big Data verwendet.

3. LOSUNG

Unternehmen A beschloss, seinen Kunden einen erweiterten Service anzubieten, bei dem sie nicht nur
die Gerate warten, sondern auch Uber spezielle Management-Dashboards Einblicke in die aktuelle Nut-
zung der Gerédte und der Energie mit Hilfe von BI-Technologie geben. Die Analyse groBer Daten ermog-
licht es nicht nur, Techniker zu schicken, bevor der Kunde tGberhaupt bemerkt, dass etwas mit den Ge-
raten nicht stimmt (was die Kosten fiir Unternehmen A senkt, aber auch die Kundenzufriedenheit er-
hoht, da sie sich nicht mit Unterbrechungen des Geschaftsbetriebs aufgrund von Geratefehlern ausei-
nandersetzen miissen), sondern auch eine Anderung der Nutzung vorzuschlagen, um Energieverschwen-
dung zu vermeiden.

4. SCHLUSSELQUALIFIKATIONEN UND -KOMPETENZEN
e Entwicklung mobiler Anwendungen

e BI

e Big Data Analyse

e |oT (einschlieRlich 10T Sicherheit)

5. ERGEBNISSE

Unternehmen A arbeitet noch an der Erweiterung der beschriebenen Lésung, welche sich jedoch schon
als sehr nutzlich erwiesen hat. Sie erméglichte es Unternehmen A, den Gewinn um mehr als 50% im
Vergleich zur Situation vor Beginn der Implementierung zu steigern.

Die von Unternehmen A zur Verfligung gestellten Erkenntnisse ermdoglichen es den Kunden, die Strom-
kosten erheblich zu senken (durchschnittlich um etwa 10%).
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6. SCHLUSSFOLGERUNGEN UND EMPFEHLUNGEN

Erfahrungen des Unternehmens A zeigen, dass eine bessere Nutzung de Daten viele Vorteile bietet

e Schnellerer Kontakt mit Kunden liber mobile Anwendungen, wodurch auch die erforderlichen
Informationen abgerufen werden kénne, bevor der Techniker beim Kunden erscheint

e Die Verwendung von Daten von Sensoren ermoglicht proaktive statt reaktiver Aktionen, was die
Kosten senkt und die Kundenzufriedenheit erhoht

e Die Datenanalyse kann auch dazu beitragen, Mehrwertdienste anzubieten

e Alle diese Dienste miussen jedoch mit Blick auf die Sicherheit implementiert werden!
7. LITERATURNACHWEIS

Siehe auch:

e https://www.govtech.com/fs/Company-Invests-Millions-in-Using-Tech-to-Transform-HVAC-In-
dustry.html

e https://azure.microsoft.com/de-de/blog/digital-transformation-with-azure-iot/
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