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Sicherer Zugriff aus der Ferne

Remote Service bei KUKA Industries

Statt Koffer packen, ins Flugzeug oder Auto zu steigen und teilweise weite Wege zu
KUKA-Maschinen in der ganzen Welt zuriickzulegen, stehen Servicetechniker von
KUKA Industries ihren Kunden bei aufkommenden technischen Fragen auch online
per Remote Service zur Seite. Fiir den Kunden bedeutet das: schnellere Reaktions-
zeiten, geringere Stillstandzeiten sowie Reduzierung von Kosten, da die Produktion
in der Regel schnell weiterlaufen kann. Dazu ubermittelt der Kunde aktuelle Maschi-
nendaten per Ferndateniibertragung auf eine geschutzte Internetseite, von der sie
der KUKA-Experte in Echtzeit abrufen kann. So kann dieser sich binnen kurzer Zeit
online einen Uberblick iiber den Maschinenstatus verschaffen, schnell Fehler erken-
nen und beheben und dem Kunden professionelle Unterstiitzung bei der Instand-
setzung geben.
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Remote Service bei KUKA Industries

Problem in zwei statt 24 Stunden gel6st

Hochkonzentriert betrachtet der KUKA-Service-
techniker seinen Bildschirm. Nicht etwa um den
nachsten Flug zum Kunden zu buchen, sondern
um diesem online direkt zur Seite zu stehen. Was
war passiert? Eine Pressenautomations-Anlage
in Sudafrika, die in zwei Richtungen lauft, konnte
nicht mehr von der einen in die andere Richtung
umgerustet werden. Das Problem: 10.000 Kilome-
ter Distanz zwischen dem KUKA-Servicetechniker
in Augsburg und der Anlage in Sldafrika. Allein
die Anreise wirde mindestens 24 Stunden in An-
spruch nehmen. Die Folge: Produktionsstillstand
und Uber 100 Arbeiter missten nach Hause ge-
schickt werden. Der Produktionsausfall wirde also
einen Verlust von mehreren Zehntausend Euro
bedeuten. Die Lésung: Der KUKA-Teleservice.
Denn so konnte sich der Servicetechniker sofort
auf die Online-Fehlerdiagnose begeben und ge-
meinsam mit dem Kunden die Anlage wieder zum
Laufen bringen. ,Innerhalb von nur zwei Stun-
den lief die Produktion wieder reibungslos. Der
Produktionsstillstand wurde abgewendet. Somit
konnte ein immenser Kostenverlust fur den Kun-
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den verhindert werden. Das freut uns und natlr-
lich vor allem den Kunden am meisten®, sagt Mar-
tin Schilling, Serviceleiter von KUKA Industries.

Weltweit immer im Bilde

LWir kénnen jederzeit und Uberall auf die mit
dem KUKA-Teleservice ausgerlsteten Maschi-
nen zugreifen und somit schnell auf etwaige
Kundenanfragen reagieren®, erklart Martin Schil-
ling. ,Ob die Anlage bzw. die Maschine nun im
russischen Novocheoksarsk oder im mexikani-
schen Celeya steht, macht dabei keinen Unter-
schied.“ Ein kleiner silberner Kasten erméglicht
die Ferndatenubertragung. Nur etwa so grol3 wie
zwei dicke Reisefuhrer ist er, das Herzstlick des
KUKA-Teleservice. Er sammelt die Daten der Ma-
schine bzw. der Anlage und gibt bei einer n.i.O.-
Prufung via E-Mail oder Uber die Service-Hotline
dem KUKA-Experten Bescheid. Wie das funktio-
niert? Ganz einfach Uber eine schnelle Internet-
verbindung, sei sie nun via LAN-Anbindung oder
Surfstick und einem VPN-Tunnel. So kénnen die
Daten direkt auf den KUKA-Teleservice-Server
Ubertragen werden. Der Servicetechniker kann
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Ein kleiner silberner Kasten
ermoglicht die Ferndaten-
Ubertragung. Nur etwa so
gro® wie zwei dicke Reise-
fihrer ist er das Herzstlick
des KUKA-Teleservice, sam-
melt die Daten der Maschine
bzw. der Anlage. Dies funk-
tioniert Uber eine schnelle
Internetverbindung, sei sie
nun via Kabel oder Surfstick
und einem VPN-Tunnel. Mit
einem Passwort kann sich
der KUKA-Servicetechniker
auf dem KUKA-Teleservice-
Server einloggen, die Daten
einsehen und eine Online-
Fehlerdiagnose stellen.
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sich dann mit einem Passwort einloggen und
eine Online-Fehlerdiagnose stellen. Ein grofier
Teil der Probleme kann auf diese Weise behoben
werden. ,Sollte sich herausstellen, dass es sich
um ein grélReres Problem handelt, fahrt der Ex-
perte selbstverstandlich zum Kunden und sieht
sich die Sache vor Ort an, sagt Schilling. Der
Vorteil fir den Kunden liegt klar auf der Hand,
denn durch die schnelle Reaktionszeit, kommt
es bei der Produktion zu geringeren Stillstandzei-
ten. ,Doch nicht nur, dass wir Produktionsausfalle
vermeiden kénnen und dadurch Verluste verhin-
dern, macht den Teleservice zu einer besonderen
Dienstleistung, sondern auch die Nachhaltigkeit
spielt eine grofde Rolle®, erklart Schilling. ,Denn
eine geringere Reisetatigkeit fuhrt auch zu ei-
ner geringeren CO,-Belastung fir die Umwelt.
Kunden, die den KUKA-Teleservice nutzen, tun
gleichzeitig auch etwas fur die Umwelt.*

Garni, Halbpension, all inclusive — individueller
Service fiir jeden Geschmack

Wie schoén, wenn man die bevorstehende Ur-
laubsreise nach seinen personlichen Praferen-
zen auswahlen kann. Nur Frihstick oder doch
lieber Frihstlck und Abendessen oder wie ware
es mit all inclusive? Ganz nach Geschmack lasst
sich hier buchen. Genau diese Wahlfreiheit bietet
KUKA Industries auch ihren Kunden, wenn Sie
sich flr den Teleservice entscheiden. ,Unsere
Kunden haben die Wahl, ob sie die Basic-, Pro-
fessional- oder Premium-Variante haben mdch-
ten, sagt Schilling. Die verschiedenen Pakete
unterscheiden sich in Reaktionszeit und Inklusiv-
stunden passend zur Maschinenauslastung. So
erhalten Basic-Kunden zehn Inklusivstunden flr
eine geringe bis mittlere Auslastung. Die Reak-
tionszeit liegt hier bei einem Werktag, wahrend
Professional-Kunden mit einer mittleren bis ho-
hen Auslastung, 20 Inklusivstunden und mit ei-
ner Reaktionszeit von sechs Stunden rechnen
darfen. Wer Premium bucht, erhdlt hingegen eine
Reaktionszeit von nur drei Stunden bei ebenfalls
20 Inklusivstunden. Ein persdnlicher Ansprech-

partner und KUKA-Servicetechniker sowie die
Einbindung aller Fachabteilungen von der Konst-
ruktion Uber die Inbetriebnahme bis hin zur Mon-
tage sind in jedem Fall inkludierte Leistungen des
Remote Service von KUKA Industries. ,Kunden,
die eine Anlage bestellen, erhalten automatisch
in den ersten zwolf Monaten unseren Remote
Service in der Basic-Variante. Nach dieser Frist
kann der Kunde dann entscheiden, ob er das
Serviceangebot weiterhin kostenpflichtig nutzen
mochte®, sagt Schilling.

Die Sicherheit geht vor — auch bei der Daten-
tibermittlung

Ob maninsAuto steigtoder mitdem Flugzeugreist,
es herrscht immer eine Anschnallpflicht, denn Si-
cherheit geht vor. Auch bei KUKA Industries spielt
die Sicherheit, namlich die Datensicherheit, eine
grolRe Rolle. So werden alle Datenstréme in und
aus dem KUKA-VPN-Router grundsétzlich Gber
eine VPN-Leitung verschlUsselt geleitet. Zudem
sind auf dem KUKA-VPN-Router Firewallregeln
aktiv. Uber den USB-Zugang am Teleservice-
modul kénnen Konfigurations- oder Systemak-
tualisierungen eingespielt werden. Zu keiner
Zeit werden Daten auf dem KUKA-VPN-Router
gespeichert. Alle Daten, aul3er der Konfiguration
des KS Remote Service Client, die fir den Betrieb
nétig sind, liegen ausschlieRlich auf dem KUKA-
Remote-Service-Server und damit im direkten
Zugriff von KUKA.

Fur weitere Informationen kontaktieren Sie uns bitte unter marketing@kuka.de

KUKA Industries

Blicherstralie 144 | 86165 Augsburg | Deutschland
Tel. + 49 821 797-0 | Fax + 49 821 797-1991
info@kuka.de | www.kuka-industries.com

Angaben Uber Beschaffenheit und Verwendbarkeit der Produkte
stellen keine Zusicherung von Eigenschaften dar, sondern die-
nen lediglich Informationszwecken. Die Abbildungen enthalten
z.T. auch optionale Ausstattungen, die nicht zum serienmaRigen
Lieferumfang gehéren. MaRgeblich fiir den Umfang unserer Lie-
ferungen ist der jeweilige Vertragsgegenstand.
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