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smartTCS-Projektziel

Im Rahmen von smartTCS soll eine Plattformlösung konzipiert und implementiert 
werden, welche die Kooperation verschiedener Unternehmen bei der Durchführung 
verschiedenster technischer Kundendienstleistungen ermöglicht und verbessert.
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Forschungsfokus 1: 
Endgeräteunabhängigkeit 
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Forschungsfokus 1: Endgeräteunabhängigkeit

Die Ausgangssituation:

• Unterschiedliche Endgeräte eignen sich für unterschiedliche Anwendungsfälle. So 
ermöglichen “Smart Glasses“ beispielsweise das bimanuelle Arbeiten, bieten dabei 
aber nur begrenzte Darstellungsfläche für Informationen.

Der Lösungsansatz:

• Die Plattform sollte in einzelnen technischen Modulen organisiert sein, die nach 
Bedarf für einzelne Endgeräte ausgerollt und in individuellen Oberflächen 
kombiniert werden können.
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Architektur des Informationssystems

Modulare Plattformarchitektur

Bisher wurden bereits zahlreiche potentielle technische Module konzipiert und in ersten Proto-
typen umgesetzt. Die Module können separat und integriert betrieben und auf verschiedenen 
Endgeräten genutzt werden.

Prozessführung Live-Chat Diagnostik Wartungsplanung Adv. Analytics Weitere

Serverlandschaft / Cloud

Laptop / PC Tablet AR-Technologie VR-Technologie SmartwatchSmartphone
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Konfiguriertes Anwendungsbeispiel: Augmented-Reality-Cockpit

Prozess-
führung

1

Kommuni-
kation

2

Wissens-
basis

3

Sensor-
streaming

4
4

4

2

1

1

3

3



Forschungsfokus 2: 
Kundenindividuelle Serviceportfolios & 
Plattformstrategie
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Forschungsfokus 2: Flexible Dienstleistungsportfolios

Die Ausgangssituation:

• Dienstleistungen sind innerhalb des technischen Kundendiensts zumeist an starre 
Service-Level-Agreements gebunden, die nicht auf die individuellen Ausgangs-
situationen des Kunden vor Ort angepasst sind. So bleiben Potenziale zum „Self-“ 
und „Tele-Service“ oft ungenutzt.

Der Lösungsansatz:

• Die Modularisierung und Reorganisation der Dienstleistungen im Rahmen einer 
Plattformstrategie ist der erste Schritt zur Flexibilisierung.

• Im zweiten Schritt erfolgt die Analyse aller Dienstleistungsmodule hinsichtlich 
alternativer Erbringungskonzepte, bspw. Fernwartung und Fernleitung oder durch 
digitale Assistenzsysteme gestützte Self-Services.
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Vision: Flexible Dienstleistungsportfolios

Verschleißteil-
austausch

Umrüstung
der Maschine

Schulung 
Wartungs-
routinen

Ausführung 
Wartungs-
routinen

Nachbestellung 
Ersatzteil

Analyse
Maschinen-
erneuerung

Analyse
Maschinen-

zustand

Smart Glass-/Augmented Reality-Lösung Desktop Lösung

Full ServiceTele-Service

Maschinen- und Anlagenbauer

Self Service

Mobile Lösung
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Flexibilisierung einzelner Dienstleistungsmodule

Verschleißteilaustausch

Self Service Tele-Service Full Service
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Anwendungsfall: Austausch Ventil

Anwendungsfall: Austausch Luftfilter

Anwendungsfall: Austausch Signalgeber
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Forschungsfokus 3: 
Smart Service Engineering & Data Analytics
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Forschungsfokus 3: Smart Service Engineering & Data Analytics

Die Ausgangssituation:

• Die Dienstleistungskonzepte, die im Rahmen der anderen Forschungsschwer-
punkte entwickelt wurden, erfordern oftmals einen hohen Grad an digitaler 
Unterstützung und Integration. Dies wird bspw. in der Steuerung des Kunden zur 
Erbringung von Self-Services ersichtlich, in der auf Basis von Maschinensensorik
und visueller Analyse die Diagnose und Fehleranleitung erfolgen muss.

Der Lösungsansatz:

• Relevante Maschinen- und Anlagensensorik wurde im ersten Schritt gesammelt 
und harmonisiert. Daraufhin wurden historische Daten auf Muster untersucht, die 
anhand konkreter Fehlerbilder zu erklären sind. Auf Basis einer Graphdatenbank
werden die Muster als auslösende Ereignisse mit konkreten Serviceprozessen 
verknüpft. Gleichzeitig werden relevante Sensordaten Echtzeit-nah in das 
Assistenzsystem gestreamt.
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Anwendungsbeispiel: Integration verschiedener Datenquellen

Datenbeschaffenheit:
Hochstandardisierte Daten aus 
bestehenden Informationssystemen 
(Ersatzteilbestellungen)

Vorteil:
Hohe Informationsverfügbarkeit, 
Nachfrage-Forecasting ist ein breit 
erschlossenes Forschungsgebiet

Herausforderungen:
Kein zwingender Zusammenhang 
zwischen Order und Defekt, sehr geringe 
Schätzgenauigkeit

Datenbeschaffenheit:
Instabile Informationszusammensetzung, 
gemischt strukturierte und unstruktu-
rierte Daten, Vermischung multipler Sig-
naltypen, sehr hohe Datenfrequenz

Vorteil:
Hohe Aktualität (Echtzeitnähe), hohe 
Prognosegüte, unverfälschte Daten, …

Herausforderungen:
Automatisierte Datenvorverarbeitung 
(insb. dynamische Informationsverdich-
tung), teils ist die Übertragung großer 
Datenmengen notwendig, Mitunter wird 
Rechenkapazität auf dem Endgerät 
benötigt, …

Datenbeschaffenheit:
Weitestgehend standardisierte Daten mit 
einer stabilen Datenstruktur, häufig 
Zeilenweise Logs, Fehlereventbasierte 
Datensatzerzeugung

Vorteil:
Mittlere Aktualität, hohe 
Informationsabdeckung

Herausforderungen:
Geringere Schätzgenauigkeit, Approxi-
mation des Maschinenzustands notwen-
dig, Häufig ist auch die Integration in ein 
Informationssystem notwendig (i.S.v. 
Management Dashboards) notwendig.

Maschinensensoren Fehlerlogs Bestellinformationen
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Serviceplattform – quo vadis?

• Die Kernherausforderung innerhalb des Projektes liegt in der Entwicklung eines 
gemeinsamen Verständnisses von und einer gemeinsamen Vision für die 
Serviceplattform.

• Die verschiedenen Facetten innovativer Endgeräte, Smart Services und der 
Ausgestaltung Plattformstrategie betreffen gänzlich unterschiedliche 
Fachabteilungen und Positionen, von der Geschäftsführung über IT- und 
Servicemanagement, bis hin zur Konstruktionsabteilung.

• Deshalb wird in einem Baukastenkonzept entwickelt, in dem eigenständig an 
Teilaspekten gearbeitet werden kann. Abgeschlossene “Bausteine“ werden in 
großer Runde vorgestellt und definieren neue Anforderungen und mögliche 
Lösungsräume.
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smartTCS-Projektplan

smartTCS läuft (Stand 10/2017) seit 22 Monaten, sodass mittlerweile schon eine 
Vielzahl verschiedener Ergebnisse entstanden ist. Im Hinblick auf die im 
Projektplan gesteckten Ziele ist das Projektkonsortium gänzlich im Plan. Neben 
den explizit formulierten Projektzielen sind außerdem erste Prototypen und 
mehrere wissenschaftliche Veröffentlichungen entstanden, welche sogar bereits 
Interesse am Mitwirken bei bislang außenstehenden Forschungseinrichtungen und 
Unternehmen geweckt haben.
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