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实时监控

实时通信服务带来竞争优势
随时关注客户的生产过程对于机器和设备生产厂家而言 日 益重要 ， 这样才能有助于他们

更快地解决用户的设备问题以及对设备进行维护和保养 。
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ｆ实 际 上 意 味 着 实 时 分

析 。

”

Ｄ ｅｍ ａ ｔ ｉ ｃＳ ｅ ｒｖ ｉ ｃ ｅ ｓ公 司

的 Ｒ ｅｎ ｅＳ ｉ ｃ ｋ ｌ ｅ ｒ 在 于 法 兰 克 福 举 办 的

ＶＤＭＡ
（ 德国机械设备制造业联合会 ） 通

信服务用户论坛上指出 ， 相 比之下以往的

通信服务往往是响应式的 ： 设备出现故障

时 ， 客户先拨打相关热线电话 ， 然后才会

有客服介入 ， 而客服人员只能依靠猜想和

推测 ， 因为他们没有关于设备状况的准确

信息 ， 人们在此基础上寻求解决方案 ， 再

通过电话告诉客户 ， 结果无法确定 。

相 比之下 ， 实 时分析则 优势 明 显 ，

因为技术服务人员准确知道机器或设备

发生 了什么情况 ， 因 此可 以更快地出 台

解决方案 。 此外对机器 的实时监控使预 图 １ 数字化和新技术在机器中至关重要 ， 只有这样远程服务的新业务模式才能实现
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强调说 ：

“

人们需要传感器
，
这样服务人员才能

更好地理解机器 。

”

此外还需要
一

个云解决方案 ，

这样便能存储机器数据并通过客服远程处理它们

图 ３ ＨＭ Ｓ 工业网络公司的 Ｈ ｏ ｒｓ ｔ Ｌａ ｎ ｇ ｅ 解释说 ：

“

从本质上讲
，
人们希望最终拥有

一

个安全的 ＩＴ

平台 。

”

对此有不同的方案 ： 针对基于云的系统 ，

自 己控制的存储系统是
一

种选择

见性的操作处理成为可能 ， 获得的数据

不仅可 以用 来排除故障 ， 即使没有急需

解决的 问题 ， 也能保持与设备的数据连

接 ， 由 此产生的结果是机器停机时间缩

短 ， 客户竞争优势显著增强 。

机器和服努兼顾的打包解决方案

关于远程服务对包装设备制造商有

多么重要 ，
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ｇ
ｉ ｎｇＳｏ ｌｕ ｔ ｉ ｏｎ ｓ 公

司的 Ｈ ｅ ｉ ｎ ｏＦ ｅ ｃ ｈ ｔ 是这样说的 ：

“

我们在

全球范 围 内销售包装设备 ， 因 此我们必

须提供这项服务 。

”

什么是客户期待的 ？

那就是低成本的维护和诊断 ， 所 以人们

已经建立 了服务保障区 ， 服务范围涵盖

多个国 家客户 的大约 １ ００ 条包装线和机

器 。 这方面 的基础线路 已经搭建起来 ，

通过这些线路实现 了对机器设备的连续

监控 ， 使得客服技术人员 的往返飞行成

本和时间大大降低 。 为 了让远程服务在

复杂的机器条件下也能正常运行 ， 制造

设备时 已经将其集成进去 。 为此在生产

开始时人们分析了最常见的错误源 ， 并

通过远程服务有效排除故障 。

数字化和 新 技术对于实 现机器远

程服务 的新业务模式至关重要 ，
Ｄ ｅ ｃｋ ｅ ｌ

Ｍ ａｈ ｏＰ ｆｒｏｎ ｔ ｅｎ 公司的Ｒｏ ｌｆ Ｋｅ ｔｔｅｍ ｅ ｒ
强调

说 ：

“

人们需要传感器 ， 这样服务人员 才

能更好地理解机器 。

”

此外还需要
一

个云

解决方案 ， 这样便能存储机器数据并通过

客服远程处理它们 。 对于一个机器制造商

而言 ， 其产品在服务环节和生产过程中 出

现问题时的表现非常重要 。 这里对信息的

需求甚至更高 ， 这就需要说服客户了解数

据采集的意义 ， 这里不是窃取数据 ， 而只

是要优化对客户的支持 ， 为此必须打消
一

些机器用户对云 、 大数据 、
ＥＲＰ 或数字化

等概念的疑虑 ， 为了通过合适的理由消除

不信任 ， 详细说明是有必要的 。

安全性平台不可或缺

安全的远程服务是人们迫切需要的 ，

因 为只 有它 才是实 现工业 ４ ． ０ 的基础 。
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说 ：

“

从本质上讲 ， 人们希望最终拥有
一

个安全的 ＩＴ 平台 。

”

对此有不同 的方案 ：

针对基于云的系统 ， 自 己控制的存储系

统是
一

种选择 。 人们必须权衡 ， 什么才

是正确的个性化服务流程 。

但数据备份结果最终应该是相 同 的 ，

关键是将机器 中生成的数据从
一个协议

安全地转换成另
一

个协议 ， 以便能够对

其进行处理 ， 因 为在生产设备 中很少有

组件使用 相 同 的标准 。 生产 中 的机器会

使用 不 同 的控制 系统 ， 有 ＥＲＰ 和 ＥＭ Ｓ

系统 ， 通信借助 内 部网络实现 。 不过系

统最终还是必须与外部网 络连接 ， 这样

才能使用 远程服务 。 为此应该使用 路 由

器 ， 它保证了绝对的数据安全 。 Ｇ２３
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