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A transformacdo
digital do Field Service
que responde a um
cliente exigente e
promove a
competitividade




Field Service:

Como responder & maior exigéncia do cliente
e melhorar a competitividade com a transfor
macado digital do servico no terreno.

Com o acesso rapido a infor-
ma¢do que precisa e o0
extraordindrio avanco
tecnologico, o comportamen-
to do cliente mudou. Estd mais
exigente e conhecedor das
opcoes disponiveis. Quer ter
0s seus ativos sempre opera-
cionais e é isso que espera de
um servico de manutencéo e
suporte. Para garantir a sua
continua satisfacdo e
fidelizacGo, as empresas pre-
cisam de pensar em novas
formas de relacionamento e
colocd-lo no centro do
negdcio. Ao assumir o papel
principal na histéria, o final
feliz depende “apenas” da
capacidade de inovar e evolu-
ir de acordo com as suas
necessidades e ambicoes.
Tendo por base cendrios de
profunda transformacdo digi-
tal, o recurso a tecnologias
disruptivas de Field Service
facilita e agiliza o sucesso da
abordagem. Se o seu desafio
& assegurar que a empresa
usufrui da melhor forma das
ferramentas mais recentes
para melhorar a eficiéncia da
area e manter-se competitiva,
este White Paper é para si.

Num mercado cada vez mais com-
petitivo, a inovagao tornou-se deter-
minante para diferenciar e elevar o
conceito de Field Service a novos
patamares. Os responsaveis pela
area de informatica desempenham
aqui uma funcdo fundamental ao

terem como missao colocar a tecno-
logia ao servico do negocio e
disponibilizarem internamente as
solugdes que otimizem uma area que
se pretende ao mesmo tempo de
exceléncia e rentavel.

Dados disponibilizados pela Stratis-
tics indicam que, até 2022, este
mercado devera crescer para
qualquer coisa como 4.45 mil
milhdes de ddlares. Estando a
concorréncia a prever investir, a sua
empresa arrisca ficar de fora e perder
oportunidades?

Entre as principais apostas, a mobili-
dade ganha destaque, permitindo
que os técnicos no terreno consigam
realizar as suas tarefas de forma
mais simples e agil ao mesmo tempo
que se melhora a interagdo entre a
empresa e o cliente. Mas existem
outras a ter em conta num cenario de
forte transformacgéo digital, com o
qual lidamos atualmente. Diz um
estudo da Gartner que, até 2020,
10% dos trabalhos mais urgentes
em matéria de Field Service vao
ser alvo de triagem e agendamento
a partir de plataformas de
inteligéncia  artificia. E as
mudancgas estdo a suceder-se a um
ritmo acelerado. A loT (Internet of
Things), por exemplo, traz contextos
preventivos e preditivos com niveis
de eficiéncia nunca antes atingidos.
Por outro lado, a realidade mista da
cartas ao proporcionar fortes ganhos
de produtividade e de diminui¢cao de
custos, nomeadamente com a
assisténcia remota em tempo real
através de smart glasses.

Maior exigéncia, melhor
resposta

Nao ha duvida que a exceléncia de
servigo precisa de ser uma aposta
constante. Para tal muito contribui
quer a qualificagdo dos técnicos quer
as tecnologias utilizadas - que por
um lado facilitam e aceleram o seu

trabalho e por outro permitem uma
gestéo centralizada e o acesso aos
KPIs (Key Performance Indicators)
para a tomada de decisées funda-
mentadas, além de possibilitarem ao
cliente o acompanhamento dos
trabalhos (a partir de portais self-ser-
vice) e a sua maior satisfagéo.

E é na satisfagdo de um cliente cada
vez mais exigente num cenario de
crescente exigéncia técnica que o
responsavel pela informatica deve
focar os seus esforgos.

Com o mercado em constante
mudancga e as expectativas em alta,
a aposta na inovacéo e o aproveita-
mento das mais recentes tendéncias
na area de Field Service fazem toda
a diferenca, quer nas empresas com
servigos proprios de manutencao,
assisténcia e reparagdes, quer nas
empresas de outsourcing deste tipo
de servigos.

Para apoiar e acelerar este critico
designio de entrar no proximo nivel
da transformacdo digital, existem
plataformas que aglomeram as
tecnologias mais disruptivas e
avangadas para automatizar tarefas
e potenciar servigcos cada vez mais
colaborativos e capazes de respon-
der a velocidade e personalizagédo
que os clientes ambicionam.

Porqué uma solucdo
tecnologica para Field
Service? Destacamos 6
razoes

Uma solugao especificamente
desenvolvida para responder aos
desafios Unicos da area, como é o
caso do Dynamics 365 for Field
Service da Microsoft, permite estar
na vanguarda tecnolégica e
processual com ganhos claros para
a operacionalidade e rentabilidade
do negdcio:



1. Aumento da eficiéncia com a Internet of Things para uma melhor experiéncia de servico, detetando e resolvendo
problemas proactivamente.

Aproveitamento da loT para
descobrir e diagnosticar pro-
blemas antes sequer que os
clientes se apercebam deles.

Criagao automatica de ordens de
intervencao e envio de técnicos
munidos de todas as informagdes
relevantes sobre os clientes nos
respetivos dispositivos moveis.

Substituicdo dos dispendiosos
planos agendados para um
modelo preditivo just-in-time que
permite reparar, limpar ou substi-
tuir pecas apenas quando
necessario.

2. Inovacado com uma plataforma adaptavel e escalavel que é facil de personalizar, escalar e integrar com outras

aplicacbes e servicos ja existentes na empresa.

Personalizagéao
através de
editores visuais
sem
programacao, e
de ferramentas
que facilitam a
criacao de
aplicagdes Web e
moveis.

Redugéo do
periodo de
aprendizagem
com uma inter-
face intuitiva e
orientada por
fungdes, com
experiéncias de
formacgao envol-
ventes.

Unificagédo do
ambiente de

servigo e automa-

tizagao e
integracao dos
processos para

melhorar as
experiéncias de
interacao.

Aproveitamento
de plataformas

cloud para reduzir

os custos e a
complexidade, e
salvaguarda dos
dados em data-
centers avancga-

dos.

Melhor interagéo
com os clientes e
obtencao de
insights aprofun-
dados que
orientam as
equipas para a
obtencgao dos
resultados ideais.

3. Modernizagao do servigo no terreno com recurso a realidade mista para resolu¢ao contextualizada de problemas e
capacidade de chamadas de video em maos-livres e anota¢gdes com os smart glasses Microsoft HoloLens.

Possibilidade de os
técnicos resolverem

problemas mais
eficientemente
trabalhando em

conjunto a partir de
localizagbes dife-

rentes com o
Dynamics 365

Remote Assist e
oculos HoloLens.

Resolugao de prob-
lemas em tempo real
com a partilha do que

se esta a ver com
colaboradores em
localizagdes remotas,
para se trabalhar ao
mesmo tempo que se
desfruta da ajuda
necessaria.

Mitigagéo do tempo
de inatividade dos
equipamentos.
Redugéao de custos e
tempo de viagens, e
eliminacao de deslo-
cagoes
desnecessarias.

Obtencéo de infor-
magcdes de ordens de
intervencao, esque-
mas e diagramas a
partir das aplicagbes

ja utilizadas.



4. Disponibilizagdo aos clientes de portais self-service para acompanhamento do servigo e para proporcionar uma
experiéncia positiva em todas as fases.

Os clientes podem monitorizar facilmente as
atividades e agendar os compromissos de forma

autéonoma.

Os clientes podem ver a localizagédo do técnico em
tempo real e receber lembretes em voz e texto sobre
0S COMPromissos.

5. Otimizagéo dos recursos com a automatizagdo dos fluxos de trabalho e melhoria do agendamento para envio do

técnico mais adequado.

Aumento da rentabilidade,
agendando automaticamente o
técnico com as competéncias
certas e a melhor localizagao
para atribuir mais compromissos

por dia.

Gestéo das atribuigdes dos
recursos em varias ordens de
trabalho através de um quadro de
agendamento interativo com
funcionalidades drag&drop.

Sincronizacdo e monitorizacado do
inventario até ao nivel do camiao,
com visibilidade em tempo real
para aumentar as taxas de
resolugao a primeira tentativa e
certificagdo de que o técnico leva
tudo o que precisa para concluir o
trabalho com sucesso.

6. Capacitagao dos técnicos com uma vista de 360 graus dos clientes e orientagées em tempo real para reduzir o tempo
de resolugéo e ganhar a confianga dos clientes.

Garantia da pontuali-
dade dos compromis-
S0s, proporcionando
aos técnicos a melhor
rota, direcoes e
informacgdes sobre as
ordens de trabalho,
que podem ser
atualizadas em tempo
real e em qualquer
dispositivo.

Obtencéo de uma
vista total das
preferéncias e do
histérico do cliente
com instrugdes passo
a passo personaliza-
das para que o
técnico possa execu-
tar e concluir a tarefa
com a maxima
fiabilidade.

Melhoria dos proces-
SOS no terreno
através do acesso
movel a informacoes
existentes no back-
office, para que os
técnicos captem e
atualizem eficiente-
mente todos os
detalhes das ordens
de trabalho.

Melhoria da produtivi-
dade com acesso a
tecnologias avanca-
das, como headsets
de realidade mista,
para oferecer orien-
tacao aos técnicos.




Mobilidade em Field Service

Por estarem na linha da frente do
negocio e em contacto direto com o
cliente, os técnicos da area de Field
Service sdo preponderantes para a
sua satisfagao e fidelizagao.

Neste campo, a mobilidade &
‘rainha”. Com o desenvolvimento
tecnologico, as solugbes moveis
tornaram-se mais seguras e também
mais robustas, além de acrescenta-
rem maiores funcionalidades e
integragdes elevando a qualidade do
servigo e da interagao.

A aplicagao Microsoft Dynamics 365
Field Service Mobile da aos técnicos
todas as informagdes que necessi-
tam para irem para o terreno e com-
pletarem as ordens de intervengéo
rapida e eficientemente — podendo
trabalhar online ou offline a partir do
seu telemoével ou tablet num ambi-
ente intuitivo e completo.

loT em Field Service

Integrado no Dynamics 365, o Micro-
soft Connected Field Service respon-
de ao exigente cenario da mudanca
tecnoldgica com um modelo de
servigco proativo e preditivo

através da combinagdo de diag-
nosticos loT, agendamento,

manutencao de ativos e inventario
na mesma plataforma. Para ligar os
dispositivos loT a solugao de Field
Service pode-se por exemplo optar
pelo Connected Field Service para
Azure loT Central:

* O IoT Central envia informacoes
sobre anomalias do dispositivo para
o Connected Field Service (como
alerta 1oT) para diagndstico.

* O Connected Field Service cria
incidentes ou ordens de intervengao
acionados pelas anomalias do
dispositivo.

» O Connected Field Service agenda
técnicos para inspegao para impedir
os incidentes de periodo de indis-
ponibilidade.

* O dashboard do dispositivo loT
Central é atualizado com infor-
macdes de agendamento e servico
relevantes.

Na pratica, tudo é muito simples:
imagine que existe um frigorifico com
um sensor ligado a internet que envia
informagao sobre a temperatura em
diversos momentos do dia, para o loT
do Azure. Quando deteta que a
temperatura caiu abaixo do limite
normal, é criado um alerta automati-
co, por via do Dynamics 365 na area
de Field Service, que explica o suce-
dido e sugere medidas a tomar, como
enviar um técnico para reparagao.

E se um equipamento tiver multiplos
sensores, € possivel associa-los e
monitorizar todos a partir de um hub
central. Os equipamentos sao
facilmente geridos através de uma
eficiente categorizacao, dividida por
tipo de equipamento ou frequéncia
de falhas, entre outras possibili-
dades. Se for preciso fazer um reset
ou um update num equipamento do
cliente, sdo enviadas ordens direta-
mente a partir do Field Service para o
equipamento, que ficam guardadas
para que possam ser revistas
sempre que necessario. E ainda
possivel enviar alertas loT para os
utilizadores mais relevantes, com
notificagcdbes como e-mails, men-
sagens de texto ou chamadas
telefonicas.

Realidade Mista em Field
Service

Quando os problemas surgem, é
preciso contar com as pessoas
certas e com o know-how mais
indicado para uma rapida resolugao.
A questdo é que podem nao estar
disponiveis onde e quando s&o preci-
sas. A realidade mista, que
sobrepde conteudos digitais ao
mundo fisico no préprio contexto,
ajuda as empresas a ultrapassar
este desafio ao disseminar o
conhecimento para assisténcia e
inspecdao a distancia. O Remote
Assist para Microsoft Dynamics 365
em conjunto com os 6culos Microsoft
HoloLens permitem que especialis-
tas remotos acedam exatamente ao
que os técnicos ou os clientes no
local veem e guiem-nos ao longo do
trabalho — tudo através de chamadas
de video, totalmente em maos-livres
para poderem executar as instrucoes
a vontade. Com esta tecnologia,
também é possivel usar anotagdes
no ecrd ou gestos para destacar
elementos/pecas ou transmitir
instrugdbes complicadas. A infor-
macéo é partilhada em tempo real
sem custos de deslocagcdo nem
tempo perdido em viagens, minimi-
zando o tempo de inatividade dos
equipamentos e acelerando a
resolugéo.

Inovar em Field Service na
pratica

Existem varios casos de sucesso da



tecnologia ao servico dos Field
Service. Casos que inspiram outras
empresas a inovar e a apostar na
transformagéo digital para um servigo
sempre operacional e eficiente. A
Chevron é uma delas ao utilizar
precisamente o Microsoft Dynamics
365 Remote Assist em conjunto com
os o6culos Microsoft HoloLens para
melhorar o desempenho e a veloci-
dade da colaboracdo nas suas
refinarias de petréleo e fabricas de
lubrificantes.

Mas a jornada de inovagdo da
Chevron ndo é uma coisa de agora.
Ha mais de 100 anos que investe
continuamente em novas tecnologias
para se diferenciar, acrescentar valor
ao negocio, aumentar a segurancga e
reduzir custos.

Mat Fahey, Design Engineering
Manager na Chevron destaca: “Pre-
cisamos de ter uma operagao
confidavel e livre de incidentes,
porque sO assim as nossas refinarias
estdo no modo mais seguro e produ-
tivo. Mesmo 1 segundo de inativi-
dade é significativo, dado o volume e
a escala existente. A refinaria em si é
um conjunto de hardware. O que faz
a diferenga no desempenho é como
as pessoas interagem com esse
hardware e € ai que entra a tecnolo-
gia.”

Para levar a empresa ao proximo

\

nivel de digitalizagcdo, a Chevron
utiliza o Dynamics 365 Remote Assist
em dois cenarios principais. O
primeiro € o acesso em menos de 1
minuto a especialistas remotos em
qualquer parte do mundo para
prestarem assisténcia - consideran-
do que a Chevron tem instalagbes a
escala global, torna-se impossivel ter
técnicos sempre disponiveis fisica-
mente em todas elas e a todo o
momento. E o segundo € a possibili-
dade de inspetores remotos verifi-
carem e analisarem o0 andamento
das operagdes em tempo real. Tudo
isto acelera e facilita notavelmente o
trabalho.

Até agora a Chevron adquiriu cerca
de 100 HoloLens e espera chegar
aos milhares, representando atual-
mente mais um dispositivo - tal como
os computadores e telefones - na sua
dindmica de inovagdo e transfor-
macao digital.

Aproveitar o futuro, hoje

O sucesso de uma empresa depende
desde logo da disponibilidade total
dos ativos produtivos, e esta por sua
vez sO pode ser assegurada através
de uma manutencédo adequada, que
exige um servico bem gerido e
executado. Isto por si s6 representa a
elevada criticidade da area de Field

Service: garantir que o negodcio
estda sempre 100% operacional
sem nunca descurar a rentabili-
dade. E para proporcionar isso
mesmo que se deve apostar na
transformacéo digital e na inovagéo.

Solugdes como o Microsoft Dynamics
365 for Field Service abarcam funcio-
nalidades avancadas, escalaveis,
integraveis e seguras que simplifi-
cam, aceleram, rentabilizam e
agilizam o trabalho de suporte e
assisténcia, respondendo aos desafi-
os de hoje e preparando para o
futuro.

Otimizar e automatizar processos,
responder em tempo utili a
evolugao/exigéncia do mercado,
acompanhar as tendéncias e diferen-
ciar-se da concorréncia torna-se
mais facil com a tecnologia e o
parceiro certos.

Para garantir que a sua empresa tem
acesso e usufrui da melhor forma das
ferramentas mais recentes, partilhe
connosco os seus desafios especifi-
cos e confie no nosso know-how em
Field Service.

Agende uma conversa e/ou uma
demonstracdo através do email
mymarketing@mypartner.pt
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