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fonctionnement et la satisfaction des clients
en consacrant moins de temps au service
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Le cout de limmobilisation d'un client - planifiée ou non - dépasse
largement le cout d'un technicien depéché. En effet, une immobilisation
affecte la production, la qualité et les délais, et a des conséquences
directes sur les renouvellements de contrat de service. Vous avez donc
tout intérét a prévenir les temps morts et a maintenir un niveau eleve de

satisfaction des clients aussi souvent que possible.

Mais anticiper les immobilisations et satisfaire les besoins des clients
restent colteux. Bien que la plupart des opérations aient depasse le
modele de réparation des pannes, les couts continuent de s'additionner :
temps necessaire pour obtenir les bonnes informations de service client,
interventions sur le terrain pour répondre au moindre probléme et travail

de reparation intensif.

Les solutions actuelles de l'Internet Industriel des Objets (lloT) créent de
nouveaux moyens de reduire les couts liés a la prestation d'un service de
haute qualité. Et les clients en sont conscients : 80 % des décideurs du
secteur du service affirment que les nouvelles technologies font évoluer
les attentes des clients a l'égard des entreprises de services, et 82 %
d'entre eux déclarent que le service clientele doit se transformer pour
rester compétitift. Aujourd'hui, grace a la technologie transformatrice de
L'lloT, vous pouvez répondre aux nouvelles normes industrielles pour rester

competitif et dépasser les attentes élevees de vos clients, tout en réalisant

des économies internes.

Réduire les interventions sur site et economiser davantage
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80 % des decideurs du secteur
du service affirment que les
nouvelles technologies font
évoluer les attentes des clients
a legard des entreprises de
services

82 % d'entre eux déclarent
que le service clientéle doit
se transformer pour rester
compétitif
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Gagner du temps pour economiser ’ =

0
Le vieil adage selon lequel « le temps, c'est de largent », est DES ECONOMIES AVEREES
particulierement vrai pour les equipes de service. Plus le technicien passe
du temps a comprendre, analyser, tester et résoudre un probléeme, plus Heide[berg, lun des principaux fabricants

ce probléme revient cher. Un acces fiable aux données de service en . . . .
temps réel représente un véritable gain de temps pour les techniciens qui mondiaux de presses aimprimer, a convertl
peuvent ainsi résoudre davantage de problémes et assister plus de clients ; ses gains de tem pPS en economies g race ala
il permet aussi de libérer des ressources pour des contrats de service et
des initiatives plus compliqués.

plateforme lloT ThingWorx.

Comment gagner du temps avec l'lloT . .
50 % de réduction des

L'lloT réduit le cout des pertes de temps en permettant aux techniciens 50% o ) )
délais de réparation

d'avoir toujours les informations de maintenance dont ils ont besoin a
portée de main. Grace a des flux de donnees automatises en temps
réel, ils peuvent surveiller les actifs sur le terrain, quel que soit leur
emplacement, et se concentrer sur l'analyse des données de service,

avec la certitude qu'elles sont exactes et actualisées, au lieu de passer 0 1000 a 2000 heures
leur temps a collecter des données sur le terrain. Les equipes de o) de prOdUCtiOh client
service disposent ainsi toujours des informations necessaires pour '{C:)} économisées par projet

prendre des décisions en temps voulu afin d'accroitre leur efficacite,
d'effectuer des réparations et de prévenir les temps morts des clients.

40 % des ventess désormais
407

. . .
Le manque d'efficacité du service sur le terrain prolonge le temps liees a des contrats de service

pendant lequel le client est coincé avec un bien défectueux, il ne
peut en tirer aucun revenu et doit aussi apaiser ses propres clients.
Tous ces désagréments entrainent finalement une baisse des taux de
renouvellement, voire méme, la perte de clients.

- « Résolution a la premiere intervention : la métrique sous-
evaluée du service sur le terrain », Field Technologies Magazine
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Reduire les interventions sur site pour
augmenter les economies

Les interventions sur le terrain sont l'un des postes les plus couteux

d'un budget de service. Du temps de travail et de déeplacement des
techniciens aux couts d'exploitation des véhicules d'intervention, les
couts s'additionnent rapidement, surtout lorsque des informations
imparfaites et incompletes engendrent la multiplication des visites par
appel. La diminution du nombre d'interventions sur le terrain permet de
reduire les couts internes tout en ameéliorant la confiance des clients dans
la fiabilite de vos produits.

Comment réduire les interventions sur le terrain avec U'lloT

La surveillance et l'analyse a distance de l'lloT permettent aux
techniciens d'anticiper la maintenance des machines, d'améliorer
la planification des temps morts programmes et de prévenir les
immobilisations imprévues en leur permettant d'assurer un service
predictif plutét que réactif.

Grace a l'lloT, les techniciens peuvent resoudre plus de problemes

de maintenance a distance : le nombre d'interventions sur le terrain

et les temps morts s'en trouvent donc considerablement réduits.

LlloT permet d'effectuer des mises a jour de maintenance logicielle a
distance sans la nécessité d'intervenir sur place, et donc de reduire le
nombre d'interruptions liees aux logiciels. La surveillance des données
a distance ameéliore la capacité des equipes de service a traiter et a
prévenir de maniére proactive les problemes de service avant qu'ils

ne necessitent une intervention sur le terrain, voire pire encore, qu'ils
n'‘entrainent une immobilisation du client.

Réduire les interventions sur site et économiser davantage

B U0 G

DES ECONOMIES AVEREES

Grace a la plateforme lloT ThingWorx, les
responsables du service constatent les
résultats suivants

70 % des problémes de
maintenance résolus a distance

90 % des problémes logiciels
résolus a distance®

30 % des problémes de
maintenance résolus a distance

1200 heures par an d'immobilisation
des clients évitées grace a la
maintenance préventive*

63 % des probléemes de
maintenance résolus a distance®
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Minimiser le travail pour maximiser le profit

Les reparations mateérielles sur site sont généralement tres laborieuses

car les techniciens doivent diagnostiquer les problemes et sassurer qu'ils
identifient les solutions necessaires pour corriger et prévenir de futures
réparations similaires. En favorisant une maintenance pratique plus efficace
et mieux informée, les coults internes sont reduits et la satisfaction des
clients amélioree.

Comment économiser le travail des techniciens avec l'lloT

La maintenance a distance est l'idéal, mais lorsque des techniciens sont
dépéchés sur place, ils doivent disposer de donnees precises basees sur
UlloT pour chaque appel de service individuel. Grace au télédiagnostic,
les techniciens peuvent évaluer les causes profondes des problemes et
arriver sur place avec les bons outils, piéces et plans de réparation. Ils
peuvent egalement communiquer directement les donneées au centre
de service et ainsi permettre une assistance a distance sur place pour
assurer un service specialisé. Dans l'ensemble, ces solutions renforcent
l'efficacité opérationnelle pour les clients et évitent aux techniciens des
surprises fastidieuses sur le terrain. En outre, elles épargnent aux clients
de longs appels de service et une immobilisation prolongée.

Selon les techniciens, l'absence du bon équipement ou des
compétences nécessaires est l'une des principales raisons les
empéchant de résoudre un probleme des la premiere intervention.
En effet, selon 51 % des responsables des services sur le terrain,
lindisponibilité des pieces est de loin la réclamation la plus souvent
emise par les clients.

- 3 méthodes pour améliorer le taux de reparation des la
premiére intervention, Click Software Blog

Réduire les interventions sur site et économiser davantage
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DES ECONOMIES AVEREES

Grace a la plateforme lloT ThingWorx, les
responsables du service peuvent réaliser
des économies sur les couts sur site :

6 oo/ 60 % de réeduction du delai de
© réparation sur site®

D 30 % de réduction de la
30/0 durée des interventions
de service

20 millions de dollars
d'économies sur 3 ans’
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En savoir plus sur la réduction
des couts du service tout en
ameliorant le service clientele

La plateforme lloT ThingWorx réduit le cout de la prestation
du meilleur service a vos clients. Découvrez comment
ThingWorx permet de combattre directement les temps
morts de vos clients, d'accroitre leur satisfaction et de
réaliser d'importantes économies internes.

CONTACTER UN EXPERT%

1. Rapport de Salesforce sur létat du service clientele, 2019 2. Source : Etude de cas Heidelberg 3. Source : Ftude de cas Heidelberg ThingWorx 4. Source : Etude de cas Elekta ThingWorx 5. Source :
Etude de cas Bell and Howell 6. Source : Etude de cas PTC Bell and Howell 7. Source : Résultats des clients Illumina
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