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Howden a ameliore son offre de support
client grace a des fonctionnalites d'assistance
a distance en realite augmentee

L'expertise des employés est
essentielle pour bénéficier d'une main-
d'ceuvre efficace et efficiente.

L'expertise des employes est d'une valeur inestimable.
Des ingenieurs qui comprennent dans le moindre detail
le fonctionnement des machines aux opérateurs qui
connaissent comme leur poche chaque phase de la
chaine de production, l'expertise du personnel a un
impact considérable sur les revenus d'une entreprise.
De nombreux fabricants s'appuient sur ces experts pour
soutenir leurs unites commerciales internes ainsi que
leurs clients finaux. Puisque ces entreprises dépendent
d'un nombre limité d'experts, le déploiement de ces
connaissances est un veritable defi, particulierement
pour les entreprises d'envergure mondiale.

En combinant la realite augmentee aux solutions
d'assistance a distance, il devient possible de fournir

un support et une expertise partout ou ils s'averent
necessaire, plus rapidement et plus efficacement que
Jjamais auparavant. En connectant les experts a distance
aux equipes de service et temps réeel grace a des oultils
de realite augmentee, les fabricants peuvent ameliorer la
communication et dépanner rapidement les problemes
peu courants ou inattendus. L'assistance a distance

en realité augmentee permet d'apporter a tous les
employes les connaissances dont ils ont besoin pour
fournir un service clientele d'une qualite exceptionnelle.

La mission de Howden consiste a
fournir un service exceptionnel a tous
ses clients

Howden, dont le siege se trouve a Glasgow, en
Ecosse, est une entreprise d'ingénierie d'envergure
mondiale qui fournit des produits industriels a ses
clients. Specialisée dans les solutions de traitement de
l'air et du gaz, elle fournit des produits destinés a de
nombreux secteurs, dont la production électrique, la
gestion des eaux usees, les metaux, le secteur minier,
les transports, et les secteurs petrolier et gazier. Forte
de plus de 160 années d'expérience, Howden propose
une large gamme d'eéquipements rotatifs qui aident
les clients a resoudre les défis les plus complexes en
matiere d'ingénierie d'application.

L'unité produit de Howden situee aux Pays-Bas concoit
et fabrique des compresseurs alternatifs qui sont
distribues dans le monde entier. Comme nombre des
unités produit de Howden, cela signifie qu'elle recoit
regulierement des requétes de dépannage eémanant
des equipes de service présentes dans le monde entier.
Ces requétes necessitent souvent le deplacement
d'experts produit sur les sites des clients. Il existe

donc une limite au nombre d'equipes et de clients

que les experts de Howden peuvent soutenir a un
moment donne.

Howden s'est associé a PTC pour
implémenter des solutions d'assistance
a distance en réalité augmentée

Afin de mieux soutenir ses clients et de les
faire benéficier de son expertise sans devoir
envoyer d'experts sur site, Howden a décide
d'impléementer une solution d'assistance a
distance en realite augmentee. Son choix s'est
porteé sur Vuforia Chalk de PTC, non seulement en
raison de ses puissantes capacités d'assistance
a distance, mais egalement car il s'agit d'une
solution préte a lemploi. Cette solution ne
necessite aucun développement ni travail
d'integration complexe, et Howden a pu la
deployer rapidement a grande echelle.
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« Nous voulions nous concentrer sur notre coeur
dactivite : apporter une expertise en matiere
d'équipement. Nous ne souhaitons pas faire

de developpement de logiciels ni devoir nous
preoccuper dexigences materielles », expliquer
Graeme Russell, directeur commercial et responsable
de linitiative Data-Driver Advantage chez Howden.

Howden a commence a petite échelle avec
plusieurs programmes pilotes, dont un au sein de
son equipe des Pays-Bas. Mais lorsque limpact
du COVID-19 a rendu toute forme de support

sur site encore plus difficile, Howden a renforce
son investissement et a déploye un programme
standardisé auprés de ses unités produit et de
service aux quatre coins du monde.

Grace a Chalk, les equipes de service locales utilisent
des tablettes et des péeripheriques mobiles pour
communiquer avec les experts produit a distance.
Lorsqu'un probleme se préesente, les equipes produlit
sont en mesure de categoriser les problemes et

de dépanner les problemes en temps reel grace

a des communications vidéo et audio partagees
avec l'équipe de support. Les experts disposent
exactement de la méme vue que léquipe de service
et peuvent fournir des instructions en tracant des
annotations numeriques sur l'environnement partage
en temps reel. Puisque les annotations numeriques
de Chalk sont ancrees sur la vue du technicien,

les solutions en plusieurs étapes sont faciles a

suivre et les risques d'erreurs ou de problemes de
communication sont grandement reduits.

Les techniciens de service locaux sur site
beneficient donc d'une aide beaucoup plus
rapide. Ils peuvent ainsi, en toute confiance,
evaluer 'équipement et fournir des conseils aux
utilisateurs finaux. Et grace a l'aide d'experts
mondiaux, les equipes locales de Howden
peuvent s'affirmer comme des conseillers de
conflance aupres du client.

Avec la distanciation sociale et les restrictions
en matiere de déplacement provoquees par
le COVID-19, l'entreprise a su reconnaitre une

opportunité de soutenir directement ses clients en
matiere de dépannage et de conseils au lieu d'envoyer
un technicien sur site. Les clients appréecient de
pouvoir intervenir et résoudre plus rapidement des
problemes qui entraineraient autrement des temps
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d'immobilisation. Etant donné les résultats positifs
obtenus, Howden prévoit d'aider ses clients a
réaliser des procedures de service encore plus
complexes dans lavenir.

Howden est parvenu a déployer
a grande échelle son expertise afin
de mieux soutenir ses clients.

Les résultats de linitiative Chalk initiale se sont
averes extremement positifs tant au niveau interne
qu'externe. En interne, Howden est passe de 7 a

144 utilisateurs de Chalk en quelques semaines.

Et en externe, les clients ont été ravis des excellents
services de depannage, de maintenance de support
dont ils ont beneficie. Howden a etendu linitiative

a lensemble de son activite, et elle est aujourd'hui
utilisee sur la plupart de ses sites produit.

« Aucun travail de développement n'est
necessaire, et son utilisation est trés intuitive.
Tout a ete tres facile. Nous avons déploye la
solution tres rapidement au cours des dernieres
semaines », explique Russell.

Confortes par la reussite du programme pilote,
les ingenieurs de Howden ont utilise Chalk

pour guider des clients en Inde et en Asie, leur
permettant ainsi d'effectuer une procedure de
remplacement de graisse et une opération de
maintenance necessitant un arrét. Ces deux
interventions ont debouche sur la vente de
services apres-vente supplementaires, comme
la fourniture de pieces de rechange et d'accords
de service.

« Ces initiatives nous ont valu des requétes de
travail supplémentaire. On nous a contacte pour
obtenir des conseils de depannage que vous avons
fournis a laide de Vuforia Chalk. Cela a amene les
clients a nous demander des devis pour d'autres
travaux d'apres-vente », déclare Russell

Au bout du compte, Howden est parvenu a
atteindre son objectif consistant a déployer son
expertise au niveau mondial et a réduire les
besoins en déplacements. Elle a également pose
les bases d'une transformation a long terme de
ses processus de service et sera en mesure de
fournir une aide plus directe aux clients tout au
long du cycle de vie de service.
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