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Howden a adapte et

accelere son initiative de
on numerigue

transformat

dans le contexte d'une
periode de perturbation.

Un business plan peut sembler
sans faille, tant qu'ilne se
confronte pas a limprevu. Quil
sagisse d'une technologie
révolutionnaire qui bouleverse le
paysage concurrentiel, ou que
le marché soit perturbé par des
facteurs externes, dimportantes
perturbations sont lepreuve

de veérite pour une entreprise.
Alors que Howden s'efforcait
d'améliorer son offre de services
et de mieux soutenir ses clients
dans le mondg entier, sa strategie
et ses solutions technologiques
ont ete testees plus tot que
préevu par limpact mondial du
COVID-19 Becouvrez comment
Howden a adapte et accéelere
son évolution en réaction a une
periode de perturbation:

Howden s'engage

a offrir a sa clientele
un service de qualite
exceptionnelle

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. Spécialisee dans les
solutions de traitement de lair et du gaz, elle
fournit des produits destines a de nombreux
secteurs, dont la production électrique, la gestion
des eaux usées, les metaux, le secteur minier, les
transports, et les secteurs pétrolier et gazier. Forte
de plus de 160 années d'expérience, Howden
propose une large gamme d'equipements rotatifs
qui aident les clients a resoudre les défis les plus
complexes en matiere d'ingenierie d'application.

La mission de Howden consiste a offrir a tous
ses clients un service exceptionnel, dans toutes
les regions, pour chaque solution. Face au
developpement de son activite et a la croissance
de sa clientele - et aux nouvelles exigences de
service et de support technique a distance face
au COVID-19, Howden a du trouver un moyen de
deployer efficacement et a grande echelle ses
services et son expertise hors du commun.

Howd‘;% @ pTC
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Howden a identifie une
opportunite d'ameliorer
son initiative Data-
Driven Advantage
(Avantage axe sur

les données).

Méme avant les effets perturbateurs du COVID-19,
Howden se demandait comment faire pour

mieux soutenir ses clients et passer au niveau
superieur. C'est pour répondre a cette question
qu'Howden avait lance son initiative Data-Driven
Advantage (DDA) afin d'ameliorer les offres de
service pour les machines et l'equipement de

ses clients finaux. Cette initiative de transformation
numerique a grande echelle était deja bien
engagee, et renforcee par l'adoption de nouvelles
technologies comme la realite augmentee et
linternet des Objets (loT).

Grace aux produits et opéerations connectes,

la strategie de DDA de lentreprise lui a permis
d'obtenir de nets avantages concurrentiels pour
elle-méeme et pour ses clients. Linitiative DDA avait

pour objectif premier d'offrir aux clients davantage
d'informations sur leur equipement grace a des
solutions numeériques favorisant loptimisation des
performances. En second lieu, pour améliorer la
capacitée de déploiement de son expertise, léquipe
DDA de Howden souhait mobiliser ses eéquipes de
service et de support client dans le monde entier
plus rapidement et plus efficacement. Et enfin, pour
faciliter le transfert des connaissances et accelerer le
processus de vente, elle sest engagee a dispenser
une formation interne et des demonstrations
commerciales détaillées a distance.

Linitiative DDA comprenait d'autres objectifs
stratégiques majeurs. Les accidents, par exemple,
représentent toujours un risque sur le terrain.
Lutilisation d'experts pour guider les techniciens
dans l'utilisation des processus reduit les
possibilites d'erreur et renforce la securite. Et la
reduction des deplacements était conforme aux
objectifs de developpement durable de Howden.
Linitiative de transformation numerique aurait un
impact sur chaque aspect de son activite.

L'initiative Data-Driven
Advantage de Howden

a permis de créer de
nouvelles sources de revenus.
En améliorant son offre de
support, l'entreprise est en
mesure de conserver la
totalite de son cycle de vie de
service tout en developpant
son activite d'apres-vente.
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Howden a conclu un
partenariat avec PTC
afin de mettre en place
des technologies
adaptees.

En s'appuyant sur 160 ans d'expérience et de
connaissance des equipements rotatifs, les
ingenieurs de Howden ont concu une solution visant
a aider les clients a optimiser les performances

de leur équipement et de leurs processus. En
partenariat avec les equipes dimplementation

et de Customer Success de PTC, ils ont cree
Howden Uptime, une plateforme d'loT industrielle
basée sur une approche holistique de la collecte,

de linterpretation et de lanalyse des donnees
produites par les equipements rotatifs. Les systemes
de Howden sont désormais capables d'exploiter les
données afin de fournir aux clients des informations
utiles qui leur permettent de prendre des déecisions
pertinentes en matiere d'utilisation de lequipement
et de reduire leur cout total de propriete.

Les solutions de realité augmentee étaient une
extension naturelle du partenariat initial entre PTC
et Howden, car elles permettaient a Howden
dexplorer des strategies visant a ameliorer ses
offres de service apres-vente. Afin dameéliorer
encore davantage l'expérience des proprietaires
déquipements Howden, les ingénieurs de
lentreprise ont concu des interfaces destinees

a lutilisation d'équipements rotatifs pour les
ingenieurs de ses clients. En collaboration avec
léquipe Customer Success de PTC, Howden

s'est appuyee sur Vuforia Studio pour créer des
experiences de self-service client immersives.
Vuforia Studio est une solution efficace de création
et de publication en realite augmentée qui permet
dexploiter les modeles 3D CAO existants et qui
incorpore les données loT provenant de ThingWorx.

Grace a Vuforia Studio, Howden crée des
expéeriences immersives en realité mixte pour
Hololens 2 de Microsoft, dont des sequences

de réparation et des superpositions visuelles de
données machine. Cette vue amelioree fournit
une visibilite compléte sur léquipement et sa
place dans les processus environnants, tout en
presentant les données et tendances essentielles
en temps reel afin de permettre aux fabricants
d'améliorer les performances.




Face au changement rapide des exigences
opeérationnelles de Howden dues au COVID-19,
ses initiatives de transformation numerique - et
en particulier ses initiatives de realité augmentee
- ont gagne en urgence. Pour assurer la continuité
de ses opeérations critiques et continuer a fournir
un service exceptionnel a ses clients, Howden a
identifie deux cas d'utilisation principaux pour la
realité augmentee. En exploitant les technologies
de PTC, Howden a entrepris de mettre son
expertise a la disposition des techniciens locaux,
des equipes de vente et de fabrication, et des
clients finaux sans devoir se rendre sur site. Une
fois de plus, 'equipe Customer Success de PTC
ajoue un role crucial dans la reussite de ces cas
d'utilisation, en aidant a orchestrer les etudes
pilote, en menant les formations initiales et en
mettant Howden en contact avec les experts
produits et les fournisseurs de materiel.

Le portefeuille de Howden repose sur differentes
marques et produits, qui proviennent d'usines de
fabrication dans le monde entier. Bien que les
unites commerciales locales soient le premier
point de contact pour les clients, les experts
produits et les ingénieurs de Howen doivent
souvent venir en aide a ces équipes situees a de
grandes distances et se rendre sur les sites des
clients si nécessaire. Le COVID-19 a rendu ce
processus quasiment impossible.

Howden a alors entrepris de développer une
nouvelle solution permettant une meilleure
assistance et collaboration a distance pour faire
face a ces perturbations. Pour cette initiative,
Howden a selectionne Vuforia Chalk, une
application d'assistance a distance en réalite
augmentee qui met les techniciens en contact
avec les experts. Les experts a distance de
Howden baseés dans les bureaux fournissent a
present des évaluations de support efficaces et
utiles aux techniciens de service sur le terrain.

A l'aide de Vuforia Chalk, les experts et les
techniciens realisent des annotations numeriques
sur une vue partagee en direct de l'environnement
réel et depannent les problemes ou guident

les techniciens afin d'appliquer des solutions

« Un produit comme Vuforia Chalk, qui he necessite
méme aucune installation de notre cote, offre une
solution de deploiement.extremement simple et

attrayante pour lensemble de 'entreprise ».

Graeme Russell,

Directeur commercial, responsable de linitiative Data-Driver Advantage chez Howden
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en plusieurs étapes. Puisque les annotations
numeriques de Vuforia Chalk sont ancrees sur

la vue du technicien, les solutions en plusieurs
etapes sont faciles a suivre et les risques d'erreurs
ou de problemes de communication sont
grandement réduits.

Les résultats parlent d'eux-mémes : les experts
peuvent fournir des services de depannage, de
maintenance et de support de haut niveau a des
équipes réparties dans le monde entier. Et les
clients de Howden ont manifeste leur satisfaction
vis-a-vis des services offerts,

« Nous voulions nous concentrer sur notre coeur
d'activite : apporter une expertise en matiere
d'equipement. Nous ne souhaitons pas faire

de developpement de logiciels ni devoir nous
preoccuper d'exigences materielles », expliquer
Graeme Russell, directeur commercial et
responsable de linitiative Data-Driver Advantage
chez Howden. « C'est pourquoi un produit comme
Vuforia Chalk, qui ne necessite méme aucune
installation de notre coté, offre une solution de
deploiement extremement simple et attrayante
pour l'ensemble de l'entreprise.

Formation immersive,
formation au rythme de
l'utilisateur et demonstrations
commerciales

Outre sa connexion personnelle essentielle avec
les clients, Howden y a également vu l'opportunite
de faciliter cette méme connexion entre les
equipes internes. Howden concoit et fabrique

des turbosoufflantes en Europe et en Asie et

les distribue dans le monde entier. En raison de

la nature mondiale de son activite, les experts
produits de Howden devaient souvent voyager
pour former les equipes commerciales et fournir
un support aux ingenieurs d'études et aux equipes
de fabrication. Les exigences de teletravail

et de distanciation sociale compliquaient le
deploiement de l'expertise a grande echelle.

Grace a Vuforia Studio, Howden a aidé a déployer
les formations et a accélerer le processus de
vente. Vuforia Studio permet aux experts produit
de creer des expeériences de formation 3D en

réalite augmentée qui peuvent étre visionnées
n'importe ou et n'importe quand sur divers
periphériques standard. Qui plus est, lintegration
de Vuforia Studio avec ThingWorx permet

de présenter les données relatives aux biens
capturées en réalité augmenteée sous la forme
d'une superposition visuelle, ce qui permet

de simplifier le processus de formation et de
transfert de connaissances. Aujourd'nhui, les unités
produit de Howden forment les equipes de
vente regionales et autres equipes internes a des
fonctionnalités produit complexes, d'une maniere
qui améliore la compréhension et la rétention.

Les equipes commerciales de Howden utilisent
également ces expeéeriences produit virtuelles
immersives, en taille reelle, pour ameliorer leur
processus de vente. Les demonstrations produit 3D
virtuelles leur permettent de montrer aux clients la
taille, l'echelle et la fonctionnalite de compresseurs
de tres grande taille en leur offrant une expérience
de realite augmentée accessible via leur telephone
mobile. Cette fonctionnalite est particulierement utile
car les reunions de vente en face a face ne sont pas
possibles en raison de limpact du COVID-19.
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Howden s'est adapte a
un marche dynamique
et a pose les bases de
sa croissance future.

Howden est en train de vivre une transformation
numerique massive qui aura un impact
considérable sur son activite et sur la facon dont
elle interagit avec ses clients. Cette transformation
(et ses cas d'utilisation bases sur Vuforia Chalk et
Vuforia Studio en particulier) ont ete acceleres par
les evenements recents,

« Nous avons etudie les technologies, les

cas d'utilisation et la facon dont ils pouvaient
résoudre nos problemes. Quand nous avons du
réagir, cela nous a beaucoup aide. Nous avions
fait lexperience de Vuforia Chalk, nous avions
effectue des tests et en avions conclu que la
solution etait trés facile a mettre en ceuvre a
grande échelle, », explique Russell

L'impact s'est fait ressentir sur tous les objectifs
commerciaux de l'entreprise. Howden est parvenu
a atteindre ses objectifs de réduction des couts de
service, de réduction des couts de déplacement,
d'amélioration de l'efficacité de la main-d'ceuvre
et de renforcement de la strete et de la durabilite.
L'effet positif produit sur les relations avec la
clientéle a été trés clair.

« Ces cas d'utilisation nous ont valu des requétes de
travail suppléementaire. Nous avons éte contactés
pour des conseils de dépannage, que nous avons
fournis a laide de Vuforia Chalk et dans les deux
cas, on nous a demandé un devis pour des travaux
d'apres-vente supplémentaire », déclare Russell

Howden prévoit deja plusieurs autres cas d'utilisation
futurs pour les produits Vuforia. Dans le cadre de

la creation d'une nouvelle chaine de fabrication

et d'une nouvelle usine aux Pays-Bas, lentreprise
utilisera Vuforia Expert Capture pour implementer
des processus standardises et repetables qui
eliminent les rebuts et les reprises. Howden souhaite
garantir une amelioration continue et capturer des
données relatives au risque, au premier rendement,
au delai de la commande a la livraison, et a la
variation du temps d'avance.

En soutenant mieux ses clients et ses equipes
internes, Howden a posé les bases de tous
nouveaux modeles de service, tout en veillant

a ce qu'ils continuent a obtenir des resultats
exceptionnels. Il s'agit de eévolutions majeures
qui vont fondamentalement changer la maniere
dont fonctionne l'entreprise, et Howden envisage
lavenir avec énormement d'enthousiasme.

« Ces cas d'utilisation nous
ont valu des requétes de
travail supplémentaire.
Nous avons éte contactes
pour des conseils de
depannage, que nous

avons fournis a l'aide de
Vuforia Chalk et dans

les deux cas, on hous

a demande un devis pour
des travaux d'apres-vente
supplementaire ».

Graeme Russell
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