Solucao de Mobilidade para
Empresas Prestadoras de Servicos

High ©3Connection

Business & Technology Consvultants

Ultima revisao do documento
2 de Janeiro de 2007



Solugdo de Mobilidade para Empresas Prestadoras de Servigos
High £3Connection

Indice

1.0 Caracteristicas e Funcionalidades............coceeveervesersersunsuisunccsessecsessessscsasssnsseens 4
1.1 Enquadramento ... ssssssssssnes 4
1.2 CaracteriStiCas......cccevrreeresseeesnesnssunsssssssssssssssssssssnssssssssssssssssnsssssssnssasssssssssssans 5
jIRC TN o |5 -Tul 40 1 T 6
1.4  Funcionalidades.........iiiininnnnninnennininninnnennnineiisininiissssssssns 7

2.0  Proposta de VAlOr .....cciiccnnnniicsnssnneccssssessesssssssscsssssssssssssassssssssssssssssssssssssanss 11
21 A NECESSIAAAE c.cuererrereririincnnanennssisssisnssnsssssnsssssssssssssssssssssssnssssssosssssses 11
2.2 Resultados Obtidos .......cccvieicinersensensensenininnisnnsensensessessisissssssssssssssssessesnes 12
2.3 Principais Deneficios .......iirsniinisinniinisnnsiisisnssicsisssssesessssescsssssnes 13

3.0 COMLACLOS cueeuveerrrncsrecsansnsssncssnsnsssncsssssnsssssssesssssssesssssssssessssssasssessasssssssessassssssae 14

02-01-2007 2 Confidencial



Solugdo de Mobilidade para Empresas Prestadoras de Servigos
High £3Connection

Esta documento, incluindo os seus anexos € destinado apenas as pessoas ou
entidades a quem é enderecada e poderd conter informacao confidencial. A
divulgacao, cdpia, distribui¢ao ou uso nao autorizado desta informagao podera ser
ilegal e é proibida. Se nao for o destinatario deste documento ou se recebeu este
documento por engano, por favor contacte o remetente e elimine o documento e
quaisquer copias que tenham sido efectuadas.
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1.0 Caracteristicas e Funcionalidades

1.1

Enquadramento

As empresas prestadoras de servicos tém sido afectadas pela existéncia de
processos ineficientes de comunicagdo entre as equipas que trabalham no
terreno e as equipas de backoffice (suporte a clientes, area financeira, etc.).
Estas empresas comecam a perceber que a sua saude, competitividade,
eficacia e capacidade de manter clientes podem ser melhoradas através da
utilizacdo de solugdes moveis. As tecnologias moveis prometem e permitem
reduzir tempos de laténcia e ligagOes transparentes entre as equipas de
terreno e as equipas de backoffice.

Numa época em que a racionalizagao de custos e optimiza¢ao de processos
sdao chave para a sobrevivéncia, as empresas que queiram permanecer no
mercado terdo que implementar solugdes que permitam maximizar a
capacidade de resolucdo de ordens de trabalho por dia, minimizar tempos de
espera ou tempo nao produtivo, optimizar a capacidade de aprovisionamento

e precos de pecas, bem como aumentar a satisfagao do cliente final, aumentar

a_competitividade e capacidadade de diferenciacdo e, em tultima andlise,
melhorar a performance e viabilidade global da empresa.

A solugdao de Mobilidade para Empresas Prestadoras de Servigos da High
Connection permite dar resposta a esta problematica.
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1.2  Caracteristicas

A solugao de Mobilidade da High Connection cobre o ciclo completo da
prestagao de servigos de assisténcia, desde o planeamento de actividades, ao
registo de execugao de servigos e ao fecho dos mesmos.

Prestacao do

Planeamento |
servico

Finalizacao
do servigo

Fig. 1 - Ciclo de prestacao de servicos

Finalizacao do

Planeamento Prestacao do servico .
Servico
e Calendarizagadode e Re-alocagao de recursos ®  Registo e captura de
ordens de trabalho inteligente informagao
e  Alocacao de e Monitoriza¢dao do e  Medicdo de
recursos inteligente progresso e estado dos resultados e avaliacdo
* Aprovisionamento servigos da performance
de materiais ¢ Informacdo paraocliente e  Geragao de relatérios
inteligente sobre o estado dos e  Gestao de objectivos
servigos através de Key
e Pedidos de servigos a Performance
entidades externas Indicators (KPIs).
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Arquitectura

High £3Connection

A solugdo é composta por uma aplicagdio PDA, com conectividade
GPRS/WiFi/3G, que efectua uma ligagdo a um servidor de base de dados para
sincronizagao de dados relativos ao agendamento de visitas, dados do cliente,
servigos, entre outras informagoes — e uma aplicagao de BackOffice onde sao

planeadas e consultadas todas as informagdes que suportam os PDA’s ou

Laptops.

Equipa Servigos

Wireless Sync. of information
(Using GSM/GPRS)

DB Se

(Consolida

\;er
dados )

Empresa

Componentes
De
Integragéo

Equipa de Backoffice

Fig. 2 — Arquitectura geral da solucao

A solugao pode ser integrada com outros sistemas existentes na organizagao.

02-01-2007

Confidencial




Solugdo de Mobilidade para Empresas Prestadoras de Servigos
High £3Connection

1.4 Funcionalidades

1.4.1. Agendamento de Servicos

O Agendamento e Calendarizacdo de  servicos pode ser efectuado
manualmente, por um operador, ou dinamicamente. A calendarizagao
dinamica contempla re-agendamentos de servigos devido a cancelamentos de
clientes, servigos completos antes do tempo previsto, servigos atrasados,
alteracdo na estrutura de recursos humanos, volume de trabalho ou alteragoes
de priodidades, ou planeamentos pré-definidos. As figuras em baixo
ilustram o mddulo de agendamentos de Backoffice e a agenda de servigos no
PDA.
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Fig. 3 - Mddulos de Agendamento (Backoffice e PDA)

O moédulo de agendamento de servicos da aplicagdo permite ao técnico
consultar uma listagem de servicos pendentes, respectivo estado e detalhe.
Adicionalmente permite efectuar o registo das acgoes desencadeadas para o
servico seleccionado.

A partir da listagem de servigos € possivel consultar a seguinte informacao:

e ID do servico/chamada

e Data

e Tipo /Descri¢ao do Servico

¢ Equipamento, modelo e nimero de série (se aplicavel)
¢ C(liente a que esta associado o servigo

¢ Orcamento que deu origem a chamada

A partir destes modulos é possivel criar/editar servigos, informagao de
clientes, entre outras informacgoes.

02-01-2007 7 Confidencial



Solugdo de Mobilidade para Empresas Prestadoras de Servigos
High £3Connection

1.4.2. Consulta e Registo de Servicos e Clientes

Este modulo permite ao técnico aceder aos contactos do cliente e aos dados

do servico a realizar. Permite ainda aceder a um histérico de servigos
realizados para o cliente seleccionado, se existir.

e Pedido 20051000841

Estado Adiadn

Entrada  [oei0/c00 | Cod. [Roups

Loja iorten GuimarSes

I L]

Home  |Mario Sampsio0 O

Morada  [Boavista Vila Cova da Lixa
T[] Tim. [s3msasent

Fig. 3 — Exemplo de Mddulos de Clientes / Servicos (Backoffice e PDA)
O ecra de detalhe do servico permite registar informacao do tipo:

e Tipo de Servigo

e Estado de resolucao do servigo

¢ Km percorridos deslocagao

e Tempo deslocacao

¢ Tempo de intervengao

¢ Hora de entrada

e Hora de saida

e Descritivo do servico

® Outros dados pertinentes para o cliente em causa (parametrizavel)

Adicionalmente, o técnico poderd ainda registar os seguintes dados:

¢ Chamada deve dar origem a or¢amento ?
e (Chamada é, ou ndo, a facturar ?
e Valor cobrado - caso técnico tenha recebido no momento da execucao
do servico
o Descricao do servico
o N¢?davendaa dinheiro
e N°do técnico (automatico, com base nos dados de login)
e Nome do técnico (automatico, com base nos dados de login)
e Comentarios do cliente

Caso sejam utilizados materiais no servico que é prestado, o registo de
utilizacdo dos mesmos é efectuado no modulo de materiais, tendo o
utilizador apenas que clicar num botdo existente para o efeito. Esta
funcionalidade permite fazer uma gestdo de stocks existente na viatura
(quando aplicavel ao negdcio do cliente).
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1.4.3. Materiais

1.4.4.

02-01-2007

Este modulo permite ao técnico registar os materiais utilizados para a
resolugao do servigo.

Tal como os anteriores, este modulo apresenta uma listagem de materiais
existentes e respectivo stock de viatura.

O utilizador apenas tem que indicar que materiais utilizou e em que
quantidade. A validagdo de existéncia de materiais, ou da introdugao correcta
de um cédigo de material é efectuada automaticamente pela aplicagao.

Caso o equipamento seleccionado tenha um leitor de cddigo de barras, a

identificacdo do equipamento a utilizar podera ser efectuada recorrendo a
leitura do respectivo codigo de barras.

Relatorios e Forecasting

A solugao pode ser implementada com um maédulo de forecasting que permite
prever, planear e analisar tendéncias. Este tipo de funcionalidade permite a
gestao da empresa planear, de forma mais eficaz, o futuro, levando em conta
dados histéricos que permitam preparar a empresa para aumentos ou
reducdes de volume de trabalho, eventualmente associados a sasonalidade do
negdcio; factores metereologicos que afectem a produtividade dos recursos,
etc.

T
i
'
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Fig. 4- Exemplos de Mddulos de Forecasting e Relatorios
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Este moédulo permite ainda a producao de relatérios de actividade e a
medicao de Key Performance Indicators (KPI's) que permitem avaliar, em
tempo real, a performance da empresa e o cumprimento de niveis de servico
acordados com clientes (gestao dos SLAs). A solugao tem, de base, relatorios
que permite analisar os seguintes KPI's:

e Produtividade de cada técnico

e Tempos de resposta por servigo

e Tempos de resolucao

e Nivel de satisfacao do cliente

e Ratio de resolucao de ordens de trabalho na 12 visita

e Rentabilidade do servico

e Rentabilidade do cliente

e Taxa de crescimento da facturagao (global, por cliente, por tipo de
Servigo).

Alertas

O moddulo de alertas permite gerar alertas automaticos para informar técnicos
e clientes sobre determinados eventos como sejam: conclusdao do servigo,
atraso no servigo, tempo previsto para finalizagao, etc. Os alertas serdo
enviados por SMS e E-mail.

Sincronizagdo

A aplicagao nos PDAs/Laptops sincroniza informacgao, via cradle (base de
sincronizagao), GPRS, WiFI ou 3G com o servidor da solu¢ao que consolidara
a informacao dos diversos técnicos.

O processo de sincronizagao de informagao pode ser iniciado pelo utilizador,
através do menu principal da aplicagdo, ou apds a finalizagao de um servigo.
Neste ultimo caso, a aplicagdo perguntara sempre ao utilizador se pretende
efectuar o envio dos dados registados e actualizar a informacgao existente no
PDA/Laptop. O processo € totalmente transparente para o utilizador, sendo
apenas necessario “clicar” num botdo para se iniciar o processo de
estabelecimento da ligagao online, envio e recepgao de informagao e fecho da
ligacao.

O processo de sincronizagao envia toda a nova informacao registada nos
PDAs para uma base de dados centralizada, actualiza informagcao ja existente
e recebe novos dados do servidor central (novos servigos, clientes, materiais,
etc.).
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2.0 Proposta de Valor

2.1 A necessidade

A solucao de mobilidade da High Connection visa maximizar a capacidade
de resolucdo de ordens de trabalho por dia, minimizar tempos de espera ou
tempo ndo produtivo, optimizar a capacidade de aprovisionamento e pregos
de pecas (se aplic, bem como aumentar a satisfagao do cliente final, aumentar
a_competitividade e capacidadade de diferenciagdo e, em tultima analise,
melhorar a performance e viabilidade global da empresa.

Para um conjunto de empresas lideres consultadas num estudo do Aberdeen
Group!, existe um conjunto de pressdes do mercado que estdo a forcar as
empresas a implementar ou a considerar a implementacao de solugdes de
mobilidade, tais como:

1. Reducdo de custos — o que requer uma maior produtividade dos
recursos existentes e, em alguns casos, a realiza¢do de mais trabalho,
COmM Menos recursos.

2. Aumento da qualidade do servico — a qualidade do servigo prestado
ao cliente final comeca a ser um factor diferenciador e de maior
competitividade face a concorréncia.

3. Aumento das expectativas dos clientes — o que requer respostas mais
rapidas e eficientes por parte das empresas de forma a manter os
clientes satisfeitos.

Outros factores motivadores para a implementagio de solugdes sao
apresentados na Fig. 1.

! Aberdeen Group — “The Mobile Field Service Benchmark Report Bridging the Chasm Between the
Field and Back Office”, Setembro de 2004.

02-01-2007 11 Confidencial



Solugdo de Mobilidade para Empresas Prestadoras de Servigos
High £3Connection

Pressdes do mercado que motivam a implementacgao de
solucoes de mobilidade

M: de I is reduzid 3ot
largens de lucro mais reduzidas
40%
A mobilidade é uma ferramenta 36%
esperada pelo cliente 48%

Expectativa do cliente para
tempos de resolugdo mais
rapidos

63%
80%

Desejo de competir através de 63%
uma maior qualidade de servico 80%
RedugZo de custos requer maior 98%
produtividade das equipas | 84%
| \ \ \
T T T T T
0% 20% 40% 60% 80% 100%

% empresas que dao grande importancia

‘D Empresas lideres B Outras ‘

Fig. 2 - Pressoes de mercado que motivam a implementacao de solucées de mobilidade

(Fonte: Aberdeen Group, Setembro de 2004)
2.2  Resultados obtidos

As empresas consultadas no estudo, e que ja implementaram solugdes de
mobilidade de suporte as equipas de prestacdo de servigos, conseguem um
aumento médio de 42% de ordens de trabalho realizadas por dia e um
aumento de 45% da facturagao associada a servigos (ver Fig. 2).

Aumento de performance devido a
implementacao de solucées moveis
70% Se
60%
2 50% 4295—45%
[=
2 40% 30%
O,
3 30%
® 20%
10%
0%
Empresas lideres Média
‘ OOrdens de Trabalho por dia B Facturag&o ‘

Fig. 3 - Aumento de performance devido a implementacio de solu¢oes méveis
(Fonte: Aberdeen Group, Setembro 2004)

Estes dados sdao reveladores da importancia da implementagdao de solugoes
moveis e do impacto que as mesmas tém nas organizagdes e deverdo ser
utilizados nas nossas brochuras e toda a comunicacao com o cliente, como
forma de demonstrar os beneficios das solugdes.
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Principais beneficios

Aumento de Produtividade — através da redugao do tempo associado
a realizagdo de servigos, do ciclo de facturacao e cobranga dos mesmos
dado que o relatério de servicos pode ser enviado e processado
imediatamente apds a conclusao de um servigo, nao sendo necessario
esperar pela deslocagdo de um recurso a organizagao com os servigos
do dia ou pelo envio dos relatérios associados aos mesmos, através de
outros meios tradicionais.

Eliminacao de Processos Redundantes - o registo de informagao em
formuldrio electrénicos permitem a empresa eliminar processos
manuais de transcri¢ao de informagao existente em papel para outros
sistemas informaticos. Desta forma, ndo s6 consegue eliminar custos
associados a estes recursos, como se pode re-alocar os recursos a
tarefas mais produtivas.

Reducdo de custos - eliminando processos de registo manual de
informagdo em papel, sera possivel reduzir o tempo gasto pelas
equipas técnicas em processos administrativos, o que podera resultar
em poupancgas resultantes da elimina¢ao destas horas de trabalho,
eliminagao de recursos associados a processos redundantes, ou
alocacao desses recursos em tarefas consideradas mais produtivas.

Gestao de inventario optimizada - através de um controlo e
acompanhamento sistemdtico dos niveis de inventario de pegas ou
equipamentos de substitui¢ao. Dessa forma conseguem-se optimizar
os ciclos de encomendas de novas pegas e identificar pegas nao
necessdrias (devido a equipamento que ja ndo é utilizado). Com um
melhor controlo do inventario e um melhor conhecimento das
necessidades para cada tipo de contrato, serd possivel reduzir o
volume de inventdrio existente, o que poderd representar uma
reducao anual de custos na casa do 5-10% em custos de inventario, de
acordo com alguns estudos internacionais.

Aumento da qualidade e fiabilidade da informacdo — o registo
electrénico de informacdo e a eliminagdo de processos manuais de
transcri¢do de informag¢ao em papel permitem aumentar a qualidade
da informacao recolhida e reduzir a taxa de erros de informacao
incorrecta.

Gestdo mais eficaz - o acesso a informacao actualizada e fidedigna,
permite a realiza¢do de relatérios de gestao periddicos, de uma forma
rapida e pratica, concentrando a gestao na andlise dos mesmos e nao
na sua compilagao e tratamento.
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3.0 Contactos

Para informagoes adicionais, ou agendamento de uma apresentacao, utilizar
um dos contactos em baixo:

HIGH CONNECTION, Lda.
R.Josefa de Obidos, n35, 2°.Esq
2785-504 S.Domingos de Rana
PORTUGAL

Phone: +351(93) 524 64 39
Fax:  +351(21) 1454140

info@HIGH-CONNECTION.pt
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