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Overview




Microsoft Dynamics 365
Field Service

Microsoft Dynamics 365 Field Service bietet eine vollstandi-
ge Field Service-Verwaltung einschlieBlich Servicevertragen,
pradiktiver Wartung, vorbeugender Wartung, Arbeitsauf-
tragsverwaltung, Ressourcenverwaltung, Produktbestands-
verwaltung, Planung und Disposition, Mobilitdt, Zusam-
menarbeit, Kundenabrechnung und Analyse.

Dynamics 365 Field Service ermdglicht Ihnen die Verbesse-
rung der Kundenzufriedenheit, der Raten fir die Behebung
von Problemen beim ersten Versuch und der Ressourcen-
produktivitat. Erweiterte Funktionen fir Planung, Ressour-
cenoptimierung und Unterstlitzung Gber Mobilgerate stel-
len den Kunden in den Mittelpunkt Ihres Geschéfts.

Dynamics 365 Field Service bietet erweiterte Funktionen fiir
Analysen, Machine Learning, Mixed Reality und das Inter-
net der Dinge (loT). Diese Funktionen unterstiitzen Sie beim
Wechsel von einem kostspieligen Problemldsungsmodell zu
einem Servicemodell, das Fehler von vornherein vermeidet.

Mit Dynamics 365 Field Service kdnnen Sie lhre Rentabilitat
verbessern, indem Sie automatisch Techniker einplanen, die
Uber die richtigen Qualifikationen fir den Auftrag verfligen
und sich in der N&he des Arbeitsorts befinden. Mit einer ef-
fizienten Planung kénnen Sie mehr Termine pro Tag planen.

BB Microsoft
B Dynamics 365

Connected Field Service

Wenn mehr Gerate im Internet der Dinge (loT) mit dem
Internet vernetzt sind, stehen lhnen groe Mengen von
Telemetriedaten fiir Erfassung, Analyse und andere MaB-
nahmen zur Verfligung. Eine vollstandige loT-Lésung deckt
die folgenden drei Schlisselbereiche ab:
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Dinge - Erkenntnisse — Aktionen —
Daten generieren Basierend auf den Basierend auf den
generierten Daten Erkenntnissen

Dynamics 365 Field Service ist ein wichtiger Bestandteil des
Bereichs ,Aktionen durch Erkenntnisse”. Durch das Verbin-
den eines loT-Gerdts mit einem Kundenobjekt kdnnen Sie
Probleme erkennen und diagnostizieren, bevor |hr Kunde
das Problem Uberhaupt bemerkt. Sie kdnnen proaktiv einen
Besuch vor Ort planen oder einen automatisierten Zuriick-
setzungsbefehl an das Gerdt senden. Wenn Techniker vor
Ort sind, verwenden Sie die Dynamics 365 Field Service-
App. Die App enthélt die Kundendaten im Arbeitsauftrag.
Die Planungsfunktionen von Dynamics 365 for Field Service
optimieren lhre Besuche und Routen.

Dynamics 365 Field Service kombiniert Uberwachung und
vorbeugende Wartung mit dem loT, um lhr herkdmmliches
Problemldsungs-Servicemodell zu ersetzen. Es ist ein pro-
aktives Modell, das niemals versagt. Sie erfassen die von
Ihren loT-Gerdten Ubertragenen Informationen und wan-
deln diese Informationen in umsetzbare Elemente um, die
Sie von einer Dynamics 365-Instanz ausfiihren.



Sie konnen die Anlagen Ihres Kunden, wie Gerate, Ausris-
tung, Sensoren und generell alle Gerate, bei einem Azu-
re loT Hub oder in Azure loT Central Gber Dynamics 365
oder die Field Service Mobile-App registrieren. Sie kdnnen
Objekte mit mehreren Sensoren gruppieren und gleichzei-
tig registrieren, um die Bereitstellung zu vereinfachen. Ein
Kihl-schrank ist beispielsweise mit folgenden Elementen
ausgestattet:

* Ein Temperatursensor, der die Gesamttemperatur des
Gerats Uberwacht

*  Mehrere Feuchtigkeitssensoren, die den Feuchtigkeits-
gehalt bestimmter Zonen lberwachen

- Ein Bewegungssensor, der liberwacht, wie oft die Tir
der Einheit gedffnet wird

Die Grafik rechts zeigt einen loT-Kihlschrank, der die Tem-
peraturmesswerte mit dem lokalen loT-Hub teilt.

Sobald Sie ein loT-Gerat mit einem Sensor als Anlage re-
gistrieren und mit dem Internet verbinden, sendet das Ge-
rat Informationen wie Temperaturmesswerte entweder an
einen Azure |oT Hub oder an Azure loT Central. Wenn ein
Gerat einen Temperaturanstieg oder -abfall erkennt, erstellt
Dynamics 365 fir das Gerat eine Warnung. Basierend auf
den Bedingungen in der Warnung 16st Dynamics 365 Field
Service einen automatisierten Prozess aus, der die Warnung
verarbeitet und auflost. Wenn beispielsweise ein Kompres-
sor in einem Gerat ausfallt, mochten Sie sofort einen Tech-
niker entsenden. Sie kdnnen automatisch einen Arbeitsauf-
trag erstellen und dem Arbeitsauftrag den erforderlichen
Kompressor als notwendiges Teil hinzufligen.

Manchmal, wenn eine Warnung fiir ein Gerét ausgeldst wird,
ist eventuell keine Hilfe vor Ort erforderlich. Sie kdnnen re-
mote mit dem Gerét interagieren, indem Sie Befehle direkt
in Dynamics 365 Field Service an das Gerat senden. Wenn
beispielsweise ein Gerat einen Temperaturanstieg feststellt,
konnen Sie es in eine andere Warteschlange weiterleiten.
Dort kann ein Techniker remote einen Befehl an das Gerat
Ubermitteln, um die Firmware zu aktualisieren.

In der folgenden Grafik sind die mdglichen loT-Warnungen
aufgefihrt.
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Die folgende Grafik zeigt einen loT-Kuhlschrank, der ein Remote-Update anfordert.
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Sie kdnnen Gerate in Kategorien gruppieren, um das De-
finieren der Eigenschaften der Gruppe, die fir die Gerate
eindeutig sind, zu vereinfachen. Dynamics 365 Field Service
speichert jede Warnung, die Gerate auslosen, und alle an
die Gerate gesendeten Remote-Befehle. Bei Bedarf konnen
Sie den Gerateverlauf anzeigen.

Da Dynamics 365 Field Service die Informationen speichert,
koénnen Sie Geschéftsprozessablaufe erstellen, um Fehler
bei Prozeduren zu beheben, Befehle remote zu senden, Ele-
mente an Warteschlangen weiter-zuleiten oder Arbeitsauf-
trage zu erstellen. Alle Informationen stehen Ihren Techni-
kern in der Dynamics 365 Field Service-App zur Verfigung.
Ihnen steht ein vollstandiger Verlauf zur Verfliigung, wenn
sie an einem Kundenstandort ankommen.

Dynamics 365 Field Service nutzt die Daten lhrer Gerate, um
Probleme remote zu er-kennen und zu beheben. Sie kon-
nen Geschéaftsprozessabldufe erstellen, die Probleme finden
und Serviceanfragen starten.

Sie kénnen mit Dynamics 365 Field Service die loT-Gerate
Ihrer Kunden Uberwachen und mit diesen Geraten inter-
agieren.

Mit Dynamics 365 Field Service kdnnen Sie Serviceldsungen
erstellen, die Kundenprobleme erkennen und diagnostizie-
ren, Probleme remote beheben und Besuche vor Ort planen,
bevor Threm Kunden ein Problem bekannt wird. Sie kdnnen
die in Dynamics 365 Field Service enthaltenen vertrauten
Tools wie Geschéaftsprozessflows nutzen, um das Ermitteln
der richtigen Losung fiir ein Problem zu vereinfachen.

Ressourcenplanung fiir Dienstleistungen

Durch die Bereitstellung der richtigen Ressourcen fir die
richtigen Aufgaben kdonnen Sie lhre betriebliche Gesamt-
effizienz verbessern.

Ihre Disponenten bendtigen spezifische Informationen, um
Ressourcen fiir die Bearbeitung von Elementen effizient
planen zu kénnen. Ohne die richtigen Informationen wird
etwas moglicherweise falsch geplant oder einer Person zu-
gewiesen, die nicht flr die Bearbeitung qualifiziert ist.

Diese Situationen konnen sich auf die Produktivitat der
Techniker, die Kundenzufriedenheit und die Kosten fiir die
Organisation auswirken. Um sicherzustellen, dass Sie Pro-
bleme richtig behandeln, missen Sie Folgendes beachten:

*  Was ist aktuell geplant?
*  Was mussen Sie planen?
»  Wer ist verfligbar?

*  Wie ist der Verkehr?

Wir haben Universal Resource Scheduling (URS) entwi-
ckelt, um Sie dabei zu unterstiitzen, Ressourcen effizienter
zu planen, indem die Anwendung es Ihnen erleichtert, die
zu planenden Aufgaben zu erkennen und die am besten
geeigneten Ressourcen flr die Bearbeitung zu identifizie-
ren.

Universal Resource Scheduling enthalt zwei Tools, die die
Ressourcenplanung vereinfachen:

Zeitplaniibersicht:

Die Zeitplanlbersicht bietet Ihnen die Tools, die zum Ver-
walten und Planen von Ressourcen fiir die Bearbeitung von
Elementen erforderlich sind.

In der Zeitplanlbersicht konnen Sie mit folgenden Elemen-
ten arbeiten und sie verwalten:

Ressourcen:

Zu den Ressourcen gehoren interne und externe Personen,
Einrichtungen wie Raume oder Arbeitsstationen sowie Ge-
rate, die zur Bearbeitung von Artikeln eingeplant werden
kdnnen.

Anforderungen:

Anforderungen sind Elemente, die zum Planen bereit sind,
aber keiner bestimmten Ressource zugewiesen wurden.
Anforderungen definieren, was fiir die Planung dieses Ele-
ments erforderlich ist, z. B. Kompetenzen von Ressourcen,
Zeitrahmen und Standortdetails.

Buchungen:

Buchungen sind Elemente, die fiir einen bestimmten Tag
und eine bestimmte Uhrzeit geplant und einer Ressource
zugewiesen wurden.

Zeitplan-Assistent:

Der Zeitplan-Assistent vereinfacht die Planung, indem Vor-
schldge zu potenziellen Ressourcen und Zeitfenstern un-
terbreitet werden, um ein Element zu planen. Vorschlage
basieren auf den in der Aufzeichnung erfassten Anforde-
rungen wie den erforderlichen Qualifikationen, Zeitfenstern
und vielem mehr.

@] Field Service JJ:

Marketing
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Operations il

Finance

Die Dynamics 365 Suite -

intelligente Geschaftsanwendungen, die Sie dabei unter-
stuitzen, lhr gesamtes Unternehmen zu verwalten und durch
vorausschauende, Kl-gestiitzte Insights bessere Ergebnisse
zu erzielen.



Die folgende Grafik zeigt einen schnellen Uberblick (iber die verschiedenen Bereiche und Komponenten, die am haufigs-

ten mit der Zeitplantbersicht verwendet werden.
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Ressourcenanforderungen

Zeitplaniibersicht:

Die Zeitplanlbersicht bietet Ihnen die Tools, die zum Ver-
walten und Planen von Ressourcen fiir die Bearbeitung von
Elementen erforderlich sind.

In der Zeitplanibersicht kdnnen Sie mit folgenden Eleme-
nen arbeiten und sie verwalten:

+ Ressourcen: Zu den Ressourcen gehdren interne und
externe Personen, Einrichtungen wie Rdume oder Ar-
beitsstationen sowie Gerate, die zur Bearbeitung von
Artikeln eingeplant werden kénnen.

o Anforderungen: Anforderungen sind Elemente, die
zum Planen bereit sind, aber keiner bestimmten Res-
source zugewiesen wurden. Anforderungen definieren,
was fir die Planung dieses Elements erforderlich ist,
z. B. Kompetenzen von Ressourcen, Zeitrahmen und
Standortdetails.

o Buchungen:Buchungen sind Elemente, die fir einen
bestimmten Tag und eine bestimmte Uhrzeit geplant
und einer Ressource zugewiesen wurden.

Zeitplan-Assistent:

Der Zeitplan-Assistent vereinfacht die Planung, indem Vor-
schldage zu potenziellen Ressourcen und Zeitfenstern un-
terbreitet werden, um ein Element zu planen. Vorschlage
basieren auf den in der Aufzeichnung erfassten Anforde-
rungen wie den erforderlichen Qualifikationen, Zeitfenstern
und vielem mehr.

Ressourcenanforderungen:

Ressourcenanforderungen sind eine Liste aller derzeit akti-
ven Ressourcenanforderungen, die Sie planen und verflig-
baren Ressourcen zuweisen missen.

Filter- und Zuordnungsbereich:
Uber den Filter- und Zuordnungsbereich haben Sie Zugriff

auf interaktive Filter und Zuordnungen, die Sie bei der Pla-
nung unterstltzen kénnen.

Details:
Die Details bieten Ihnen zusatzliche Informationen zu dem
aktuell ausgewahlten Element.

Plankalender:

Der Plankalender zeigt eine Liste der Ressourcen und aktu-
ell geplanten Elemente an.

Sie kdnnen den Kalender zum Planen neuer Elemente sowie
zum Interagieren mit vorhandenen geplanten Elementen
verwenden.

Zeitplaniibersicht-Registerkarten:
Die Details bieten lhnen zuséatzliche Informationen zu dem
aktuell ausgewahlten Element.

Mit der Zeitplanibersicht und dem Planungsassistenten
kénnen Sie problemlos mehrere Planungsszenarien hand-
haben, z. B. die folgenden:

Einzelne Ressourcen einplanen:

Wenn Sie die Verfligbarkeit der Suche in einem einzelnen
Anforderungsdatensatz nutzen, kénnen Sie auf einfache
Weise qualifizierte Ressourcen mit Verfligbarkeit identifizie-
ren, um das ausgewdhlte Element ganz einfach zu bearbei-
ten. Darliber hinaus konnen Sie Elemente wie Planungskon-
flikte oder Stornierungen ausfiihren.

« Neuplanung: Sie kdnnen nach einem anderen Zeit-
punkt suchen, zu dem die aktuell geplante Ressource
fur die Bearbeitung des Elements verfligbar ist.

« Ressourcenersetzung: Sie kdnnen nach einer anderen
qualifizierten Ressource suchen, die wahrend der aktu-
ell geplanten Zeit verflgbar ist.



Mehrere Ressourcen einplanen:

Sie kénnen mehrere Ressourcen fiir einen Einzelvorgang
gleichzeitig einplanen. Je nach Szenario und Bedarf des
Kunden konnen Sie die folgenden Szenarien planen:

o Teams: Zur gleichzeitigen Planung mehrerer vorde-
finierter Ressourcen. Sie kdnnen beispielsweise Reini-
gungskrafte gleichzeitig disponieren.

+ Ressourcenpools: Sie konnen Ressourcenpools als
Platzhalter verwenden, um einen erforderlichen Res-
sourcentyp festzuhalten, bis spater eine entsprechende
Ressource hinzugefligt wird.

o Anforderungsgruppen: Sie kdnnen mehrere Ressour-
cen verschiedenen Typs fiir eine einzelne Anforderung
planen. Beispielsweise kann eine medizinische Untersu-
chung einen Arzt, einen Untersuchungsraum und eine
qualifizierte Krankenschwester erfordern.

Mit URS konnen Sie die am besten qualifizierte Ressource
fur ein bestimmtes Element ganz einfach identifizieren und
planen.

Sie konnen die Zeitplanlbersicht und den Zeitplanassisten-
ten verwenden, um die qualifizierteste Ressource zur Arbeit
an einem Element zu finden und dieser ganz einfach den
Einzelvorgang zuzuweisen. Bei Stornierungen oder Pla-
nungskonflikten kdnnen Sie diese Einzelvorgange einfach
neu planen oder anderen qualifizierten Ressourcen zuwei-
sen.

Resource Scheduling Optimization

Die Arbeitsauftrage, die Sie Technikern zuweisen, kdnnen
sich auf Ihre Rentabilitat auswirken. Nehmen wir zum Bei-
spiel an, es gibt einen Arbeitsauftrag am siidlichen Ende der
Stadt. Es wird wahrscheinlich teurer sein, einen Techniker
dorthin zu schicken, der im Moment noch im Norden der
Stadt arbeitet, als einen, der sich bereits in der Nahe be-
findet.

Solche Situationen koénnen fiir einzelne Disponenten recht
schwierig zu verwalten sein. In solchen Fallen kénnen Sie
automatisierte Planungsldsungen nutzen, um diese Szena-
rien effektiv zu verwalten. Automatisierte Planungsldsun-
gen ermoglichen lhnen, die Aufmerksamkeit auf die Ver-
waltung der UnregelméaBigkeiten zu richten, die im Laufe
eines Tages im Zusammenhang mit der Planung auftreten.

Resource Scheduling Optimization (RSO) ist eine Zusatz-
funktion fir Dynamics 365 Field Service. Mit dieser Funktion
koénnen Sie Arbeitsauftrage fir die am besten geeigneten
Ressourcen automatisch planen. Sie kénnen Buchungen
optimieren, um Reisezeiten zu minimieren, Arbeitszeiten zu
maximieren und mehr. Die RSO trifft Entscheidungen basie-
rend auf lhren konfigurierten Zielen, z. B. Minimierung der
Reisezeit und Maximierung der Arbeitszeit.

Die Resource Scheduling Optimization bietet die folgenden
Vorteile:

o Automatisierte Planung — Sie konnen den GroBteil
der Anforderungen automatisch planen, um Zeit zu
sparen sowie sich auf Ausnahmen und die Abrechnung
zu konzentrieren.

« Hochskalierung — Sie kdnnen mehr Ressourcen ver-
walten und so die genutzten Ressourcen erweitern.

« Kundenzufriedenheit — Verbesserte Effizienz sorgt fir
vorhersagbare Ankunfts und Abschlusszeiten und er-
laubt die reibungslose Einplanung alternativer Techni-
ker fiir dringende Situationen.

« Effizienz der Techniker und reduzierte Kosten — Sie
kédnnen mehr Termine in die Arbeitszeit integrieren, um
die Umsétze zu steigern und die Kosten fiir Uberstun-
den zu senken. Sie kdnnen auch Arbeitsauftrage und
Technikerqualifikationen abgleichen, um die Kosten fiir
verlorene Termine zu verringern.

« Reduzierter Kraftstoffverbrauch und weniger Fahr-
zeugwartung — Indem Sie mithilfe von Wegbeschrei-
bungen sicherstellen, dass Ihre Techniker den kiirzesten
Weg nehmen, reduzieren Sie den Kraftstoffverbrauch
und den Fahrzeugverschleif. Wenn jeder Techniker mo-
natlich eine Tankfillung einspart, lbersteigen die Ein-
sparungen die Kosten der RSO.

« Verbesserte Kundenbindung - Sie kénnen Strafzah-
lungen in Verbindung mit der Vereinbarung zum Ser-
vicelevel (SLA) vermeiden und Kundendienstverpflich-
tungen erfillen, indem Sie Arbeitsauftrage mit hoherer
Prioritat vorrangig behandeln.

Mit der RSO konnen Sie verschiedene Planungsanforderun-
gen und gewtinschte Ergebnisse verwalten, dazu gehoren:

« Zeitplanung iiber Nacht - Zur Zeitplanung tiber Nacht
gehort in der Regel die Erstellung eines Optimierungs-
plans, der abends oder auBerhalb der Geschéftszeiten
ausgeflhrt wird. Fiir Auftrage auBerhalb der Geschéfts-
zeiten sind weitere Informationen erforderlich. Dazu ge-
horen beispielsweise die Optimierung von Ressourcen
sowie Anforderungen und Buchungen flir den nachsten
Tag oder in einigen Fallen fir die folgende Woche.

« Tagesplanung — Sie konnen die Tagesplanung zur Pla-
nung oder Optimierung von Elementen im Laufe eines
Tages verwenden. Dazu gehort die Erstellung eines
Zeitplans, der an einem Tag mehrmals ausgefiihrt wird,
z. B. zu jeder Stunde. Sie kdnnen dieses Szenario ver-
wenden, um neue Elemente mit hoher Prioritdt zu pla-
nen.

« Bedingungsbasierte Zeitplanung — Die bedingungs-
basierte Zeitplanung nutzt keine vordefinierten Zeitpla-
ne. Basierend auf festgelegten Bedingungen planen Sie
neue Elemente oder andern vorhandene. Beispielswei-
se konnen Sie Notfallelemente sofort planen.

« Stornierung und Verspatungen — Sie kdnnen Stor-
nierung und Verspatungen verwenden, wenn nur eine
einzelne Ressource davon betroffen ist. Sie kdnnen den
Zeitplan fir spezifische Ressourcen nach Bedarf fiir die
von ihnen angegebenen Zeitrahmen optimieren.

« Simulationen - Simulationen erméglichen lhnen, Auf-
trage in einem simulativen Verfahren auszufiihren und
die Ergebnisse zu evaluieren, bevor Sie diese Auftrage
in den Zeitplan aufnehmen. Wenn sie mit dem Zeitplan
zufrieden sind, kdnnen sie die Simulation dann tatsach-
lich umsetzen.

Sie kdnnen die Zeitplantafel von RSO verwenden, um Res-
sourcen zu filtern und unterschiedliche Szenarien auszu-
arbeiten. Sie kdnnen nach verfligbaren Ressourcen suchen
und Sie kirzlich geplanten Elementen zuordnen.



Sie kdnnen die Ressourcen-identifikation filtern und aufru-
fen, um sicherzustellen, dass Sie die Arbeitsaufgaben mit
den erforderlichen Ressourcen und Mitarbeitern auf die je-
weils effizienteste Weise planen.

Mit RSO konnen Sie verwalten, wie das System Arbeitsauf-
trdge zuweist und Ressourcen automatisch plant. Sie defi-
nieren die spezifischen Ziele wie die Maximierung der Ar-
beits-zeit der Agenten.

Mit RSO koénnen Sie die automatische Planung von Res-
sourcen Uber Nacht problemlos durchfihren, um sicherzu-
stellen, dass die Elemente morgens einsatzbereit sind. Zu-
dem kdnnen Sie die Funktionen der RSO im Laufe des Tages
nutzen, wenn neue Elemente erstellt werden.

Wahrend Sie Arbeitselemente planen, kénnen Sie Ein-
schrankungen und Probleme verwalten, sobald sie auftre-
ten, einschlieBlich:

o Zeitplan optimieren
« Notfallauftrage erstellen
*  Mit Stornierungen und Verspatungen umgehen
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Field Service Mobile

Wenn Sie im AuBendienst unterwegs sind, bendtigen Sie
bestimmte Informationen und Artikel, um lhre Debitoren
effektiv bedienen zu kénnen.

Wenn nicht die richtigen Teile verfligbar sind oder Techni-
ker im AuBendienst nicht wissen, was in der Vergangenheit
getan wurde, kann dies erhebliche Auswirkungen auf Ihre
Fahigkeit haben, das Problem lhres Debitors direkt beim
ersten Versuch zu |6sen.

Wir haben die mobile Dynamics 365 Field Service-Anwen-
dung unter Beriicksichtigung dieses Aspekts entwickelt. Die
mobile App stellt sicher, dass die richtigen Ressourcen ver-
flgbar sind, wenn sie benétigt werden. Ob Sie den Zeitplan
bearbeiten, auf Kundendaten zugreifen oder lhre arbeits-
freie Zeit verwalten — Sie konnen Uber die mobile Anwen-
dung zugreifen.

Der folgende Screenshot zeigt einen Arbeitsauftrag in
Dynamics 365 Field Service Mobile.
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Mit Field Service Mobile verfiigen Sie tber alle erforder-
lichen Tools, um folgende Aufgaben auszufiihren:

Verwaltung lhres Zeitplans — Mit Funktionen wie Push-
benachrichtigungen und Routinginformationen bleiben Sie
Uber die lhnen zugewiesenen Elemente informiert und kén-
nen Funktionen wie detaillierte Wegbeschreibungen nut-
zen, um eine plnktliche Ankunft zu gewahrleisten.
Ausfiihrung von Arbeitsauftragen unabhidngig vom
Standort — Hoch konfigurierbare Offlinefilteroptionen stel-
len sicher, dass Sie genau die Informationen besitzen, die
Sie bendtigen, unabhangig davon, ob Sie online oder an
einem entfernten Ort irgendwo auf der Welt arbeiten.
Bereitstellung eines stirker personalisierten Service —
Sie verfligen Uber eine vollstandige 360-Grad-Ansicht des
Debitors, den Sie betreuen, einschlieBlich Kundenpraferen-
zen und Serviceverlauf.

Verbesserte Durchfiihrung von Arbeitsauftragen — Wah-
rend Sie vor Ort sind, haben Sie Zugriff auf alles, was Sie zur
Ausfiihrung des Arbeitsauftrags bendétigen, einschlieBlich:

o Detaillierte Buchungsinformationen — Diese Infor-
mationen umfassen geschatzte und tatsachliche Zeit-
angaben, den aktuellen Buchungsstatus und Wegbe-
schreibungen.

o Arbeitsauftragsdetails — Diese Informationen umfas-
sen den Ursprung des Arbeitsauftrags, dessen Kontext
und weitere Details.

« Informationen zu Serviceaufgaben — Diese Informa-
tionen enthalten alle Aufgaben, die Sie im Arbeitsauf-
tragsdatensatz ausfiihren missen.

« Details zu Produkten und Services — Diese Informa-
tionen umfassen alle Produkte, die Sie warten mussen.
Sie kdnnen Funktionen wie Strichcodescanner verwen-
den, um die Seriennummern der installierten Produkte
einfach zu erfassen.

+  Funktionen lhres Mobilgerats — Sie kdnnen die Funk-
tionen Ihres Mobilgerats nutzen, um Bilder und Videos
aufzunehmen oder Kundensignaturen zu erfassen. Der
Arbeitsauftragsdatensatz von Dynamics 365 speichert
alle Informationen.

Effizienz steigern — Mit der Wissenssuchfunktion kénnen
Sie den Einzelvorgang sofort korrekt erledigen. Sie verfi-
gen Uber Zugriff auf Produkthandbiicher sowie Dynamics
365 Remote Assist und zeigen Bots zur Unterstiitzung vor
Ort an, um die Zusammenarbeit mit Experten in Echtzeit zu
unterstitzen.

Sie kdnnen mit der Dynamics 365 Field Service Mobile-An-
wendung problemlos auf lhre Liste offener Arbeitsauftrage
zugreifen und die entsprechenden Aufgaben schnell aus-
fUhren. Integrierte Tools wie die Signaturenerfassung und
das Scannen von Strichcodes stellen sicher, dass Sie alle
notwendigen Aufgaben ausfiihren konnen, ob sie online
oder offline arbeiten.

Dynamics 364 Remote Assist

Wenn Sie vor Ort sind, kdnnen Sie auf Szenarien treffen, die
andere Qualifikationen er-fordern oder in denen Sie von
einer Unterstltzung profitieren konnten. Haufig erfordert
diese Art von Situation einen zweiten Besuch durch einen

anderen Techniker, der mehr Erfahrung hat. Dieser zweite
Besuch reduziert die Auflosungsrate fiir Erstbesuche und
wirkt sich negativ auf die allgemeine Zufriedenheit des De-
bitors aus.

Mit Dynamics 365 Remote Assist kdnnen Sie effizienter
arbeiten. Sie konnen sich mit Experten an verschiedenen
Standorten in Verbindung setzen und das Problem in Echt-
zeit 16sen. Die Kundenfachexperten konnen dann sehen,
was Sie sehen, und Sie in Bezug auf die Losung des Pro-
blems beraten. Sie haben zudem die Hande frei, damit Sie
die empfohlenen Schritte und Verfahren ausfiihren kénnen.

Die folgende Abbildung zeigt einen Techniker, der Holo-
Lens und Dynamics 365 Remote Assist verwendet.

Sie kdnnen Arbeitsauftragsinformationen aus Dynamics
365 Field Service Uberprifen und haben Zugriff auf Sche-
mata und Diagramme.

Mit Remote Assist kdnnen Sie die Kosten mithilfe von Re-
moteinspektionen senken. Anstatt fur die Inspektion eines
Objekts reisen zu mussen, kdnnen Sie das Objekt remote
mittels Videos, Screenshots und Anmerkungen inspizieren.

Dynamics 365 Remote Assist verbindet Sie mit SMEs mit
kritischen Informationen aus Elementen wie Arbeitsauftra-
gen. Sie kdnnen Probleme schnell in Echtzeit 16sen. Noch
vor wenigen Jahren hatte diese Art der Zusammenarbeit
zusatzliche Ressourcen erfordert.

Dynamics 365 Remote Assist ermdglicht Thnen vor Ort,
sich in einer Mixed Reality-Umgebung mit Experten in Ver-
bindung zu setzen, die lhnen helfen kénnen, wenn es am
noétigsten ist.

Dynamics 365 Guides

Schulung und Einarbeitung von Mitarbeitern ist eine teu-
re und zeitaufwandige Aufgabe. Mit Dynamics 365 Guides
kénnen Sie die Lernerfahrung verbessern. Dynamics 365
Guides ermdglicht lhnen, lhre Schulungsprozesse mithilfe
interaktiver Schritt-flir-Schritt-Anleitungen zu standardisie-
ren, die Ihre Mitarbeiter zu den Werkzeugen und Bereichen
fuhren, die sie wirklich bendtigen.



Sie kdnnen Fotos, Videos und 3D-Modelle in eine perso-
nalisierte Lernumgebung integrieren. Dadurch wird jede
SchulungsmaBnahme intensiviert.

Mit Dynamics 365 Guides haben Sie folgende Mdglichkei-
ten:

Erh6hen der Produktivitdt — Ob komplexe Arbeitsablau-
fe oder Schulungen abseits der Produktionslinie: Dynamics
365 Guides bietet Ihnen direkt nutzbare Schritt-fir-Schritt-
Anleitungen zu den jeweiligen Arbeitsablaufen. Sie kdnnen
die Benutzeroberflache mit lhrem Blick steuern. So sind lhre
Hande frei, um die Arbeit zu erledigen. Anweisungskarten
bewegen sich mit Ihnen mit und folgen Ihnen, wahrend sie
sich um die Geratschaften herum bewegen. Die Anweisun-
gen verweisen auf die Werkzeuge und Teile, die Sie bendti-
gen, und geben an, wie und wo die Werkzeuge verwendet
werden sollen. Die Umgebung ist komfortabel, einfach zu
bedienen und reduziert mentale Verarbeitungszeiten, Feh-
ler sowie die Notwendigkeit, bei der Einarbeitung begleitet
zu werden.

SchlieBen von Wissensliicken — Eine Reihe von Schritt-fiir-
Schritt-Anweisungskarten mit Bildern und Videos ist visuell
mit dem Ort verbunden, an dem Sie die Arbeiten durch-
fihren missen. Die holografische Anleitung zeigt Ihnen, wo
Sie die Arbeit abschlieBen missen. Es ermoglicht Ihnen, die
Arbeit schneller, mit weniger Fehlern und mit einer besse-
ren Nutzung der Fahigkeiten zu erledigen.

Steigern der Mitarbeiterbeteiligung — Dynamics 365
Guides ermoglicht |hnen die Erstellung von Schritt-fiir-
Schritt-Anleitungen mit Mixed Reality, ohne dass dazu be-
sondere 3D oder Programmierkenntnisse erforderlich sind.
Beginnen Sie mit dem PC-Authoring-Tool, um Anleitungen
zu erstellen — Schritt-flr-Schritt-Anleitungen mit Bildern,
Videos und 3D-Hologrammen. Nach dem Erstellen der An-
leitung auf einem Gerat verwenden Sie HoloLens, um die
Anweisungskarten und Hologramme mit dem physischen
Arbeitsbereich zu verbinden, indem sie aufgenommen und
an den richtigen Ort gebracht werden. Autoren kdnnen eine
Standardbibliothek mit 3D-Hologrammen verwenden oder
ihre eigenen benutzerdefinierten 3D-Modelle importieren.

Generieren von Daten zur Verbesserung von Prozessen
— Mit Power Bl in Dashboards kdnnen Manager ihren Mitar-
beitern umfangreiche Daten zur Funktionsweise eines Pro-
zesses anzeigen und so kontinuierlich analysieren und ver-
bessern, ohne kostspielige Studien durchfiihren zu missen.
Als Teil der Dynamics 365-Produktfamilie und unterstitzt
vom Common Data Service bietet Dynamics 365 Guides
Kunden und Partnern Zugangs- und Integrationsmdglich-
keiten.

Sie erstellen Anleitungen ohne Code-Editor. Dies ermdg-
licht, dass die Mitarbeiter mit dem gréBten Wissen lber ein
Thema die Leitfaden erstellt.

Zu Dynamics 365 Guides gehort eine Bibliothek mit 3D-Ele-
menten wie Pfeilen, Ringen und Zeigern, mit deren Hilfe Sie
Anleitungen erstellen kdnnen, ohne komplexe Kundenmo-
delle aufbauen zu mdissen.

Wenn Sie Elemente wie Bilder und Videos hinzufiigen, wer-
den diese automatisch konvertiert und fir Microsoft Holo-
Lens optimiert.

Mit diesen visuellen Hinweisen kdénnen Sie sich voll und
ganz auf den Inhalt der Schulung konzentrieren. Sie kon-
nen auch Aufgaben und Arbeitsauftrage, die im Designer
erstellt wurden mit HoloLens Uberpriifen, um die Schulun-
gen zu vertiefen und Prozesse zu standardisieren.

Sie kdnnen Dynamics 365 Guides unterwegs mit Dynamics
365 Field Service verwenden. Sie kdnnen Leitfaden mit Ser-
viceaufgaben fir Arbeitsauftrage verknlipfen. Wenn Sie vor
Ort an Artikeln arbeiten, konnen Sie auf Anleitungen zu-
greifen, um Ihnen einen Prozess zu erklaren. Dies stellt si-
cher, dass Sie auch dann erfolgreich sein kdnnen, wenn Sie
mit Szenarien arbeiten, die mdglicherweise auBerhalb Ihres
Fachbereichs liegen.

Ausfiihren

Analysieren
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