AIRBUS

A base para o engajamento com o cliente

O novo portal do cliente, moderno e acessivel 24 horas pordia, 7 dias por semana,

simplifica o dia a dia de 3.000 operadores de helicopteros e aumenta a eficiéncia
operacional da organizacgao.

Summary

O objetivo da Airbus Helicopters
é fornecer as solugOes mais
eficazes em helicopteros civis

e militares aos seus clientes.
Em 2016, esta divisdo do Grupo
Airbus recorreu a Liferay para

redesenhar o seu portal do cliente

e utilizar uma plataforma mais
moderna e adaptada a jornada
do cliente dos seus operadores
de helicopteros, que somam
24.000 usuarios.

airbus.com/helicopters

In Brief

INDUSTRIA: Aeronjutica
PAis: Franca

CASO DE USO:
Portal do cliente

PRINCIPAIS FUNCIONALIDADES:
Gerenciamento de conteudo
(temas, paginas, recursos, etc),
gerenciamento de funcdes e
permissoes, servicos online,
design responsivo

O Keycopter traz eficiéncia e autonomia aos
operadores de helicopteros. Ao fornecer
servicos online coerentes, fica facil para

nossos clientes manterem suas aeronaves em
boas condicodes.

Jéréme Chauvin
IM Project Manager, Airbus Helicopters

Desafios

+ Envolver os clientes e simplificar suas operacoes por meio
de uma plataforma moderna e personalizavel

« Apresentar os servicos online de uma forma que seja adaptada a
jornada do cliente dos operadores de helicopteros e diminuir os silos

« Integrar aplicacdes de negécios de terceiros e melhorar o
time-to-market

+ Otimizar o processo de gerenciamento de fungdes e permissoes

Results

s EXPERIENCIA DO USUARIO
Experiéncias otimizadas

L MAIOR PRODUTIVIDADE
Ganhos didrios de tempo
gracas a servicos mais e eficiéncia

coerentes

{~} VIABILIDADE 24/7
Servicos online disponiveis

[] AcEssowEB E MOVEL
Compatibilidade com todos
os dispositivos web e mdveis

a qualquer hora
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https://www.airbus.com/helicopters.html

Modernizacao e engajamento

Mais de 3.000 operadores civis e militares confiam
no portal do cliente da Airbus Helicopters para
manter suas aeronaves operacionais. Para isso,
foi lancado um projeto de reformulacdo do portal
que o transformou em uma moderna ferramenta
de engajamento do cliente, disponivel 24 horas
por dia, 7 dias por semana em computador,
tablet ou smartphone.

A tecnologia Liferay, ja utilizada no portal de
Servicos de TI do Grupo Airbus, foi escolhida por
sua riqueza de recursos e elementos personalizaveis.

Por um lado, o novo portal teve que se adaptar

a jornada do cliente e melhorar o tempo

de comercializacao, otimizando o acesso a
informacdes e servicos, até entdo mantidos em
silos e estrutura vertical. “Precisdvamos quebrar
silos para dar um novo significado aos nossos
servigos e adapta-los a maneira como os clientes
operam seus helicépteros, ndo a forma como a
Airbus esta organizada”, explica Jérome Chauvin.

Por outro lado, era fundamental integrar as
aplicacoes de negdcios heterogéneos existentes.
Isso também incluiu a introducdo de um
processo de gerenciamento de permissoes

mais robusto e confiavel.

Funcionalidades transversais

O projeto de redesenho foi baseado em quatro
pilares principais.

Os requisitos de marketing levaram a criagéo
de um site publico que promove servigos entre
operadoras e outros usuarios.

Funcionalidades transversais foram implementadas,
como gestdo de contas de clientes, contato inicial,
notificacdes ou gestao de frotas. O processo de single
sign-on foi otimizado e a navegacdo organizada pela
frota de helicopteros para quebrar silos entre servicos.
Além disso, dashboards personalizados agora
permitem que as informacdes mais relevantes
sejam exibidas com base no perfil do usudrio.

Por fim, o gerenciamento de usuarios foi aprimorado
gracas ao gerenciamento de funcdes e ao
provisionamento de identidade.

Interatividade e simplicidade

Keycopter, o novo portal foi lancado no final de
2018 entre todos os clientes em todo o mundo:
3.000 empresas e 24.000 usudrios.

Na secao Techpub, cada operador pode visualizar
e baixar documentos técnicos atualizados,
otimizando as tarefas de manutencao.

A secao de Garantia permite que as solicitacoes sejam
gerenciadas eletronicamente. O operador pode
entrar em contato com as equipes responsaveis
pelas garantias, visualizar suas solicitagoes,

bem como as solicitagdes da empresa de forma
centralizada e acompanhar seu andamento,
economizando tempo e melhorando a eficiéncia.

O operador também pode enviar uma pergunta por
meio da se¢do de SolicitagOes para aproveitar ao
maximo a experiéncia das equipes de forma interativa.

A secao de pedidos permite ao operador comprar
pecas sobressalentes e controlar pedidos, cotacoes
e faturas online. Esta é uma secdo essencial para

a Airbus Helicopters, pois representa uma grande
parte da receita da empresa.

Finalmente, o operador se beneficia de relatdrios de
uso e saude de seus helicopteros gragas a sensores
integrados que coletam essas informacdes.
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Avan g an d (o) pa ra A Airbus Helicopters também possui dois outros
’ . l f portais, dedicados a parceiros e funciondrios, que
uma unica p ataforma pretende agrupar tudo em uma unica plataforma

Hoje, a Airbus Helicopters deseja avancar para digital que favoreca o engajamento do cliente.
uma arquitetura de microsservicgo e coletar dados

de atividade no portal, a fim de criar ofertas mais
personalizadas para seus usudrios.
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