
— Salvagnini case study

L’industria sfrutta IoT, chat 
e AR per connettersi con gli 
utenti di tutto il mondo.





Salvagnini innova con la


manutenzione proattiva e il 
supporto tecnico remoto.



Informazioni aziendali Salvagnini progetta, costruisce e vende punzonatrici, 
pannellatrici, presse piegatrici, macchine per il taglio laser 
in fibra, linee FMS, magazzini automatici e software per la 
lavorazione della lamiera.�

� 389 milioni di € di fatturato�
� oltre 7.000 installazioni in 76 paesi del mond�
� 23 operazioni di vendita e assistenza clienti�
� 1.900 dipendent�
� Servizio clienti offerto in 35 paesi 

Sfide � Passare da una manutenzione reattiva a una proattiv�
� Supportare in modo più efficace i clienti di tutto il mond�
� Prevenire e affrontare meglio i malfunzionamenti e i guasti 

delle macchine�
� Migliorare le relazioni con i clienti 

Soluzione Service Qube con Live Help

Risultati � Manutenzione proattiva e preventiv�
� Aumenta il tasso di riparazione al primo tentativo�
� Tempi più brevi per la risoluzione dei problemi�
� Massimizza la produttività di Salvagnini e del cliente�
� Diminuisce il costo del servizio e del supporto�
� Estende la portata del servizio e del supporto�
� Accelera la formazione tecnica e la scalabilità 

"Avevamo bisogno di una soluzione che mettesse 
in contatto i nostri tecnici con i clienti in modo 
agile ed efficiente. Il software Acty ha dato 
risultati immediati riducendo i tempi di intervento 
del supporto telefonico di oltre il 50%".
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Per sostenere l’eccellente livello di servizio e le vendite dei 
sistemi nel mercato sempre più globale,  Salvagnini si è 
rivolta al modulo Live Help di Service Qube. Il produttore di 
macchine ha riconosciuto che la tecnologia intuitiva e 
funzionale di Service Qube avrebbe aiutato gli esperti di 
Salvagnini a fornire rapidamente un'assistenza remota 
efficace ed economica a migliaia di clienti. 



Ha anche permesso a Salvagnini di passare a una strategia 
proattiva di manutenzione. L'intervento tempestivo e 
l'assistenza sono fondamentali per l'up-time e la qualità della 
produzione. 



Il personale altamente specializzato di Salvagnini è sempre 
stato disponibile presso i suoi numerosi centri di assistenza, 
ma viaggiare per risolvere i problemi sul posto era costoso e 
richiedeva tempo.




Salvagnini e i clienti sanno che il supporto remoto di Service 
Qube ottiene risultati. Gli esperti a distanza guidano i tecnici 
sul campo condividendo le informazioni tramite video, 
manuali e documenti. Gli esperti remoti vedono esattamente 
ciò che i tecnici sul campo catturano attraverso i loro 
smartphone. 


Di conseguenza, le loro istruzioni precise e facili da capire 
grazie alla guida remota  di Service Qube. Ogni interazione a 
distanza viene anche registrata ed è ricercabile in modo che 
problemi simili possano essere affrontati più rapidamente la 
volta successiva.


La collaborazione remota potenziata ha migliorato 
significativamente capacità di diagnosticare 
accuratamente, risolvere i problemi e identificare la 
soluzione migliore, riducendo i tempi di risoluzione ed 
migliorando il tasso di correzione al primo tentativo.

Il Supporto Remoto massimizza i risultati 

Salvagnini ora sfrutta la tecnologia della 
Realtà Aumentata per fornire l'innovazione, 
la competenza e il servizio da cui dipendono i 
suoi clienti che lavorano la lamiera.  
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Service Qube permette agli esperti di Salvagnini di vedere 
esattamente cosa sta succedendo nell'impianto, in modo da 
avere tutte le informazioni necessarie per risolvere i problemi 
e identificare la causa principale del guasto.





Salvagnini e i suoi clienti riconoscono che i tempi morti e i 
problemi di produzione sono stati ridotti con Service Qube.  
"Avevamo bisogno di una soluzione che mettesse in contatto 
i nostri tecnici con i clienti in modo agile ed efficiente", dice 
Mauro Maranzan, service manager di Salvagnini. "Service 
Qube ha dato risultati immediati riducendo i tempi di 
intervento del supporto telefonico di oltre il 50%".








Con il modulo Live Help di Service Qube gli esperti remoti di 
Salvagnini sono virtualmente sul posto con i tecnici sul 
campo dei clienti in pochi minuti e possono collaborare a 
distanza grazie allo streaming video in real-time. Gli esperti 
possono disegnare e annotare in tempo reale con indicazioni 
remote, frecce, forme, segni e testo nel campo visivo del 
tecnico.







Quando il personale di una organizzazione si ritira in 
pensione si rischia di perdere preziose competenze 
accumulate nei decenni. Grazie a Service Qube, quella 
conoscenza diventa disponibile per i nuovi dipendenti e la 
generazione futura. Ogni sessione di supporto video è 
registrata e memorizzata in un database centralizzato e i 
nuovi tecnici Salvagnini possono continuare ad operare con 
serenità, perché le conoscenze per l'identificazione del 
guasto, l'analisi e la soluzione sono messe loro a disposizione.



Inoltre, quando il problema e la soluzione sono rari, i tecnici 
sul campo possono farsi aiutare dagli esperti remoti di 
Salvagnini tramite Service Qube.




La conoscenza è condivisa e trasferita organicamente sulla 
base della necessità di sapere. La formazione e 
l'addestramento possono essere informali e intuitivi, ma si 
sono dimostrati efficaci.

Sopralluoghi in loco in pochi minuti

Trasferimento della conoscenza
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Le macchine Salvagnini operano in impianti di produzione 
praticamente in ogni continente, quindi il fatto che Service 
Qube traduca e visualizzi automaticamente e 
istantaneamente le comunicazioni vocali e di testo in oltre 
60 lingue è fondamentale. Come risultato, gli esperti da 
remoto e i tecnici sul campo si capiscono immediatamente 
l'un l'altro, indipendentemente dal fatto che condividano o 
meno una lingua, il che accelera ulteriormente la risoluzione 
dei problemi.



La traduzione del testo permette all'esperto di impostare la 
propria lingua e quella del cliente in modo che Service Qube 
traduca e visualizzi automaticamente i messaggi di chat. La 
traduzione vocale è offerta durante le sessioni di supporto e 
può essere utilizzata al di fuori della chat. Attivando la 
traduzione della chat, il tecnico remoto abilita la traduzione 
vocale per se stesso e per il cliente. Funziona più o meno 
come un walkie-talkie con ogni parte che preme il pulsante 
di traduzione vocale per ottenere il testo e la traduzione 
vocale dell'audio.






All'inizio, Salvagnini ha sperimentato internamente la 
capacità di Service Qube di agire in base ad indicazioni. 
Poiché gli operatori e i tecnici di Salvagnini operavano 
spesso con WhatsApp, l'azienda ha chiesto ad Icona di 
integrare una funzionalità simile. Icona ha rapidamente 
implementato una messaggistica istantanea facile da usare 
che permette agli utenti di scambiarsi in modo sicuro 
informazioni dettagliate, foto, video e informazioni riservate. 




Salvagnini e i suoi clienti continuano a vedere i numerosi 
benefici di Service Qube e il suo impegno ascoltando e 
rispondendo alle persone che si affidano ad esso. 

I feedback dei clienti aggiungono funzionalità

Chat in 60 lingue per una comunicazione efficace
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