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INCHIESTA

di Gabriele Peloso

I servizi di assistenza 
da remoto portano 
diversi vantaggi. Non 
solo per la tempestività 
dell’intervento, ma 
anche economici. Qui 
di seguito le opinioni di 
alcuni rappresentanti 
di aziende del comparto 
manifatturiero, che 
utilizzano o propongono 
sistemi di teleassistenza

La manutenzione degli impianti è sempre stata, so-
prattutto nei settori dell’automazione e dell’industria 

meccanica, fondamentale. Oggi, con l’industria 4.0 cam-
bieranno anche i sistemi e i modi di eseguire la manu-
tenzione. Compressori, turbine, riduttori, impianti e altre 
macchine operatrici presentano spesso la necessità di un 
monitoraggio continuo della loro condizione di funzio-
namento, al fine di prevenire guasti rilevanti. Mediante 
queste attività di monitoraggio è possibile suggerire le 
più idonee decisioni circa gli interventi necessari. 
Modificare e cambiare il modo di eseguire la manu-
tenzione è un obbligo per le aziende. A seguito di una 
diversa e più complessa organizzazione delle imprese: 
dalla delocalizzazione alla mancanza di personale 
qualificato, la soluzione più comunemente adottata 

Teleassistenza è 
meglio

è, appunto, la manutenzione da remoto. Grazie alle 
tecnologie web il manutentore, non in sede, può rice-
vere una mail di allarme e attraverso il proprio tablet 
o smartphone, collegarsi immediatamente all’impianto 
per una prima valutazione del problema. L’implemen-
tazione di questa tecnologia è possibile tramite collega-
menti web, reti dedicate e router. I servizi di assistenza 
remota portano evidentemente diversi vantaggi. Non 
solo per la tempestività dell’intervento, ma anche 
economici. Qui di seguito le opinioni di alcuni rappre-
sentanti di aziende del comparto manifatturiero, che 
utilizzano o propongono sistemi di teleassistenza. 

Un servizio indispensabile. “La manutenzione da re-
moto, o teleassistenza - esordisce Christian Vaglia, mar-

all’infrastruttura già esistente, è possibile integrare un 
sistema nel sistema, che consente un’opportuna raccolta 
di dati che caratterizzano la macchina o impianto. Il co-
struttore è così in grado di offrire un prodotto aggiun-
tivo, che si concretizza nella fornitura di vari servizi”. 
“La tendenza del mercato attuale - interviene Michele 
Salvatore, service solution manager di DMG Mori Italia 
-, mostra una sempre più forte necessità da parte del 
cliente di essere supportato al meglio in tutte le fasi 
produttive. In un periodo storico caratterizzato dalla 
necessità di abbattere, tra gli altri, i costi di manuten-
zione, avere la possibilità di intervenire prontamente 
sulla macchina direttamente da remoto è sicuramente 
un vantaggio competitivo nei confronti della concor-
renza. Le nuove macchine DMG Mori nascono con molte 
di queste soluzioni già installate. Per quelle più datate 
invece è possibile adottare soluzioni di retrofitting, ot-
tenendo macchine all’avanguardia. Uno di questi servizi 
è il DMG Mori Netservice”. 
Marco Spessi, industrial networking manager di EFA Au-

keting manager di Samac - è una parte fondamentale 
del servizio di Samac e, ritengo, di tutti i costruttori di 
macchine speciali in generale. La richiesta è diventata 
quindi tassativa, soprattutto da parte delle aziende ope-
ranti nel settore di mercato che più ci vede presenti, 
l’automotive. La tendenza del mercato è, da una parte, 
quella di strutturare il servizio all’interno di contratti 
quadro di manutenzione, che garantiscano tempi di re-
peribilità e reazione certi, dall’altra di richiedere che il 
servizio includa caratteristiche predittive”. 
“Sempre più frequentemente i nostri clienti - afferma 
Stefano Monti, technical support manager di Beckhoff  
Italia -  chiedono la possibilità di integrare all’interno 
dei loro sistemi, funzionalità che consentano all’utiliz-
zatore finale di condividere informazioni che risultano 
fondamentali per un servizio di manutenzione efficace. 
Beckhoff offre componenti hardware e software che 
consentono di integrare nella logica di controllo anche 
sistemi che sono la base per implementare la manuten-
zione predittiva. Attraverso l’introduzione di appendici 

I protagonisti..

 Manrico Campinoti  ABB service cluster manager divisione robotics and motion di ABB:  
“La manutenzione da remoto è ormai un’esigenza imprescindibile per tutte le aziende che 
vogliono sfruttare i benefici e il potenziale dell’Industria 4.0”.

Michele Salvatore  , service solution manager di DMG Mori Italia: “Le soluzioni offerte 
da DMG Mori per la manutenzione da remoto permettono di abbattere i costi di assistenza, 
personale e trasferta soprattutto per le aziende geograficamente più distanti”.

Christian Vaglia  , marketing manager di Samac: “La manutenzione da remoto, o 
teleassistenza è una parte fondamentale del servizio di Samac e, ritengo, di tutti i costruttori di 
macchine speciali in generale. La richiesta degli utenti è diventata quindi tassativa”.

Stefano Monti  , technical support manager di Beckhoff  Italia: “Sempre più 
frequentemente i nostri clienti chiedono la possibilità di integrare all’interno dei loro sistemi, 
funzionalità che consentano all’utilizzatore finale di condividere informazioni che risultano 
fondamentali per un servizio di manutenzione efficace”.

Marco Spessi  , industrial networking manager di EFA Automazione: “Dopo un primo 
periodo dove solo le grandi aziende comprendevano i benefici di investire in teleassistenza, 
oggi notiamo che questa best practice sta prendendo piede anche tra le imprese più piccole”.
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tomazione afferma: “Dopo un lungo periodo durante 
il quale abbiamo potuto constatare che solo le grandi 
aziende comprendevano i benefici di investire in teleas-
sistenza e avevano i mezzi per farlo, oggi notiamo che 
questa best practice sta prendendo sempre più piede 
anche tra le aziende più piccole, e anche su macchine di 
dimensioni e valore piuttosto basso, inferiore ai 50.000 
€. Oggi, la tecnologia e i costi per fare teleassistenza 
sono maturi, pertanto di fronte ai vantaggi dell’assi-
stenza remota e al ritorno dell’investimento la maggior 
parte dei costruttori sceglie di equipaggiare le macchine 
e siglare contratti di assistenza”.
“La manutenzione da remoto - spiega Manrico Campi-
noti ABB service cluster manager divisione robotics and 
motion di ABB - è ormai un’esigenza imprescindibile 
per tutte le aziende che vogliono sfruttare i benefici 
e il potenziale dell’Industria 4.0. La connettività delle 
macchine e la loro accessibilità da remoto sono la con-
dizione fondamentale per realizzare un monitoraggio 
continuo delle attrezzature produttive, rilevandone i 

parametri operativi chiave per garantirne l’efficienza e 
la continuità operativa grazie a un approccio di manu-
tenzione predittiva. Sempre più aziende, in tutti i set-
tori, si affidano a servizi di manutenzione da remoto 
per aumentare la produttività, gestire la manutenzione 
in modo più efficiente e ridurre i costi”.

Vantaggi tecnici ed economici. La manutenzione 
da remoto include una serie di vantaggi sia tecnologici 
sia economici. Ne segnaliamo qui di seguito alcuni: la 
velocità nell’intervento, una maggiore immediatezza 
nell’operatività degli impianti, oppure la difficoltà nel 
raggiungere alcuni impianti, costi delle trasferte del per-
sonale, oppure di aggiornamento. Le soluzioni offerte da 
DMG Mori per la manutenzione da remoto permettono 
di abbattere i costi di assistenza, personale e trasferta so-
prattutto per le aziende geograficamente più distanti. 
“Le più richieste - afferma Salvatore - risultano essere le 
seguenti: DMG Mori messenger, permette un continuo 
controllo in tempo reale della produzione direttamente 
dallo smartphone riducendo al minimo i tempi di fermo 
macchina. DMG Mori service agent, il cliente è tempe-
stivamente informato in merito agli interventi di manu-
tenzione necessari avendo la possibilità di pianificare gli 
stessi o di eseguire in prima persona le operazioni ne-
cessarie, il tutto debitamente supportato. Mori-NET: un 
servizio di supporto che utilizza terminali di comunica-
zione e internet tramite i quali può sorvegliare tutte le 
macchine collegandole semplicemente alla propria rete”.
Della stessa opinione Vaglia: “I vantaggi principali sono 
relativi alla riduzione dei tempi di diagnostica e di riso-
luzione di un’anomalia di funzionamento e dei tempi di 
analisi di un segnale predittivo da parte del fornitore. Da 
ciò deriva la riduzione del numero e della lunghezza dei 
fermi macchina e la riduzione dei costi relativi al perso-
nale del fornitore e del cliente preposto alla risoluzione 
dell’eventuale anomalia. Altri vantaggi sono l’aumento 
nell’efficacia della diagnosi di stato della macchina da 
parte del fornitore, in quanto dal proprio ufficio ha 
disponibile tutte le risorse e gli strumenti necessari per 
effettuare l’attività, l’ottimizzazione dell’interfaccia con 
gli operatori di manutenzione del cliente, la possibilità 
di operare modifiche e/o aggiunte software senza dover 
raggiungere il luogo di installazione, quindi a costi infe-
riori, la possibilità di fornire istruzione online”.
Interviene Spessi: “L’assistenza da remoto diventa un 
fattore chiave soprattutto nella fase di start-up e du-
rante i primi mesi di vita della macchina, quando il 
cliente ancora non sa come sfruttare il sistema al meglio 
e non è sicuro riguardo la correttezza dei parametri in-
seriti e, quindi, potrebbe aver bisogno di una guida che 
lo aiuti ad acquisire familiarità con la macchina. Inol-
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tre, la teleassistenza consente di ridurre i costi relativi al 
service, meno uscite dei tecnici, minori tempi di fermo, 
offrendo un servizio veloce e reattivo, che è molto ap-
prezzato dagli utenti finali”.
“L’assistenza da remoto - dice  Campinoti -, abilitando 
un approccio preventivo e predittivo alla manuten-
zione, aumenta l’efficienza, ottimizza le prestazioni, 
riduce i costi di assistenza, garantisce la disponibilità e 
prolunga la vita utile delle attrezzature, che si tratta di 
macchine, robot o interi impianti. Questi vantaggi pos-
sono essere realizzati con servizi avanzati che sfruttano i 
dati raccolti dall’intero parco macchine di un cliente, per 
aumentare l’affidabilità e velocizzare i tempi di risposta 
e ripristino in caso di difetti o guasti”.
Monti sostiene: “I vantaggi tecnologici si fondono con 
quelli economici: il costruttore è in grado di offrire un 
prodotto aggiuntivo, che si concretizza nella fornitura 
di vari servizi, che rendono la fornitura ancora più ac-
cattivante. L’avvento di tecnologie che consentono un 
trasferimento dei dati verso una base di dati accessibile 
da remoto permette di espandere i criteri con cui si ef-
fettua la manutenzione. Il ‘servizio’ di manutenzione 
può essere guidato direttamente dal fornitore della 
macchina offrendo indicazioni precise su dove e quando 
è necessario intervenire”.

Come si è evoluta la manutenzione. Ora, è interes-
sante sapere come si è evoluta la manutenzione tradi-
zionale con l’avvento della manutenzione da remoto. 
Sensori, software, smartphone e tablet hanno modi-
ficato in maniera importante questo servizio. “Grazie 
al monitoraggio a distanza - sottolinea Campinoti -, 
l’approccio tradizionalmente reattivo alla gestione 
del parco macchine viene sostituito da un approccio 
predittivo, proattivo e immediato. Prima dell’avvento 
dell’IoT, che ABB ha sviluppato nel concetto più ampio 
della piattaforma IoTSP, Internet of Things, Services and 
People, l’assistenza su macchine e impianti veniva ef-
fettuata solo in caso di riparazioni o nelle date previste 
dalla manutenzione programmata. Ora, grazie ai dati 
raccolti in modalità continua e in grande quantità, big 
data, da sensori intelligenti installati a bordo, è possi-
bile pianificare la manutenzione in base alle condizioni 
effettive di una macchina e definire le priorità degli in-
terventi per garantire l’efficienza e la disponibilità dei 
processi più critici”.
“Con il vantaggio di poter controllare in un clic lo stato 
della macchina da remoto - interviene Spessi - e risol-
vere da lontano problemi di errata configurazione, gli 
interventi in loco si riducono drasticamente in termini 
di tempo e di costi di servizio. Parallelamente a ciò, si 
sta sempre più diffondendo l’idea che la diagnostica sia 

utile per eseguire un’analisi approfondita del compor-
tamento della macchina del tempo, passando quindi 
dalla manutenzione puramente reattiva alla manuten-
zione preventiva e predittiva”.
“DMG Mori -  afferma Salvatore -, già da tempo ha ini-
ziato a muoversi nella direzione dell’Industria 4.0 soprat-
tutto nel settore della manutenzione. La manutenzione 
da remoto, rispetto alla manutenzione tradizionale, 
permette un monitoraggio continuo della macchina e 
dà la possibilità al service expert di effettuare immedia-
tamente una diagnosi più accurata e un pronto inter-
vento. L’utilizzo della sensoristica per l’analisi dello stato 
della macchina permette al Service e al cliente un rapido 
scambio di dati bidirezionale che consente, oltre a una 
assistenza continua anche una produzione più precisa e 
accurata e un’ottimizzazione della catena di processo”. 
Interviene Vaglia: “L’evoluzione principale è stata la mo-
difica della procedura di intervento di manutenzione, 
che ora prevede uno step tassativo di diagnostica da 
remoto in caso di richiesta del cliente o di segnalazione 
di anomalia dal modulo predittivo prima di organizzare 
un’attività presso la sede dell’utilizzatore. Ovviamente 
questo, come già detto, per accelerare la diagnostica 
dell’evento e per evitare quanto possibile, i costi, i tempi 
di attesa e le modifiche alla pianificazione generale cau-
sate da una trasferta”.
“L’applicazione dei concetti di manutenzione predittiva - 
sottolinea Monti -, ‘costringe’ il costruttore ad analizzare 
più nel dettaglio alcuni aspetti implementativi del proprio 
prodotto, necessario al fine di poterli monitorare e misu-
rare, e questo processo comporta in modo automatico un 
miglioramento del prodotto. Di questo beneficiano sia il 

CoroCut QD ha un bloccaggio a molla che, con una semplice chiave a sgancio rapido a prova di errore, permette di impostare un serraggio corretto. 

La manutenzione da remoto permette di poter controllare con un clic lo stato 
della macchina. 

L’assistenza da remoto diventa un fattore chiave sia per ridurre i costi sia per la 
tempestività dell’intervento.
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costruttore che il cliente finale. Beckhoff offre componenti 
hardware e software che consentono di integrare nella lo-
gica di controllo anche sistemi che sono la base per imple-
mentare la manutenzione predittiva”.

Alcune proposte tecnologiche. Per concludere se-
gnaliamo alcune proposte tecnologiche delle aziende 
che hanno partecipato a questa inchiesta di Progettare. 
Samac propone il servizio di teleassistenza sui propri 
impianti dal 2000, ovvero da quando la tecnologia ha 
supportato l’attività. Utilizzando il software di super-
visione, l’azienda ha ottimizzato la raggiungibilità dei 
software delle unità operazionali integrate nell’im-
pianto, in modo da dipendere il meno possibile da di-
sponibilità e reattività dei fornitori. Inoltre, è in fase di 
preparazione il modulo software per la gestione della 
manutenzione predittiva, nell’ottica del miglioramento 
in direzione 4.0 del servizio.
La proposta di ABB per la manutenzione predittiva si 
chiama Connected Services, un pacchetto avanzato di 
servizi sviluppati per garantire la disponibilità e ottimiz-

zare le prestazioni di attrezzature e robot, parte inte-
grante dell’ecosistema interconnesso che ABB definisce 
Internet of Things, Services and People (IoTSP). L’offerta 
Connected Services, disponibile tramite un contratto 
Robot Care Service di ABB, consente di ridurre gli in-
cidenti del 25% e i tempi di risposta e risoluzione dei 
problemi anche del 60%. La suite Connected services 
comprende cinque tipologie di servizi: Condition mo-
nitoring & diagnostics, Backup management, Remote 
access, Fleet assessment e Asset optimization. L’offerta 
Connected services di ABB può essere personalizzata 
con la massima flessibilità sottoscrivendo un contratto 
di assistenza Robot care per soddisfare le esigenze spe-
cifiche di ciascun impianto. 
L’offerta Beckhoff si esplica principalmente due tipo-
logie di prodotti. La prima è costituita da componenti 
hardware e software che costituiscono il pacchetto di 
condition monitoring, che consente di fare una raccolta 
dati mirata ed efficiente, e successivamente di poterli 
analizzare ed elaborare. La disponibilità di tali dati all’in-
terno del sistema di controllo garantisce la possibilità di 

intervenire immediatamente nel caso in cui le condizioni 
lo richiedano. In tal senso, il tipo di segnali che possono 
essere raccolti vanno dai segnali più tradizionali dell’au-
tomazione (0..10V, 4..20mA) con frequenze di campiona-
mento fino a 50 kHz, a segnali di temperatura, pressione, 
energia. La seconda offerta passa attraverso librerie per 
IoT, che dal sistema di controllo consentono l’accesso a 
servizi cloud-based, in modo che i dati di processo, oltre 
a essere usati localmente durante il normale funziona-
mento, possono essere inviati nel cloud per poi essere 
successivamente processati, senza che questo richieda 
competenze o investimenti da parte del costruttore o 
dell’utente finale. L’architettura di controllo Beckhoff, 
basata su PC e sul bus di campo EtherCAT, è la soluzione 
per poter avere tutto il sistema sotto controllo da un 
unico punto e interconnesso anche con il mondo esterno. 
Ogni dispositivo può mettere i propri dati a disposizione 
di chiunque li richieda, interagendo con ciascuno degli 
altri oggetti connessi. 
DMG Mori propone diverse soluzioni di assistenza tecnica 
per soddisfare le più esigenti richieste degli utilizzatori. 
Nel dettaglio l’azienda fornisce la garanzia del miglior 
prezzo per i ricambi originali e per il servizio mandrini 

direttamente dal produttore, una notevole riduzione dei 
costi di assistenza tecnica, uno scudo di protezione per 
la produttività degli utenti e per quello che concerne le 
revisioni, e ripristino del 100% delle prestazioni. Inoltre 
segnaliamo: Service competence plus che consente la 
manutenzione in autonomia delle macchine DMG Mori, 
mostrando ai manutentori tutti i passi necessari per la 
manutenzione da effettuare dopo 2.000 ore; Inspection 
plus che massimizza la disponibilità della macchina gra-
zie a una manutenzione puntuale e pianificabile; Main-
tenance plus che permette un’elevata produttività grazie 
alla riduzione dei tempi di fermo macchina imprevisti e 
offre costi di manutenzione pianificabili.
L’offerta di EFA Automazione per la teleassistenza 
comprende la piattaforma tecnologica eWON per la 
teleassistenza PLC via Internet e per il controllo remoto 
di siti remoti non presidiati. I router industriali eWON 
Cosy 131 con connettività LAN/ 3G+ / Wi-Fi, insieme alla 
connessione VPN con Talk2M, la soluzione cloud per il 
collegamento diretto con i PLC e gli HMI, costituisce una 
delle soluzioni più apprezzate e adottate, perché facile 
da configurare e integrare, sicura e affidabile.
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Anche il settore della 
manutenzione prende in 

considerazione le tecnologie 
dell’industria 4.0.


