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TALK SHOW

Il Talk Show di ABS Motori & un format all’avanguardia che
affronta in ogni puntata un interessante tema legato al settore
dell’autoriparazione. Scopriamo insieme come é andata

e quali sono gli spunti che sono emersi dal confronto
tra gli autorevoli ospiti che hanno partecipato

A CURA DELLA REDAZIONE

a seconda puntata dell’anno del
Talk Show dedicato al mondo
dell’aftermarket, diventato ormai
un appuntamento fisso, & sta-
ta dedicata al futuro della riparazione e
all'impatto delle innovazioni tecnologiche
piu recenti sul settore. Ci troviamo, infat-

ti, in un momento di grande innovazione

e Walter Vergani, Insurance Industry Manager di Quattroruote Professional
¢ Luca Lanzanova, Responsabile Commerciale X Master Nord e Centro di AUTODIS ITALIA

tecnologica che implica I'utilizzo di nuovi
strumenti e nuove applicazioni, come
I'intelligenza artificiale, con |'obiettivo di
semplificare la vita dell’autoriparatore e
dell’automobilista. Ne abbiamo parlato
con figure di riferimento del settore pro-
venienti da diverse aziende, ma anche da
diversi ambiti, per capire come il cambia-

¢ Andrea Concina, Operation Director di CARCLINIC
¢ Lorenzo Premuda, Technical Manager di CARGLASS
e Maurizio Bramezza, Direttore Marketing di EUROMASTER ITALIA
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¢ Daniele Colzi, Amministratore Delegato di MAHLE AFTERMARKET ITALY

mento che stiamo vivendo, e che vivremo
sempre di piu in futuro, si declina nel lavo-
ro in officina e in carrozzeria. Dopo aver
dato il benvenuto ai telespettato-
ri, i conduttori Giuseppe Po-
lari ed Elisa Mazzucchelli
hanno presentato gli
ospiti della serata.




Come di consuetudine, gli interventi sono
stati suddivisi in tre macro-argomenti,
che abbiamo approfondito insieme ai no-
stri ospiti nel corso della puntata. Dap-
prima abbiamo parlato di intelligenza ar-
tificiale, un tema quanto mai attuale e su
cui & fondamentale fare chiarezza, men-
tre nella seconda parte ci siamo concen-
trati sul libretto elettronico, un innovativo
strumento che € gia entrato in officina

da qualche anno. Infine, nella terza parte
abbiamo parlato del futuro del settore,
un futuro che potrebbe essere pill vicino
di quanto si pensi.

Riportiamo in questo pagine una sinte-
si delle considerazioni degli ospiti con
I’indicazione del minutaggio corrispon-
dente, utile per rivedere i loro interventi
completi tramite il QR CODE presente
in apertura.

1 TEMI DELLA SERATA

¢ Lintelligenza artificiale e le sue
applicazioni nell’autoriparazione
e I libretto elettronico
e le sue opportunita
¢ |l futuro del settore tra innovazioni
e nuovi modi di lavorare

N.4 2024 10 CARROZZIERE 3 ;



Prima di ascoltare le opinioni degli
ospiti, il servizio di apertura ci ha fatto
conoscere quello che gli italiani pen-
sano sull’intelligenza artificiale appli-
cata all’automobile; un tema che € an-
cora poco conosciuto per la maggior
parte degli automobilisti che non sono
addetti ai lavori. A fare chiarezza su
un tema cosi innovativo, e a volte con-
troverso, ci ha pensato in
ogni caso Walter Verga-
ni, Insurance Industry
Manager di Quat-
troruote Professio-
nal. Solo nel 2023
sono stati investiti
100 milioni di dol-
lari in intelligenza
artificiale ed € stato
generato un fatturato di
208 milioni di dollari a livel-
lo mondiale con la vendita di questa
tecnologia. «Ma ancora non € chiaro
quale & la declinazione dell’intelligen-
za artificiale nel mondo dell’autori-
parazione». Vergani ha spiegato che
attualmente I'unica applicazione effi-
cace per il settore € quella dell’'image
recognition, cioé il calcolo del costo di
un intervento semplicemente tramite
una immagine dell’auto sinistrata. Piu
che l'intelligenza artificiale, nei pros-
simi anni sara |'auto connessa, € in
particolare |’acquisizione e il tratta-
mento dei dati che arrivano dalle auto,
a cambiare il modo di operare dell’au-
toriparatore. Secondo Vergani I'uomo
deve pensare all’intelligenza artificiale
come uno strumento e utilizzarla per
migliorare le cose, tenendo presente
che & qualcosa che si allontana dal
controllo umano.
per ascoltare I'intervento comple-
to: video da min 4:09 a 8:54

L'importanza degli operatori e dell’ac-
cesso alle informazioni € il

tema che abbiamo appro-
fondito con Luca Lan-
zanova, Responsabile
Commerciale X Ma-
ster Nord e Centro di
Autodis Italia, il qua-
le ha spiegato che
I'officina di oggi si
trova ad affrontare il la-
voro dell’autoriparazione
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in modo molto piu organizzato rispetto
al passato e con una grande quantita
di dati, arrivata principalmente grazie
all’avwento del libretto elettronico. Si
€ aperto un mondo, quello legato alla
tracciabilita, perché i dati vanno a trac-
ciare la vita del veicolo per avere una
fotografia precisa della vettura su cui si
sta lavorando. Lanzanova ci ha parlato
poi dell’idea di officina che la rete AD
Service e Giadi Service sta cercando di
portare avanti, che prevede I'utilizzo di
un gestionale, I'elaborazione dei dati e
la programmazione del lavoro.

per ascoltare l'intervento comple-

to: video da min 9:22 a 11:31

Secondo Andrea Concina, Operation
Director di Carclinic, I'intelligenza arti-
ficiale sta entrando in maniera molto
forte anche in questo setto-

re. La connessione del-
le auto e i dispositivi
a bordo permettono
di avere sempre
maggiori informa-
zioni e di poterle
utilizzare per fare
riparazioni sempre
pitu di qualita. Sono
necessari forti investi-
menti nella formazione per

restare al passo con le innovazioni e
per affrontare un mercato nel quale i
sinistri probabilmente diminuiranno,
ma ci sara una qualita sempre mag-




giore delle riparazioni. Inoltre, Concina
pone |'attenzione sulla necessita che i
riparatori cambino un po’ I'approccio:
da un modo di lavorare che privilegia
I’artigianato a un approccio piu attento
alla tecnologia e al servizio al cliente.
Nell’intervento si & parlato anche di ge-
stione dei dati sensibili, un argomento
non banale, che richiede |'ottenimento
dell’autorizzazione degli automobilisti
e soprattutto della loro fiducia.

per ascoltare l'intervento completo:

video da min 11:53 a 13:56

Abbiamo poi approfondito il tema della
sicurezza legata agli Adas, che secondo
Lorenzo Premuda, Technical Manager
di Carglass, si innesta bene in questo
ecosistema perché segue il filone di svi-
luppo tecnologico di questi ultimi anni.
Ha poi sottolineato che I'evoluzione del
prodotto automobilistico vede coinvolto
in prima persona anche il cliente finale,
cioé l'utilizzatore di questa
tecnologia. Per cogliere la
nuova opportunita rap-
presentata dall’intro-
duzione obbligatoria
degli ADAS, da luglio
2024, Premuda ci
ha parlato di quel-
le che, secondo lui,
sono le tre leve neces-
sarie: la formazione degli
operatori, gli investimenti nel-
la strumentazione e I'informazione. In

merito alla sicurezza nella circolazione
stradale gli obiettivi europei sono estre-
mamente ambiziosi perché prevedono
la riduzione della mortalita sulle stra-
de del 50% entro il 2030 e il raggiun-
gimento dello 0% di mortalita entro il
2050. «C’e del tempo, ma non troppo»,
afferma Premuda, perché I’obiettivo di
azzerare le morti sulle strade richiede
un livello di sicurezza che coinvolge di-
rettamente tutti gli attori del mercato
dell’autoriparazione.

per ascoltare l'intervento completo:

video da min 14:10 a 17:02

Parlando di accesso ai dati, che faci-
litera la gestione dei servizi, sia per
i clienti che per le attivita, Maurizio
Bramezza, Direttore Marketing di Eu-
romaster Italia, ha affermato che il
dato deve essere la base
per poter fare meglio
il mestiere dell’ope-
ratore, perché oggi
da un’autovettu-
ra si pud sapere
quando deve so-
stituire le gomme,
quando deve fare
il tagliando, quando
deve cambiare i freni,
quando deve ricaricare I'a-
ria condizionata. Per le aziende del
settore, proporsi come un partner del-
la mobilita significa essere al fianco
dei consumatori, raccogliendo le loro
informazioni e seguendoli con le loro
necessita.
Si tratta di un processo che spesso
spaventa il consumatore, il quale tal-
volta non vuole rilasciare i suoi dati,
ma anche I'autoriparatore, che non &
sempre predisposto alla raccolta del
dato.
«Per una rete come Euromaster — ha
continuato Bramezza — significa anche
fornire formazione, assistenza e un
ecosistema, per aiutare i nostri partner
per dare un servizio al consumatore».
per ascoltare l'intervento completo:
video da min 17:20 a 19:55
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Con Daniele Colzi, Amministratore De-
legato di Mahle lItalia, abbiamo parlato
dell’'intelligenza artificiale applicata alle
attrezzature. Avere dei dati omogenei e
utilizzabili insieme alle nuove tecnologie
come l'intelligenza artificiale, permette
all’azienda di offrire un pacchetto espe-
rienziale di riparazione in linea con le
abitudini del riparatore ma anche con i
dati che danno la storia della
vettura. Per spiegare me-
glio I'utilizzo dei dati in
abbinamento all’auto
connessa, Colzi ha
portato I'esempio di
Tesla che, avendo
avuto dei problemi le-
gati agli urti alle bat-
terie in quanto posizio-
nate troppo in basso, ha
modificato I'assetto alzando-
lo solo attraverso un aggiornamento del
software in modalita over-the-air. Secon-
do Colzi, 'auto connessa, i dati tecnici e
I'intelligenza artificiale rappresentano il
mondo che si sta delineando e che avra
un effetto dirompente nel mondo della
riparazione. «L'intelligenza artificiale, che
utilizzeremo sempre di piu, mettera a di-
sposizione dei percorsi riparativi model-
lati sull’autoriparatore e sulla vettura da
riparare» conclude Colzi.
per ascoltare l'intervento completo:
video da min 20:24 a 23:41

Il libretto elettronico pud essere effetti-
vamente la soluzione per tenere traccia
delle attivita del veicolo? Walter Vergani
ha proposto un interessante approfondi-
mento su questo importante strumento
digitale, che & gia disponibile da qualche
anno e nasce proprio per tenere trac-
cia degli interventi di manutenzione. Si
tratta di una possibilita che viene data
dalle Case auto — previa registrazione —
all’autoriparatore, anche indipendente, il
quale ha la possibilita di consultare tutte
le operazioni precedentemente eseguite
su un veicolo. Inoltre, si pud essere im-
mediatamente aggiornati sui richiami e
registrare le manutenzioni, sia ai fini del-
la garanzia sia come servizio al cliente.
Vergani ha allargato poi la visione all’in-
tero mercato, nel quale oggi si compra-
no sempre meno veicoli nuovi, mentre
aumenta l'usato e la compravendita tra
privati, resa possibile dalla tecnologia
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di Internet. In questo contesto il libret-
to elettronico, che registra la manuten-
zione e permette un maggiore controllo
del chilometraggio, aumenta il valore del
veicolo, anche grazie a una tecnologia
come la blockchain, che permette di de-
positare i dati in tanti punti diversi per
poterli controllare tra di loro. In definitiva,
anche se € necessario registrarsi ed € a
pagamento, il libretto elettronico € un’op-
portunita molto interessante per il ripara-
tore, ma attualmente poco sfruttata. Si
tratta di un servizio nuovo, che tra |'altro
permette di equiparare I'indipendente ad
un service della casa madre, possibilita
non consentita in passato.

per ascoltare l'intervento completo:

video da min 27:41 a 29:56

Le reti conoscono le potenzialita di que-
sto strumento? Luca Lanzanova ha rispo-
sto a questa domanda affermando che,
quando si € iniziato a parlare di libretto
elettronico, le reti lo vedevano come una
richiesta del cliente, ma poi hanno iniziato
a capire che da la possibilita di avere lo
storico della manutenzione dell’auto, per-
mettendo di iniziare a lavorare in modo
pil organizzato. Quando si parla di reti

si intendono anche le reti indipendenti,
non solo quelle autorizzate. La legge BER
ha sancito questa equiparazione gia da
diversi anni, come ci ha confermato Lan-
zanova. Se inizialmente c’era una certa
ritrosia da parte dei costruttori nel fornire
informazioni, oggi queste vengono addi-
rittura vendute e il mercato indipendente
sta iniziando ad utilizzarle e a gestirle nel
modo pit opportuno.

per ascoltare l'intervento completo:

video da min 30:13 a 32:38

Parlando delle competenze che oggi un
centro di riparazione deve avere, secondo
Andrea Concina, avere accesso ai dati e
al libretto elettronico permette di verifica-
re quali sono stati i sinistri precedenti e
gli apparati su cui si & intervenuto per po-
ter agire nel modo gjusto. E inoltre neces-
sario evolvere sia dal punto di vista delle
tecnologie, attrezzandosi con strumenta-
zioni che possano accedere ai dati dei co-
struttori, sia da quello della formazione,
perché & indispensabile passare da un
lavoro meramente artigianale a uno che
contempla anche I'elettronica dell’auto e
I'utilizzo delle giuste informazioni.

per ascoltare l'intervento completo:

video da min 32:53 a 35:20

Della stessa opinione anche Lorenzo
Premuda, il quale sostiene che I'ac-
cesso alle informazioni per una ripa-
razione a regola d’arte & fondamen-
tale per garantire la qualita al cliente.
Carglass lavora da decenni su questo
aspetto, dando la possibilita a tutti i
suoi professionisti di accedere alle in-
formazioni per ogni singola riparazione.
Secondo Premuda la novita del libretto
elettronico € legata anche all’attivita di
diagnosi di tipo preventivo. «L’aumento
del numero di informazioni aiuta e con-
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tinuera ad aiutare gli autoriparatori e

rappresenta un’ulteriore opportunita».
per ascoltare l'intervento completo:
video da min 35:34 a 36:57

Abbiamo poi rivolto I'attenzione all'impat-
to del libretto elettronico sulla customer
journey che, secondo Maurizio Bramezza,
sara straordinario perché la raccolta dati &
diventato un vero e proprio assistente per-
sonale dell’automobilista che fa il suo inte-
resse. Euromaster € gia oggi in grado di ri-
cordare al cliente gli appuntamenti salienti
della manutenzione attraverso un sistema
che permette, attraverso degli algoritmi
studiati insieme a Michelin, di capire quan-
do gli pneumatici devono essere sostituiti.
per ascoltare l'intervento completo:
video da min 37:11 a 39:48

Per chi produce attrezzature non € facile
gestire e interagire con I'autoriparatore
e con gli altri operatori del settore. Ce lo
ha confermato Daniele Colzi, affermando
che per poter ottimizzare il lavoro dell’au-
toriparatore & fondamentale sapere come
un’attrezzatura viene utilizzata e avere
statistiche in database. Tra gli strumenti
di ultima generazione proposti da Mahle
Italia ¢’ uno scanner intelligente che ac-
quisisce una serie di dati dalle centraline
della vettura stessa, li combina con i dati
statistici dell’autoriparatore per poterlo
guidare nell’interazione il piu possibile ot-
timizzata con le vetture di oggi. «ll nostro
ruolo € quello di provare a far cresce la co-
noscenza e dare gli strumenti tecnologici
adatti a fare le riparazioni».

per ascoltare l'intervento completo:

video da min 40:12 a 42:50

L'autoriparatore del futuro € il tema della
terza parte del nostro talk, che € stata

introdotta da Walter Vergani, secondo il
quale le auto connesse porteranno ad
introdurre nell’ officina o nella carrozzeria
la figura del marketing manager. Il tratta-
mento di questi dati potra aiutare I’auto-
riparatore ad organizzarsi per poi riuscire
a fare degli interventi predittivi. A questo
discorso si € collegato Maurizio Bramez-
za, aggiungendo che la responsabilita di
essere degli attori autorevoli e seri su
questo mercato € prima di tutti proprio
degli autoriparatori.

per ascoltare l'intervento completo:

video da min 45:17 a 47:20

Luca Lanzanova ha fatto il punto su quel-
la che € la percezione dell’innovazione
all’interno delle officine oggi, che spesso
¢ legata alla volonta di essere aggiorna-
ti con le nuove tecnologie. «La cosa pil
importante € guidare gli autoriparatori a
capire che deve cambiare il sistema di
lavorare, raccogliendo i dati e utilizzando-
li per dare un servizio al cliente».

per ascoltare l'intervento completo:

video da min 47:43 a 49:50

Anche Andrea Concina ha confermato
I"approccio da parte dell’autoriparatore

che & maggiormente interessato alla
parte legata all’innovazione delle tecno-
logie hard piuttosto che la gestione del
dato, I'elettronica e il marketing. «E im-
portante far cambiare la mentalita affin-
ché gli operatori si approccino a questo
lavoro guardando avanti», aggiunge.

per ascoltare l'intervento completo:

video da 50:18 a 52:51

Nell'intervento  successivo  Lorenzo
Premuda ha approfondito un ulteriore
aspetto, rappresentato dall’evoluzione
del cliente e della societa in generale,
soprattutto per quanto riguarda le nuove
generazioni. | clienti del futuro cerche-
ranno sempre di pill contatti online ed &
quindi importante aumentare la sempli-
cita di contatto. «In una realta come Car-
glass stiamo investendo molto da quel
punto di vista» dice Premuda.

per ascoltare l'intervento completo:

video da min 53:01 a 54:08

Il tema della diagnosi remota & stato
invece affrontato da Daniele Colzi, il
quale sottolinea che le auto connesse
non si differenziano dalle auto tradizio-
nali per le metodologie di lavoro o per
I’utilizzo dei dati, ma per la possibilita
di fare interventi direttamente sull’au-
to, via etere. La diagnosi remota, un
servizio che sara sempre piu diffuso in
futuro, si colloca nell’ottica di includere
aree non coperte dalla rete di officine.
per ascoltare l'intervento completo:
video da min 54:22 a 56:57

Infine, Maurizio Bramezza ha evidenzia-
to che oggi non tutte le auto sono con-
nesse, ma i consumatori lo sono gia. A
questo proposito la sua azienda offre la
possibilita ai clienti di prendere |'appun-
tamento tramite il canale Google, «cosi
i nostri consumatori possono prenotare
un posto da noi come se dovessero pre-
notare un posto al ristorante».

A fine puntata Giuseppe Polari ha rica-
pitolato i temi trattati e ha concluso I'in-
teressante serata di dialogo e confronto
sottolineando I'importanza per gli ope-
ratori del settore di investire nella loro
attivita, nella formazione e nell’attrez-
zatura, per rimanere aggiornati di fronte
alle sfide del presente e del futuro. Al
prossimo Talk Show di ABS Motori sul
tema “I problemi della riparazione”.
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