
WebEx 客户成功案例

Iveco 拥有 600 多名员工，是一家领

先的国际商业车辆制造厂商，且同为全球

第二大柴油引擎制造厂商。 

在澳洲，Iveco 自 1992 年并购 Inter-
national Trucks 以来，不断致力于为公路运

输业制造和分销轻型、中型和中型卡车。该

企业的制造商位于维多利亚的丹顿农。 

丹顿农也是 Iveco 在澳洲的总部，它负

责为全国 36 个代理处（即澳洲最大的卡车

代理网络）提供售后服务、培训和产品工程

制造。

挑战
近年来，电脑化的汽车电控已更为复

杂。引擎管理、悬吊控制、刹车控制、座舱

舒适度以及电子系统都是由复杂的电器单

元管理的。这些电器单元在每辆汽车内交

互作用，如同联网的电脑一样。 

面对越来越复杂的汽车电器单元，

Iveco 发现与其代理有效协作解决支持问

题变得更难。汽车电器单元的迅速变化，意

味着代理们无法始终完全接受培训－或对

新产品一无所知，且总是缺乏自行诊断问

题必备的资源。对 Iveco 而言，最大的问题

就是明确了解问题，这样才能为其代理提

供他们所需的支持。 

Iveco 电子汽车系统部产品支持经理 
Jason Casley 说明道，“当问题涉及道汽车

诊断时，我们需要清楚地了解发生了什么问

题。但是，在某些卡车上有 11 台电脑，每

台都是独立地模块，服务于不同的用途。

这 11 台电脑相互沟通组成了一个复杂的

系统，这令我们很那诊断问题。”

以前，Iveco 依靠电话进行其支持服

务，这种方式非常耗时且准确率不高。客户

将问题报告给技术人员，该人员随即将问

题描述给服务经理，最终由服务经理将问

题叙述给 Iveco。

Casley 继续说道，“每个人都会按他自

己的方式描述问题，因此我们最终可能碰

到的是抽象问题或不正确的问题描述。由

于我们最初未获取正确的信息，因此整个

流程可能花费大量的资源和时间。我们需

要一种方式来改进与代理间的沟通，以能

更有效地支持客户。”

解决方案
Casley 明白要令支持流程更为高效，

Iveco 需要能最先看到问题，无论此时车辆

停靠在路边或已送修。得到 Iveco IT 团队

的帮助后，Jason 开始在因特网上搜索相

关的选择。

“在我们的搜索过程中，我们找到了

WebEx，并申请了免费试用。最初，我们认

为 WebEx 并不适合我们，因为它侧重于协

作，而非支持。因此我们又转向搜索其它系

统，甚至考虑国开发一个客户解决方案，但

这样做超出了我们的预算。”

“当我们正在搜索其它系统时，WebEx 
团队回复了我的免费试用注册，并通过电

话与我进行了联系。在交流过程中，很明

显，WebEx Support Center 是合适的解决方

案。”Casley 说。 

尽管需要自定义一些应用程序来满足 
Iveco 的需求，但 Iveco 的 WebEx Support 
Center 试用成效相当显著。Casley 继续说

道，“WebEx 团队为我们提供了相当多的支

持和帮助，他们十分敬业地为我们提供了

一个解决方案来满足我们地需求，这些改

变现已成为整个 WebEx Support Center 解
决方案的一部分。

“最终，我们选择了 WebEx，因为它总

是能在第一时间提供服务，而且我们也很

喜欢文件传送和上船更新功能。WebEx 具
有一个灵活的平台，以及一个简单、抑郁使

用的解决方案，且几乎不需要进行培训。这

一点对于我们所有的代理、技术人员和客

户都很重要。”Casley 说道。

优点
Iveco 现在能够使用 Support Center 

功能第一时间诊断处汽车的问题，更高效

地提供支持。技术人员和服务经理使用界

面装置直接将膝上型电脑连接至汽车。软

该行业是主要依靠支持服务来推动的。如果卡车停止，那么客户将无法
承受因业务网络直接导致的巨大经济后果。借助 WebEx 的 Support Cen-
ter，我们现已达到了前所未有的高灵活性和响应度，即能向客户和代理
商提供更优质的服务。

— Iveco 电动车辆系统产品支持经理 Jason Casley

行业 
商业车辆制造商

WEBEX 应用程序 
Support Center

摘要
商业车辆制造商 Iveco 使用 WebEx 
远程检测汽车电子单元以提供支持
服务。凭借第一时间诊断问题，Iveco 
现在能够向其亚太地区的代理和客
户提供快速正确的支持。

关于 Iveco
Iveco 是商业车辆制造业的国际领先
企业，且同为全球第二大柴油引擎制
造商。 

在澳洲，Iveco 自 1992 年并购 
International Trucks 以来，不断致力
于为公路运输业制造和分销轻型、中
型和中型卡车。该企业的制造厂位于
维多利亚的丹顿农，且员工数近 600 
人。

丹顿农也是 Iveco 在澳洲的总部，它
负责为全国 36 个代理处（即澳洲最
大的卡车代理网络）提供售后服务、
培训和产品工程制造。

Iveco 使用 WebEx Support Center 
使其客户不断壮大
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件程序将汽车电器单元使用的语言转译为

电脑屏幕课读取的信息，再通过 WebEx，
Iveco 能够远程查看汽车的内部运作，并确

认问题所在。

Casley 说，“WebEx 使我们能够为客户

车辆直接提供更多的专业技能（无论其故

障停靠在路边或是在正常的工厂维修服务

中）。而且，因为我们能够第一时间看到问

题，我们可以即时解决问题。我们不必再浪

费资源尝试正确确认问题了。” 

“现在我们能够在即时条件下分享数

据，我们可以把流程看做测试，必要时可以

干扰并控制代理的电脑来执行我们自己的

测试。这意味着我们能够在支持会话期间

培训代理和技术人员，让他们再次遇到此类

问题时能够迅速做出响应。”

“该行业是主要依靠支持服务来推动

的。如果卡车停止，那么客户将无法承受因

业务网络直接导致的巨大经济后果。借助 
WebEx 的 Support Center，我们现已达到了

前所未有的高灵活性和响应度，即能向客户

和代理商提供更优质的服务。”

“我们实施 WebEx 应用时所面临的

一个挑战就是让代理们明白良好的带宽网

络连接是多么重要。但是现在当他们体验了 
WebEx Support Center 的优点后，我们的代

理们不再询问我们能提供他们什么帮助之

类的问题了。”Casley 说道。

展望
现在，整个公司内部在使用 WebEx，且

还将用于为新西兰和韩国的代理们提供支

持。“我们现在还使用 WebEx 来从总部对

引擎和齿轮箱（实际上是整台汽车）进行编

程。”Casley 继续说道，“员工逐渐开始看

到 WebEx 的更多应用领域，且了解道还有

其它方式可以开展业务。我们正在关注 We-
bEx One 站点，且可能在今后使用它来建立

代理通信网络，以为我们自己和代理之间提

供直接的交互论坛。”

“上个月，我们主持了大约 6800 分钟

会议。每次会话平均耗时 25 分钟左右，因

此上个月我们通过 WebEx 举行了近 300 次
会话。它已成为我们日常运作的一个集成部

分，我确定我们将在今后继续开拓 WebEx 
相关的其它创新应用。”Casley 总结道。

 
WebEx 使我們能够为客户车辆直接提供更多的专业技能（无论其因故障停
靠在路边或是在正常的工厂维修服务中）。

— Iveco 电动车辆系统产品支持经理 Jason Casley

重点

Iveco 现在能够第一时间从远程诊断车辆问题，降低了解决支持问题所
需的时间和资源消耗量。

Iveco 能够直接为客户的车辆（无论因故障停靠在路边，或是正在送
修）提供更多专业技术，从而为亚太地区的代理和客户提供更迅速准确
的支持。

Iveco 还能够从公司总部对车辆进行远程编程，省时省钱。

•

•

•

WebEx 团队为我们提供了相当多的
支持和帮助，他们十分敬业地为我
们提供了一个解决方案来满足我
们的需求，这些改变现已成为整
个 WebEx Support Center 解决方案
的一部分。

— Iveco 电动车辆系统产品支持经理 
 Jason Casley


