SERVICE
TRANSFORMATION KIT

La nostra offerta per la servitizzazione
digitale



Trasformazione strategica del modello di business dell'impresa manifatturiera che sposta il focus per la creazione di valore
dalla vendita di prodotti alla fornitura di soluzioni integrate prodotto-servizio (Servitization)

o Servizi a
supporto

o del cliente

SLA, noleggi, contratti pay-per-x, soluzioni
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Sell products (product-centric)

Sell product-service solutions

Transactional Relationship
Production and Product development »  Design service and solutions
Service as “Necessary evil” Service as competitive advantage
[
Ea Traditional business models ' Service-oriented business models
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SERVICE TRANSFORMATION: perche?

The time for

sustainable

servitization
is now

arn
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CLIENTI

* Cambio di paradigma

* Minor interesse al possesso dei beni

e Richiesta di personalizzazione

AZIENDE

¢ Redditivita servizi
o Differenziazione
e Relazioni durature

e Estendere “reach” nella catena del
valore dei clienti

TECNOLOGIE DIGITALI

 Abilitano nuovi modelli di business
e Supportano nuovi servizi
* Migliorano delivery servizi esistenti

SOSTENIBILITA

o Sfruttamento risorse

¢ Riduzione impatto ambientale
o Abilita la Circular Economy

e Accessibilita ai beni

Vendita di servizi piu resiliente alla crisi

. della vendita di prodotti
After-sales service P

Servizi avanzati e modelli
orientati al servizio per generare valore
reciproco (cliente-fornitore)

di business Servitization
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Digital servitization
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Spinta alla digitalizzazione,
remotizzazione, condivisione dati
sviluppando un nuovo ecosistema




LE DIMENSIONI DEL
CAMBIAMENTO

Formazione
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LA NOSTRA OFFERTA

ROADMAPPING

Operations & St rategla -
Supply Chain 9 9
business model
g 3
Awareness

Disegno stategia e visione
Assessment & Action planning

TRANSFORMATION
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Progettualita su specifiche aree
Piloti / nuovi servizi (piu aree)
Project and change management

FORMAZIONE

Eye-opening
Specialistica
Micro-learning



Messa a fuoco e condivisione della strategia di servitization e delle opportunita di crescita e sviluppo del service business

considerando l'attuale maturita dell’organizzazione ed il contesto, verso modelli «as-a-service»

Formalizzare direzioni, priorita e la vision del percorso di
servitization: da dove partiamo? cosa vogliamo diventare? dove
vogliamo arrivare?
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Rafforzar Aumentare fatturato e profittabilita servizi
to parco

Acquisire e comprendere le caratteristiche principali dello
scenario endogeno ed esogeno che possono influenzare il Bsanva gl s raona
percorso di servitization, identificando i gap piu rilevanti

er generare valore
vent

Disegnare la Servitization Roadmap:

- Progettare cantieri di lavoro operativi per superare i gap_
(tematici e/o piloti)

- ldentificare innovazioni per lo sviluppo del service business

(advanced services, «-as-a-service» business model)
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Tecnologie
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OFFERTA: SERVICE PORTFOLIO ANALYSIS

/

Classificare I'offerta di servizi attuale

Valutazione livello di formalizzazione, comunicazione e

“capitalizzazione” del portafoglio servizi

Benchmarking principali competitors

Identificare i principali gap

Raccogliere e formalizzare le indicazioni / direzioni sviluppo

del service portfolio
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MERCATO: CUSTOMER NEEDS EXPLORATION

Customers that used the servi

N\
m Indagare la soddisfazione sulla relazione/modalita di interazione con
i clienti

N
’ Individuare le principali fonti di valore dei clienti
)

ﬁ. Comprendere i bisogni/preferenze dei clienti

|

Valutare adeguatezza del service portafolio e delle prestazioni " N | P
del Customer Service * L e
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% Raccogliere possibili suggerimenti in ottica di sviluppo del Customer
Service
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OPS and SUPPLY CHAIN: SERVICE OPERATION EXCELLENCE

Progetto di analisi e mappatura dettagliata degli elementi rilevanti per la vendita ed erogazione dei servizi al fine di

identificare e guidare le azioni operative per aumentare efficacia ed efficienza del Service

Analizzare I'attuale maturita di
organizzazione, risorse, processi,
sistemi del Service

Identificare e razionalizzare le

y - criticita piu rilevanti in termini
organizzativi, gestionali ed
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informativi
Definire le principali soluzioni per
guidare il ridisegno

together
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Follow up and

Request
report

evaluation Closing

Offering Planning Preparation Execution

IT TOOLS

‘ METHODOLOGY ' L ok ‘ ORGANIZATION

Revisione del Introduzione di Definizione di ruoli

flusso delle attivita sistemi a supporto e responsabilita
delle attivita



OPS and SUPPLY CHAIN: OTTIMIZZARE LA GESTIONE DEI RICAMBI

Assessment e ridisegno metodi di classificazione e
pianificazione delle scorte e previsione domanda

Ridisegno della rete di fornitura e distributiva

Relayout / configurazione magazzino

4 N\ N\ )
Pianificazione Gestione dei
Classificazione della materiali
delle parti domanda (modello,
(previsione) parametri)
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Regolari
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ADI — frequenza del riordino

Misura delle
prestazioni



Individuare la soluzione provider-applicativo piu idonea, valutando I'attuale copertura informativa dei processi in target,
definendo analiticamente i requisiti funzionali e identificando possibili desiderata futuri.

D.
é M  SUPPORTO
*C1 Raccolta dati

*C2 Valutazione

Definire in maniera oggettiva, esplicita e
condivisa cosa vogliamo identificando e s
descrivere esplicitamente i requisiti funzionali

Vau B. PREPARAZIONE

*A1l Analisi dei

o *D1 JcErpluLE peI
processi chiave

offerta tecnica e

*D1 negoziazione

*A2 |dentificazione economica comparativa
— dei requirements *B2 Short list «C3 Scelta della *D2 contratto
——) Elaborazione delle template di gara, per applicativi / ‘Sl 2 *D3piano
operatori | C. implementativo
MI_Z_I ottenere offerte complete, corrette e A A CAPITOLATO AN A SELEZIONE N
==) confrontabile
V - Raccogliere analiticamente e catalogare tutte COPERTURA FUNZIONALE
. ° . o . « Livello della copertura proposta (in particolare) per le funzionalita differenzianti
‘ j— le informazioni utili a sviluppare la scelta Riowrea dol e raenat

dell’applicativo e del provider

Strutturare le informazioni raccolte e
sviluppare la valutazione quali-quantitativa
degli applicativi e provider su diversi assi:
valore, rischio, costo

VENDOR E TEAM DI LAVORO

« Storia / Competenze
* Team di implementazione

PROGETTO IMPLEMENTATIVO

* Piano di progetto
* Persone
* Eventuali partner terzi

Es. Soluzioni FSM; Customer portal; Ticketing systems, ..
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Censimento della situazione attuale:

presenza/assenza, mappa dei sistemi attuali

Identificare le informazioni rilevanti piu rilevanti
nell'ambito dell’'erogazione dei servizi disponibili:
clienti, prodotto e parco installato

Conoscere come tali informazioni vengono utilizzate
o dovrebbero essere utilizzate e quali mancano.

Progettare la gestione integrata delle informazioni
come supporto al decision making in accordo con la
strategia di servitization.
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Percorso di analisi e selezione di soluzioni tecnologiche di remote collaboration (AR, VR, ..) per il breve ed il medio periodo a
supporto del ripensamento dei processi e delle modalita di assistenza tecnica (e non solo)

Remote
P Assistance

' 2. TRAINING
1. AWARENESS s s . .
* Tecnologie digitali 3D, immersive, AR/VR, e

e Comprensione metaverso: esempi e applicazioni
caratteristiche e ¢ Show casing
potenzialita 4 A Collabora-
tecnologie X' tion

¢ |dentificazione . )/
ambiti a maggior

potenziale e .
scenari di utilizzo Progetto Pilota
(i.e. perimetro)
|
e | DRWERVALUTAZONE |
persone da e Analisi as-is bisogni e Descrizione requisiti « Sviluppo e Fruizione S :
coinvolgere nel e problemi specifici e design dell'esperienza dell'esperienza impatioly [Re€lerogaz ) AechiCaply |NOrg\Cap lemp
progetto aziendali: dettaglio dell'esperienza virtuale « Affiancamento per
processi, (pilota) (combinazione di utilizzo e diffusione 2 A A v v
informazioni, vincoli * Selezione tecnologie competenze esperienza
e Analisi e e soluzioni software tecniche, creativita S Vallitazioneldal z v A 7' v
razionalizzazione pil adatte al suo per realizzazione risultati raggiunti 2
degli elementi da sviluppo dell’'esperienza) . v
mettere in evidenza « Definizione piano di * Monitoraggio e v v A
nell’esperienza implementazione controllo del
virtuale progetto D v V'S v A
e Linee guida per la
progettazione,
selezione e
implementazione
delle soluzioni




PEOPLE: SERVICE ORGANIZATION ANALYSIS

ORGANIZZAZIONE COMPETENZE

MAPPATURA QUALI-QUANTITATIVA PROGETTAZIONE MODELLO DI RIFERIMENT

= ruoli e mansioni per identificare le competenze associate ai diversi ruoli
= definizione delle responsabilita e dei task del service

. lisi delle int ioni inter-funzionali
analisi delle interazioni inter-funzionali VALUTAZIONE ed AUTOVALUTAIZONE

ANALISI CRITICITA CONNESSE ANALISI

= Defocalizzazione = Valutazione livelli di competenza complessivo e
= Competenze singoli

= Sovrapposizioni / Mancanza di presidio = Valutazione adeguatezza persone al ruolo e

Mancanza di integrazione interfuzionale

LINEE GUIDA PER IL RIDISEGNO

aree di miglioramento

= Confronto autovalutazioni e valutazioni dei
responsabili

= Gap formativi e aree prioritarie di intervento




FORMAZIONE: SERVICE TRANSFORMATION LAB

Workshop di formazione interattiva con il management per approfondire il tema della digital servitization, generare
awareness ed idee innovative sul business model del futuro, coinvolgendo diverse funzioni

&
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Aiutare il management dell’azienda a sviluppare
una nuova e condivisa cultura basata sul
servizio

Permettere all'azienda di sviluppare una
comprensione “a tutto tondo” della service
transformation

Aiutare l'azienda a formalizzare nuove idee di
sviluppo per soluzioni prodotto-servizio

Fornire metodi e strumenti semplici ed efficaci
per progettare la service transformation

Aiutare l'azienda ad identificare progetti
concreti di innovazione e miglioramento

K La Service Transformation:
sfide ed opportunita nell’epoca dell’'Industry4.0

Dal prodotto alla soluzione:
esperienze e casi di successo

L’innovazione e il business model

Sviluppare la Service Transformation:
strumenti e metodi per le aziende

Break

Applicazione degli strumenti in gruppi di lavoro:

» Sviluppo nuove idee di business

* Formalizzazione: dall'idea al business model
(concept)

Presentazione del concept: analisi critica,

\ valutazione e discussione delle proposal )

Lunch



FORMAZIONE: CORSI SPECIALISTICI (ESEMPI)

Titolo Descrizione breve

Le aziende prodotto-centriche non hanno né competenze né strumenti per la progettazione, la prototipazione, la verifica e il testing
dei servizi. Il corso mira a trasferire le abilita per lo sviluppo progettuale e I'ingegnerizzazione di un nuovo servizio, con l'utilizzo di
casi, esempi, e con un laboratorio pratico di progettazione di nuovo servizio o miglioramento di un servizio esistente.

PROGETTARE | SERVIZI

VENDERE | SERVIZI

GESTIRE | SERVIZI

CONTROLLARE I SERVIZI

LOGISTICA DEL RICAMBIO

Per vendere servizi servono approcci e tecniche differenti rispetto a quelle impiegate per la vendita dei beni. Il corso inquadra le
risorse e le competenze necessarie per il potenziamento dei canali e del personale addetto alla vendita dei servizi. Si discutono le
strategie di pricing per i diversi servizi (base, intermedi ed avanzati, si introducono i modelli di valorizzazione del Total Cost of
Ownership.

Il corso introduce le leve per gestire la «fabbrica dei servizi» e rendere piu efficiente ed efficace I'erogazione degli stessi. Dalla
configurazione dei processi di delivery (call handling, customer support & help desk, dispatching & delivery, debriefin & closing) alla
gestione dei canali e delle reti indipendenti, dagli algoritmi di ottimizzazione ai sistemi informativi a supporto della gestione
operativa dell’ordine di servizio

Il corso illustra le caratteristiche e problematiche della misura delle prestazioni dei servizi, secondo le molteplici dimensioni del
valore per gli stakeholder, della qualita del servizio, della compliance e del costo del sistema di erogazione.

Il corso affronta le leve per la gestione delle parti di ricambio, con particolare riferimento al bilanciamento tra costi e complessita di
gestione, prestazioni promesse nei contratti di manutenzione. Si discute della configurazione della rete logistico-distributiva, degli
algoritmi e tecniche di previsione di domanda erratica, dei modelli di gestione delle scorte di ricambi.



Servitizzazione digitale: nuovi modelli per la crescita

dell'impresa industriale

Tipo corso: Online - Durata: 1:00 h

INIZIATO il 19/06/2023

1. Contenuti

Un catalogo sempre aggiornato

()

4. Analisi delle competenze

massimo sviluppo delle digital skill

2. Flessibilita

Esperienza di apprendimento

personalizzabile
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5. Percorsi personali

per il self empowerment

@

3. Engagement

Metodologie, strumenti e incentivi

)i

6. Competenza

degli esperti Digital360!

DIRECT LINK: https://360digitalskill.it/360/default.asp?c=TREND-SERV-23

360DIGITALSKILL
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About us I nostri corsi v Servizi alle imprese Contatti

Lezione

Che cos'e la Servitizzazione

Spiegazione del concetto di Servitizzazione e la presenza di questa strategia in tutti settori B2B e B2C, cosi come lillustrazione delle sue dinamiche
& come essa venga adottata oggi allinterno delle imprese

I modelli di business della Servitizzazione: dal prodotto all"as-a-service"

La Servitizzazione come strategia vincente per le organizzazioni: sono illustrati i diversi modelli di business che un'azienda pud adottare

Le dimensioni del cambiamento introdotte dalla Servitization

Il cambiamento che viene introdotto oggi dalla Servitizzazione in unimpresa: si passa dalla vendita di un prodotto fisico al valore del suo utilizzo

| vantaggi della Servitizzazione

Vengono illustrati quelli che sono i vantaggi per unimpresa che adotta la Servitizzazione: la dimensione del parco installato, quella commerciale e
infine la dimensione economica

Digitale e Servitizzazione: quali relazioni?

Viene spiegata la relazione che sussiste tra il Digitale e la Servitizzazione oggi, ovvero la "Digital Servitization" con lillustrazione del caso della Rolls
Royce come esempio concreto

| servizi smart per le imprese

Sono illustrati i servizi smart per le imprese che adottano la Servitizzazione: come si trasformano i dati da prodotti, impianti e macchinari connessi
in valore per il cliente

La digitalizzazione del service: da "male necessario" a vantaggio competitivo

Sono illustrati i processi del Field Service, sottolineando limportanza di accelerare le iniziative della digitalizzazione nella fase di post-vendita

Servitization Roadmap

Viene illustrato il concetto della Servitization Roadmap: un insieme delle aree di lavoro, utili per migliorare l'efficacia e l'efficienza del service

17


https://360digitalskill.it/360/default.asp?c=TREND-SERV-23

IL NOSTRO BACKGROUND: L'ESEPERIENZA IN ASAP SMF

LA Community accademico-industriale di riferimento sul service management e la digital servitization che promuove la
cultura e l'eccellenza su questi temi tramite ricerca, networking e trasferimento

e Esperienza
e Network eccellenza

Dal 2003

* Manager coinvolti nelle attivita di
ricerca, networking e trasferimento

* Aziende aderenti ogni anno

e Articoli divulgativi su riviste e portali
nazionali

e Contributi per riviste e convegni
internazionali

Service

@
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http://www.asapsmf.org/

LE NOSTRE MEDOTOLOGIE PER IL SERVICE

Negli anni abbiamo sviluppato progettualita, metodi e strumenti che ci proponiamo di trasferire alle aziende

nel corso dei nostri progetti, favorendo il trasferimento di know-how

* Metodi formalizzati di raccolta dati (mappatura processi, tool supporto interviste, service
portfolio, ...

e Check-list di formalizzazione “as-is” e strumenti di benchmark

* Metodi strutturati per I'elaborazione dati e sviluppo di piani di miglioramento concreti
“to-be” (Gap analysis, action definition, ...)

* Altre metodologie di analisi su temi specifici (survey clienti, customer centricity,
previsione domanda, classificazione ricambi, ...)

* Workshop di discussione e lavoro “hands-on” secondo metodologie strutturate






