
Seminario - AS 200
yGestione e organizzazione del Service

Corso presso: Festo Academy Milanofiori
Viale Milanofiori, Strada 2, Palazzo C3, 20057 - Assago (MI)

Durata: 2gg
Date: 10 - 11 Nov 2026
Prezzo: € 1.300,00

Scarica modulo iscrizione:
www.festocte.it/iscrizione

Rivolto a
Ai produttori e distributori di beni strumentali o servizi, in particolare:

• Direzione Generale e proprietà di PMI

• Direzione After Sales, post vendita, customer service

• Direzione commerciale

• Direzione qualità

• Responsabili ricambi, assistenza

• Referenti centri assistenza autorizzati

Obiettivi
Gestire i contratti di servizo, i target (SLA), organizzare e coordinare l'assistenza on field e/o in remoto.

Contenuti

Organizzare e gestire l'assistenza

• Come tradurre in operativo gli impegni del Contratto di Servizio

• Il piano di supporto Cliente

• I processi di "escalation" e "follow Up"

• La misurazione del livello di servizio (SLA)

• La gestione del rischio della penale contrattuale nell'esercizio operativo

• Il processo di Incident Management

• Le diverse fonti di Incident: da monitoraggio, da segnalazione cliente, etc.

• Target di servizio (Service Level Agreement)

• Identificare il punto di equilibrio tra volume, qualità del servizio e copertura del territorio

• Organizzazione del servizio assistenza e criteri dimensionamento (Capability planning)

• Tipologie di erogazione del service di assistenza: on field, remoto, etc.

• Implicazioni dell'uso di strutture proprie rispetto a CAT, Dealer o service partner

• Note sulla programmazione operativa ed assegnazione degli interventi

• Informazioni dal campo come raccoglierle e come utilizzarle
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• Come ottenere prestazioni e saving dal field: remote resolution, produttività individuale, tempi di trasferimento

• Aspetti di sicurezza durante gli interventi

• Technical Contact Center: le attività ed i processi

• Dispatching chiamate e tracking

Information Technology e Tools di supporto

• Per pianificazione e per produttività individuale (PDA, Infomap, etc.)

• Sistemi esperti per analisi tipologia incident

Sperimenterete

Esercizio sulla verifica della capability del servizio, analisi e discussione di un caso sul miglioramento delle performance del servizio.

Pagina 2/2

Contatti:

cell +39 335 103 8822

contatti@festo.com

Sede centrale:

Via Enrico Fermi, 36/38

20057 Assago (MI)

Come raggiungerci© Festo C.T.E. Srl - P.I. 13236390152

http://www.festocte.it/academy/?mid=B9F4BF84431B47ABB5BEB8D1401C5C65
mailto:contatti@festo.com
http://www.festocte.it/societa/le_nostre_sedi/?mid=FB340C7885704761844F60276FA876F3
https://www.google.it/maps/place/Festo+Academy/@45.402053,9.122834,17z/data=!3m1!4b1!4m2!3m1!1s0x4786c32155d7dc4b:0x5d50861da051ea47
http://www.festocte.it/

