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Oggi l’esperienza non è più sufficiente per prevedere il comportamento e le prestazioni di scenari evolutivi 
di Processi e Organizzazioni sempre più complesse: “I Sistemi Complessi”. 

Siamo entrati in un’epoca in cui si percepisce il limite dei metodi tradizionali e si avverte sempre più 
l’esposizione al rischio di fare investimenti economici, organizzativi ed umani che si possono rivelare 
destrutturanti, inefficaci, oppure semplicemente eccessivi o inutili. In sintesi: “sbagliati”.

Siamo entrati in un’epoca in cui si sente sempre più pressante la necessità di ricorrere a metodi analitici 
e predittivi che consentano di “prendere decisioni difficili” con rapidità e maggiore fiducia nel risultato.

Navigare nella complessità e decidere nell’incertezza

Da quasi vent’anni la Conferenza Witness rappresenta il più importante appuntamento nazionale per tutti 
coloro che hanno la responsabilità di studiare e progettare Processi Operativi Complessi.

La conferenza riunisce annualmente i rappresentanti delle principali imprese di tutti i settori con lo scopo 
di offrire ai partecipanti l’opportunità di confrontarsi con diverse esperienze ed accrescere le proprie 
conoscenze attraverso la condivisione di casi aziendali di particolare valore.

L’evento viene ospitato da GEICO TAIKI-SHA, un’eccellenza mondiale nel campo dei grandi impianti 
destinati al settore Automotive, nel proprio polo di ricerca avanzata: il “PARDIS INNOVATION CENTRE”.

La scelta del contesto industriale vuole sottolineare la forte relazione esistente tra i Processi Industriali e i 
Modelli Operativi di tutti i settori merceologici con particolare attenzione a quelli delle più evolute 
organizzazioni di Customer Care.



AGENDA

h 15.45

“The 4.0 age of predictive simulation” 
LANNERh 15.00

“Impiego della simulazione dinamica come supporto nella progettazione
di impianti complessi per massimizzare l’efficienza ed offrire al cliente 
una visione più intuitiva del funzionamento del sistema”

CAVANNA PACKAGING GROUPh 14.15

Pranzoh 12.45

“L’Erbolario: dal progetto alla realizzazione del nuovo Polo logistico.
Uso della simulazione dinamica a supporto e validazione delle scelte
progettuali effettuate”

NET-LOG CONSULTING - L’ERBOLARIOh 12.00

Coffee Breakh 11.30

“Uso della simulazione dinamica a supporto della progettazione
del nuovo Modello Operativo del Servizio Clienti SKY”

SKY ITALIAh 10.45

Benvenuto da parte di Geico Taikisha e Studio Zetah 10.00

Registrazione dei partecipantih 9.30

TAVOLA ROTONDA
Industria 4.0: perchè gli imprenditori italiani si ribellano?

Fine lavorih 16.30



INTERVENTI

Uso della simulazione dinamica a supporto della progettazione del nuovo Modello Operativo del Servizio
Clienti Sky
Dott.ssa Ilaria Trespidi, Sky

Nell’ambito di un importante processo di trasformazione e in un contesto di business in continua 
evoluzione, il Customer Care di Sky ha ripensato il proprio Modello di Servizio per garantire una gestione 
sempre più distintiva, proattiva e in linea con le caratteristiche e le esigenza dei propri Clienti.

Tale modello di servizio è stato declinato in un modello operativo di call center inbound che permetta di
assicurare allo stesso tempo soddisfazione del cliente, aderenza degli obiettivi di business e efficienza 
nelle Operations. Questi obiettivi hanno guidato la progettazione del modello operativo e, in particolare,
del modello di routing delle chiamate, che è caratterizzato da elementi di specializzazione, necessità di
saturazione della capacità interna e confrontabilità delle performance di più siti operativi. 

In questo complesso scenario, tante variabili entrano in gioco (dimensionamento dei gruppi di operatori, 
code di chiamate, tempi di permanenza nelle code, ecc...) e, pertanto, avvalersi di tecniche di simulazione
dinamica ha permesso di testare “in-vitro” diverse configurazioni e di confrontare le performance del
Modello (in termini di produttività degli operatori, tempi di risposta alle chiamate, rispetto dei target
assegnati agli outsourcer, ecc...), facilitando il processo decisionale e riducendo notevolmente i rischi di
portare in produzione errori di progettazione.



L’Erbolario: dal progetto alla realizzazione del nuovo Polo logistico. 
Uso della simulazione dinamica a supporto e validazione delle scelte progettuali effettuate

L’Erbolario è un’importante realtà imprenditoriale, nata a Lodi nel 1978, come Premiata Erboristeria 
Artigiana, affermatasi leader italiano nel settore della cosmesi di derivazione vegetale, conquistando 
anche la fiducia dei consumatori internazionali. 

L’attenzione nel soddisfare i clienti mediante la creazione di prodotti dalle qualità aromatiche 
sempre nuove, ha portato l’Erbolario a concretizzare una costante crescita nel tempo che ha richiesto
adattamenti successivi degli spazi adibiti alla produzione ed alla logistica, arrivando a dover conferire
alcune attività ad un gestore esterno.

L’Azienda ha, così, deciso di dare avvio alla progettazione e alla realizzazione da “prato verde” di un nuovo 
polo logistico, lasciando gli uffici e le parti produttive nel sito preesistente. Coerentemente allo spirito 
aziendale, il nuovo sito è stato progettato e costruito secondo criteri eco-sostenibili ed attrezzato con 
soluzioni logistiche innovative e performanti.

Vista l’importanza del progetto e le sue implicazioni gestionali ed organizzative, la Direzione ha richiesto
la convalida del modello scelto attraverso l’uso della simulazione dinamica. L’utilizzo di questo 
importante strumento ha consentito di certificare il cambiamento prospettato.
 

Ing. Andrea Cattaneo, L’Erbolario
Ing. Patrizia Trionfetti, NeT-LOG Consulting



Impiego della simulazione dinamica come supporto nella progettazione di impianti complessi per 
massimizzarne l’efficienza ed offrire al cliente una visione più intuitiva del funzionamento del sistema
Ing. Lorenzo Fontana, Cavanna Group
Ing. Luca Durante, Cavanna Group

Cavanna opera dal 1960 nel settore del packaging. Nel corso degli anni è cresciuta esponenzialmente la
complessità degli impianti, sia dal punto di vista tecnologico che delle dimensioni; al fine di rimanere al
passo con l’evoluzione dei sistemi è stato scelto di adottare la simulazione dinamica a supporto delle
vendite e della progettazione.

I progetti di maggiore importanza vengono quindi studiati simulandone il funzionamento in modo da 
fornire al cliente una stima dell’OEE basata su evidenze numeriche e non più empiriche.

Sfruttando le possibilità grafiche offerte da questo strumento è possibile rendere più intuitivo il 
funzionamento dei principali elementi del sistema, osservando le risposte alle perturbazioni che possono
nascere durante la dinamica di un processo, il che permette di studiare delle soluzioni ad eventuali
problematiche che non erano state tenute in considerazione precedentemente.



The 4.0 age of predictive simulation
Ing. Dott. Eric Gaury, Lanner France

Industry 4.0 is a revolution for every industry in many ways. It also gives an opportunity for the providers
of predictive simulation whose efforts to get wide recognition have been less successful in the past: too
complex, too costly, no data were the usual excuses for not simulating. Now, Industry 4.0 does bring two
key elements to predictive simulation: recognition as a key technology to drive improved customer value
at lower cost and effortless availability of data.

This presentation looks briefly at how simulation is evolving over the years from a one-shot programming
tool towards a seamless engine for fast decision making. This emphasizes that connectivity, analytics
and integration have always been key drivers in WITNESS development. 

The presentation uses examples of recent projects in many sectors including automotive and aeronautics
to illustrate how Industry 4.0 is generating opportunities for simulation: co-design of a production cell 
between an equipment supplier and the customer, automating material handling, scheduling production 
using an automated simulation tool connected to SAP, supply chain master planning to meet
multi-sourcing constraints, etc. 

Finally the presentation takes a look at perspectives with simulation applications, tool deployment on the
Cloud and 4.0 related features that are being added to WITNESS.
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