
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. h 10.45

“Delivering the World’s finest Aviation Maintenance Experience using Predictive 
Simulation”

GULFSTREAM - Daniel Ellis, Project Analysth 10.15

“Digital Twin creation and Symbiotic Simulation within Ford Powertrain Operations”
FORD - Michael Higgins, Manufactory Simulation Engineer & John Ladbrook, Simulation Specialist

Coffee Break & Demonstrations

h 9.45

“Digital opportunities in the 4th Industrial Revolution”
AMRC with Boeing - Rab Scott, Head of Digital h 9.15

Welcome to Factory 2050h 9.00

Breakfast and Registrationh 8.30

As the 4th Industrial Revolution gathers momentum, the opportunities that this will bring only just beginning to be
understood. In his keynote, Professor Rab Scott will demonstrate how adoption of existing and emerging digital 
technologies, combined with improved simulation capabilities can lead to new business models and opportunities.

Ford will outline the advances made in streamlining the production of effective WITNESS Simulation models for 
Powertrain operations across Europe. The aim is to create accurate Discrete Event Simulation models of new &
future facilities to run wide experimentation quickly and answer management questions in a timely manner.

Leveraging the latest technologies, previously manual processes that once took weeks can now be accomplished
in hours; reducing lead time whilst increasing the resulting model quality. Due to the success of the approaches
developed, the use of simulation within Ford has grown significantly with manufacturing facilities now adopting
simulation as a trusted problem solving tool. The latest step in this journey is a project that sees Ford working with
Lanner, the HSSMI and the University of East London to automatically update models from live Ford systems data.
Michael & John will explain the processes, innovative research undertaken and the lesson learned. 

Gulfstream describe how predictive simulation is used to plan MRO operations for one of the world’s largest 
business jet aircraft fleets. Operating every hour, of every day, Gulfstream’s product support is responsible for 
servicing aircraft worldwide from 12 company-owned service centres. This presentation discusses the challenges
facing Gulfstream to meet the volatile demands of their customers while performing an exceptional, accommodating
yet profitable service and how a predictive digital twin of the fleet and maintenance operations provides a future proof 
solution. 

h 15.00

WITNESS Horizon Academic Showcaseh 13.30

“Development and Implementation of Predictive Simulation in a Global Aerospace Group:
Safran”

SAFRAN GROUP - Frédéric Bochu, VP Industrial Engineering

Coffee Break & Demonstrations

h 11.45

“The use of Predictive Digital Twins at Nissan”
NISSAN - Martin Perkins, Industrial Engineer h 11.15

There is currently no dedicated predictive simulation team within Nissan Manufacturing UK. Modelling of processes
(current & proposed) by the Industrial Engineering team has evolved by ‘default’. Members of the IE team have historically
developed models for their areas of responsibility or to fulfil requests from other internal departments as word of success
spread throughout the organisation.

Moving forward within NMUK, as the company begins to embrace Industry 4.0 and its associated capabilities such as
predictive Digital Twins, a strategy is developing to maximise the benefits of simulation & modelling in terms of planning,
cost planning (and avoidance) and imediate performance improvements that can be gained through real time analysis.

Lunchh 12.30

h 14.30
“Simulating the Smart Factory Concept”
AMRC with Boeing - Ruby Hughes, Head of Manufacturing Intelligence team 

UK manufacturing companies are becoming increasingly aware of the presence and publicised opportunities presented
through Industry 4.0 technologies. As the SME level, some are attempting to take early steps forward, however research
shows that the majority are confused by the plethora of technologies available and are naturally nervous about investing in
these new technologies. This smart factory simulation demonstration aims to highlight the usefulness of Discrete Event  
Simulation as a decision-making analytic tool to test and de-risk the selection and implementation of the most appropriate
 Industry 4.0 technologies. 

h 15.30
“Introducing WITNESS Horizon 22 & Lanner’s Technology Roadmap”
LANNER GROUP - Andy Chandler, WITNESS Product Manager

h 16.30 Close

AGENDA
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.


