
Analizzare i dati con Excel
Excel intermedio: le principali funzioni a supporto di analisi e reporting

    4,4/5 (16 avis)

Presenziale / a distanza

Durata in presenza : 2 giorni (16 Ore)
Durata online : 2 giorni (13 Ore)

WebCode : 14.8.7

Open : 830,00 € +IVA

Packaged in azienda : 1.830,00 € +IVA +10% di Project
Management (Quota riferita ad un gruppo di 10 pax max)

Customized : Su richiesta

Excel è un efficace strumento di gestione per analizzare e interpretare i dati in ottica di business intelligence. La
conoscenza approfondita del programma offre la possibilità di ottimizzare il tempo e di disporre di dati completi e
affidabili. Il corso permette di acquisire le funzioni logiche e di ricerca, indispensabili per lavorare con informazioni
provenienti da uno o più file.

Obiettivi del corso

Acquisire le sintassi delle principali funzioni logiche e di ricerca
Sapere costruire formule, nidificando più funzioni che si passano parametri
Ottimizzare i tempi collegando dati fra più tabelle/report
Presentare analisi avanzate con i nuovi strumenti delle tabelle pivot

A chi è rivolto

Tutti coloro che vogliono acquisire una maggiore competenza nell’utilizzo di Microsoft Excel come strumento di
analisi e reporting
Non adatto a coloro che hanno conoscenze minime di formule e calcoli. La partecipazione al corso sarà
subordinata ad un test di assessment iniziale che permetterà di valutare l’idoneità alla partecipazione

Programma

Nidificare funzioni per realizzare tabelle dinamiche

Funzioni statistiche condizionate: SOMMA.PIÙ.SE, CONTA.PIÙ.SE
Funzioni logiche: SE (semplice e a cascata), E, O, SE.ERRORE
Funzioni di ricerca: CERCA.VERT, CERCA.ORIZZ, CONFRONTA, INDICE
Funzioni di data e ora: ADESSO, DATA, MESE, ANNO, …
Funzioni di testo: ANNULLA.SPAZI, CONCATENA, DESTRA, SINISTRA, STRINGA.ESTRAI, RICERCA. SOSTITUISCI
Funzioni informative: VAL.VUOTO, VAL.ERR, VAL.NON.DISP, VAL.TESTO, …
La funzione SUBTOTALE
La nidificazione di più funzioni



Strumenti per personalizzare dei dati

La formattazione avanzata del foglio per dare particolare visibilità a porzioni di report
Formattazione condizionale basata su formule
Criteri di convalida delle celle

Collegare dati provenienti da più report

Definire il flusso di dati attraverso fogli e file
Creare formule con celle che provengano da più fogli e file

Realizzare report aggregando dati dalla query sul database: tabelle pivot

Raggruppare e strutturare i dati
Pivot e PowerPivot
Totali e Subtotali per il raggruppamento e strutturazione dei dati
Formule inseribili nella tabella pivot
Grafici sulla tabella pivot

Esercitazioni

Il corso è basato su esercitazioni continue, per la sperimentazione diretta delle funzionalità excel oggetto del
programma.



infonline@cegos.it | Tel. 02 80672 673
https://www.cegos.it/14.8.7
Generato il 8/04/2024

Date e sedi  2024

Online

dal 6 mag al 10 mag
dal 6 mag al 6 mag
dal 10 mag al 10 mag

dal 26 ago al 30 ago
dal 26 ago al 26 ago
dal 30 ago al 30 ago

dal 4 nov al 8 nov
dal 4 nov al 4 nov
dal 8 nov al 8 nov

Milano

dal 1 lug al 2 lug dal 26 set al 27 set

Roma

dal 14 ott al 15 ott



Assistente di direzione di nuova nomina
Un metodo di lavoro strutturato per supportare le funzioni aziendali

Presenziale / a distanza

Durata in presenza : 2 giorni (16 Ore)
Durata online : 2 giorni (13 Ore)

WebCode : 3.1.3

Open : 1.250,00 € +IVA

Packaged in azienda : 2.900,00 € +IVA +10% di Project
Management (Quota riferita ad un gruppo di 10 pax max)

Customized : Su richiesta

L’assistente di Direzione ha il compito fondamentale di garantire e aumentare l’efficienza del team di lavoro in cui è
inserita. Doti relazionali, capacità comunicative e organizzative, consapevolezza nella gestione delle informazioni sono le
chiavi per svolgere questa attività con professionalità. Il corso fornisce un metodo di lavoro strutturato e gli strumenti per
affrontare il proprio ruolo con competenza e profitto.

Obiettivi del corso

Acquisire un metodo di lavoro cui fare riferimento durante lo svolgimento della propria attività
Instaurare relazioni positive con il proprio manager e altri interlocutori
Comunicare con chiarezza nelle diverse situazioni e con i differenti strumenti (tecniche relazionali, comunicazione
scritta, comunicazione telefonica)

A chi è rivolto

Assistenti di Direzione nuove nel ruolo
Assistenti di Direzione provenienti da altre funzioni (amministrazione, reception, etc.)

Programma

Instaurare relazioni positive con manager, collaboratori e gli altri attori

Compiti, competenze, attitudine e comportamento: definizione del ruolo di Segretaria
Comprendere le attese del manager e del team
Elementi chiave per ottenere stima e fiducia
Discrezione, riservatezza e gestione ottimale delle informazioni

Comunicare nel quotidiano per instaurare un rapporto di collaborazione con manager e colleghi

Atteggiamenti e comportamenti che influenzano la comunicazione
Individuare i comportamenti più efficaci nelle relazioni professionali

Gli aspetti distintivi della comunicazione scritta



Obiettivi, contenuti e tecniche della comunicazione scritta
Prendere appunti, redigere report e verbali
La gestione delle e-mail: le regole fondamentali

Comunicare al telefono 

Assicurare la qualità del contatto
Differenze nella gestione di telefonate in entrata e in uscita
Punti chiave di una telefonata
Utilizzo del filtro telefonico
Saper gestire le situazioni delicate

Organizzare e pianificare il proprio lavoro in linea con le necessità del manager

Definire le proprie attività chiave e non perdere di vista le scadenze
Quali strumenti utilizzare per una maggiore efficienza
Gestire l’agenda del manager
Organizzare riunioni e viaggi
Supportare l’organizzazione e la gestione di eventi aziendali

Esercitazioni

Autodiagnosi sull’attitudine
Autodiagnosi sullo stile di comunicazione
Pianificare le diverse attività di segreteria
Redigere una comunicazione interna
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Online

dal 6 mag al 10 mag
dal 6 mag al 6 mag
dal 10 mag al 10 mag

dal 18 nov al 22 nov
dal 18 nov al 18 nov
dal 22 nov al 22 nov

Roma

dal 15 lug al 16 lug
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dal 7 ott al 8 ott



Il back office commerciale
Relazionarsi efficacemente con clienti interni e esterni

Presenziale / a distanza

Durata in presenza : 1 giorno ( 8 Ore)
Durata online : 1 giorno (6.5 Ore)

WebCode : 4.1.29

Open : 830,00 € +IVA

Packaged in azienda : 1.500,00 € +IVA +10% di Project
Management (Quota riferita ad un gruppo di 10 pax max)

Customized : Su richiesta

Lo staff commerciale contribuisce e supporta la realizzazione degli obiettivi di vendita in azienda. Pertanto, è
fondamentale che questi sappia comunicare efficacemente con la forza vendita, i clienti ed i restanti settori aziendali. Il
corso fornisce le competenze necessarie al ruolo e un inquadramento sull’attività di back office commerciale, tra cui:
sensibilità commerciale, gestione del tempo, orientamento al cliente.

Obiettivi del corso

Sviluppare la collaborazione con la forza vendita per creare un approccio coerente e sintonico nella gestione del
cliente
Migliorare la propria proattività nella relazione commerciale
Acquisire strumenti per gestire il rapporto con il cliente interno
Sviluppare un metodo efficace per gestire le richieste del cliente e anticipare eventuali problemi
Applicare alcuni strumenti per migliorare l’organizzazione del lavoro e la gestione del tempo
Sviluppare la propria sensibilità nel riconoscere le emozioni evocate dalle relazioni più complesse e acquisire un
metodo per gestirle mantenendo un comportamento assertivo “customer oriented”

A chi è rivolto

Assistenti commerciali
Addetti customer service
Addetti amministrazione vendite
Venditori interni
Personale di staff della direzione commerciale

Programma

Il ruolo fondamentale dei collaboratori del servizio vendite e marketing

Il valore della fidelizzazione del cliente grazie al servizio assistenza (pre, durante e post vendita)
Come gestire la complessità legata alle molteplicità delle attività da svolgere e agli obiettivi da raggiungere



La relazione con il cliente

Stabilire un contatto positivo con i clienti
Come agire in modo proattivo ed assertivo utilizzando l'ascolto per fornire una consulenza puntuale al cliente
Approcciare le situazioni critiche orientando ragionamenti e azioni volte a soddisfare le esigenze del cliente
Sviluppare un’immagine positiva di sè e della propria azienda

Gestire con efficacia le situazioni telefoniche difficili
Accogliere il cliente con gentilezza e disponibilità, mostrandosi attivi nel farsi carico delle sue necessità
Valorizzare le azioni percorribili per garantire al cliente l'aderenza delle soluzioni agli accordi presi
Trasformare le situazioni delicate in occasioni per rafforzare la relazione con il cliente e fidelizzarlo

Gestire il tempo al servizio del cliente interno ed esterno
Dare un ordine di priorità alle richieste e organizzare il proprio lavoro nel rispetto degli obiettivi e dei tempi stabiliti
Gestire lo stress legato alla percezione di non avere la situazione sotto controllo
Saper chiedere informazioni e negoziare eventuali ritardi di consegna
Intervenire e gestire le situazioni critiche

Canali di comunicazione con il cliente: lettere, circolari, email
Contenuto, forma e stile nella stesura di una lettera/e-mail al cliente

Esercitazioni

Esercitazione sulla comunicazione scritta, verbale e non verbale
Esercitazione sulle tecniche delle domande e sulla tecnica di ascolto
Simulazione di telefonate in uscita, in entrata, di gestione reclami
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date 11 nov



La comunicazione interna
Il piano di comunicazione interna a supporto della strategia aziendale

    3,8/5 (12 avis)

Presenziale / a distanza

Durata in presenza : 2 giorni (16 Ore)
Durata online : 2 giorni (13 Ore)

WebCode : 2.1.30

Open : 1.670,00 € +IVA

Packaged in azienda : 3.680,00 € +IVA +10% di Project
Management (Quota riferita ad un gruppo di 10 pax max)

Customized : Su richiesta

Una buona comunicazione interna è una leva strategica essenziale per accelerare lo sviluppo dei processi, permettere di
gestire percorsi legati ai cambiamenti organizzativi e sviluppare una cultura aziendale comune. In sintesi, per orientare
gli sforzi delle persone verso il raggiungimento degli obiettivi aziendali, motivandole e coinvolgendole. Il corso fornisce le
competenze necessarie a progettare il piano di comunicazione interna in modo strategico, per favorire la diffusione e
la condivisione del sapere aziendale, sostenendo i processi di integrazione e favorendo il senso di appartenenza
all’azienda.

Obiettivi del corso

Comprendere il ruolo strategico della comunicazione interna nel diffondere e sostenere la strategia aziendale
Acquisire le competenze chiave per ingaggiare e motivare la popolazione aziendale
Acquisire un metodo per progettare un piano di comunicazione interna a supporto della strategia aziendale:
obiettivi di business , destinatari,  contenuti, strumenti e mezzi
Analizzare le fasi del processo di comunicazione dalla progettazione, alla gestione e condivisione, alla valutazione
dei risultati

A chi è rivolto

Responsabili Comunicazione Interna
Responsabili Comunicazione
Responsabili del Personale
HR Manager
Responsabili Organizzazione
Responsabili Marketing e Comunicazione incaricati della comunicazione interna
Assistenti di direzione incaricati della comunicazione interna

Programma

Principi, mission, obiettivi e attori della comunicazione interna

Mission del Responsabile Comunicazione Interna



Principali obiettivi: agevolare il flusso di informazioni, favorire la comunicazione orizzontale, creare commitment,
sviluppare la cultura aziendale
Relazione tra comunicazione interna, HR management e altre funzioni aziendali

Comunicazione interna & strategia aziendale

Comunicazione interna al servizio della strategia aziendale
Comunicazione interna e reputazione aziendale
Comunicazione interna e change management: comunicare il cambiamento
Mission , vaules, vision
Corporate Social Responsibility

Il piano di comunicazione interna

Pianificare le azioni di comunicazione interna
Analisi dello stato attuale della comunicazione interna:  SWOT analysis
Strutturare una survey di comunicazione
Definizione degli obiettivi e del posizionamento in linea con la  strategia aziendale
Focus sulla popolazione aziendale: segmentazione e azioni
Individuazione dei contenuti e declinazione dei messaggi (codici, stile, linguaggio, mezzi)
L’arte dello storytelling

Scegliere i media adeguati agli obiettivi di comunicazione interna

Dal target all’audience: i nuovo pubblici 4.0
Canali offline: newsletter interna, house organ leaflet, poster, welcome kit
Face-to-face: riunioni, staff meeting, convention, eventi
Eventi speciali: viaggi incentive, family involvement, eventi sportivi, etc
Canali online di prima generazione: intranet, web tv, blog, newsletter, social media
Le nuove frontiere della Digital Transformation: dall’IOT al remote management

Gestione e condivisione del piano di comunicazione interna

Pianificare azioni e responsabilità
Definire un planning delle attività
Condividere il piano con i vari interlocutori strategici

Monitoraggio e controllo della comunicazione interna

Diffusione, comprensione, accettazione dei messaggi
Strumenti per la valutazione del feedback

Pedagogia

Il corso è strutturato in due sezioni: una dedicata alla parte strategica, mirata alla comprensione della funzione nella
realtà organizzativa aziendale, l’altra centrata sulla parte metodologica relativa alle modalità di ideazione,
progettazione e attuazione del piano di comunicazione.
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Roma
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Best

Assistente di direzione: il consolidamento del ruolo
Rinforzare le competenze organizzative, relazionali e comunicative

    4,9/5 (10 avis)

Presenziale / a distanza

Durata in presenza : 2 giorni (16 Ore)
Durata online : 2 giorni (13 Ore)

WebCode : 3.1.1

Open : 1.570,00 € +IVA

Packaged in azienda : 3.460,00 € +IVA +10% di Project
Management (Quota riferita ad un gruppo di 10 pax max)

Customized : Su richiesta

Attraverso le sue specifiche competenze comunicative, organizzative e relazionali l’assistente di direzione consente ai
manager di ottimizzare drasticamente la loro efficacia lavorativa, permettendogli di guadagnare più tempo per le attività
non delegabili più importanti.

Il corso per l'assistente di direzione fornisce le competenze manageriali chiave e gli strumenti comunicativi necessari per
svolgere la propria funzione di supporto, accrescendo l’efficienza aziendale attraverso l'impiego e la formazione dei
segretari di direzione.

 

Obiettivi del corso

Valorizzare il proprio ruolo e le proprie attività
Svolgere con autonomia e sicurezza i compiti affidati
Comunicare in maniera incisiva ed efficace con il proprio responsabile e con gli altri interlocutori
Costruire relazioni efficaci
Gestire al meglio il proprio tempo, pianificando le diverse attività

A chi è rivolto

Assistenti di Direzione
Assistenti di Alta Direzione
Assistenti con un ruolo di supporto per una divisione o un team di lavoro

Programma

Ruolo e dimensione aziendale dell’Assistente di Direzione

Comprendere le specificità del proprio ruolo e il sistema di relazioni lavorative correlato
Identificare gli spazi di discrezionalità esistenti



Migliorare la consapevolezza di sé attraverso l’autovalutazione, per meglio definire un percorso di sviluppo della
propria professionalità

Relazione tra Assistente di Direzione e diversi stakeholder / interlocutori

Comprendere le attese del proprio manager/stakeholder
Definire le regole chiave per il buon funzionamento dell’attività

Comunicazione efficace

Incrementare la propria capacità di comunicare faccia-a-faccia e a distanza
Rimuovere le barriere consapevoli e inconsapevoli alla buona comunicazione
Utilizzare la comunicazione non verbale in modo efficace
Utilizzare l’ascolto attivo e l’uso produttivo del feedback
Proporre in modo professionale le proprie idee
Gestione del tempo per migliorare i propri risultati

Stabilire in maniera corretta e autonoma le priorità
Saper dire no in maniera corretta
Affrontare e gestire lo stress
Attuare azioni correttive per abitudini di lavoro improduttive

Proattività: una qualità essenziale dell’Assistente di Direzione

Esprimere la propria assertività in un contesto professionale complesso
Prendere l’iniziativa assumendosi le relative responsabilità
Definire e isolare i problemi organizzativi e proporre soluzioni adeguate

Esercitazioni

Come comunicare in modo chiaro ed efficace
Programmazione di una giornata di lavoro
Riflessione per un percorso personale di sviluppo delle competenze
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Roma

dal 15 apr al 16 apr

Online

dal 13 mag al 17 mag
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Comunicazione efficace per l’Assistente di Direzione
Tecniche di comunicazione per gestire situazioni e relazioni specifiche del ruolo

Presenziale / a distanza

Durata in presenza : 1 giorno ( 8 Ore)
Durata online : 1 giorno (6.5 Ore)

WebCode : 3.1.9

Open : 940,00 € +IVA

Packaged in azienda : 1.750,00 € +IVA +10% di Project
Management (Quota riferita ad un gruppo di 10 pax max)

Customized : Su richiesta

In azienda, l’Assistente di Direzione rappresenta un nodo nevralgico di trasmissione e gestione delle informazioni:
richieste, idee e progetti rischiano di non tradursi in azione se non vengono comunicati adeguatamente. Oltre alle
competenze specifiche del ruolo, è quindi necessaria la padronanza di tecniche comunicative e relazionali indispensabili
per essere efficaci con i diversi interlocutori e gestire al meglio le diverse situazioni.

 

Il corso consente di sviluppare competenze indispensabili per attirare positivamente l’attenzione dei diversi interlocutori,
creare sintonia, trasferire le informazioni in modo chiaro ed efficace, tenendo conto delle loro diverse aspettative
relazionali.

Obiettivi del corso

Comunicare con efficacia, potenziando la capacità di essere chiari (farsi comprendere), sintetici (rispettare il
fattore tempo), convincenti (invitare all’azione)
Adattare la propria comunicazione ai diversi ruoli e tipologie di interlocutori
Saper gestire interlocutori particolarmente esigenti
Prevenire situazioni potenzialmente conflittuali

A chi è rivolto

Assistenti con l’esigenza di migliorare le proprie competenze comunicative e relazionali
Assistenti con la necessità di gestire al meglio situazioni di tensione interpersonale

Programma

Comunicazione efficace: potenziare la capacità di essere chiari, sintetici, convincenti

L’impatto dei diversi canali di comunicazione – verbale, non verbale, para verbale – sulla corretta comprensione
del messaggio
Acquisire credibilità nel linguaggio per influenzare positivamente gli altri
I principi di chiarezza e concretezza nella comunicazione efficace
Utilizzare l’assertività per presentare positivamente idee e proposte



 

Intelligenza relazionale: relazionarsi con tutti, anche nei momenti difficili

Riconoscere il proprio e l’altrui stile di comportamento/comunicazione (social style)
Sviluppare capacità di comprensione e adattamento rispetto a stili diversi dal proprio
Migliorare il proprio livello di versatilità relazionale
Prevenire o eventualmente gestire le tensioni nelle relazioni individuali
Gestire gli interlocutori difficili

Esercitazioni

Autodiagnosi sul proprio stile di comunicazione e relazione
Comunicare con efficacia con diversi interlocutori
Prevenire e superare eventuali situazioni conflittuali
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Progettare e organizzare eventi aziendali
Dall'idea al piano operativo per conquistare il proprio target, anche sul digitale

Presenziale / a distanza

Durata in presenza : 1 giorno ( 8 Ore)
Durata online : 1 giorno (6.5 Ore)

WebCode : 4.2.40

Open : 940,00 € +IVA

Packaged in azienda : 1.750,00 € +IVA +10% di Project
Management (Quota riferita ad un gruppo di 10 pax max)

Customized : Su richiesta

Il successo di un evento dipende da un mix composto da visione strategica, creatività, competenze organizzative e da
una buona capacità di problem solving.

Un evento di successo necessita inoltre di una macchina organizzativa coordinata, in grado di passare messaggi unici e
coinvolgere target differenti.

Il corso fornisce le competenze chiave per progettare, organizzare e gestire eventi di successo, anche in modalità
digitale: dal focus sugli obiettivi alla cura di ogni dettaglio.

Obiettivi del corso

Definire l’obiettivo strategico del proprio evento
Scegliere la tipologia di evento più utile a raggiungere gli obiettivi fissati
Ideare, progettare e organizzare eventi originali ed efficaci
Acquisire strumenti e nuovi trend per gli eventi aziendali
Porre le basi per una comunicazione strutturata dell’evento
Pianificare il ritorno qualitativo e quantitativo dell’evento

A chi è rivolto

Responsabili Eventi
Responsabili Comunicazione e Marketing
Responsabili Relazioni Esterne e Responsabili Ufficio Stampa
Assistenti e segretarie di direzione coinvolte nella progettazione e gestione di eventi

Programma

L’EVENTO: COME RENDERE PROTAGONISTA LA PROPRIA AZIENDA

 

Definire l’evento

La scelta dell’evento: il giusto risultato fra obiettivi, target e budget



L'evento come mezzo di comunicazione: obiettivi d’impresa, di brand, di prodotto
L’evento come esperienza: consolidare il posizionamento di brand, prodotto, servizio
Tappe fondamentali del percorso di sviluppo dell'evento
La strategia di comunicazione multi-canale
Storytelling e brand awareness: come potenziare il brand attraverso la narrazione
La scelta di Guest, Testimonial, Celebrity, Influencer e Socialite
Il ROI dell’evento

 

Individuare il target dell’evento

I partecipanti al centro dell'evento: segmentare con cura i target di riferimento
Conoscere le attese dei diversi target e favorirne l’integrazione
Garantire coerenza fra target, contenuti, tono dell’evento e stile aziendale

 

LA MACCHINA IN MOTO

 

Il project management dell’evento

Team di lavoro
Gestione dei fornitori
Concept dell'evento: elementi di differenziazione
L’evento come esperienza e leva motivazionale
Planning operativo: timing, location, catering, budget, etc.
PHYGITAL: il ruolo della tecnologia negli eventi
Gli strumenti di engagement e gamification
Metaverso: ispirazioni e applicazioni
Tool, app e strumenti per l’evento

 

GO! L’evento al via

Coordinare l’evento: dagli aspetti organizzativi alle azioni di comunicazione
Apertura e chiusura dell'evento
Capitalizzare l'evento

 

Project work

Ipotizzare il piano di un evento conoscendone obiettivi, target, budget e contesto

Esercitazioni

Gestire gli imprevisti
Check-list della progettazione di un evento
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Lean office
Riprogettare processi e servizi secondo i principi di Lean Organization

Presenziale / a distanza

Durata in presenza : 1 giorno ( 8 Ore)
Durata online : 1 giorno (6.5 Ore)

WebCode : 15.1.11

Open : 940,00 € +IVA

Packaged in azienda : 1.750,00 € +IVA +10% di Project
Management (Quota riferita ad un gruppo di 10 pax max)

Customized : Su richiesta

Il corso di lean office prevede l’applicazione dei principi del lean thinking e lean organization a tutti i processi non
produttivi per offrire ai clienti un servizio migliore abbattendo gli sprechi. Questo è necessario poichè le aziende moderne
richiedono sempre più flessibilità, innovazione e tempestività nelle risposte. Inoltre è sempre più cruciale identificare i
bisogni e le aspettative dei clienti -interni ed esterni-e degli utenti dei propri servizi, per creare processi organizzativi
semplici, efficaci ed efficienti non solo negli ambiti strettamente produttivi, ma anche nei servizi e negli uffici.

Il metodo di lean office, inoltre, consente di snellire i processi amministrativi, commerciali ed informativi rendendoli
considerevolmente più efficienti e funzionali.

Obiettivi del corso

Identificare i bisogni e le aspettative degli utenti e dei clienti dei servizi aziendali
Comprendere come rendere un’organizzazione snella ed efficiente eliminando gli sprechi
Fornire gli strumenti per avviare un’attività di ri-organizzazione
Individuare nuove metodologie per motivare e indirizzare il personale

A chi è rivolto

Direzione Generale
Responsabili e Direttori ufficio Amministrativo
Responsabili e Direttori ufficio Acquisti
Responsabili e Direttori ufficio Commerciale
Responsabili ed analisti di organizzazione
Responsabili del personale che desiderino acquisire idee pratiche sull’organizzazione del lavoro
Responsabili sistemi informativi
Responsabili e capi progetto di interventi organizzativi

Programma

Introduzione: Lean Production, Lean Office, Service Design

Storia e sistemi dei principi snelli
Toyota production system



Sprechi: i 7 sprechi di Taiichi Ohno
I 5 principi fondamentali

Value: il valore per il cliente
Mapping: identificare il flusso di valore
Flow: far fluire il valore
Pull: la produzione tirata dal cliente
Standardizzazione e Perfection

Service Design

Introduzione al Service Design, ai suoi principi e ai suoi strumenti;
Analisi dei bisogni del cliente (interno ed esterno) e del suo percorso di interazione con i servizi dell’azienda.
Ideazione di proposte concrete per cogliere le opportunità precedentemente individuate e ridisegno del servizio
sulla base di queste;

Lean Office

Che cos’è il Lean Office
L’efficientamento di un servizio esistente
I Muda nei processi transazionali
I principi Lean applicati ai servizi (Value, Mapping, Flow, Pull, Perfection)
Coinvolgimento e responsabilizzazione del personale.

Gestione del cambiamento

Il cambiamento nelle organizzazioni
Le dinamiche e gli elementi strategici del cambiamento
Costruzione di una roadmap progettuale per l’implementazione delle modifiche al servizio

Esercitazioni

Il Cliente di un servizio: identificarne desideri, esigenze, bisogni e aspettative.
Progettare un servizio nuovo: B2B vs B2C.
L’efficientamento di un servizio esistente
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