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“Vediamo i nostri clienti come ospiti
invitati a una festa e noi siamo i padroni di
casa. E compito nostro migliorare, un po’

ogni giorno, gli aspetti piu importanti della
Customer eXperience.”

% | amazon
\: Jeff Bezos — CEO
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«Allineare i servizi di assistenza e supporto alle esigenze dei
Clienti
identificando e implementando azioni per migliorare
lefficacia e l'efficienza di
Servizi e Processi
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Rimanere fermi significa

PEGGIORARE
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7 Steps Improvement
Approach

Finalita

Definire e gestire i
passi necessari per
identificare, raccogliere,
processare, analizzare e
oresentare le informazioni
necessarie a decidere quali
azioni di miglioramento
implementare
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«...identificare...» «..implementare...»
«...agire...» «...processare...»
«..tracciare...»
«..misurare...» «...correggere...»

«...decidere...»
«..presentare...»

«..servire...» «...migliorare...»
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“..CSI = Strumenti...”
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Vogliamo iniziare raccontandovi la parte
«Finale» della nostra Esperienza...

...di come abbiamo aumentato la ,
e dei nostri servizi di
Customer Care integrando
con
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«...identificare...» «...implementare...»

RN o [ ' «...processare...»
«.. lracciare«.»

«...misurare...» «...correggere...»

«...decidere...»

. GBIV 5 «...migliorare...»
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...e terminiamo raccontandovi l'inizio
della nostra Storia,...

...quali Processi e Strumenti abbiamo
utilizzato per avere la nostra Dashboard
di CSI Power BI.
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Service Management
Process Framework
di Riferimento
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“..che cos’e un Processo?”

«...identificare...» «...implementare...»
«...agire...» «...processare...»
«...tracciare...»
«...misurare...» «...correggere...»

«...decidere...»
«.. .presentare. S

&, SOIVITE,. . «...migliorare...»
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«...identificare...» «... e...»

«...agire...» «...pro .
s ciare...»

«...misurare...» o xggere...»

«...decidere...»
«...presentare...»

- e «...migliorare...»

Fornisce strumenti di , Persone
e Management per
garantire Efficienza e Qualita di un
Processi Prodotti

Servizio di Supporto, definito come la

combinazione di:

Partner

B
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“..che cos’e quindi Xperience?“
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Dashboard
] Process Areas
I KnowledgeBase
Administration
Configuration
i Resource planning
Reports
Registry
Queues
Processes
& Actions
& Answers
& Categories
& Custom Fields
= Custom grids
Mailboxes
Aail Templates
Process Areas
Status
& Ticket Template

& Processes

Xperience

Recent Activities v

= Home / ProcessAreas / Tickettype / BGR Incident

Ticket type info

Code  INC-BGR

Description  BGR Incident

@)

Is Active

General Information

Code
generation

type

Postsave  USR_PRC_UpdateTicketsData
procedure

System actions

Create  Inserimento
Edit  Modifica

Close  Chiusura

(% orF)

Allow close on CEES
creation
Mail default
action
Default assignments

Service desk  BIT HelpDesk

Queue  BIT HelpDesk

Operator

Appearance

xperienceitsm.basisgroup.it

-7

£ Copy

Q

0O &l g

Xperience Administration Application 3 -

Related tickets

Code 4 Description

wo Work Order n
Showing 1 to 1 of 1 entries First | Previous - Next

Custom Fields H e
Section Row Col Custom field

0 0 Commessa

1 0 Basis IT Commessa
3 0 Da fatturare

5 0 Richiesta

Analisi

25 0  Workaround

30 0 Soluzione

40 0 Tempo

B NN N H-H-H-H-
=
o

(> Jf < < B < B > i > i =< i ~]

9999 0 Close date

Showing 1to 9 of 9 entries

Elements visibility
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Xperience Xperience Administration Application —_— N +
Sebastiano Foschi
‘ Operator % 10 4 Succhiarelli Sara
Menu  Action  Position 4 Description Valecchi Davide
L) Aggungi Note u Vignozzi Mirko
2 Magitica n Volpi Simone
z (]
80 Richiedi Info HD n Xperience Administrator
90 Aggiungi Note - Riapri n
100 n Edit
200 Riapri n
n 250 Attesa Chiusura Utente u Categories Hc
300 Chiudi Bl Q A
400 Annulla n

S n 2 3 | Next |Last

Showing 1 to 10 of 21 entries First | Previou Category -
Account Management

Account Management

BGR-ALX-PROD-PDL

MARCATORI-TIMBRATURE

SRR RRERRAR

MOXA, VIDEOCAMERE
Description 4 Service desk Queue Status

Network Issue or IMAC
Analisi

PDL-MAC
Annullamento Annullato

PDL-WINDOS
Apertura Workorders

PRINTER
Attesa Chiusura Attesa Chiusura

SERVER

Attesa Chiusura Utente

Attesa Contatto

Attesa Terze Parti

Attesa Workorder

Chiusura

Chiusura Workorders

Attesa Chiusura Utente

Attesa Utente

Attesa Terze Parti

Attesa Workorder

Chiuso

(SHSH-N-H-H-H-H-H-H

Showing 1 to 10 of 11 entries

-2 Next = Last
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INC-17-105602 ot o0 2671872017 1532 vy e St | atoms sty vt |

new user activation P&P Debble Taubert

General Information Attachments Hstory Relsted slements Resations Tine Measurements

Additional Fields

Chente
CL00018 - ALPE UK

Commessa

COO378 - COO37S - ALPE UK P&P INC

Preventivazione

Preventivarione (FTE)

Resource planning

Assignment
Helpdesk

Sisternd
Operator

Lecrardo [gnest

Classification

Creagione Nuovo Utente

Urgencies

User information

Notes

Projest Helpdesk - Aggunte Mot 2Y10/2017 10:2¢ &R
From: "Projest Helodes”

Sent: "23/10/2017 08:23"

To: "d. taudert@alpluk.com”

‘% Elisa Sassi - 2ggurme Nt 23/10y2017 10:20
User créated on both app - imove P&P and Move 1BE -

with same usermame and password created from SYS.

= Leonardo Ignesti - fichiesta info MD 237102017 09:44
D3 creare su iMove @ IMoveP&R03

» Leonardo Ignesti « Agpunte Note 23172017 09:43 R

Creato acoourt s SOMNG PR per 300ess0 3 Jetro, Creatd comtatto su Rubrica
Anendae:

o Elisa Sassi - Aggurne Note 20/10y2017 15:37

tente Warehouse Operator { acoess to GOAT, OHARLOTTE, BORGO DE NOR) and
50 3 matching login for iMove as same as Paula ID 1049 { Logistic specialist and
Warehouse specialist)
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INC-17-105602 T ey

new user activation P&P Debble Taubert

General Information Altachments History Related elements Resations Tine Measurements
Ticket Histories
Person Created on ~ Action Kt Bagsad bme Working time SLA time
i Projest Helpd 23/10/2017 10:25  Aggente Note Anesa Help Desk 30:31 130 1331 v
3 ) Elisa Sassi 23/10/2017 10:20  Aggaunte Note Attesy Help Desk 0:05 005 0:08

User created on both app - imove P&P and Move 18E -
with same usermame and password created from SYS,

i ") Leonardo 23/1V2017 09:44  Richiesta info HO Anesa Meip Desk 0:36 0:36 0:36
£y . Leonarde 1072017 09:43  Aggants Noto Aperto 0:00 00 o000
3 5 Leonardo 23/10/2017 09:32  Preso In Carco Aperto 0:12 12 012
Field NameOriginal Value New Value
Oparator Leomardo ignesti
4 [\ ClisaSassi  20/10/2017 15:45 Scalsto Aperto 65:46 246 2:46

Field NameOriganal ValueNew Value
Quove Helpdesk Satern

Y] \ Bliss Sansi 102017 15:37  Aggwnte Note Aperto 0:09 09 0:0%
) Elisa Saasi 20/10/2017 15:33  Inserto Aperto 0:04 004 0:04
Field Name Original Value New Value
Ticket type INC
Code INC-17-105602
Descripton new user activation PAP Debbie Toubert
Suporvisors Helpdesk
Quove Helpdesk
User Pauia Wiliams
Comgany ALPT UK
Department Move Pck & Pack | GOAT

Page 1 of & S Desplaying secoeds 1 -Bof 8
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RFC-BGR-17-000473

Installazione VPN Clent PC Carlo Ridolfi
Genery Information Azachments H=tory Refated eloments
Ticket Histories

Porson Croated oo ~ Action

a  Lucs Battins 24/10/2017 17:01  Richiesta Actorizzazione

4 Gianluecs Gies M/10/2017 15:33  Inserito

Fiold Name Original Value Now Value
Ticket typo RFC-8GR
Code RFC-EGR- 17000473
Desoription Instaflazione VPN Chent PC Corlo Ridol
Superveors BT HelpOesk
Qo BT HelpDesk
Operator Gankuxs Gioscla
User Qarlo Ridolfi
Company BASIS INFORMATION TECHNOLOGY SRL
Department Reparto pnnopale
St Sede principale
Usex categery POLWINDOS
Category POL-WINDOS
Prionity Media
Page 1 o3 &

Aggiungl Note m
Modifica

Chiudi
Prendi In Carico SLA time
Scala 0:00
Richiedi Autorizzaz

£:00
Autorizza

Nega autorizzaznone

Analizza

Classifica

Dsplaying rocords £ - 200 2
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“..cosa fa un Xperience?“
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SGN405FYH T

Cutlook / Stampa Daniela

Gonaral Informgtion Astachmants History Redated alements Ralations Tima Measurements
Tickat types “  Work Order [HD - Operator Portal] Seach terTs 0 Aoply fiters i) Reset fMers 5| Bapoet ) Add New | Bateh Updates
Desangron Court P Tgo Codwe SLA Descrione Stato Oata les. A Data vk
33 Oniidren Tickets +» R o000 Outhook { Sampa Caniela Inserto 2441002017 17:07
et O 2 . B oo Outiook | Rarmps Dasict frserto 24102017 17.07
WO-17-000001
» Outlock / Stampa Daniela
’ ”
Outiook / Stampa Daniela
» WO-17-000002
Outiook / Stampa Daniela
¢ )
( g /ﬁ 7’ o~ ™~

Page 1 of & > v Dispiaying records 1 - 2of 2
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Reset password

Time Measurements
Compacry =

LLTGE SALVADORI S.PA.

LUSGE SALVADORI S.PA.

Time Measurements

Basis

Information Technalogy

Apetience. projest.com

Total Mirutes Working Minutes SLA Minutes

Time Resaniog
00 0:00 0:00 8:00
oo
000 0:00 0:00 20
[sessne)

Displaying records 1 -20of 2
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...CI «Presentiamo» anche noi!

Y@ Basis @ Basisgrou;

Y2 Basis

©
Luca Battini Cable Logi

Managing Director Basis Information Technology Management Board Projest spa

Da 18 anni mi occupo di Service Management in ambito IT Da circa 10 anni mi occupo di Business Intelligence

B
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74 ZUCCHETTI
Partner
Progettazione e Sviluppo e Soluzioni software per  Consulenza e Se.rvuzu < S‘.‘pp°”9 al‘Ie
manutenzione implementazione le HR — progetti innovativi aziende dei sett‘orl oil
infrastrutture IT software partner Zucchetti & Gas ed Energia

Managed Service Provider:

Ba5-|5 Basis Information Technology

IT outsourcing, Security, ICT Professional Service, ICT
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“I tuoi clienti piu insoddisfatti sono la tua
principale forma di ricchezza ”

Bill Gates — Founder Microsoft
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