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| ntroduzione

Questo lavoro di tesi € il risultato del tirocinswolto presso la business unit Energy di
BCUBE dal 28 Luglio 2014 al 28 Aprile 2015, pertotale di n ore lavorative.

BCUBE € una realta leader nell’'offerta di servizildgistica integrata, sia in ambito
nazionale che internazionale. Al suo interno lasiime Energy vanta una forte esperienza
nella gestione della Supply Chain dei principalegtori industriali del settore Oil&Gas,
supportando le attivita logistiche di fornitori ohpianti per le attivita di estrazione di
petrolio e gas, produttori di centrali elettriches@cieta di produzione di componenti e

sistemi.

Data la recente crescita del gruppo, anche laidnésEnergy ne segue la scia andando ad
incrementare notevolmente il giro di affari e aando a ricoprire una forte presenza
territoriale a livello nazionale, grazie ad acaquimni di clienti importanti e al
consolidamento di un rapporto quasi di partnersioip la principale azienda Oil&Gas al
mondo. E’ proprio in uno scenario come questo cl@JBE e le sue business unit
decidono di orientarsi al modello Lean Six Sigma gione al centro dell’attenzione
obiettivi come il miglioramento continuo, la sodd@one del cliente, I'eliminazione di

scarti, sprechi, rilavorazioni e la riduzione sfgrativa di molte voci di costo.

Ad oggi, pero, l'attuale sistema di customer satigbn della divisione Energy risulta non
essere allineato con le sue esigenze e con glitwbiehe si € imposta di perseguire
portandola cosi ad avviare un ambizioso progettopddgettazione e miglioramento del
processo di rilevazione della soddisfazione clienti

Nell’ottica di rafforzare la relazione con la pr@prclientela e di dotarsi di KPI che
riflettano la “voice of the customer”, il preserievoro di tesi ha I'obiettivo di dotare la
business unit Energy della necessaria strumentazemmica, operativa e metodologica per
gestire in autonomia il processo di conduzioneedigitlagini di customer satisfaction. Gli
obiettivi specifici diventano quindi quelli di creagli strumenti che, oltre ad acquisire
I'attuale livello di soddisfazione/insoddisfaziodei clienti, permettano di condurre analisi

su piu livelli.
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Il capitolo primo offre una panoramica dell'aziendadella business unit Energy, le
principali motivazioni che hanno spinto ad avvidungresente progetto e gli obiettivi che si

intendono raggiungere.

Nel capitolo secondo, dopo un’introduzione sullatomer satisfaction sono descritti, non
solo gli strumenti previsti dallo stato dell’artieecsono stati utilizzati per la progettazione e
limplementazione del processo, ma anche quellisdre stati fonte di ispirazione per lo

svolgimento di alcune attivita e infine quelli dneece non stati utilizzati volutamente.

Nel capitolo terzo viene descritta la metodologiéadoro che € stata impiegata per attuare
il processo di customer satisfaction, i principahiti che questa presenta e le relative

azioni a supporto che possono essere previste.

Il capitolo quarto, infine, costituisce il capitolocardine di tutto il presente lavoro,
descrivendo le fasi di realizzazione che hannoaporlla riprogettazione e miglioramento
del processo di rilevazione della soddisfazioneiesdoi strumenti. Le fasi descritte sono
lanalisi della business unit, la definizione deampione clienti da coinvolgere,
l'interfacciamento con le varie software house yautare la possibilita di esternalizzare il
processo, la creazione del questionario e I'andéfe risposte acquisite. | risultati ottenuti

hanno permesso trasformare sentori e perceziatatirdi fatto.
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