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Un evento di approfondimento per condividere i contenuti dei casi che
hanno concorso ai premi assegnati il 21 Gennaio 2016 alle aziende leader nel
settore della Customer Experience.

[’evento si e proposto anche di sviluppare, attraverso i gruppi di lavoro,
un’idea di buon modello di servizio e un’idea di journey di servizio
ideale.
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Barbara inelli
Commercial Operation & Digital Director | VODAE@ONE
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Vodafone | WeCare
ALESSANDRA ANTONELLI | Head of Customer Products & Processes




Bon Prix - Getaline | Misurare la Customer Experience

LUISA BIDER | Social Media Manager Marketing
SABRINA CALABRESE | Customer Interaction Center Senior Manager




GDF - Beko | Multichannel Customer Care

ALESSANDRO DE GREGORIO | Responsabile Service Beko
FABIO DI GIULIO | €COO Gruppo GDF
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Data Contact - Gas Natural | Smile

ROSSELLA'TOSTO | VP Datacontact
ANTONIO ZUCCONI | Responsabile Customer Care Gas Natural Italia




Focus on Design Thinking and Customer Experience
3 KEY TAKEAWAYS FROM DESIGN THINKING EXPERIENCES

First, Never Assume.
Second, “Yes, and...”.

Third: Fail faster
to succed sooner.

Alessandro Via

Customer Experience Competence Leader | BIP
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Action!

Design Thinking Lab
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Action!
1. PERSONAS

Ciascun gruppo

ha “adottato” un

nuovo cliente.

A partire dal profilo e
dagli indizi che delineano
in modo piu approfondito
le sue abitudini,
quali'seno'i suoi valori,

bisogni, paure
e desideri?

OUTPUT

Qual eil leitmotiv del cliente?




Action!
1. PERSONAS

LOROLOGIO LA RIVISTA
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Action!
2. YOUR PILLARS

A ciascun gruppo e stato
assegnato un settore di
riferimento all'interno
del quale opera il “loro”
brand.

A partire dalla
conoscenza approfondita
del cliente,

guali devono essere

1 pillars, le promesse,
i valori differenzianti

del brand?

OUTPUT

Quali sono i valori che 1a tua azienda deve trasmettere?







Action!
3. YOUR MOMENT

Il cliente ha un bisogno particolare:
a partire dal profilo cliente

e i pillars del brand,

é giunto il momento

di disegnare un

NuOVO Servizio.

Come si concretizzano

i pillars in questo

momento di bisogno?

Quali caratteristiche di servizio
possono Soddisfare
pienamenteil cliente?

OUTPUT

II'servizio: Features, Benefits, Experience
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Action!

IL SERVIZIO
TEAM NOBEL Nicolo Mozzattq
Isabella Macchetti
Mario Massone
Alice Munari
THE EXPERIENCE
Servizio
Your
Angel
Diego

Artoni

TOREY & TENIO LIS RO




Action!

IL SERVIZIO
TEAM NEWTON Silvia Intra
Anna Maria Villa
Laura Locatelli
Camilla Bigogno
THE EXPERIENCE
Servizio
One
Forever
Laura

Shimura
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Action!

IL SERVIZIO
TEAM EINSTEIN Vanucla il
Fabio Di Giulio
Sabrina Calabrese
Alessandro De Gregorio
THE EXPERIENCE Antonio Zucconi
ergy
4 Home

Guido
Moleti

TOBEY & TEMPO LIBERO




Action!
IL SERVIZIO

TE AM LUMIERE Gabriele Giovannoni

Lorenza Marzolo Colarossi

Luisa Bider
Pietro Curtolillo
THE EXPERIENCE
Seryizio
L’isola
che non c’é
Marta

Sarzi




Action!

IL SERVIZIO
TEAM CURIE Eleonora De Rinaldis
Veronica Papa
Piero Semeraro
Rossella Tosto
THE EXPERIENCE
Servizio R
Crescero
C. [}

Borelli
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And the winner is....

Lumiéere Group!




Alessandra ANTONELLI Vodafone - Alessandro DE
GREGORIO BEKO Italia - Alessandro VIA Bip - Alice MUNARI
Vodafone - Antonio FRANCHINO Vodafone - Anna Maria
VILLA E.ON Energia - Barbara COMINELLI Vodafone -
Camilla BIGOGNO Vodafone - Eleonora DE RINALDIS
Deutsche Bank - Fabio DI GIULIO GGF Group - Gabriele
GIOVANNONI ING Bank - Isabella MACCHETTI BONPRIX -
Laura CAPETTI CMMC - Laura LOCATELLI Datacontact -
Lorena MARZOLO COLAROSSI Transcom - Luisa BIDER
BONPRIX - Manuela MICELI Fiditalia - Mario MASSONE
CMMC - Nicolo MOZZATTO Intesa San Paolo - Piero
SEMERARO Festo - Pietro CURTOLILLO Vodafone - Rossella
TOSTO Datacontact - Sabrina CALABRESE BONPRIX - Silvia
INTRA Amsa - Valentina DEL FREO Vodafone - Veronica
PAPA Fiat
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