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DALLA COMPLESSITA A
UN’ESPERIENZA RICONOSCIUTA

PERSONE + PROCESSI

Una best practice che trasforma una sfida organizzativa in valore concreto per utenti e stakeholder. + TECNOLOGIA

IL MODELLO CHE FA LA DIFFERENZA

LA SFIDA Garantire mobilita affidabile, puntuale e continua in piu localita, durante due picchi operativi, tra vincoli

tecnologici, accreditamenti e variazioni dell’'ultimo minuto.

LA STORIA IN TRE PASSAGGI

G COMPLESSITA G CONTINUITA ° RICONOSCIMENTO
Piu localita, alti volumi e Presidio costante e gestione Feedback particolarmente positivi

interlocutori internazionali. tempestiva degli imprevisti. dagli stakeholder.

PERCHE CONDIVIDERLA Dimostra che Ueccellenza operativa nasce dall’integrazione tra persone, processi e tecnologia.
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LA CUSTOMER EXPERIENCE

SI COSTRUISCE IN OGNI TOUCHPOINT UN’UNICA
ESPERIENZA

Ogni fase del percorso e presidiata da processi, ruoli e responsabilita dedicate. 5FASI « 1 STANDARD DI QUALITA

PRENOTAZIONE PIANIFICAZIONE EROGAZIONE ASSISTENZA POST-SERVIZIO
Validazione della richiesta o Assegnazione di autista e Esecuzione del trasporto @ Sgppgrto ad autisti e o Ch|u.51.Jra e verifica del
mezzo clienti servizio
@ Inserimento nel sistema @ Definizione di percorso e o Monitoraggio in tempo @ Gestione di anomalie e @ Feedbacke gestione
> priorita reale incidenti reclami
o Conf_e.rma dell’ordine di o Verifica della disponibilita o Gestione delle variazioni @ Co_or(?lnamen_to delle @ Anal_|5| e miglioramento
servizio azioni correttive continuo

IL TAKEAWAY La qualita finale dipende dalla continuita dellintero journey, non da un singolo punto di contatto.
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UN UNICO PERCORSO, QUATTRO RESPONSABILITA

Il modello rende semplice per U'utente cio che, dietro le quinte, richiede coordinamento continuo

PROMESSA ALL'UTENTE Supporto continuo, dal bisogno alla destinazione

PIANIFICARE MONITORARE ASSISTERE COORDINARE
SCHEDULER REGULATOR CALL CENTER SUPPORTO ALLE OPERATIONS
Puntualita, criticita e Informazioni, casi e supporto

Missioni, turni, veicoli e variazioni Adattamento, continuita e servizio

riassegnazioni operativo

IL VANTAGGIO DEL MODELLO Ruoli distinti, stessa ownership: ogni passaggio protegge continuita ed esperienza.
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OPERATING MODEL
TRE LEVE DI GOVERNANCE, UNA SOLA PERFORMANCE

Competenze complementari trasformano execution, dati e relazione cliente in miglioramento continuo.

ABILITA ORIENTA GOVERNA
COMPETENZE &
; DATI & INSIGHT CLIENTE & SERVIZIO

QUALITA
Sviluppa competenzg, anS.OUda gl . Trasforma i dati operativi in evidenze utili Allinea cliente e delivery, presidia SLA e
standard e alimenta il miglioramento dei . L . . . .

. per priorita, decisioni e ottimizzazione. coordina le leve di performance.

processi.

Standard e capability Visibilita e priorita SLA e partnership

TQ costruisce la capability e Bl guida le decisioni ¢ CS converte il modello in valore per il cliente
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DALLE CRITICITA

ALLE SOLUZIONI ADATTAMENTO
CONTINUO

Un modello adattivo che anticipa i disservizi e reagisce rapidamente. PREVENIRE o REAGIRE o MIGLIORARE
CRITICITA RISPOSTA OPERATIVA
FMS Limitazioni del sistema PIANIFICAZIONE Anticipo operativo e scenari di contingenza I
I FORMAZIONE Integrazione tra persone, mezzi e software SUPPORTO Trainer dedicato e assistenza su tutte le figure
@
I COLLEGAMENT!  complessita operative distribuite DECENTRAMENTO Gestione locale su pili localita e 22.000 km? I
I CAPACITA ggis\/;)e?nibilité limitata di autisti professionisti su 1.700 COMPETENZE Formazione e valorizzazione delle risorse I

IL PRINCIPIO DI DESIGN Ogni criticita attiva una risposta locale, competente e gia pianificata.
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NUMERI CHE RENDONO TANGIBILE LA CUSTOMER EXPERIENCE

Volumi rilevanti, continuita operativa e riscontri positivi

PREMI CMMC 2026 | 24° ED.

> 15.600 > 1.200 > 3.000 > 650

trasferimenti utenti unici veicoli destinati all’attivita prenotazioni AV

TRASFERIMENTI PER MANIFESTAZIONE

IL VALORE OLTRE | NUMERI

Flessibilita operativa
Soluzioni efficaci
Feedback qualitativo degli stakeholder

4.284

Paralimpiadi

1302
Olimpiadi
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LA BEST PRACTICE

LA COMPLESSITA DIVENTA UN MODELLO REPLICABILE

Il valore non si esaurisce nell’evento: resta un sistema trasferibile a nuovi contesti e clienti.
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IL PRINCIPIO

o1 PERSONE Competenze e ownership

Semplificare U'esperienza,
senza semplificare la realta.

02 PROCESSI Continuita e adattamento )
Un’architettura operativa che assorbe variabilita e picchi,

mantenendo chiarezza per 'utente e controllo per il management.

TECNOLOGIA Dati a supporto delle decisioni

OUTPUT STRATEGICO Un modello scalabile, trasferibile e riconoscibile dal cliente.
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Adecco Outsourcing

Una grande sfida.
Una storia italiana di
Customer Experience

Competenza, attenzione al cliente e
adattamento hanno trasformato la
complessita in un’esperienza di servizio
riconosciuta e apprezzata.
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