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Dalla governance all'attivazione
del piani di miglioramento
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K CX Governance

La “Customer Obsession” chiara indicazione nella visione

Chiara definizione di chi fa cosa con relativa assegnazione della
leadership, poteri e responsabilita.

Un sistema di misurazione che definisca 'obiettivo in termini

Misura del Successo quantitativi e relative KPIs che ne misurino la performance

Definizione dei criteri di valutazione delle iniziative promosse in
ottica CX ed il tipo contributo viene fornito.

Un flusso continuo di informazioni, performance report e training

. . verso ogni livello della struttura organizzativa
Defined Communications & 5
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K Company Strategy

Move per
i clienti

Il nostro obiettivo & essere riconosciuti

come il provider pit innovativo di prodotti

e servizi per la mobilita attraverso la
digitalizzazione, la personalizzazione,

la flessibilita, ['eccellente esperienza cliente

e un marchio di mobilita unico nel suo genere.




CX Stakeholders

CX Framework - Who are involved?
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CX Engagement

How to start the continuous improvement

Push Pull

For each action plan an evaluation and
validation from a sponsor (from EXCO) is
required.
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K CX Culture sharing

The path we are following to spread Customer Centricity

Custom surveys on demand CX Training to all Employees
CX Standard survey system
Sharepoint dedicated to CX updates

Customer Journey mapping Internal
Communication

Improve the brand reputation

Business Feec!baCkS Dedicated channels with
support sharing main stakeholders

Contribution to Processes

Recurrent meeting with business

Contribution to Service Design owners to deep dive on processes
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