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DA QUI AL 2005 DIVERRÀ CHIARO CHE 
L’IMPATTO DI INTERNET SULL’ECONOMIA NON È STATO PIÙ GRANDE DI QUELLO DEI FAX

Paul Krugman



FAST
OR LAST



IL DIGITALE
E’ OVUNQUE
E’ UNA TECNOLOGIA ORIZZONTALE



MA A VOLTE
SERVE UNA GUIDA
NON SEMPRE SE NE FA UN USO CORRETTO



BUSINESS TRANSFORMATION

COS’E?







C’E’ CHI PENSA E CHI FA
Classifica FORBES delle 27 aziende più innovative in Italia - 2017



C’E’ CHI PENSA E CHI FA
Classifica Sole 24Ore delle 50 aziende emergenti del made in Italy - 2017



«NESSUN FILM IN STREAMING POTRÀ MAI AVERE LA RISOLUZIONE DI UN DVD»

«IL RIFUGIO NEL PASSATO E’ PERDENTE»



NESSUNA TASTIERA VIRTUALE POTRÀ 
MAI SOPPIANTARE QUELLA FISICA’’

«IL RIFUGIO NEL PASSATO E’ PERDENTE»



L’INNOVAZIONE E’

GUARDARE ALLE COSE 
NEL LORO SCORRERE

DOMANDARSI QUALE È IL FUTURO 
DELLE  COSE  CHE  STIAMO 

OSSERVANDO  E  GESTENDO 



L’INNOVAZIONE E’

IL DIGITALE CONIUGA 
LE IDEE DI NUOVO E DI PROCESSO, 

COSTITUENDO LA PIÙ GRANDE 
OCCASIONE CHE HA L’UMANITÀ 
PER PRODURRE INNOVAZIONE

SU LARGA SCALA



FAST
OR LAST



LA VELOCITA E‘ DIVENTATA 

SIMULTANEITA‘

FAST OR LAST

RISPONDERE ENTRO 5 MINUTI A UN 
LEAD SU WEB AUMENTA DEL 

900% IL CONTACT-RATE!



OSSESSIONE PER IL 

CLIENTE

SI RICORDANO COME LI HAI 

FATTI SENTIRE
Se insoddisfatti nel mondo fisico, ciascuno di loro 

potrebbe dirlo a 6 amici; su internet ciascuno di loro 

potrebbe dirlo a 6.000 amici

FAST OR LAST



CUSTOMER STOPPING

PERSONAL TRAINER
Ti conosce, ti stimola, perché ha a cuore

il tuo star bene

FAST OR LAST



A trasformarsi non
sono solo i processi
e modelli di business.
A trasformarsi
è il modo stesso
di fare innovazione.

«

«



CUSTOMER EXPERIENCE E 

INTELLIGENZA ARTIFICIALE

CREANO VALORE

V CX=  +  AI



“ L a  C u s t o m e r e X p e r i e n c e

è  l a  r e a z i o n e  i n t e r i o r e  e  

s o g g e t t i v a d e l  c l i e n t e  d i  

f r o n t e  a  q u a l s i a s i  

c o n t a t t o  d i r e t t o  o  

i n d i r e t t o  

c o n  u n ’ i m p r e s a ”

Meyer e Schwager  - Harvard Business Review 



SCOPRE

VALUTA

CONSUMA

CHIEDE SUPPORTO

ACCEDE

Dietro le quinte

Visibile ai clienti

IL CLIENTE

AL CENTRO

USA

CX



CHAT BOT &
OMNICANALITA’

✓ Risposte veloci
✓ Rapida soluzione ai 

problemi
✓ Supporto commerciale 

dedicato



I clienti non si aspettano 
che siate perfetti. 
Vogliono semplicemente 
che risolviate
i problemi 
quando si verificano



▪ IMMEDIATEZZA

▪ SEMPLICITA’

▪ PROATTIVITA’

▪ CONTESTUALIZZAZIONE



Ogni giorno ci chiediamo: come possiamo rendere felice 
questo cliente? Come possiamo farlo proseguendo lungo 
la strada dell’innovazione?
BILL GATES

I clienti ci saranno fedeli fino al minuto secondo in cui un 
concorrente offrirà un servizio migliore
JEFF BEZOS 



AI



RISK







Alexa, voci captate 
in casa
e inviate a uno 

sconosciuto







ETICA DELLA 
RESPONSABILITA’



INIZIA A ...



«ll vero rischio nei tempi 
che corrono 
è non prendersi rischi»



ALLENATI
MENTRE GLI ALTRI DORMONO

STUDIA
MENTRE GLI ALTRI DICONO SO GIA’

RESISTI
MENTRE GLI ALTRI MOLLANO

ALLA FINE VIVRAI QUELLO

CHE GLI ALTRI
SOGNANO



PER ISCRIVERTI AL CORSO DAI CONFERMA                                                                      
A ELENA BUSATO O AL TUO CONSULENTE

(sono previste scontistiche per la partecipazione di più persone della stessa azienda)

prezzo

990 €



D

Vorresti la possibilità di ricaricarti e formarti 

OGNI GIORNO? DOVE VUOI E QUANDO VUOI?

ACQUISTA L’ACCESSO A TUTTI I CORSI SULLA APP

PER TE (E PER I TUO COLLABORATORI).                                                          

PER INFORMAZIONI SULLA APP CHIEDI A MONIQUE BARO                               

O AL TUO CONSULENTE



LIBRI OSM 
CONSIGLI PRATICI E SEMPLICI DA REALIZZARE                                                      

PER FAR CRESCERE LA TUA ATTIVITA’!

Dal marketing alla vendita, dalla gestione 
del personale al recupero crediti.

Tutto quello che ti serve per fissare i 
concetti già visti in classe o metterti             

avanti nello studio.

Tutti i testi OSM sono scorrevoli, veloci              
e facili da leggere, ma soprattutto         

PRATICI. Per la tua crescita personale e 
professionale e di conseguenza la              

crescita della tua azienda!

ACQUISTALI SUBITO AL BANCHETTO DEI LIBRI


