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“Vediamo i nostri clienti come ospiti 
invitati a una festa e noi siamo i padroni di 
casa. È compito nostro migliorare, un po’ 

ogni giorno, gli aspetti più importanti della 
Customer eXperience.”

Jeff Bezos – CEO



Continual Service Improvement

«Allineare i servizi di assistenza e supporto alle esigenze dei 
Clienti

identificando e implementando azioni per migliorare
l’efficacia e l’efficienza di 

Servizi e Processi

“…migliorare, un po’ ogni giorno...”



Perché...

Rimanere fermi significa 

PEGGIORARE

“…migliorare, un po’ ogni giorno...”



7 Steps Improvement
Approach

Finalità

Definire e gestire i 
passi necessari per 

identificare, raccogliere, 
processare, analizzare e 

presentare le informazioni 
necessarie a decidere quali 

azioni di miglioramento 
implementare



«…identificare…» «…implementare…»

«…agire…» «…processare…»

«…misurare…»

«…tracciare…»

«…presentare…»

«…correggere…»

«…decidere…»

«…servire…» «…migliorare…»

“…le keyword ricorrenti…“



Strumenti di 
Service Management

Strumenti di 
Business Intelligence

+

“…CSI = Strumenti…“



“…Iniziamo con una presentazione al Contrario!“

Vogliamo iniziare raccontandovi la parte 
«Finale» della nostra Esperienza…

…di come abbiamo aumentato la Qualità, 
Efficienza e Controllo dei nostri servizi di 

Customer Care integrando Microsof Power BI 
con

Xperience Service Management





“…abbiamo iniziamo al Contrario…“

…e terminiamo raccontandovi l’inizio 
della nostra Storia,…

…quali Processi e Strumenti abbiamo 
utilizzato per avere la nostra Dashboard

di CSI Power BI.



+

Service Management
Process Framework 

di Riferimento



“…che cos’è un Processo?“

Input Output
Attività

Persone

Strumenti



“…e che cos’è un SM Process Framework?“



“…cosa fa un Xperience?“

Persone

Prodotti

Partner

Processi

Fornisce strumenti di Collaboration, 

Workflow e Process Management per 

garantire Efficienza e Qualità di un 

Servizio di Supporto, definito come la 

combinazione di:



“…che cos’è quindi Xperience?“







“…che fa un Xperience?“



“…che fa un Xperience?“



“…che fa un Xperience?“



“…che fa un Xperience?“



“…che fa un Xperience?“



“…cosa fa un Xperience?“



“…che fa un Xperience?“



“…che fa un Xperience?“





“…adesso che siamo arrivati all’Inizio della 
nostra Presentazione…“

…ci «Presentiamo» anche noi!

Luca Battini 

Managing Director Basis Information Technology

Da 18 anni mi occupo di Service Management in ambito IT

Cable Logi

Management Board Projest spa

Da circa 10 anni mi occupo di Business Intelligence



Basis Information Technology

Managed Service Provider: 

IT outsourcing, Security, ICT Professional Service, ICT



“I tuoi clienti più insoddisfatti sono la tua 
principale forma di ricchezza ”

Bill Gates – Founder Microsoft



«I tuoi clienti più insoddisfatti sono la tua principale 
forma di ricchezza» – Bill Gates

Grazie per la Vostra Attenzione!


