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Evolutive Experience Design:  
10+ years of success stories 

Since 2007, we are constantly evolving our proprietary method 

named EVO, which merge Design Thinking with the Agile 

approach.  



Cover divider
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Challenge
The project

01. Understand
Today’s and tomorrow’s 

experience

02. Design
For the experience

03. Evolve
The experience

04.
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01. 

Working smart 

in small, 
multidisciplinary 
teams and 
focused together 
with the client.

Our approach

02. 

Working lean 

iteratively on 
incomplete, 
imperfect and 
temporary 
artefacts.

03. 

Working seamlessly 

through physical and 
digital products, 
services, systems 
and processes.

04. 

Working together 

to achieve the 
project goal by 
sharing the design 
culture into the 
company.
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We are in the Age of the 
Customer



Competitive strategy in the age of customer
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Age of manufacturing Age of distribution Age of information Age of the customer

FORD, RCA, GE, BOING, 
P&G, SONY

WALMART, TOYOTA, 
UPS, CSX

AMAZON, GOOGLE, 
INTUIT, MBNA

FACEBOOK, IBM, 
BEST BUY, APPLE

1960 - 19901900 - 1960 1990 - 2010 2010 - ….

Source of dominance

Successful companies



How experience adds value
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0.30 $

Goods
0.80 $

Products
1.50 $

Services
4.50 $

Experiences
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Experience
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“a person's perceptions and responses that 
result from the use or anticipated use of  
a product, system or service". 



expected lived remembered

Experience is an emotional flow



The value of an 
experience

adoption 
buy

engagement 
usage

loyalty 
value services



setting

Anatomy of an 
experience

pain points

wow moments

peak end rule

memory

avg.  percep.



Win point

Win point

Win point

Win point

Pain point

Pain point

How to visualize an experience



La quantità di tempo 
tra le interazioni 
può influire sulla
percezione

Win point

Win point

Win point

Win point

Pain point

Pain point

Expectation set 
the initial value of 
an experience



La quantità di tempo 
tra le interazioni 
può influire sulla
percezione

Win point

Win point

Win point

Win point

Pain point

Pain point

A positive final value 
will guarantee a 
good memory of the 
experience  
(peak-end rule).



La quantità di tempo 
tra le interazioni 
può influire sulla
percezione

Win point

Win point

Win point

Win point

Pain point

Pain point

Experience design 
is able to isolate 
easy to spot pain 
points to act fast.



UX is not UI
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HOW UX WANT TO BE SEEN HOW UX IS TYPICALLY SEEN

Field Research 

Face to face interviewing 

Creation of user tests 

Gathering and organizing 

statistics 

Creating personas 

Product Design 

Feature writing 

Requirement writing 

Graphic Arts 

Interaction Design 

Information Architecture 

Usability 

Prototyping

Interface layout 

Interface design 

Visual design 

Taxonomy creation  

Terminology creation 

Copywriting 

Presenting and speaking 

Working tightly with 

programmers 

Brainstorm coordination 

Design culture evangelism

Field Research 

Face to face interviewing 

Creation of user tests 

Gathering and organizing 

statistics 

Creating personas 

Product Design 

Feature writing 

Requirement writing 

Graphic Arts 

Interaction Design 

Information Architecture 

Usability 

Prototyping

Interface layout 

Interface design 

Visual design 

Taxonomy creation  

Terminology creation 

Copywriting 

Presenting and speaking 

Working tightly with 

programmers 

Brainstorm coordination 

Design culture evangelism



UX is not only Digital
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Customer Experience transcend technologies. 

Technology is just an enabler for rapid innovation to 

help Company change faster.



Smart approach
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Agile 
Methodology

Participatory 
Design

Lean 
Process
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The Startup “Innovation” culture 

A well executed experience 
for traditional companies, 
is not as easy as for Silicon 
Valley startups.
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Because startup structure 
is built to deliver 
experience and 
technology
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Enterprises are built around 
Production and Operations.  

They talk to the consumer with 
“marketing”.
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“Break the Silos”
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JAN - FEB MAR MAY JUN JUL AUG SEP OCT DIC

The large consulting firms are the major M&A driver

2 1  new acquisitions of creative agencies or designer-founded startups noted in 2017.

2017 2018

Idean

Unity&Variety

Sequence

Dribble

DevianArt

JWalk The Monkeys 
and Maud

Market Gravity

Intrepid

Maya

ClearHead

Wire Stone

Acne

Matter

VLT Labs

Tandem 
Seven

Cooper

Telephaty

Brand.ai

YARD

Rothco

Acquired 

by other

Acquired by 

Accenture

Acquired by 

Salesforce
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“We’re excited to join Verizon in 
their quest to put customers in 
control of their connectivity and 
create breakthrough live and 
digital experience” 

— Moment acquired by Verizon on March 2018



Design in everywhere
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Design for all
Equal opportunities for personal 
development

Design System
Process of defining the architecture, 
modules, interfaces, and data.

Ethical Design
Ethic system for future challenges

Participatory Design
Design approach that involves all 
stakeholders

Atomic Design
Methodology to scale complexity

Emotional Design
Focus the emotional side of the 
users experience

UX Inclusivity / Inequality
Design for accessibility
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End to End Design
ENEL - Largest utility company in the world
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Business Goal 

Evolve the service model 
redesigning a new, fluid, 
multi-channel and human-
centered end-to-end customer 
experience.



Understand  
the experience

Step into your clients’ shoes 
to stay always focused.

We identified the users’ behavioural patterns in 
order to create detailed and memorable 
archetypal profiles aimed to guide all the 
design activities and to stay always focused on 
real users’ needs.

Personas



Map the “as is” experience 
to identify the pain points.

We helped the client mapping its users’ 
current product-service customer experience 
to identify pain points and improveable areas 
from the business and the users’ points of 
view.

Understand  
the experience

Stakeholder story mapping workshop



Listen to your clients’ voice to 
design the experience that fits 
their needs.

We asked users to map their experience 
through collaborative activities, in order to 
compare the client perceptions and insights 
with the real users’ product-service 
experience.

Understand  
the experience

Clients story mapping workshop



Design the 
customer 
journey

Think out of the box to 
generate new solutions.

We helped the stakeholders to generate 
disruptive and innovative solutions by forcing 
them acting as designers, through activities 
aimed at thinking out of the schemes.

Co-design workshop



Having a lot of solutions is not 
enough, it’s time to make 
choices.  

We worked with the client to analyse and 
cluster the generated insights, helping them to 
make choices and prioritize the solutions by 
imagining a feasible future customer 
experience.

Design the 
customer 
journey

Customer journey to-be



Calcola la miglior offerta con il preventivatoreLe mie pratiche

PRATICA 01

HOME LE MIE ATTIVITÀ ATTIVA ENELMIA

Stai annullando la tua richiesta
di attivazione PRATICA 01,

sei sicuro?

PROCEDI CON L’ANNULLAMENTONON ANNULLARE

Abbiamo preso in carico l’annullamento dell’offerta, ti 
informeremo via E-mail/SMS appena sarà annullata.

Ci aiuti a migliorare il nostro servizio?
Per quale motivo hai annullato la PRATICA 01?

MODIFICA ANNULLA

PRATICA 02

HOME LE MIE ATTIVITÀ ATTIVA ENELMIA

Le mie pratiche

HOME LE MIE ATTIVITÀ ATTIVA ENELMIA

ANNULLAMENTO IN CORSO...

PRATICA 02

Le mie pratiche

HOME LE MIE ATTIVITÀ ATTIVA ENELMIA

PRATICA 02

HOME LE MIE ATTIVITÀ ATTIVA ENELMIA

Non ho firmato io

Non volevo questa offerta

Non sono soddisfatto

Altro

VEDI ALTRE OFFERTETORNA ALL’AREA CLIENTI

E-MAIL/SMS
Oggetto: 
Annullamento PRATICA 01
Testo:
Ti confermiamo che l’offerta è stata annulla-
ta, se intendi aderire ad una nuova offerta 
vai su vedi offerte sul portale enelenergia.it 
oppure richiedi di essere contattato da un 
nostro operatore cliccando qui

E-MAIL/SMS
Oggetto: 
Annullamento PRATICA 01
Testo:
Ti confermiamo che l’offerta è stata annulla-
ta, se intendi aderire ad una nuova offerta 
vai su vedi offerte sul portale enelenergia.it 
oppure richiedi di essere contattato da un 
nostro operatore cliccando qui

SCOPRI DI PIÙ

Offerta 01

Descrizione dolor sit amet, 
consectetuer adipiscing 
elit, sed diam nonummy 
nibh euismod tincidunt ut 
Lorem ipsum dolor sit 
amet, consectetuer 
adipiscing elit, sed diam 
nonummy nibh euismod 
tincidunt ut laoreet dolore.

SCOPRI DI PIÙ

CALCOLA

Offerta 02

Descrizione dolor sit amet, 
consectetuer adipiscing 
elit, sed diam nonummy 
nibh euismod tincidunt ut 
Lorem ipsum dolor sit 
amet, consectetuer 
adipiscing elit, sed diam 
nonummy nibh euismod 
tincidunt ut laoreet dolore.

Preventivatore
Contenuto da definire

SCOPRI DI PIÙ

Offerta 03

Descrizione dolor sit amet, 
consectetuer adipiscing 
elit, sed diam nonummy 
nibh euismod tincidunt ut 
Lorem ipsum dolor sit 
amet, consectetuer 
adipiscing elit, sed diam 
nonummy nibh euismod 
tincidunt ut laoreet dolore.

AREA CLIENTI

GESTISCI LE TUE PRATICHE

AREA CLIENTI AREA CLIENTI AREA CLIENTI AREA CLIENTI AREA CLIENTI

Inserisci il tuo Codice Fiscale

CONFERMA

Inserisci il tuo codice fiscale
per essere identificato

Calcola la miglior offerta con il preventivatoreGestisci le tue pratiche

Stai annullando la tua richiesta
di attivazione PRATICA 01,

sei sicuro?

PROCEDI CON L’ANNULLAMENTONON ANNULLARE

Abbiamo preso in carico l’annullamento dell’offerta.
Entro XX ore ti informeremo via E-mail/SMS dell’avvenuto 

annullamento

Ci aiuti a migliorare il nostro servizio?
Per quale motivo hai annullato la PRATICA 01?

MODIFICA ANNULLA

Non ho firmato io

Non volevo questa offerta

Non sono soddisfatto

Altro

VEDI ALTRE OFFERTETORNA ALL’HOMEPAGE

SCOPRI DI PIÙ

Offerta 01

Descrizione dolor sit amet, 
consectetuer adipiscing 
elit, sed diam nonummy 
nibh euismod tincidunt ut 
Lorem ipsum dolor sit 
amet, consectetuer 
adipiscing elit, sed diam 
nonummy nibh euismod 
tincidunt ut laoreet dolore.

SCOPRI DI PIÙ

CALCOLA

Offerta 02

Descrizione dolor sit amet, 
consectetuer adipiscing 
elit, sed diam nonummy 
nibh euismod tincidunt ut 
Lorem ipsum dolor sit 
amet, consectetuer 
adipiscing elit, sed diam 
nonummy nibh euismod 
tincidunt ut laoreet dolore.

Preventivatore
Contenuto da definire

SCOPRI DI PIÙ

Offerta 03

Descrizione dolor sit amet, 
consectetuer adipiscing 
elit, sed diam nonummy 
nibh euismod tincidunt ut 
Lorem ipsum dolor sit 
amet, consectetuer 
adipiscing elit, sed diam 
nonummy nibh euismod 
tincidunt ut laoreet dolore.

PRATICA 01

Entra in area clienti

mario.rossi@gmail.com

Recupera PasswordNon sei registato? Registrati

Oppure accedi con

ACCEDI

FACEBOOK TWITTER GOOGLE SPID

NB: Definire tempistiche per l’evasione della richiesta

NB: TBD dato da inserire per l’identificazione
CF / TELEFONO / POD

Screenflow

Ripensamento agevole

AZIONI PREROGATIVE

- L'utente ha aderito ad un'offerta ed è ancora nei 

tempi di ripensamento

03b. Lista LE MIE PRATICHE (da Area Clienti)01b. Lista LE MIE PRATICHE (da Area Clienti)

01a. Sezione “Gestisci le tue pratiche” su enelenergia.it 02. Lista LE MIE PRATICHE (da Area pubblica)

06b. Le offerte (da Area Clienti)

06c. Lista LE MIE PRATICHE (da Area Clienti)

04b. Conferma l’annullamento (da Area Clienti) 05b. Survey (da Area Clienti)

NB: La pagina Offerte è esemplificativa

NB: La PRATICA 01 è in stato di annullamento NB: La PRATICA 01 è stata annullata

07. Lista LE MIE PRATICHE (da Area Clienti)

03a. Lista LE MIE PRATICHE (da Area pubblica) 06a. Le offerte (Area pubblica)04a. Conferma l’annullamento (da Area pubblica) 05a. Survey (Area pubblica)

NB: La pagina Offerte è esemplificativa

BACK-END ENEL

Utente 
inserisce i dati 
necessari per 
l’espletamento 
della pratica

Utente invia 
documentazion
e richiesta

Utente 
visualizza 
feedback di 
successo

Utente 
visualizza 
feedback di 
successo

Utente attende sopralluogo per 
preventivo?

Utente deve accettare 
preventivo?

Utente deve pagare
preventivo?

Utente deve effettuare lavori 
preliminari?

Utente ha fissato appuntamento 
con il tecnico?

Utente ha fissato appuntamento 
con il tecnico?

Utente ha fissato appuntamento 
con il tecnico?

Utente deve effettuare lavori 
preliminari?

Utente deve pagare
preventivo?

Utente deve pagare
preventivo?

Utente deve accettare 
preventivo?

Utente 
visualizza 
feedback di 
successo

Utente 
visualizza 
feedback di 
successo

Utente 
visualizza 
feedback di 
successo

Utente 
visualizza 
feedback di 
successo

Utente 
visualizza 
feedback di 
successo

Utente riceve 
conferma del 
corretto 
espletamento 
del servizio

Utente riceve 
feedback di 
corretto 
pagamento 
del preventivo

Esito controlli 
preliminari

Esito ricezione e conformità 
documentazione

Esito attivazione servizi 
obbligatori / accessori

Sopralluogo 
per preventivo

Servizi 
obbligatori / 

accessori

Ricezione e 
conformità 

documentazione

Accettazione
 preventivo

Pagamento
preventivo

Lavori 
preliminari

Appuntamento 
con il tecnico

Utente 
visualizza 
messaggio 
d’errore 
specifico

Enel effettua il 
controllo sui 
dati utente

Enel effettua il 
controllo sullo 
stato dei 
pagamenti 
dell’utente

Enel richiede 
controllo IBAN 
a banca

Enel effettua il 
controllo su 
matrice di 
compatibilità

Enel richiede 
controllo 
codice pod a 
distributore

Utente 
visualizza 
messaggio 
d’errore 
specifico

Utente 
visualizza 
messaggio 
d’errore 
specifico

Utente 
visualizza 
messaggio 
d’errore 
specifico

Sembra che i 
dati personali 
da te inseriti 
presentino 
degli errori.

CORREGGI 
DATI

oppure
Chat

Non puoi 
proseguire con 
la tua richiesta. 

Sembra tu abbia 
problemi di 

solvibilità dei 
pagamenti 

Chat

Utente 
visualizza 
messaggio 
d’errore 
specifico

Utente 
visualizza 
messaggio 
d’errore 
specifico

Utente 
visualizza 
messaggio 
d’errore 
specifico

Utente 
visualizza 
messaggio 
d’errore 
specifico

Utente 
visualizza 
messaggio 
d’errore 
specifico

Utente 
visualizza 
messaggio 
d’errore 
specifico

Utente 
visualizza 
messaggio 
d’errore 
specifico

Utente 
visualizza 
messaggio 
d’errore 
specifico

Utente 
visualizza 
messaggio 
d’errore 
specifico

Utente 
visualizza 
messaggio 
d’errore 
specifico

Utente 
visualizza 
messaggio 
d’errore 
specifico

Utente 
visualizza 
messaggio 
d’errore 
specifico

Utente ha 
un’offerta che 
prevede servizi 
obbligatori / ha 
richiesto servizi 
aggiuntivi

Esito sopralluogo 
preliminare

Utente ha fissato 
data di 
appuntamento 
per sopralluogo 
preliminare per 
stilare il 
preventivo

Esito accettazione 
preventivo

Esito pagamento 
preventivo

Esito lavori 
preliminari

Utente ha 
ricevuto 
richiesta di 
accettazione 
del preventivo

Utente ha 
ricevuto 
richiesta di 
pagamento 
preventivo

Utente ha 
ricevuto richiesta 
di avvisare Enel 
circa l’esito dei 
lavori preliminari 
a lui assegnati

Esito intervento 
tecnico

Utente ha 
fissato 
l’appuntament
o per 
l’intervento 
del tecnico

Conferma di 
operazione eseguita

Utente resta in 
attesa di 
conferma di 
operazione 
andata a buon 
fine

1

5

6

2

3

4

7

8

9

Enel effettua 
controllo sulla 
completezza 
documenti

Enel effettua 
controllo sulla 
conforrmità 
documenti

Enel invia 
esito verifica 
negativo

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
negativo

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
negativo

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
negativo

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
positivo

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
positivo

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
positivo

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
positivo

Enel espone a 
utente  esito 
verifica 
positivo 
ricevuto da 
distributore

Enel espone a    
utente esito 
verifica 
positivo 
ricevuto da 
banca

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
positivo

Enel effettua 
controllo per 
attivazione 
RID

Enel effettua 
controllo per 
attivazione 
VAS/ VAS 
Partner

Enel espone a 
utente esito 
verifica positivo 
con alert per 
importo 
superiore

Enel espone a 
utente esito 
verifica positivo 
con alert

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
negativo

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
negativo 
ricevuto da 
distributore

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
positivo

Enel verifica 
accettazione 
preventivo da 
parte 
dell’utente

Enel verifica 
pagamento da 
parte 
dell’utente 

Enel verifica 
se pagamento 
da parte del 
cliente copre 
l’importo 
richiesto

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
negativo per 
accettazione 
non pervenuta

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
negativo per 
pagamento 
parziale

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
negativo per 
pagamento 
non pervenuto

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
positivo

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
positivo

Enel verifica 
comunicazione 
del cliente 
circa la fine dei 
lavori 
preliminari

Enel espone a 
utente esito 
verifica negativo 
per ricezione 
comunicazione 
non pervenuta

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
positivo

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
positivo

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
positivo 
ricevuto da 
distributore

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
positivo

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
positivo

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
negativo 

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
negativo 

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
negativo 
ricevuto da 
distributore

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
negativo 
ricevuto da 
banca

Enel effettua il 
controllo sulla 
pre-esistenza 
della pratica

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
negativo 

Enel effettua il 
controllo sulla 
validazione 
dati in quality 
check

DISTRIBUTORE

DISTRIBUTORE DISTRIBUTORE

BANCA

Enel espone a 
utente esito 
verifica negativo 
ricevuto  da 
distributore

Enel espone a 
utente esito 
verifica 
positivo 
ricevuto da 
distributore

SI SI

SI

SI

SI SI

NO

Sono previsti servizi obbligatori o l’utente 
ha richiesto servizi aggiuntivi?

SI

NONO

NO

SI

SI

NO

NO

SI

NO

SI

SI

NO

NO

NO

Utente deve inviare 
documentazione?

Utente deve inviare 
documentazione?

Utente deve inviare 
documentazione?

SI SI

SI

SI

NO

Sono previsti servizi obbligatori o l’utente 
ha richiesto servizi aggiuntivi?

SI

NO

NO

Sono previsti servizi obbligatori o l’utente ha 
richiesto servizi aggiuntivi?

SI

NO

Utente deve inviare 
documentazione?

SI

NO

Sono previsti servizi obbligatori o l’utente ha 
richiesto servizi aggiuntivi?

SI

NO

Sono previsti servizi obbligatori o l’utente ha 
richiesto servizi aggiuntivi?

NO

SI

SI

Utente deve effettuare lavori 
preliminari?

SI

NO

Utente deve effettuare lavori 
preliminari?

SI

NO

Utente deve effettuare lavori 
preliminari?

SI

NO

Utente deve effettuare lavori 
preliminari?

NO

SI

SI

Utente ha fissato appuntamento 
con il tecnico?

SI

NO

Utente ha fissato appuntamento 
con il tecnico?

SI

NO

Utente ha fissato appuntamento 
con il tecnico?

SI

NO

Utente ha fissato appuntamento 
con il tecnico?

NO

NO NO NO

Enel espone a 
utente esito 
verifica negativo 
per problema 
tecnico duante 
l’espletamento 
del servizio

Errore 
previsto solo 
per processi 
di attivazione

Messaggio 
previsto solo 
in caso di 
esito negativo 
su controllo 
attivazione 
VAS/ VAS 
Partner

Messaggio 
previsto solo 
in caso di 
esito negativo 
per importo 
superiore

Enel verifica 
esito 
espletamento 
del servizio

Enel espone a 
utente esito 
verifica  
positivo

Sembra ci sia un 
problema di 
compatibilità 

con il prodotto 
da te 

selezionato.

CAMBIA 
PRODOTTO

oppure
Chat

Sembra che il 
POD da te 
inserito sia 
scorretto.

CORREGGI 
POD

oppure
Chat

Sembra tu abbia 
inserito un IBAN 

scorretto.

CORREGGI 
IBAN

oppure
Chat

Sembra che 
esista già una 

pratica attiva per 
la stessa 
richiesta.

CHIUDI LA 
PRECEDENTE

oppure
Chat

Utente 
visualizza 
messaggio 
d’errore 
specifico

Sembra tu non 
abbia ancora 
validato i tuoi 
dati in quality 

check

VALIDA
oppure
Chat

Sembra che la 
documentazione 
da te inviata non 

sia completa.

CARICA 
DOCUMENTI

oppure
Chat

Sembra che la 
documentazione 
da te inviata non 

sia corretta.

CONTROLLA
DOCUMENTI

oppure
Chat

Sembra ci siano 
problemi con 

l’attivazione del 
RID.

VERIFICA IBAN
oppure

Contatta la tua 
banca
oppure
Chat

L’appuntamento 
con il tecnico 

non è andato a 
buon fine.

FISSA NUOVO

L’appuntamento 
con il tecnico 

non è andato a 
buon fine.

FISSA NUOVO

Sembra ci siano 
problemi tecnici 
con l’attivazione 

della tua 
fornitura.

Stiamo 
lavorando per 

risolverli il prima 
possibile

Sembra che tu 
non abbia 

ancora accettato 
il preventivo.

ACCETTA

Sembra che tu 
non abbia 

ancora 
effettuato il 
pagamento.

EFFETTUA 
PAGAMENTO

oppure
Chat

Sembra che tu 
non abbia 

ancora 
comunicato 

l’esito dei lavori 
preliminari.

CONFERMA 
ESITO

Sembra che 
l’importo da te 

pagato sia 
inferiore a quello 

richiesto.

PAGA LA 
DIFFERENZA

oppure
Chat

Sembra che 
l’importo da te 

pagato sia 
superiore a 

quello richiesto.

Ti rimborseremo 
la differenza il 

prima possibile

Sembra ci siano 
problemi tecnici 
con l’attivazione 

del servizio 
accessorio da te 

richiesto.

Stiamo lavorando 
per risolverli il 

prima possibile.

Tranquillo, questo 
non influirà 

sull’avanzamento 
della tua pratica.

Sembra ci sia un 
problema sullo 
stato del POD 
da te indicato.

Chat

ADESIONE 
SMART

APPUNTAMENTO 
IN AGENDA

APPUNTAMENTO 
IN AGENDA

Direzione flusso

Snodo condizionale

Flusso chiuso

LEGENDA

Step Smart Tracking

Azioni cliente

Tutti

CANALE COINVOLTO

NOTE 

TBD

- Modalità di comunicazioni al cliente

- Identificazione step che prevedono notifiche al cliente

- Tempistiche

CLUSTER

Switch attivo / Voltura
1 - 5 - 6 - 9

Prima attivazione / Subentro
1 - 3 - 4 - 5 - 6 - 8 - 9

Allaccio + Prima attivazione
1 - 2 - 3 - 4 - 5 - 6 - 7 - 8 - 9

Allaccio
1 - 2 - 3 - 4 - 5 - 7 - 8 - 9

Richieste gestionali
1 - 5 - 9

Richieste tecniche
1 - 3 - 4 - 5 - 8 - 9

Modifica potenza
1 - 2 - 3 - 4 - 5 - 7 - 8 - 9

- Cliente ha una pratica in corso

AZIONI PREROGATIVE

Flusso in uscita verso Enel

Blueprint

Smart Tracking

Flusso in entrata verso Enel

Flusso gestito da altri attori

Esito negativo

Esito positivo

Esito positivo con alert

Prototyping  
the solutions

Prototype

Screenflow

Blueprint

Design considering the 
processes to make it viable.  

We designed the solutions considering 
economic and technical impacts and deeply 
studying the processes in order to deliver 
concretely developable prototypes.



Guarantee  
system consistency

Design Principle guideline

Brand value workshop

Design Principles workshop

Evolve with consistency to be 
always recognizable.

We worked with the client to define its own 
design code of internal communication aimed 
to help them to make choices, scale and 
evolve over time ensuring coherence, 
consistency and continuity in designing 
products, services and experiences.



Corporate

Startup

Consulting Consulting Consulting & Design Consulting & DesignDesign Design Design Design Consulting & Design Consulting  & Design System integration 
& Design System IntegrationStakeholder

Experience EconomyMetodology Design Thinking

Interviews / Shadowing

Lean Design Thinking A/B Testing Agile Business

Waterfall

Research

Concept

Design

Impact Analysis

Tech viability

Business case Integrated version

Activity Test TestCompany
  strategy  

Busines
   planning  

Impact
analysis

Prototype/
MVP

Product -
Service 
Concept

Design Review Design
Scaled Up

Develop/
Integrate

Deploy -
Go to marketResearch

Innovation process end to end
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Impact
analysis

Prototype/
MVP

Product -
Service 
Concept

Design Review Design
Scaled Up

Develop/
Integrate

Deploy -
Go to marketResearch



 4 2

Digital Transformation 
Private Banking and Life insurance
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Business Goal 

Empower a private bank designing 
a new exponential and more 
human-centered service model 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Our project originated from the 
need of redefining the role of the 
financial advisor and the bank's 
organizational and information 
model.
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Banca Consulente Cliente

Ecosistema di touchpoint integrato e distribuito

APPS & DIGITAL WORKPLACE

DB

Dati strutturati Dati destrutturati Open Data

MODELLO DI SERVIZIO
CONSULENTE - CENTRICO

Filtering & Serach Alerts & Notification Profiling Engine Speech to text Digital signature

Authentication Entitlements Analytics & Reporting

Common enablers

Digital Room Vertical Academy

Collaboration

Content streaming

Content Management

Content Curation & Mkt

Contenuti e formazione

Prospect Management Portfolio Simulator CRM Digital Interaction

Customer Relationship

Prospect Management

Customer Relationship

Digital Workspace

Front-end

Companion App

Companion App

Smart Assistant

FA Agenda

Operatività attività 

Wealth management

Order management

Smart Portfolio

Position keeping

Advisory

C
om

m
on

 d
ig

ita
l

Fo
un

da
tio

n
B

an
ca

C
on

su
le

nt
e

C
lie

nt
e

DIGITAL ADVISORY ARCHITECTURE

Dati strutturati Dati destrutturati Open Data

“LINK” - TEAM DI CONSULENTI

LEADER

ASSOCIATI

LEADER

ASSOCIATI

SPECIALIST
SENIOR

JUNIOR

LEADER

Data analysis

Selezione / Produzione

Semilavorati
e spunti

Contenuti

Eventi,
Vertical academy,
Tavoli di lavoro

Marketing

ComunicazioneProdotto

CF

CONTENT FACTORY

B
A

A
PCRM
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Experience delivery
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Experiences

Touchpoint

C-Level

Channel

Call
Center

Digital

Retail

Back -End

CMS

KPI

Business

SystemCTOBusiness

Innovation

W
at
er

fa
ll

A
g
ile

CIO
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Digital Touchpoint
Inter Milan - Major European Soccer Team
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The Vision 

“The app talks straight to me, 
giving me the information I need 
and I like (tailored content), when I 
need it (push content), all in a 
single place, one touch away.”



ROADMAP
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66000 20000 11
fans involved countries
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66000 20000 11
Downloads in the  
first 12 hours

fans involved countries
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Our method
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Working seamlessly

Across physical & digital 
products, services, systems and 
processes

Working smart

In small, multidisciplinary  
& focused team 
(with main stakeholders)

Architect Interaction 

designers

Visual 

designer

Architect Interaction 

designers

Visual 

designer

Architect Strategist

Working lean

Iteratively on incomplete, 
imperfect & impermanent 
artifacts

Working together

To reach the project goals while 
spreading the design culture 
within your organization. 

1st Iteration 2nd Iteration 3rd Iteration

Researcher



Thank you

Pietro Masi
pietro@sketchin.ch


