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PROGRAMMA 
FEDELTÀ 

CUSTOMER 
EXPERIENCE 

MANAGEMENT CRM 

si usano dati e insight 
per (ri)disegnare 

�O�‹�H�V�S�H�U�L�H�Q�]�D��
del cliente

si usano i dati per gestire 
�O�H���U�H�O�D�]�L�R�Q�L���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�L��

di cliente
si scopre il nesso tra 

�I�H�G�H�O�W�j���H���Y�D�O�R�Ue

1980 2000 �R�J�J�L
�)�R�Q�W�H�����2�V�V�H�U�Y�D�W�R�U�L�R���)�H�G�H�O�W�j���8�Q�L�3�5
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LETTER

�´�/�R�� �V�Q�R�G�D�U�V�L�� �G�H�O�O�H�� �U�L�V�S�R�V�W�H�� �F�K�H�� �O�·�L�Q�G�L�Y�L�G�X�R��
�G�j���Q�H�O�O�·�L�Q�F�R�Q�W�U�R�����Y�R�O�X�W�R���R���I�R�U�W�X�L�W�R�����F�R�O���E�U�D�Q�G����
�Q�H�O�O�H�� �Y�D�U�L�H�� �I�D�V�L�� �G�H�O�� �S�U�R�F�H�V�V�R�� �G�L�� �D�F�T�X�L�V�W�R����
�5�L�V�S�R�V�W�H�� �F�K�H�� �Q�R�Q�� �V�R�Q�R�� �V�R�O�R�� �F�R�J�Q�L�W�L�Y�H��
�R�� �F�R�P�S�R�U�W�D�P�H�Q�W�D�O�L�� �P�D�� �D�Q�F�K�H���� �V�H�� �Q�R�Q��
�V�R�S�U�D�W�W�X�W�W�R���V�H�Q�V�R�U�L�D�O�L�����D�I�I�H�W�W�L�Y�H���H���U�H�O�D�]�L�R�Q�D�O�L�µ

�´�'�L�V�H�J�Q�D�U�H�� �H�� �U�L�G�L�V�H�J�Q�D�U�H�� �L�� �W�R�X�F�K�S�R�L�Q�W��
�D�I�À�Q�F�K�q���O�D���M�R�X�U�Q�H�\���G�H�O���F�O�L�H�Q�W�H���V�L�D����

�V�H�Q�]�D���F�X�F�L�W�X�U�H����
�F�R�H�U�H�Q�W�H���F�R�O���F�R�Q�W�H�V�W�R����
�F�R�Q���O�D���V�L�W�X�D�]�L�R�Q�H���G�H�O���F�O�L�H�Q�W�H���V�W�H�V�V�R��
�F�R�Q���O�·�L�G�H�Q�W�L�W�j���G�H�O���E�U�D�Q�G�µ



IL ROI DELLA CUSTOMER 
EXPERIENCE

CX 
�/�D�J�J�D�U�G�V

63,1%
-76%

+45%

CX 
�/�H�D�G�H�U�V

183,8%

�6�	�3����������
�,�Q�G�H�[

138,7%

Customer Experience Leaders Outperform The Market
�������<�H�D�U���6�W�R�F�N���3�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H���R�I���&�X�V�W�R�P�H�U���(�[�S�H�U�L�H�Q�F�H�����&�;�����/�H�D�G�H�U�V���Y�V�����/�D�J�J�D�U�G�V������������������������
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�������<�H�D�U���6�W�R�F�N���3�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H���R�I���&�X�V�W�R�P�H�U���(�[�S�H�U�L�H�Q�F�H�����&�;�����/�H�D�G�H�U�V���Y�V�����/�D�J�J�D�U�G�V������������������������

�)�R�Q�W�H�����:�D�W�H�U�P�D�U�N���&�R�Q�V�X�O�W�L�Q�J����������
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I LEADER NELLA 
CUSTOMER 
EXPERIENCE E LA 
CRISI DEL 2008-2009

Focusing on customer experience is a winning 
strategy in recession
�7�R�W�D�O�� �U�H�W�X�U�Q�V�� �W�R�� �V�K�D�U�H�K�R�O�G�H�U�V�� �R�I�� �F�X�V�W�R�P�H�U�� �H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H�� �O�H�D�G�H�U�V�� �D�Q�G�� �O�D�J�J�D�U�G�V¹���� ���� �E�\�� �T�X�D�U�W�H�U

�)�R�Q�W�H�����0�F�.�L�Q�V�H�\���������������V�X���G�D�W�L���)�R�U�U�H�V�W�H�U

¹�&�R�P�S�D�U�L�V�R�Q���R�I���W�R�W�D�O���U�H�W�X�U�Q�V���W�R���V�K�D�U�H�K�R�O�G�H�U�V���I�R�U���S�X�E�O�L�F�O�\���W�U�D�G�H�G���U�D�Q�N�L�Q�J���L�Q���W�K�H���W�R�S���������R�U��
�E�R�W�W�R�P���������R�I���)�R�U�U�H�V�W�H�U�·�V���&�X�V�W�R�P�H�U���(�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���3�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H���,�Q�G�H�[���L�Q����������������

�/�D�J�J�D�U�G�V

�/�H�D�G�H�U�V
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�K�L�J�K�H�U�� �U�H�W�X�U�Q�V�� �I�R�U�� �V�K�D�U�H�K�R�O�G�H�U�V�� �R�Y�H�U�� ����������������
�U�H�F�H�V�V�L�R�Q���I�U�R�P���F�X�V�W�R�P�H�U���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���O�H�D�G�H�U�V

���[



FARE CUSTOMER EXPERIENCE 
MANAGEMENT NEL NUOVO 

SCENARIO
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�6�2�&�,�(�7�­ �(�&�2�1�2�0�,�$ �$�0�%�,�(�1�7�(��
�&�2�0�3�(�7�,�7�,�9�2

�7�(�&�1�2�/�2�*�,�$

�9�L�W�D���L�Q���F�D�V�D
�9�R�L�F�H���F�R�Q�Y�H�U�V�D�W�L�R�Q�D�O��

�F�R�P�P�H�U�F�H
�)�U�R�Q�W�L�H�U�H��

�P�H�Q�R���D�S�H�U�W�H

�6�D�O�X�W�H���H���L�J�L�H�Q�H �'�L�J�L�W�D�O���S�D�\�P�H�Q�W�V
�3�U�R�W�H�]�L�R�Q�H���G�H�O�O�H��
�V�X�S�S�O�\���F�K�D�L�Q�V�9�R�O�D�W�L�O�L�W�j

�/�R�F�D�O�H���H��
�&�R�P�X�Q�L�W�j

�$�U�W�L�À�F�L�D�O��
�L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H

�'�H�O�L�Y�H�U�\��
�L�Q�W�H�U�P�H�G�L�D�U�L�H�V�&�U�L�V�L

�,�Q�Y�H�F�F�K�L�D�P�H�Q�W�R
�S�R�S�R�O�D�]�L�R�Q�H �$�X�W�R�P�D�W�L�R�Q

�'�L�U�H�F�W���W�R��
�F�R�Q�V�X�P�H�U

�&�D�O�R���G�H�O�O�D���F�R�Q�V�X�P�H�U��
�F�R�Q�À�G�H�Q�F�H

�*�H�Q�H�U�D�W�L�R�Q���= �%�O�R�F�N�F�K�D�L�Q
�'�L�J�L�W�D�O��

�H�F�R�V�\�V�W�H�P�V
�(�U�R�V�L�R�Q�H���G�H�O�O�D��
�F�O�D�V�V�H���P�H�G�L�D

�&�R�Q�V�X�P�R��
�U�H�V�S�R�Q�V�D�E�L�O�H

�&�R�Q�F�H�Q�W�U�D�]�L�R�Q�H��
�G�H�O���U�H�W�D�L�O

�$�X�P�H�Q�W�R���G�H�L���G�L�J�L�W�D�O�O�\��
�D�G�G�U�H�V�V�D�E�O�H��
�L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�V

�&�H�Q�W�U�D�O�L�W�j��
���G�H�O�O�·�H�F�R�P�P�H�U�F�H��
���S�H�U���O�D���F�U�H�V�F�L�W�D

�)�R�Q�W�L�����0�F�.�L�Q�V�H�\�����3�H�Z�����(�G�J�H�����(�X�U�R�P�R�Q�L�W�R�U�����&�H�Q�V�L�V�����)�R�U�E�H�V�����)�R�U�U�H�V�W�H�U�)�R�Q�W�L�����0�F�.�L�Q�V�H�\�����3�H�Z�����(�G�J�H�����(�X�U�R�P�R�Q�L�W�R�U�����&�H�Q�V�L�V�����)�R�U�E�H�V�����)�R�U�U�H�V�W�H�U
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�L�J�L�H�Q�H�J�H�Q�H�U�D�W�L�R�Q���=�D�X�P�H�Q�W�R���G�L�J�L�W�D�O�O�\��
�D�G�G�U�H�V�V�D�E�O�H���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�V

�H���F�R�P�P�H�U�F�H�G�L�J�L�W�D�O���S�D�\�P�H�Q�W�V�W�R�X�F�K�O�H�V�V
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�L�J�L�H�Q�H�J�H�Q�H�U�D�W�L�R�Q���=�D�X�P�H�Q�W�R���G�L�J�L�W�D�O�O�\��
�D�G�G�U�H�V�V�D�E�O�H���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�V

�H���F�R�P�P�H�U�F�H�G�L�J�L�W�D�O���S�D�\�P�H�Q�W�V�W�R�X�F�K�O�H�V�V

GOOGLE UPDATES SEARCH TO HIGHLIGHT 
CURBSIDE, IN-STORE PICKUP OFFERINGS

�´�7�K�L�V���G�H�Y�H�O�R�S�P�H�Q�W���Z�D�V���P�D�G�H���L�Q���U�H�V�S�R�Q�V�H���W�R���V�H�D�U�F�K�H�V���I�R�U���¶�F�X�U�E�V�L�G�H���S�L�F�N�X�S�·��
�D�Q�G���¶�V�D�I�H���V�K�R�S�S�L�Q�J�·���L�Q�F�U�H�D�V�L�Q�J���W�H�Q�I�R�O�G���L�Q���U�H�F�H�Q�W���P�R�Q�W�K�V�µ����
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Amazon One lets you pay with your palm
�$�P�D�]�R�Q���Z�D�Q�W�V���L�W�V���S�D�O�P���U�H�F�R�J�Q�L�W�L�R�Q���W�H�F�K�Q�R�O�R�J�\���L�Q���V�W�R�U�H�V�����V�W�D�G�L�X�P�V�����D�Q�G���R�I�¿�F�H��
buildings

�+�D�U�G�Z�D�U�H���H���D�O�J�R�U�L�W�P�L���G�L���F�R�P�S�X�W�H�U��
�Y�L�V�L�R�Q���S�U�R�S�U�L�H�W�D�U�L��

�,�Q�V�H�U�H�Q�G�R�� �O�D�� �F�D�U�W�D�� �G�L�� �F�U�H�G�L�W�R�� �Q�H�O��
�G�H�Y�L�F�H���� �L�O�� �V�L�V�W�H�P�D�� �O�D�� �F�R�O�O�H�J�D�� �D�O�O�D��
�´�À�U�P�D�� �X�Q�L�Y�R�F�D�µ�� �U�D�S�S�U�H�V�H�Q�W�D�W�D��
�G�D�O�O�D�� �P�D�S�S�D�� �G�H�O�O�D�� �P�D�Q�R�� �G�H�O��
�F�O�L�H�Q�W�H���U�H�D�O�L�]�]�D�W�D���L�Q���U�H�D�O���W�L�P�H����

�8�Q�D���Y�R�O�W�D���U�H�J�L�V�W�U�D�W�R�����L�O���F�O�L�H�Q�W�H���X�V�D��
�L�O���S�D�O�P�R���S�H�U���H�V�V�H�U�H���U�L�F�R�Q�R�V�F�L�X�W�R
�D�O�O�·�L�Q�J�U�H�V�V�R���R���S�H�U���S�D�J�D�U�H���L�Q���X�V�F�L�W�D��

�L�J�L�H�Q�H�J�H�Q�H�U�D�W�L�R�Q���=�D�X�P�H�Q�W�R���G�L�J�L�W�D�O�O�\��
�D�G�G�U�H�V�V�D�E�O�H���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�V

�H���F�R�P�P�H�U�F�H�G�L�J�L�W�D�O���S�D�\�P�H�Q�W�V�W�R�X�F�K�O�H�V�V
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�L�J�L�H�Q�H�J�H�Q�H�U�D�W�L�R�Q���=�D�X�P�H�Q�W�R���G�L�J�L�W�D�O�O�\��
�D�G�G�U�H�V�V�D�E�O�H���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�V

�H���F�R�P�P�H�U�F�H�G�L�J�L�W�D�O��
�S�D�\�P�H�Q�W�V

�W�R�X�F�K�O�H�V�V�Y�R�L�F�H��
�F�R�P�P�H�U�F�H

ExxonMobil Launches Alexa Fuel Payment
Partnership whit Amazon allows for voice activation at the pump

�´�$�O�H�[�D�����S�D�\���I�R�U���J�D�V�µ���F�R�P�P�D�Q�G���W�R��
�Z�R�U�N�� �D�W�� �R�Y�H�U�� �������������� �(�[�[�R�Q�� �D�Q�G��
�0�R�E�L�O���V�W�D�W�L�R�Q�V���W�K�L�V���\�H�D�U
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�L�J�L�H�Q�H�J�H�Q�H�U�D�W�L�R�Q���=�D�X�P�H�Q�W�R���G�L�J�L�W�D�O�O�\��
�D�G�G�U�H�V�V�D�E�O�H���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�V

�H���F�R�P�P�H�U�F�H�G�L�J�L�W�D�O��
�S�D�\�P�H�Q�W�V

�W�R�X�F�K�O�H�V�V�Y�R�L�F�H��
�F�R�P�P�H�U�F�H

7-Eleven Rolls Out Contactless Fuel Loyalty Program
Customers can authorize pump and payment with voice command through Siri
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CONVERSATIONAL 
COMMERCE

2000

1300

1203

694

400

398

�:�K�D�W�V�$�S�S

�)�D�F�D�E�R�R�N���0�H�V�V�H�Q�J�H�U�


�:�H�&�K�D�W

QQ

�7�H�O�H�J�U�D�P

�6�Q�D�S�F�K�D�W�


�´�,�Q�V�L�H�P�H�� �G�L�� �W�H�F�Q�R�O�R�J�L�H��
�D�X�W�R�P�D�W�L�]�]�D�W�H�� �J�X�L�G�D�W�H��
�G�D�� �U�H�J�R�O�H�� �R�� �L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�]�D��
�D�U�W�L�À�F�L�D�O�H���� �F�K�H�� �F�R�Q�V�H�Q�W�R�Q�R��
�D���E�U�D�Q�G���H���R�Q�O�L�Q�H���V�K�R�S�S�H�U���G�L��
�L�Q�W�H�U�D�J�L�U�H���W�U�D�P�L�W�H���L�Q�W�H�U�I�D�F�F�H��
�F�K�D�W���R���Y�R�F�H�µ

�0�H�U�F�D�W�R�� �P�R�Q�G�L�D�O�H�� �G�H�L��
�F�R�Q�Y�H�U�V�D�W�L�R�Q�D�O���V�\�V�W�H�P�V
�����������P�L�O�L�D�U�G�L���8�6�'���Q�H�O����������
���������������� �&�$�*�5�� �W�U�D�� ����������
�H����������

Most popular global mobile messenger apps as of July 
2020, based on number of monthly active users 
(in millions)  

�)�R�Q�W�H�����*�U�D�Q�G���9�L�H�Z���5�H�V�H�D�U�F�K�����6�W�D�W�L�V�W�D
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AR & VR 
VIRTUAL 
PRODUCT 
AND STORE 
INTERACTION 

�0�H�U�F�D�W�R���P�R�Q�G�L�D�O�H���$�5�	�9�5
�����������P�L�O�L�D�U�G�L���8�6�'���Q�H�O����������
�������������� �&�$�*�5�� �W�U�D�� ���������� �H��
��������

�)�R�Q�W�H�����*�U�D�Q�G���9�L�H�Z���5�H�V�H�D�U�F�K�����6�W�D�W�L�V�W�D
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NEW TOUCHPOINTS
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DELIVERY 
INTERMEDIARIES

�Y�L�W�D��
�L�Q���F�D�V�D

�J�H�Q�H�U�D�W�L�R�Q���= �D�X�P�H�Q�W�R���G�L�J�L�W�D�O�O�\��
�D�G�G�U�H�V�V�D�E�O�H���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�V

�H���F�R�P�P�H�U�F�H�L�Q�Y�H�F�F�K�L�D�P�H�Q�W�R
�S�R�S�R�O�D�]�L�R�Q�H

�G�H�O�L�Y�H�U�\��
�L�Q�W�H�U�P�H�G�L�D�U�L�H�V

�O�R�F�D�O�H���H
�F�R�P�X�Q�L�W�j
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The woman who can sell anything
China’s star saleswoman, Viya - a millionaire at 34, who rakes in more 
viewers than the Oscars - rules an $88 billion world of live online shopping. 
Her business model could spread to the West

�9�L�\�D���:�H�L���K�D���X�Q�·�D�X�G�L�H�Q�F�H���P�H�G�L�D���G�L���������P�L�O�L�R�Q�L��
�G�L���V�S�H�W�W�D�W�R�U�L���V�X���7�D�R�E�D�R��

�'�X�U�D�Q�W�H�� �L�O�� �6�L�Q�J�O�H�V�� �'�D�\�� �K�D�� �J�H�Q�H�U�D�W�R�� �R�U�G�L�Q�L��
�S�H�U�� �������� �P�L�O�L�R�Q�L�� �G�L�� �� �G�R�O�O�D�U�L�� �W�U�D�� �F�R�V�P�H�W�L�F�L����
�D�E�E�L�J�O�L�D�P�H�Q�W�R�����J�U�R�F�H�U�\���H���D�X�W�R�P�R�E�L�O�L��

�7�H�V�O�D���O�·�K�D���X�W�L�O�L�]�]�D�W�D���S�H�U���H�Q�W�U�D�U�H���Q�H�O���P�H�U�F�D�W�R��
�F�L�Q�H�V�H��
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TOUCHPOINT ECHOSYSTEMS
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WALMART +

�Y�L�W�D��
�L�Q���F�D�V�D

�J�H�Q�H�U�D�W�L�R�Q���= �D�X�P�H�Q�W�R���G�L�J�L�W�D�O�O�\��
�D�G�G�U�H�V�V�D�E�O�H���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�V

�H���F�R�P�P�H�U�F�H �G�L�J�L�W�D�O��
�H�F�K�R�V�\�V�W�H�P�V

�/�D���*�H�Q���=���q���O�D���S�L�•���L�Q�W�H�U�H�V�V�D�W�D���D�O�O�H���V�X�E�V�F�U�L�S�W�L�R�Q�����P�D���T�X�H�O�O�D��
�F�K�H���O�H���D�E�E�D�Q�G�R�Q�D���S�L�•���I�D�F�L�O�P�H�Q�W�H

�6�X�E�V�F�U�L�S�W�L�R�Q��

�������G�R�O�O�D�U�L���D�Q�Q�R���R���������������P�H�V�H

�������P�L�O�L�R�Q�L���G�L���L�V�F�U�L�W�W�L���L�Q�������V�H�W�W�L�P�D�Q�H

�X�Q�O�L�P�L�W�H�G���G�H�O�L�Y�H�U�\���G�D�������������V�W�R�U�H�V��

�V�D�P�H���G�D�\���G�H�O�L�Y�H�U�\���I�U�R�P���������������V�W�R�U�H�V����

�I�U�H�H���G�H�O�L�Y�H�U�\���V�R�S�U�D���L����������

�V�F�R�Q�W�R���V�X�O���F�D�U�E�X�U�D�Q�W�H��

�D�F�F�H�V�V�R���6�F�D�Q���	���*�R���P�R�E�L�O�H���F�K�H�F�N�R�X�W���V�R�O�X�W�L�R�Q
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TOUCHPOINT-DRIVEN INSIGHT
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�,�O���U�H�W�D�L�O���K�D���L�Q�L�]�L�D�W�R���D�G���X�W�L�O�L�]�]�D�U�H���L���G�D�W�L���G�L���D�F�T�X�L�V�W�R��
�L�Q�� �U�H�D�O�� �W�L�P�H�� �S�H�U�� �D�G�D�W�W�D�U�H�� �F�R�Q�W�L�Q�X�D�P�H�Q�W�H��
�O�·�D�V�V�R�U�W�L�P�H�Q�W�R�����L�O���S�R�V�L�]�L�R�Q�D�P�H�Q�W�R���H���O�H���V�W�U�D�W�H�J�L�H��
�G�L���O�R�\�D�O�W�\



C2M

�(�·�� �X�Q�� �P�R�G�H�O�O�R�� �G�L�� �P�D�Q�X�I�D�F�W�X�U�L�Q�J�� �G�L��
�S�U�R�G�R�W�W�L���G�L���P�D�V�V�D���D�G�D�W�W�D�W�L���V�X�O�O�D���E�D�V�H���G�H�L��
�G�D�W�L���U�L�O�H�Y�D�W�L���V�X�O�O�H���D�E�L�W�X�G�L�Q�L���G�L���D�F�T�X�L�V�W�R���H��
�S�U�H�I�H�U�H�Q�]�H���U�L�O�H�Y�D�W�H���R�Q�O�L�Q�H����

�3�L�Q�G�X�R�G�X�R�����-�'���H���$�O�L�E�D�E�D���V�R�Q�R���L���S�O�D�\�H�U��
�S�U�L�Q�F�L�S�D�O�L���� �)�R�U�Q�L�V�F�R�Q�R�� �O�·�D�X�G�L�H�Q�F�H���� �L��
�W�R�X�F�K�S�R�L�Q�W�� �H�� �O�·�L�Q�V�L�J�K�W�� �D�L�� �E�U�D�Q�G���� �F�K�H��
�U�L�V�S�R�Q�G�R�Q�R�� �F�R�V�u�� �Y�H�O�R�F�H�P�H�Q�W�H�� �D�L��
�F�D�P�E�L�D�P�H�Q�W�L���G�H�O���P�H�U�F�D�W�R��                             

31
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HOW DOES SIMPLICITY PAY 
FOR BRANDS THAT EMBRACE IT?

+830%
�6�L�P�S�O�L�F�L�W�\���S�R�U�W�I�R�O�L�R���J�U�R�Z�W�K
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S&P +207%
DOW +184%
DAX +149%
FTSE +66%

�)�R�Q�W�H�����6�L�H�J�H�O�������*�D�O�H���6�L�P�S�O�L�F�L�W�\���V�W�X�G�\���������������������L�Q�W�H�U�Y�L�V�W�H���������S�D�H�V�L�������������E�U�D�Q�G
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SIMPLICITY INDEX

�4�X�D�Q�W�R�� �O�D�� �P�D�U�F�D�� �F�R�Q�W�U�L�E�X�L�V�F�H�� �D��
�V�H�P�S�O�L�À�F�D�U�H���R���F�R�P�S�O�L�F�D�U�H���O�D���Y�L�W�D

�4�X�D�Q�W�R���O�·�H�V�S�H�U�L�H�Q�]�D���F�R�Q���O�D���P�D�U�F�D���H��
�O�D���V�X�D���F�R�P�X�Q�L�F�D�]�L�R�Q�H���q��
���������������I�D�F�L�O�H���G�D���F�D�S�L�U�H
���������������W�U�D�V�S�D�U�H�Q�W�H���H���R�Q�H�V�W�D
���������������I�D���V�H�Q�W�L�U�H���L�O���F�O�L�H�Q�W�H���F�R�Q�V�L�G�H�U�D�W�R��
���� ���������I�U�H�V�F�D���H���L�Q�Q�R�Y�D�W�L�Y�D
���������������X�W�L�O�H

�)�R�Q�W�H�����6�L�H�J�H�O�������*�D�O�H���6�L�P�S�O�L�F�L�W�\���V�W�X�G�\���������������������L�Q�W�H�U�Y�L�V�W�H���������S�D�H�V�L�������������E�U�D�Q�G
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SIMPLICITY INDEX

�4�X�D�Q�W�R�� �O�D�� �P�D�U�F�D�� �F�R�Q�W�U�L�E�X�L�V�F�H�� �D��
�V�H�P�S�O�L�À�F�D�U�H���R���F�R�P�S�O�L�F�D�U�H���O�D���Y�L�W�D

�4�X�D�Q�W�R���O�·�H�V�S�H�U�L�H�Q�]�D���F�R�Q���O�D���P�D�U�F�D���H��
�O�D���V�X�D���F�R�P�X�Q�L�F�D�]�L�R�Q�H���q��
���������������I�D�F�L�O�H���G�D���F�D�S�L�U�H
���������������W�U�D�V�S�D�U�H�Q�W�H���H���R�Q�H�V�W�D
���������������I�D���V�H�Q�W�L�U�H���L�O���F�O�L�H�Q�W�H���F�R�Q�V�L�G�H�U�D�W�R��
���� ���������I�U�H�V�F�D���H���L�Q�Q�R�Y�D�W�L�Y�D
���������������X�W�L�O�H

64% 55%

�G�H�L���F�O�L�H�Q�W�L���q���G�L�V�S�R�V�W�R���D���S�D�J�D�U�H��
�G�L�� �S�L�•�� �S�H�U�� �X�Q�·�H�V�S�H�U�L�H�Q�]�D�� �S�L�•��
�V�H�P�S�O�L�F�H

�G�H�L�� �F�O�L�H�Q�W�L�� �F�R�Q�V�L�J�O�L�H�U�j�� �L�O�� �E�U�D�Q�G��
�S�H�U�F�K�p���I�R�U�Q�L�V�F�H���X�Q�·�H�V�S�H�U�L�H�Q�]�D��
�S�L�•���V�H�P�S�O�L�F�H

�)�R�Q�W�H�����6�L�H�J�H�O�������*�D�O�H���6�L�P�S�O�L�F�L�W�\���V�W�X�G�\���������������������L�Q�W�H�U�Y�L�V�W�H���������S�D�H�V�L�������������E�U�D�Q�G
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CREARE VALORE 
CON LA SEMPLICITÀ



36

�@�K�:�S�B�>���I�>�K���E���:�M�M�>�G�S�B�H�G�>��


