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Generali	Welion
Envisioning	Health	Co-creation workshop

Milan,	22	Febbraio
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Benvenuti
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Cristina	Paleari
UX	&	Service	Designer

Alberto	Sarullo
Technical	Director

Sara	Bellini
Service	Designer

Andrea	Desiato
Information	Designer



©	DESIGN	GROUP	ITALIA©	DESIGN	GROUP	ITALIA 4

Context	map

10:00 10:15

Introduzione	
della	giornata	e	
presentazioni
Welion	e	DGI.
Agenda	della	
giornata.

Il	contesto	entro	il	
quale	andremo	a	
progettare.

Benvenuti

Agenda	

14:00

Co-creation –
Service	package	canvas

Attività	in	gruppi	di	
lavoro.
Tavoli	Retail	e	tavoli	EB:	
definizione	value	
proposition	e	pacchetti	
servizi
+
Condivisione

PranzoMappa	dei	servizi	e	
Modello	di	servizio	to	be

11:00

Mappatura	e	clusterizzazione	dei	
servizi	oggetto	della	progettazione.
Modello	di	servizio	da	qui	a	tre	anni.
+
Feedback

Attività	della	giornata

13:00

RoadmapPausa

Pausa	
pranzo	
in	DGI.

16:00

Coffee	
break.

Attività	tutti	
insieme.
Prioritizzazione	
e	messa	a	
roadmap	dei	
pacchetti	di	
servizi.
+
Condivisione

16:10 18:00

Feedback	e	
saluti

Learnings	della	
giornata	e	next	
steps.
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Introduzione:	strategia servizi

Necessario	sviluppare	servizi	che	producano	benefici	concreti	in	termini	di:

• Riduzione	costi	di	liquidazione

• Aumento del	valore	dei	network

• Riduzione	altre	determinanti	di	crescita	della	LR	(e.g.	frequenza,	incidenza,	costi	unitari)

• Miglioramento	experience	del	Cliente	che	generi	aumento	di	ricavi	oppure	valore	sulle	nostre	
piattaforme	(es.	attraverso	aumenti	traffico)

• Ricavi	addizionali per	la	compagnia

5
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Introduzione:	Welion,	CX	e	DGI

6

Cosa	stiamo	facendo	per	migliorare	la	customer	experience	e	stimolare	nuove	idee

• Esplorazione	nuovi	modelli	di	servizio

• Attività	di	envisioning

• Benchmarking anche	su	mercati	paralleli

Obbiettivi	di	oggi

• Co-design	customer	centered

• Roadmap	ideale	medio	periodo
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Contesto	di	progetto

7



©	DESIGN	GROUP	ITALIA

CONTEXT	MAP

SOCIOCULTURAL	ASPECTS	 RULES	AND	REGULATIONS MARKET	TRENDS

TECHNOLOGY	TRENDS CUSTOMER	NEEDS

• Accettabilità	culturale	digitalizzazione
• Scalabilità	nel	tempo
• Importanza	del	fattore	umano
• Scetticismo	verso	le	assicurazioni
• Sfiducia	nel	sistema	sanitario	nazionale
• Incertezza	nel	futuro
• Protezione	dati	personali

• GDPR	(general	data	protection	regulation)	EU	– 25	Maggio	2018
• IPA	compliance
• Contratto	con	Vitality	(fino	al	2026)
• Leggi	che	regolamentano	la	vendita	di	medicinali	online
• Leggi	che	regolamentano	la	verifica	dell’identità	nella	sottoscrizione	di	

polizza

• Assicurazioni	remote
• Assicurazioni	temporanee
• Micro-assicurazioni	(oggetti)

• Buzzvault	– video	based
• Digital	fineprint	– social	media	x	insurance	identity
• Yolo	– on	demand
• Boundless	– AI	health	assistance
• Nexar	– computer	vision	per	assicurazione	auto
• Concirrus	– risk	mgmt	grazie	IoT,	predictive	anlysis	e	machine	

learning
• Arowana	– big	data	for	personalization	and	risk	mgmt
• Flock	– pay-as-you-drive	drone	insurance
• Tomorrow	– testamento	digitale	(cani)
• Teambrealla	– peer-to-peer	pagamento	in	criptovaluta
• Wrisk	– simple	all-in-one insurance
• Lemonade	– peer-to-peer	giveback	a	buone	cause

MISSION:
• Migliorare	qualità	e	accesso	a	

servizi	per	la	salute
• Aumentare	consapevolezza	e	

prevenzione

• Contenuti	video
• Cross-canalità
• Ridurre	gli	step
• Informazioni	contestuali	(device,	ora,	location)
• Legame	col	mondo	fisico
• L’assicurazione	che	c’è	ma	non	si	vede
• Costruire	una	digital	reputation
• Chatbot
• Voice	vs.	text

• Fattore	umano
• Gestionale	medici	e	strutture
• Contratto	digitale
• Strumenti	per	agenzie
• Piattaforma	modulare	in	base	alle	

necessità

• Empatia
• Anticipare	i	bisogni
• Frictionless	– velocità
• Attenzione	alla	overall	experience
• Personalizzazione
• Rapporto	genuino	tra	cliente	e	assicurazione
• Future	forward	thinking
• Sentire	di	poter	contare	sul	servizio	- Fiducia
• Prendersi	cura	della	propria	famiglia

• Avere	più	tempo	per	coltivare	i	propri	interessi
• Peer-to-peer
• Valorizzare	il	ruolo	consulenziale	dell’agente

• Dati	genetici	(gestione,	ruolo	crescente)
• Donare	i	propri	dati	genetici	in	forma	

anonima
• Donare	organi/sangue/parti	per	ricevere	

analisi	e	aiutare	la	ricerca

VISION:
• Welfare	integrato	fruibile	

attraverso	la	tecnologia
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CONTEXT	MAP

SOCIOCULTURAL	ASPECTS	 RULES	AND	REGULATIONS MARKET	TRENDS

TECHNOLOGY	TRENDS CUSTOMER	NEEDS

• Accettabilità	culturale	digitalizzazione
• Scalabilità	nel	tempo
• Importanza	del	fattore	umano
• Scetticismo	verso	le	assicurazioni
• Sfiducia	nel	sistema	sanitario	nazionale
• Incertezza	nel	futuro
• Protezione	dati	personali

• GDPR	(general	data	protection	regulation)	EU	– 25	Maggio	2018
• IPA	compliance
• Contratto	con	Vitality	(fino	al	2026)
• Leggi	che	regolamentano	la	vendita	di	medicinali	online
• Leggi	che	regolamentano	la	verifica	dell’identità	nella	sottoscrizione	di	

polizza

• Assicurazioni	remote
• Assicurazioni	temporanee
• Micro-assicurazioni	(oggetti)

• Buzzvault	– video	based
• Digital	fineprint	– social	media	x	insurance	identity
• Yolo	– on	demand
• Boundless	– AI	health	assistance
• Nexar	– computer	vision	per	assicurazione	auto
• Concirrus	– risk	mgmt	grazie	IoT,	predictive	anlysis	e	machine	

learning
• Arowana	– big	data	for	personalization	and	risk	mgmt
• Flock	– pay-as-you-drive	drone	insurance
• Tomorrow	– testamento	digitale	(cani)
• Teambrealla	– peer-to-peer	pagamento	in	criptovaluta
• Wrisk	– simple	all-in-one insurance
• Lemonade	– peer-to-peer	giveback	a	buone	cause

MISSION:
• Migliorare	qualità	e	accesso	a	

servizi	per	la	salute
• Aumentare	consapevolezza	e	

prevenzione

• Contenuti	video
• Cross-canalità
• Ridurre	gli	step
• Informazioni	contestuali	(device,	ora,	location)
• Legame	col	mondo	fisico
• L’assicurazione	che	c’è	ma	non	si	vede
• Costruire	una	digital	reputation
• Chatbot
• Voice	vs.	text

• Fattore	umano
• Gestionale	medici	e	strutture
• Contratto	digitale
• Strumenti	per	agenzie
• Piattaforma	modulare	in	base	alle	

necessità

• Empatia
• Anticipare	i	bisogni
• Frictionless	– velocità
• Attenzione	alla	overall	experience
• Personalizzazione
• Rapporto	genuino	tra	cliente	e	assicurazione
• Future	forward	thinking
• Sentire	di	poter	contare	sul	servizio	- Fiducia
• Prendersi	cura	della	propria	famiglia

• Avere	più	tempo	per	coltivare	i	propri	interessi
• Peer-to-peer
• Valorizzare	il	ruolo	consulenziale	dell’agente

• Dati	genetici	(gestione,	ruolo	crescente)
• Donare	i	propri	dati	genetici	in	forma	

anonima
• Donare	organi/sangue/parti	per	ricevere	

analisi	e	aiutare	la	ricerca

VISION:
• Welfare	integrato	fruibile	

attraverso	la	tecnologia

• Dal	concetto	dell’individuo	al	

gruppo	di	individui

• L’individuo	dinamico

• Proximity	to	value

• Valore	della	relazione
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I	servizi

10



©	DESIGN	GROUP	ITALIA

Mappate	+15	richieste	da	parte	di	country	Italia
Area 

Percorso	di	
cura

§ Percorsi di cura per patologie comuni: sindrome metabolica, 
ipertensione, dermatologia, diabete, mal di schiena 

Servizi

Info	sulla	
salute	

§ Educazione e pillole informative su:
– Prevenzione patologie più comuni
– Conduzione	stile di	vita	sano	e	prevenzione	patologie	ped.
– Benessere psicofisico

Accesso	al	
network

§ Card per accesso a tutto il network convenzionato Generali
§ Rete Dental

Accesso	a	
network	
Check Up

§ Pacchetti	di	check up	personalizzati
§ Test sindrome metabolica da	inviare	alla	centrale	operativa	
§ Replacement Previmedical

Retail EB
Alleanz

a 
Genert

el
Period

o
1H2018 
(almeno 1 
percorso)

2H2018

1H2018

1H2018

Ricerca	e	
prenotaz.

§ In ambito della diagnostica e cure fisioterapiche: 
geolocalizzazione strutture, prenotazioni esami e pagamento 2H2018

GIT

Autosuff.

§ Personal driver in caso di infortunio
§ Adattamento auto/ casa in caso di grave infortunio
§ Fisioterapie di diversa «modulazione» per recupero infortunio
§ Network cliniche di eccellenza per gestione «critical illness»
§ Network residenza a lungo termine e per case management

TBD

Supporto	alla	
vita	familiare

§ Assistenza pratiche e psicologica In caso di morte assicurato
§ Supporto psicologico per cyber bullismo, baby sitting e 

badanti, job coaching in caso di perdita di lavoro
TBD

Assistenza § Switch prestazioni non di emergenza a modello a servizio TBD

Previsti	in	My	
Generali

01

02

x
Servizi da 

attivare entro 
1H

~3
5%

	d
el
le
	ri
ch
ie
st
e

03

Percorsi	di	
prevenz.

§ Arricchimento	percorsi	di	prevenzione	già	esistenti	nella	collettiva	
sanitaria	(es.	posturale	per	tassisti)

TBD

2H2018

TAV 2

11
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Servizi	wave	1	+	wave	2

Wave	1
1H2018

Wave	2
2H2018

Percorsi
Di	cura

Accesso	
Network
Checkup

Info
Salute

Second	
opinion

Fast	access	
per	steering
Strutture e	

cure

Accesso	
Network

Ricerca e
Prenotazione

Network	
residenza
A	lungo
termine
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Mappa dei servizi	to	be	- 2021
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PERSONAS
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EXTERNAL	
STAKEHOLDERS

INTERNAL	
STAKEHOLDERS

STAKEHOLDER	MAP

IT
(GBS)

Marketing CX

Customer	
Care

Agenzie
(interne)

Call	
center

Canali	
contatto
(chat)

Partner	Servizi

Agenzie
(esterne)

Agenti
Produttori

Ammini
strativi

Magazine
[Pagine	
mediche]

Corner	
farmacie

[Chorafarma	
–

medicorner]

Programmi	
ipertensione
[AmicoMed]

Medicina	
dello	
sport

[MedEX]

Vitality

Ricerca
Farmaci

[Pharmawi
zard]

Sistemi	di	
pagamento

Apple	
pay

PayPal

Touchpoint:
Gestionale

Banca	
Generali

Canali	
messaggistica

Convenzionati

Rete	
medici	

specialisti

Rete	
strutture/
cliniche

Rete	
farmacie

H-Farm

Partner	
Prodotti

Partner	
animali

Negozi	
prodotti	
animali

Allevatori

Attrezzature	
mediche
(ortopedia	
sanitaria	+	
attrezzatura	
medici)Totem

Strumenti	
analisi
(visite	a	
domicilio)

Ambulanze	
private	+	
Auto

(medici	e	
visite	a	

domicilio)

Touchpoint:
Gestionale

EB

Anche	EB

FASIE

Aziende	
clienti

TicTrac

Touchpoint:
Gestionale

Marketing

Italia

Back-
office	

pratiche

Alleanza
Genertel

Rete
Animali

Associazi
oni

Canili

Addestra
tori

Farmaci

Carta	
di	

credito

Retail	Generali	Italia

Knok

Stay	
active

Videomedicina

Wearable	postura	
(Lumo	lift	like)

Europ
Assistance

Fornitore	Assistenza	ed	estero

Compagnie	del	
gruppo

IT
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Retail

22
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Retail Employee	Benefit

Personas

Retail EB
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• Risponde	alle	sue	frustrazioni	
diventando	responsabile

• Ha	tante	cose	da	fare,	è	sempre	
impegnato

• Ha	bisogno	di	strumenti	
affidabili	per	proteggere	i	
propri	figli
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• Risponde	alle	sue	frustrazioni	
sviluppando	un	forte	bisogno	di	
sicurezza

• Non	comprende	tutto

• Ha	bisogno	di	strumenti	
affidabili	per	proteggere	i	
propri	figli	e	nipoti
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• Risponde	alle	sue	frustrazioni	
sviluppando	un	forte	bisogno	di	
gratificazione

• Non	approfondisce	le	cose,	
rimane	ad	un	livello	superficiale

• È	interessato	allo	status

• Ha	bisogno	di	conferme



©	DESIGN	GROUP	ITALIA



©	DESIGN	GROUP	ITALIA

• Ha	necessità	di	controllare	
tutto

• Guarda	alla	cose	con	
scetticismo

• Ha	bisogno	di	strumenti	
personalizzabili
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Employee	benefit
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Luisa
Oldani
EB	|	HR

Le	sue	attitudini

Digitalizzazione

Potere	di	spesa

Livello	di	istruzione

Propensione	al	cambiamento

Autonomia

Propensione	d’acquisto

Esogeni

Endogeni

App
Sito

Sito

Social Brochure
E-mail

E-mail

Chiamata

Chiamata TVLettera Giornali

Agenzia

Luisa,	48	anni,	divorziata	e	senza	figli,	è	
Head	of	HR	in	una	società	automotive.	Ha	
ottenuto	il	suo	ruolo	dopo	tanti	sacrifici	e	
una	carriera	brillante	che	l’ha	portata	ad	
assumere	una	posizione	di	rilievo	
all’interno	dell’azienda.	È	spesso	in	
viaggio	per	lavoro	e	nonostante	il	poco	
tempo	libero	a	disposizione	si	ritaglia	
quotidianamente	un	piccolo	spazio	per	
andare	a	correre,	attività	che	fa	per	
scaricare	lo	stress.	È	una	persona	con	un	
carattere	marcato	e	molto	attenta	ai	
dettagli,	pur	amando	le	cose	semplici	e	
pratiche.
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Luisa
Oldani
EB	|	HR

Le	sue	attitudini

Digitalizzazione

Potere	di	spesa

Livello	di	istruzione

Propensione	al	cambiamento

Autonomia

Propensione	d’acquisto

Esogeni
Endogeni

AppSito

Sito

Soci
al

Broch
ure

E-
mail

E-
mail

Chiam
ata

Chiam
ata

TVLett
era

Giorna
li

Agen
zia

Luisa,	48	anni,	divorziata	e	senza	figli,	è	
Head	of	HR	in	una	società	automotive.	Ha	
ottenuto	il	suo	ruolo	dopo	tanti	sacrifici	e	
una	carriera	brillante	che	l’ha	portata	ad	
assumere	una	posizione	di	rilievo	
all’interno	dell’azienda.	È	spesso	in	
viaggio	per	lavoro	e	nonostante	il	poco	
tempo	libero	a	disposizione	si	ritaglia	
quotidianamente	un	piccolo	spazio	per	
andare	a	correre,	attività	che	fa	per	
scaricare	lo	stress.	È	una	persona	con	un	
carattere	marcato	e	molto	attenta	ai	
dettagli,	pur	amando	le	cose	semplici	e	
pratiche.
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Mario
Todisco
EB	|	Dirigente	grande	azienda

Le	sue	attitudini

Digitalizzazione

Potere	di	spesa

Livello	di	istruzione

Propensione	al	cambiamento

Autonomia

Propensione	d’acquisto

Esogeni

Endogeni

AppSito Chiamata

E-mail

Social

TVGiornali

Agenzia

Lettera

Brochure

Sito

Chiamata

Mario	ha	54	anni,	è	sposato,	ha	due	figli	e	
vive	a	Milano.	È	a	capo	di	una	
multinazionale	nel	settore	terziario	e	ogni	
giorno	deve	affrontare	decisioni	chiave	
per	il	futuro	della	sua	azienda	e	dei	suoi	
dipendenti.	Ha	un	forte	senso	di	
leadership	e	di	responsabilità	che	lo	porta	
ad	anteporre	sempre	il	bene	degli	altri	al	
suo.	Negli	ultimi	anni	dopo	aver	dedicato	
tutto	se	stesso	allo	sviluppo	della	società,	
incomincia	a	sentirsi	mentalmente	stanco	
e	sta	pensando	di	prendersi	una	meritata	
vacanza	per	incominciare	a	pensare	a	
come	passare	il	testimone	ed	andare	in	
pensione.
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Mario
Todisco
EB	|	Dirigente	grande	azienda

Le	sue	attitudini

Digitalizzazione

Potere	di	spesa

Livello	di	istruzione

Propensione	al	cambiamento

Autonomia

Propensione	d’acquisto

Esogeni
Endogeni

AppSito Chiamata

E-mail

Social

TVGiornali

Agenzia

Lettera

Brochure

Sito

Chiamata

Mario	ha	54	anni,	è	sposato,	ha	due	figli	e	
vive	a	Milano.	È	a	capo	di	una	
multinazionale	nel	settore	terziario	e	ogni	
giorno	deve	affrontare	decisioni	chiave	
per	il	futuro	della	sua	azienda	e	dei	suoi	
dipendenti.	Ha	un	forte	senso	di	
leadership	e	di	responsabilità	che	lo	porta	
ad	anteporre	sempre	il	bene	degli	altri	al	
suo.	Negli	ultimi	anni	dopo	aver	dedicato	
tutto	se	stesso	allo	sviluppo	della	società,	
incomincia	a	sentirsi	mentalmente	stanco	
e	sta	pensando	di	prendersi	una	meritata	
vacanza	per	incominciare	a	pensare	a	
come	passare	il	testimone	ed	andare	in	
pensione.
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Gisella
Mariani
EB	|	Amministrativo

Le	sue	attitudini

Digitalizzazione

Potere	di	spesa

Livello	di	istruzione

Propensione	al	cambiamento

Autonomia

Propensione	d’acquisto

Esogeni

Endogeni

Sito App Social

TV Lettera

Agenzia BrochureChiamata

Sito Chiamata
Giornali E-mail

E-mail

Gisella,	33	anni,	è	segretaria	presso	una	
società	di	consulenza.	Il	suo	compito	è	
quello	di	organizzare	e	rendere	il	più	
produttiva	possibile	la	giornata	del	suo	
superiore,	prenotando	incontri,	viaggi	e	
impegni.	È	una	persona	molto	meticolosa	
e	organizzata	che	cerca	sempre	di	ridurre	
a	zero	le	perdite.	A	volte,	essere	così	
attenta	per	le	necessità	altrui,	la	porta	a	
trascurarsi	un	po’,	ed	è	per	questo	che	
ultimamente	sente	la	necessità	di	
prendersi	più	tempo	per	se	stessa,	
soprattutto	in	termini	di	salute.	Il	suo	più	
grande	desiderio	è	di	riuscire	finalmente	a	
trasferirsi	in	una	casa	tutta	sua.
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Gisella
Mariani
EB	|	Amministrativo

Le	sue	attitudini

Digitalizzazione

Potere	di	spesa

Livello	di	istruzione

Propensione	al	cambiamento

Autonomia

Propensione	d’acquisto

Esogeni
Endogeni

Sito App Social

TV Lettera

Agenzia BrochureChiamata

Sito Chiamata Giornali E-mail

E-mail

Gisella,	33	anni,	è	segretaria	presso	una	
società	di	consulenza.	Il	suo	compito	è	
quello	di	organizzare	e	rendere	il	più	
produttiva	possibile	la	giornata	del	suo	
superiore,	prenotando	incontri,	viaggi	e	
impegni.	È	una	persona	molto	meticolosa	
e	organizzata	che	cerca	sempre	di	ridurre	
a	zero	le	perdite.	A	volte,	essere	così	
attenta	per	le	necessità	altrui,	la	porta	a	
trascurarsi	un	po’,	ed	è	per	questo	che	
ultimamente	sente	la	necessità	di	
prendersi	più	tempo	per	se	stessa,	
soprattutto	in	termini	di	salute.	Il	suo	più	
grande	desiderio	è	di	riuscire	finalmente	a	
trasferirsi	in	una	casa	tutta	sua.
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Davide
Berra
EB	|	Operaio

Le	sue	attitudini

Digitalizzazione

Potere	di	spesa

Livello	di	istruzione

Propensione	al	cambiamento

Autonomia

Propensione	d’acquisto

Esogeni

Endogeni

Social Agenzia Brochure

Chiamata

Chiamata

GiornaliE-mail

E-mail App Sito

SitoTV Lettera

Lettera

Davide	è	un	operaio	del	settore	tessile,	ha	
45	anni	ed	è	il	papà	di	3	figli.	Essendo	
incaricato	del	controllo	qualità,	è	sempre	
molto	concentrato	su	mantenere	la	filiera	
produttiva	della	azienda	ai	più	alti	livelli	
possibili.	Come	hobby	gioca	a	calcetto	
insieme	agli	amici	una	volta	a	settimana	e	
si	sta	rendendo	conto	che	con	il	passare	
del	tempo	non	è	più	reattivo	e	scattante	
come	una	volta.	È	un	padre	premuroso	
che	cerca	di	passare	fuori	da	lavoro	il	più	
tempo	possibile	con	i	suoi	figli:	la	sua	più	
grande	soddisfazione.
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Mapping	comportamentale
Retail

42
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Mapping	comportamentale	utenti

Bisogno	di	controllo Bisogno	di	rassicurazione

Autonomia

Delega

Rita

Francesca

Mara

Michele

Paolo

Roberto
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Mapping	comportamentale	utenti

Bisogno	di	controllo Bisogno	di	rassicurazione

Autonomia

Delega

Rita

Francesca

Mara

Michele

Paolo

Roberto

Necessità	di	strumenti	
personalizzabili
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Mapping	comportamentale	utenti

Bisogno	di	controllo Bisogno	di	rassicurazione

Autonomia

Delega

Rita

Francesca

Mara

Michele

Paolo

Roberto

Necessità	di	guida,	stimoli	e	supporto
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Mapping	comportamentale	utenti

Bisogno	di	controllo Bisogno	di	rassicurazione

Autonomia

Delega

Rita

Francesca

Mara

Michele

Paolo

Roberto

Necessità	di	conferme
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Mapping	comportamentale	utenti

Bisogno	di	controllo Bisogno	di	rassicurazione

Autonomia

Delega

Rita

Francesca

Mara

Michele

Paolo

Roberto

Necessità	di	strumenti	affidabili	per	
proteggere	i	propri	cari
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Mapping	comportamentale
EB

48
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Mapping	comportamentale	utenti

Offerta	servizi	ampia Offerta	servizi	ridotta

Costi	alti

Costi	contenuti

Mario		
[CEO]

Gisella
[Amministrativo]

Davide
[Operaio]
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MODELLO	DI	SERVIZIO	TO	BE	– 2021
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TOUCHPOINT

App
Sito	

desktop	
responsive

Wallet
digitale

Corner

Carta	di	
credito
(fisica)

Agenzia

Sito	
mobile	

responsive

Telefono

Totem

Social

Brochure

EmailChat
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Modello	di	servizio	
to	be	2021

Retail
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Modello	di	servizio	
to	be	2021

EB
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Modello	di	servizio	
to	be	2021

Retail

Esempio	di	
customer
journey di	alto	
livello
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Feedback

55
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Pranzo
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Co-creation
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OBIETTIVO	ATTIVITÁ
Esplicitare	la	value	proposition	relativa	ai	servizi	da	offrire	alla	personas	di	riferimento.
Definire	quali	sono	i	servizi	e	come	strutturare	l’offerta	in	pacchetti.

PARTIRE	CON	LO	SVILUPPO	DEI	SERVIZI	MESSI	A	ROADMAP	(IN	WAVE	1	E	WAVE	2)
+	IMMAGINARE	ALTRI	SERVIZI	TO	BE.

58
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Servizi	wave	1	+	wave	2

Wave	1
1H2018

Wave	2
2H2018

Percorsi
Di	cura

Accesso	
Network
Checkup

Info
Salute

Second	
opinion

Fast	access	
per	steering
Strutture e	

cure

Accesso	
Network

Ricerca e
Prenotazione

Network	
residenza
A	lungo
termine
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Value	proposition	e	pacchetti	servizi
Attività	- divisi	in	5	gruppi

1 2 3 4 5

Michele Paolo Rita Francesca	+	
Caregiver

C
Luisa	(HR)

R RR R EB

Riccardo	
Tramontini
Luca	Romano

+
Andrea	Desiato

Alessandro	Benazzato
Silvia	Costanza

+

Cristina	Paleari

Alberto	Corti
Andrea	Jurkic

Alessandro	Bastida
+

Giacomo	Ferrari

Luca	Trinchero
Francesco	
Gottardo

+
Alberto	Sarullo

Pietro	Curtolillo
Simone	Viola	

+

Sara	Bellini

6

Davide	(employee)

EB

Chiara	Allovisaro
Barbara	

Ambrogioni
Angela	Accardi

+
Sara	Bellini

Luciana
Raffaele
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KIT
Service	Package	canvas

Modello	di	servizio

Touchpoint

Mapping	comportamentale

Context	map

Stakeholder	map

Value	proposition	e	pacchetti	servizi
Attività	- divisi	in	5	gruppi
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Service	Package	canvas

Service	Package	canvas

Business	model	canvas

Value	proposition	canvas

=+
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Service	Package	canvas
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Service	Package	canvas
Nome	personasDescrizione	value	proposition
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Service	Package	canvas

GENERATORI	DI	VANTAGGI

Mappa	del	valore

Le	modalità	attraverso	cui i	
prodotti	
e i servizi offerti creano	
vantaggi	per	il	cliente.

RIDUTTORI	DI	DIFFICOLTÁ

Le	modalità	attraverso	cui i	
prodotti	
e i servizi offerti alleviano	le	
difficoltà	del	cliente.

PRODOTTI	E	SERVIZI

Prodotti	e	
servizi che l’impresa mette	a	
disposizione	dei	clienti	per	
aiutarli	a	raggiungere	i	loro	

obiettivi	e	attività.
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Service	Package	canvas
Mappa	del	valore

Stakeholder	map

STAKEHOLDERS

Con	chi	si	vuole	lavorare	per	
creare	valore	da	offrire	al	
cliente:	alleanze	strategiche,	
fornitori,	cooperazioni.

TOUCHPOINT/CANALI

Quali	dei	touchpoint	
individuati	permettono	di	

trasmettere	valore	all’utente.
Quali	sono	i	canali	per	

trasmettere	il	valore	nella	
fasi:	comunicazione,	

distribuzione,	vendita.

Touchpoint
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Service	Package	canvas
Mappa	del	valore

RELAZIONE	COI	CLIENTI

Il	modo	in	cui	l’azienda	
acquisisce	e	conserva	i	clienti.

ATTIVITÁ	CHIAVE

Cosa	bisogna	fare	per	creare	il	
valore	offerto	ai	clienti:	

produrre,	inventare,	
pubblicizzare.
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Service	Package	canvas
Mappa	del	valore

RICAVI

Incassi	generati	dai	diversi	tipi	
di	clienti.

Principali	logiche	di	
guadagno.

KPI

Indicatori	sui	quali	
misureremo	il	successo	della	
nostra	value	proposition.
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Condivisione

69
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Coffee	break
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Roadmap

71



©	DESIGN	GROUP	ITALIA

Mappate	+15	richieste	da	parte	di	country	Italia
Area 

Percorso	di	
cura

§ Percorsi di cura per patologie comuni: sindrome metabolica, 
ipertensione, dermatologia, diabete, mal di schiena 

Servizi

Info	sulla	
salute	

§ Educazione e pillole informative su:
– Prevenzione patologie più comuni
– Conduzione	stile di	vita	sano	e	prevenzione	patologie	ped.
– Benessere psicofisico

Accesso	al	
network

§ Card per accesso a tutto il network convenzionato Generali
§ Rete Dental

Accesso	a	
network	
Check Up

§ Pacchetti	di	check up	personalizzati
§ Test sindrome metabolica da	inviare	alla	centrale	operativa	
§ Replacement Previmedical

Retail EB
Alleanz

a 
Genert

el
Period

o
1H2018 
(almeno 1 
percorso)

2H2018

1H2018

1H2018

Ricerca	e	
prenotaz.

§ In ambito della diagnostica e cure fisioterapiche: 
geolocalizzazione strutture, prenotazioni esami e pagamento 2H2018

GIT

Autosuff.

§ Personal driver in caso di infortunio
§ Adattamento auto/ casa in caso di grave infortunio
§ Fisioterapie di diversa «modulazione» per recupero infortunio
§ Network cliniche di eccellenza per gestione «critical illness»
§ Network residenza a lungo termine e per case management

TBD

Supporto	alla	
vita	familiare

§ Assistenza pratiche e psicologica In caso di morte assicurato
§ Supporto psicologico per cyber bullismo, baby sitting e 

badanti, job coaching in caso di perdita di lavoro
TBD

Assistenza § Switch prestazioni non di emergenza a modello a servizio TBD

Previsti	in	My	
Generali

01

02

x
Servizi da 

attivare entro 
1H

~3
5%

	d
el
le
	ri
ch
ie
st
e

03

Percorsi	di	
prevenz.

§ Arricchimento	percorsi	di	prevenzione	già	esistenti	nella	collettiva	
sanitaria	(es.	posturale	per	tassisti)

TBD

2H2018

TAV 2

72



©	DESIGN	GROUP	ITALIA

Servizi	wave	1	+	wave	2

Wave	1
1H2018

Wave	2
2H2018

Percorsi
Di	cura

Accesso	
Network
Checkup

Info
Salute

Second	
opinion

Fast	access	
per	steering
Strutture e	

cure

Accesso	
Network

Ricerca e
Prenotazione

Network	
residenza
A	lungo
termine
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Roadmap

Luglio
2018

2019 Mid
2019

2020 Mid
2020

2021

Im
po

rt
an

za
	p
er
	l’
ut
en

te

Febbraio
2018

EB
Retail
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Wrap-up

75



©	DESIGN	GROUP	ITALIA

DESIGN	GROUP	ITALIA
Via	Aleardo	Aleardi,	12
20154	Milano	ITALIA
tel.	+39	02	58325272

www.designgroupitalia.it

THANK	YOU.

315	Hudson	Street
New	York,	NY	10013	USA
tel.	+1	(347) 951-4350


