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L a nostra Vision e Mission

-

Essere I'acceleratore dell’ecosistemadigitale italiano

-

Garantire ai nostri Clienti la possibilita di ottenere
risultati migliori nella loro vita digitale e nel loro
business online, attraverso i nostri servizi innovativi
e dl quallta I valori ed i comportamenti espressi

all’interno della nostra Carta sono
funzionali al raggiungimento della
mission aziendale.

Garantire alle nostre persone la possibilita di
realizzare il loro potenziale creando un ambiente di
lavoro meritocratico edinclusivo
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La nostra identita comune

Nei chiari e fondamentali concetti espressi nella nostra Vision e nella nostra Mission é riassunto il “Purpose”
della nostra azienda.

Da qui abbiamo cominciato a scrivere una Carta dei Valori e dei Comportamenti che ci rispecchi e ci dia forza
rispetto ai nostri concorrenti. Una bussola per orientarci ogni giorno nei rapporti allinterno e allesterno
dell’azienda.

La Carta € stata realizzata coinvolgendo direttamente le persone lItaliaonline sia nell'individuazione dei valori che
nella loro analisi per ricavare i comportamenti, con I'obiettivo di un documento fresco e leggibile, utile e
applicabile in ogni nostra attivita lavorativa.

Per ogni valore abbiamo declinato una serie di comportamenti rispetto a tre categorie di interlocutori:

* Persone ltaliaonline
* Clienti
* Partner e fornitori

In aggiunta ai comportamenti, sono presenti anche degli spunti di riflessione, utili a interrogarci su come stiamo
agendo nel nostro lavoro e su cosa l'interlocutore si aspetta da noi, nonché una rappresentazione delle principali
parole chiave associate a ogni valore. Infine, € presente uno schema riassuntivo che abbiamo chiamato “griglia
di partenza”, al fine di avere sempre a portata di mano I'essenziale della nostra Carta. Per viverla appieno e
applicarla con la forza e I'energia di ognuno di noi.

& italiconline



Valori
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Valore per il Cliente

Valore per il Cliente in relazione alle persone Italiaonline

Valore per il Cliente in relazione ai Clienti

Valore per il Cliente in relazione a partner e fornitori

Affronto il mio lavoro con professionalita e passione, impegnandomi fattivamente per diffondere una cultura
del cliente internamente all’azienda

Miglioro e semplifico i processi interni per rendere piu facile e veloce lo svolgimento delle attivita mie e dei miei
colleghi a favore dei Clienti

Lavoro con spirito di servizio cercando di contribuire al successo dei miei colleghi. Mi realizza ottenere risultati
concreti e misurabili

Creo ogni giorno valore per il Cliente: il Cliente & al centro di tutte le attivita che svolgo in azienda e ho a cuore la
crescita del suo business

So andare oltre le aspettative del Cliente, anticipando le sue esigenze con soluzioni innovative e di qualita Spunti diriflessione: chiediamoci se...

Trasmetto ogni giorno al Cliente la nostra vicinanza e conquisto la sua fiducia con la mia competenza e Sto promuovendo una maggiore cultura del Cliente

<L eklele Sto giocando in squadra per I'obiettivo comune di soddisfare il Cliente

Sto condividendo le mie informazionicon chi ne ha bisogno
Sto creando v alore per il Cliente nel mio lavoro

Sto mettendo tutta la mia professionalitain cio che svolgo
Collaboro con partner e fornitori in modo da essere un unico team che gioca per il Cliente

Mi sto limitando a fare “il compitino” ma potrei fare di piu per soddisfare le esigenze
del Cliente

Trasmetto a partner e fornitori la volonta di soddisfare al massimo le aspettative del Cliente

Penso sempre in ottica Cliente
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Inventivain relazione ai Clienti

Inventiva in relazione ai partner e ai fornitori

Inventiva

Inventivain relazione allepersone Italiaonline

Leggo in maniera critica lo status quo e non mi lascio condizionare da schemi pregressi, favorendo il
cambiamento senza la paura di shagliare

Trovo soluzioni alternative nel mio lavoro, proponendo nuove idee con coraggio e allo stesso tempo ponendo
attenzione alle idee proposte dagli altri

Mi impegno ad aggiornami costantemente, e mi incuriosisce l'innovazione, ovunque si manifesti

Riesco a sorprendere il Cliente con nuove idee e soluzioni finora non praticate e che anticipano le sue esigenze

Sono consapevole che non esistono rendite diposizione e che il successo dipende dalla capacita di innovare e di Spunti di riflessione: chiediamoci se...
differenziarsi verso i clienti

Sto abbracciando il nuovo senza farmi condizionare da schemi passati
Contribuisco a generare innovazione ed originalita per distinguerci sul mercato, con la nostra identita unica e superati

forte di azienda digitale e in continua evoluzione ' B .
Voglio proporre un’idea, ma non oso farlo per paura delle critiche

Sto facendo lavorare il cervello per trovare nuove soluzioni
Cerco di migliorare il mio lavoro e di portare nuove idee

Supero la routine del rapporto con partner e fornitori per individuare nuove soluzioni migliorative con il Mi sto dav vero mettendo in gioco
fine ultimo direndere piu forte I'azienda sul mercato
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Meritocrazia

Meritocrazia in relazione alle persone Italiaonline

* Riconosco con imparzialita le capacita e le competenze di ogni persona, valorizzandone I'impegno ed i risultati
e sostenendo sempre lacrescita di coloro che sidistinguono attraverso di questi

* Mi confronto con i colleghi, condividendo le informazioni e cercando di far emergere ogni volta le idee migliori

+ Miimpegno a garantire trasparenza e meritocrazia nei percorsi interni di carriera, bandendo ogni forma di
favoritismo e discriminazione

Meritocrazia in relazione ai Clienti

* Veicolo ai Clienti la qualita e I'efficacia dei nostri prodotti e servizi, rafforzando I'immagine dell’azienda e dei suoi
brand

* Riconosco e premio il valore e la fedelta dei Clienti, comportandomi con loro con correttezza e trasparenza Spunti di riflessione: chiediamoci se...
* Cainvolgo i Clienti in un rapporto di collaborazione attiva per cercare di far emergere le loro esigenze e le

BN . Considero pit importante cio che viene detto rispetto a chi lo ha detto
soluzioni piu idonee per soddisfarle

Mi confronto con i colleghi e valorizzo i loro talenti

i L i . . i i So riconoscereil giusto merito a ciascuna persona
Meritocrazia in relazione ai partner e ai fornitori
Fornisco sempre il giusto feedback a chi ha bisogno di me

» Valorizzo i partner e fornitori virtuosi e seleziono i nuovi secondo principi di equita e di adesione agli . . o L
obiettivi dellazienda Agisco con imparzialita nel bene dell’azienda

» Stabilisco un rapporto di fiducia reciproca basato sulla chiarezza delle aspettative e sul fornire
feedback puntuali per ogni progetto e iniziativa
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Affidabilita

Affidabilita in relazione alle persone Italiaonline

* So organizzare le attivita in modo autonomo e proattivo, senza attendere solleciti dagli altri, risolvendo i
problemi e dando risposte in modo veloce e coerente rispetto alle attese

» Faccio in modo che ogni nuovo collega comprenda i valori dell’'azienda e si senta parte di un gruppo: se vedo
un o una collega in difficolta mi sento in dovere di dare una mano, perché un suo problema € un mio problema

&
» Adotto un comportamento imparziale, senza pregiudizi e non influenzabile da possibili vantaggi personali '
Affidabilita in relazione ai Clienti

* Mi sento responsabile dei futuri Clienti e di quelli che ci hanno gia scelto, lavorando affinché chi non ci ha ancora - -~ '
scelto lo faccia e chi ci ha gia scelto non rimpianga di averlo fatto

» Rispetto gli impegni concordati con i Clienti € mi assumo sempre la responsabilita di quanto promesso, sia in termini Spunti di riflessione: chiediamoci se...
di qualita del servizio che di tempi stabiliti

. . ) L . . Ci sipuo fidare dime
* Adotto una linea di comportamento coerente e uniforme con i Clienti per dare sempre una risposta univoca e

competente Ho promesso cose che sono in grado di mantenere
So organizzare le mie attiv ita senza pesare sugli altri

Affidabilita in relazione ai partner e ai fornitori Sorispettare tempi stabilit

. s . . Mi assumo le responsabilita del miolavoro
» Agisco con correttezza nel rapporto con partner e fornitori, per cercare sempre di trovare la soluzione

migliore Sono coerente tra cio che dichiaro e cio che faccio

» So ottenere velocita, accuratezza e completezza dai partner e fornitori dell’azienda
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Qualita

Qualita in relazione allepersone Italiaonline

* Contribuisco a creare internamente a Italiaonline un ambiente teso alla qualita ed al miglioramento continuo

* Sono consapevole del fatto che il successo dell’ azienda dipende dalla qualita del mio lavoro: lavoro con I'ambizione di
migliorare ogni giorno la qualita dei miei risultati e me ne assumo la responsabilita in prima persona

* Ho voglia diimparare, osservando, confrontandomi e scambiando informazioni ed esperienze con i miei colleghi

Qualita in relazione ai Clienti

» Cerco di essere il partner ideale diogni Cliente, mettendo a sua disposizione tuttala mia professionalita e senza
tralasciare alcun dettaglio

« Contribuisco fattivamente al continuo miglioramento dei prodotti e servizi offerti ai Clienti, chiedendomi ogni
iorno se le soluzioni proposte siano le migliori possibili . . - .
2 P . p Spunti di riflessione: chiediamoci se...

* Mi adopero ogni giorno affinché Italiaonline si affermi presso i Clienti sempre piu come modello di qualita ed ) o
Ho sempre a mente quello che € meglio per i Clienti

eccellenza
Sto aiutando gli interlocutori oppure sto facendo perdere loro tempo
Sto guardando all'utilita e alla sostanza di cid che faccio oppure soltanto
allaforma
Qualita in relazioneai partner e ai fornitori Sto creandoil clima adatto di collaborazione
» Considero i partner ed i fornitori una componente essenziale della qualita dei servizi e dei prodotti offerti ai | documenti e i materialiche produco sono chiari

Clienti; (miimpegno costantemente) nel migliorare il loro contributo a questo fine o o
Sto facendo meglio di quanto ho fatto ieri

* So cogliere gli spunti e i suggerimenti di partner e fornitori con spirito costruttivo
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Ascolto

Ascolto in relazione alle persone Italiaonline

o~

| - .

* So ascoltare ogni persona prestando attenzione a cid che viene detto, indipendentemente da chilo dice, per
costruire un dialogo di scambio alla pari, senza distinzione di ruoli o gerarchie

» Sono pronto a stimolare i miei interlocutori al fine di aiutarli ad esprimere liberamente e senza timori le loro
idee ed opinioni, anche se diverse dalle mie

» Sono disponibile al confronto e considero la critica degli altri come una spinta a migliorare

Ascolto in relazione aiClienti

» Stabilisco un canale diascolto e dialogo efficace con i Clienti per costruire un rapporto difiduciae collaborazione

* So entrare in empatia con i Clienti, cogliendo con attenzione e prontezza le loro richieste ed esigenze o ) o )
Spunti di riflessione: chiediamoci se...

* Riesco a cogliere i «segnali deboli» provenienti dai Clienti al fine di anticipare i loro bisogni
Ho capito le esigenze dei mieiinterlocutori

Ho colto tutto cio che mi volevano dire

Ascoltoin relazione ai partner e ai fornitori Ho modificatoil mio punto di vista dopo la discussionee l'ascolto

» Stabilisco un canale diascolto e dialogo efficace con partner e fornitori al fine di migliorare i progetti in Ho usato il canale corretto per comunicare

corso e ideare nuove soluzioni peri nostri Clienti
Ho dato una rispostadi qualita

» Sono disponibile al confronto ed al feedback dei partner e dei fornitori
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Griglia di partenza

Persone
ltaliaonline

Fornitori

Valore per il Cliente

Affronto il mio lavoro con professionalita e
passione,impegnandomi fattivamente per
diffondere unacultura del Cliente
internamente  allazienda

Miglioroe semplifico i processiinterni
perrendere pitfacile e veloce lo
svolgimento delle attivita a favore dei
Clienti

Lavoro con spirito di servizio cercando di
contribuire al successo dei miei colleghi.
realizza ottenere risultati concreti e
misurabili

Creo ogni giorno valore per il Cliente: il
Cliente & al centro di tutte le attivita che
svolgo in azienda e ho a cuore la
crescita delsuo business

So andare oltre le aspettative del
Cliente, anticipando le sue esigenze
con soluzioniinnovative e di qualita

Trasmetto ognigiornoal Cliente la
nostra vicinanza e conquisto la sua
fiduciacon la mia competenzae
affidabilita

Collaboro con partner e fornitori in
modo da essere un unico team che
giocaperil Cliente

Trasmetto a partner e fornitori la
volonta di soddisfare al massimo le
aspettative del Cliente

Inventiva

Leggoin maniera critica lo status quo e
non mi lascio condizionare da schemi

Meritocrazia

Riconosco con imparzialita capacita e °

competenze diognipersona,

p il
senza paura di shagliare

Trovo soluzioni alternative nel mio
lavoro, proponendo nuove idee con
coraggioe allo stesso tempo ponendo
attenzione alle idee degi altri

Mi impegno ad aggiornarmi
costantemente e mi incuriosisce
I'innovazione, ovunque si manifesti

Riesco a sorprendere il Cliente con
nuove idee e soluzionifinoranon
praticate che anticipano le sue
esigenze

Sono consapevole che non esistono
rendite di posizione e che il successo
dipende dalla capacita di innovare e
differenziarsi verso iclienti

Contribuisco a generare innovazione ed
originalita per distinguercisul mercato,
con lanostra identitaunicae forte di
gei&ﬂg%ﬁggitalee in continua

Supero la routine del rapporto
con partner e fornitori per
individuare nuove soluzioni
migliorative con il fine ultimo di
rendere pitiforte lazienda sul
mercato

limpegnoedi risultati e
sostenendo sempre la crescita di chi si
distingue attraverso diquesti

Mi confronto coni colleghi,
condividendo le informazioni e
cercando di far emergere ognivolta le
idee migliori

Mi impegnoa garantire trasparenza e
meritocrazia nei percorsi interni di
carriera, bandendo ogniforma di
favoritismo e discriminazione

Veicoloai Clientila qualitae
I'efficacia deinostri prodotti e
servizi, rafforzando l'immagine
dellazienda e deisuoi brand

Riconosco e premioil valore e la
fedeltadei Clienti, comportandomi
con loro con correttezza e
trasparenza

Coinvolgoi Clientiin un rapporto di
collaborazione attiva percercare di far
emergere le loro esigenzee le

Affidabilita

So organizzare le attivita in modo
autonomo e proattivo, senza attendere
solleciti dagli altri, risolvendoi problemie
dando risposte veloci e coerenti rispetto
ale attese

Faccio in modo che ogninuovo collega
comprendai valori dellazienda e si senta
parte diun gruppo:se vedoun o una
collegain difficolta, mi sento in dovere di
dare una mano un suo problemaé unmio
problema

Adotto un comportamento imparziale,
senza pregiudizie non influenzabile da

Mi sento responsabile dei futuri Clientie
diqueli che ci hanno giascelto, lavorando
affinché chi non ci ha ancora scelto lo
faccia e chi ci ha giascelto non
rimpiangadi averlo fatto

Rispetto gliimpegni concordati con i Client
el

Qualita

Contribuisco a creare internamente a
Italiaonline un ambiente teso alla qualita
ed al miglioramento continuo

Sono consapevole delfatto che il
successo dell aziendadipende dalla
qualitadel mio lavoro: lavoro con
I'ambizione di migliorare ogni giomo la
qualita dei mieirisultati e me ne assumo
la responsabilitain primapersona

Ho vogliadiimparare, osservando,
confrontandomi e scambiando
informazioni ed esperienze coni miei
colleghi

Cercodiessere il partner ideale di ogni
Cliente, mettendo a sua disposizione tutta
la mia professionalitae senza

tralasciare alcun dettaglio

« Contribuisco fattivamente al continuo

deiprodottie servizi

e mi assumo sempre la
quanto promesso, sia in termini diqualita
delservizio che ditempi stabiliti

Adotto una linea di comportamento
coerente e uniforme con i Clienti per dare
sempre una risposta univoca e

soluzioni pitiidonee per i

Valorizzo i partner e fornitori
virtuosi e selezionoi nuovi
secondo principi diequita e di
adesione agli obiettivi
dellazienda

Stabilisco un rapporto di fiducia
reciprocabasato sullachiarezza
delle aspettative e sul fornire
feedback puntuali per ogni
progetto e iniziativa

Agisco con correttezza nel rapporto
con partner e fornitori, per cercare
sempre ditrovare la soluzione
migliore

So ottenere velocita, accuratezza e
completezzadai partner e fornitori
dellazienda

offerti ai Clienti, chiedendomi ogni
giorno se le soluzioni proposte siano le
migliori possibili

Mi adopt iigiomno affinché

si affermi presso i Clienti sempre pitl

com? modellodiqualita ed
eccellenza

Ascolto

So ascoltare ognipersona prestando
attenzione a cio che viene detto,
indipendentemente da chi lo dice, per
costruire un dialogo di scambio alla
pari, senza distinzione di ruolio
gerarchie

Stimolo i miei interlocutori al fine di
aiutarli ad esprimere liberamente e
senza timori le loro idee ed opinioni,
anche se diverse dalle mie

Sono disponibile al confronto e
considerola critica degli altri come
una spinta a migliorare

Stabilisco un canale di ascolto e
dialogo efficace con i Clienti per
costruire un rapporto di
fiduciae collaborazione

So entrare in empatia con i
Clienti, cogliendocon attenzione
e prontezza le loro richieste ed
esigenze

Riesco a coglierei «segnali deboli»
provenienti dai Clienti al fine di
anticipare i loro bisogni

Consideroi partner ed i fornitori una
componente essenziale della qualita
deiservizi e dei prodotti

offerti ai Clienti; mi impegno

loro contributo a questofine

So coglieregli spunti e i
suggerimenti di partner e fornitori
con spirito costruttivo

Stabilisco un canale di ascolto e
dialogo efficace con partner e
fornitori al fine di migliorare i
progettiin corso e ideare nuove
soluzioni perinostri Clienti

Sono disponibile al confronto
ed al feedback deipartner e
dei fornitori




