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La banca per un mondo che cambia



Dominio Mutui e customer journey: il cambiamento parte dall'ascolto del cliente per un
miglioramento continuo della customer experience

Ascolto della
@ MOTIVAZIONE E INGAGGIO
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Tecnologia, analisi dati e intelligenza: gli ingredienti per agevolare il processo di

miglioramento continuo del viaggio cliente

C. DEFINIRE OBIETTIVI

Definire gli obiettivi e le ambizioni da raggiungere
per | macro KPI definiti,

Migliorare la ‘
Customer Experience
|~

D. ARRICCHIRE | KPI

B. DEFINIRE KPI Arricchire il monitoraggio con altri indicatori di
dettaglio per meglio interpretare 'andamento
del CJ e conoscere i clienti

Implementare macro KPI per monitorare le performance

del CJ e le aree di miglioramento

A. AS-1S MAPPING

Sviluppare una visione comune
(IT, Operation, Business) del CJ Mutui
dal punto divista del cliente e della Banca

per tutti | canali e punti di contatto

win, & opportunita strutturali

E. RACCOLTA DATI & ANALISI

F. TRIAGE &
MIGLIORAMENTO
Identificare le azioni di miglioramento quick-

Raccogliere info e impostare il ciclo del miglioramento
continuo e definire i paint points del cliente e le cause chelli
hanno determinati.
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Voce del cliente interno ed esterno: diversi punti di vista dello stesso fenomeno possono
fornire sfumature complementari da valutare

Ticket vs
= Ticket vs Back Office

Survey IT
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@ Contatti vs r:rtml;iinalizzati
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Call Center

@ Reclami
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Come trasformare la voce del cliente in azioni concrete

© Interventi tattici

quick win
Happier per dare subito risposte
|
T)cks‘f
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mag-19 giu-19 lug-19 ago-19 set-19 ott-19 nov-19 dic-19 gen-20 feb-20 mar-20 apr-20 mag-20

Interventi strutturali i}

per risolvere in maniera definitiva '
nel medio/lungo periodo Better
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Strumenti che supportano l'identificazione dei motivi di detrazione e promozione:
L’Astrolabio per la ricerca della giusta rotta 1/2

Quanto?

LAstrolabio € un antico strumento portatile
per la determinazione dell’altezza del sole o
di un astro qualsiasi sull’orizzonte, e per la
celere risoluzione di problemi di astronomia
e navigazione....

Analisi del valore dell’indice NPS e
confronti con il passato

Analisi del valore
prodotto e consumato
da ogni Driver

Analisi per territorio

Valutazioni delle motivazioni su
cido che & andato male e cosa é
andato bene

Analisi per segmenti o per
categoria merceologica
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Strumenti che supportano l'identificazione dei motivi di detrazione e promozione:

2/2

L’Astrolabio per la ricerca della giusta rotta

Driver Detrattori Neutrali Promotori NPS
Cortesia ]
Tempi _
Condizioni -
Qualita del servizio -
Immagine -
H eat M C p Gestione Amministrativa -

Cura del cliente - "
Professionalita . -
Affidabilita [ | [

Driver Gennaio Febbraio Marzo Aprile Maggio Giugno

Cortesia

Tempi

Condlizioni

Qualita del servizio .

Immagine Detrattori

Gestione Amministrativa ‘

Cura del cliente

Professionalita ~"- &

Affidabilta Promotori
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GRAZIE!
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Domain Leader Mutui
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