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Six Sigma

Introduzione

La scorsa settimana sono state finalmente pubblicate le statistiche di Customer Satisfaction

relativeainostri/ t ASY GA S t 2008y SNJ LISNJ f QI yy 2

| dati sono stati raccolti dalle seguenti fonti:

9 Rapporto diretto quotidiano con Clienti e Partner

9 Apposite interviste telefoniche

I Compilazione moduli di feedback cartacei

9 Compilazione spontanea feedback online alla pagina

http://www.intesi.eu/InvioFeedback.aspx

I modello di feedback utilizzato sul nostro portale http://www.intesi.eu/InvioFeedback.aspx

rappresenta il modello di raccolta dei dati e su questi si sono svolte le nostre valutazioni e

conseguenti azioni correttive.

Torna al Sommario
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Presentazione sintetica dei risultati

2009 Risultati mediati per tutte le soluzioni INTESI IPS2009 espressi da 1 a 10 in ordine crescente

di soddisfazione,a S3dzA G A Rl AYRAOI 02NRA RA -GQMHYOAl YSY (2

9 Cortesia degli Operatori: 8 (-)

1 Disponibilita dimostrata: 9 (=) <4mmm

1 Completezza/Qualita delle Informazioni: 7 (-)

1 Completezza/Qualita del Prodotto/Servizio: 6,5 (-)
9 Tempi di Consegna e Assistenza: 5 (-) -

N Prezzo del Prodotto/Servizio: 6,5 (-)

2008 Risultati mediati per tutte le soluzioni INTESI IPS2008 espressi da 1 a 10 in ordine crescente

di soddisfazione:
' Cortesia degli Operatori: 9
1 Disponibilita dimostrata: 9

1 Completezza/Qualita delle Informazioni: 9

7
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1 Completezza/Qualita del Prodotto/Servizio: 8
1 Tempi di Consegna e Assistenza: 8 -

I Prezzo del Prodotto/Servizio: 8

Grafico comparativo per tipo di prestazione/feedback 2009-2008
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Six Sigma

Una sintesi incrociata dei dati mette in evidenza un drastico peggioramento relativo ai giudizi sui
GSYLA RA O2yaS3ayl S | eiua pegib@ngentd sullalpeitdzidndellay 2 H J
qualita del prodotto/servizio sempre sullo stesso anno 2009 a cui fa seguito un peggioramento

sul prezzo percepito.

‘ Unica prestazione risultata di alto livello e corrispondente al modello di business INTESI e

rappresentata dalla Disponibilita dimostrata.

Torna al Sommario
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Six Sigma

Analisi dei risultati e loro significato

Avendo verificato e appurato che i giudizi peggiorativi relativi al prezzo e alla qualita del
prodotto/servizio sono da imputare direttamente a un peggioramento dei tempi di consegna e di
FaaAadSyTl ORI ljdzA f Qcizfiatho canSehtratiis6l Matoipeggiorativals NO ST

spicco Tempi di Consegna e Assistenza per capire le cause e le conseguenze di questo disservizio.
Cosa ci risulta? Ci siamo ovviamente, come ogni anno, posti delle domande.

Domandad LISNOKS ySt wnnd A GSYLA RA O2yaS3ayl yz2y

Rispostad A Y I yOIF GA LI I YSYGdA RI LI dNGgarRehtoih rta@dzy A/
da parte di altri, il meccanismo vizioso del bastone e la carota per avere di piu in cambio di trance
RA LI 3AFYSyG2 KIF LR2NIFG2 + F2NIA a02YLISyaAr ad

conseguenza il ritardato acquisto anticipato di nuova merce¢

Domanda 6 LISNDKS Y8t wnnd Q! 88A&G8yi+ y2y & adl

LINBOSRSYUS oHnnyoKE
Rispostad A Yl yOF A LI I YSYGA RIE LI NIS RA | fOdzyA [

da parte di altri, il meccanismo vizioso del bastone e la carota per avere di piu in cambio di trance

RA LI 3FYSyd2 KI LER2NIFG2 | F2NIA ao02YLISyaAr adz
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conseguenza il calo di spirito aziendale, la ritardata disponibilita delle risorse, la diminuzione del

personaleé

Il valore relativo alla Disponibilita dimostrata ha una media altissima, fuori standard rispetto ai
nostri competitor ed esaminando i singoli giudizi si registrano molti casi di vero e proprio

ENTUSIASMO da parte dei nostri Clienti e Partner.

Volendo dare un significato esplicativo al rapporto tra ai due valori di picco Disponibilita
dimostrata/Tempi di Consegna e Assistenza possiamo concludere che INTESI ha messo in campo

tutte le proprie forze e tutta la volonta che fh& sempre contraddistinta, insieme a una

ineguagliabile competenza tecnica, Y  aSy T | f QI LILI2NI2 RSt OF ND dzN.

aSyl I dzy NBIA2t | NB Ff dza a2 pbridrd geéhdfficroli degliSsiorei |

sono stati vani.

Torna al Sommario
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Cosa abbiamo scoperto analizzando i mercati

| seguenti punti rappresentano una sinteiscorsivasugli studi di marketinga noi condotitsui

N

mercati nazionale dei risultati ottenuti.

Solo alcuni settori adottano modalita di pagamento dilazionato (usanza nata da una moda
che ha portato a una forma mentis viziosa) e questi settori, oltre a essere in crisi, mettono

in crisi i relativi Clienti/Partner a causa di gravi, spesso non voluti, disservizi.

INTESI non € una finanziaria, ne un istituto bancario e tantomeno una ONLUS. Per quanto
possa sembrare assurdo, data la nostra famosa spiccata umanita nel gestire il Cliente,

AAlL Y2 dzyQFrT ASYRI  a02LJ32 RA f dzONRB O

b2y 2aill yABSO) tii @drdedti finanziari vale spesso che pagamenti dilazionati =
servizi dilazionati = consegne dilazionate. Il mondo virtuale deve fare spazio al mondo

reale.

[ QS Yy 2 NletonoMiigafcHs si disperde nei circuiti e nei sistemi finanziari si ripercuote
presto in aumenti di prezzi al Cliente finale e diminuzione della robustezza aziendale oltre
a una diminuzione occupazionale (incassi incerti = stipendi incerti = contratti incerti). Il
fattore occupazionale sembra inizialmente non interessare i nostri potenziali Clienti o

Partner, sino al momento in cui misteriosamente il tecnico di fiducia non é piu in forze!

Gli eccessivi livelli di sconto proposti (e accettati) in fase di trattativa da parte di un
Cliente\Partner, si ripercuotono negativamente, presto o tardi, sul buon servizio erogato,

siay SA 02y BdyBreftie i qutohefsig) indirettamente, nei confronti di tutti gli

altriz LJISNJ y 2y LI NI baklBo ARS T IQaA I R Ateml B fpfdzioa i 2
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stracciato e vi propongo ad altre aziende X €) che si rivela puntualmente una bufala.
[ Qdz& | Y1 | ilgrézzi, ScdhlolgdndolyBzy A G I £ f Qdzad § i1 NIpdiRRA ELINJ

funzionare se confinata al famoso, rispettabile ed affascinante mercato di Bagdad.

Per quanto possa risultare crudo e inaccettabile, nel caso di un@zienda a scopo di lucro la
Y2NI f Aldt S f QSiiehdald dipdntiddo BurledaNadobustbzB economica,

secondo lo stesso principio per cui dalla debolezza e dalla paura spesso nasce il dmale€.

l'YRIFYR2 o06SYyS | AYyRFIFINBE &dSYONI LINRPBLINAR2 O
pagamenti dilazionati venga comunque percepita come poco seria e quindi ricattabile,
ricattabile e quindi poco seria. Sulla carta propone un metodo di pagamento comodo, nella

Opanciaé del Cliente/Partner si avverte come debolezza e insicurezza. Esattamente

fQ2LJJ2aG2 NRawsGd2  Y2YR2 RA

Il mercato deve esistere in funzione delle Persone. Il motto di INTESIS A SYLINE & il

Persone al Centro dei nostri Valori¢

Solo cosi le Persone diventano Clienti e i Valori diventano Soldi

Torna al Sommario
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Azioni correttive

Al fine di dare un servizio sempre migliore ai Ns. Clienti, garantito da adeguata copertura e
stabilita economica, I LJ NI A NB R INJESt&dbtiaQuow oyiteri per ka gestione degli

ordini.
Tali criteri si riassumono come segue:
1. Non si erogano piu attivita di credito ne di dilazione dei pagamenti;
2. Per il credito o la dilazione dei pagamenti, su richiesta, mettiamo a disposizione dei nostri

clienti servizi finanziari ad hoc di terze parti con convenzione INTESI 12/18/24/36 mesi(per

maggiori informazioni amministrazione@intesi.eu);

3.t SNIFyG2 A ydz2z@A 2NRAYA &aFNlIyy2 RIFE y2A 02y

contabile della somma relativa alla fornitura dei prodotti/servizi richiesti;

4. Per alcune transazioni commerciali il pagamento della fornitura potra essere concordato
o2y fI Y2RFIftAGEL pm> FEfQ2NRAYS S pm: FEfl

di acquisto.

5. | prezzi proposti dai nostri listini e nei preventivi richiesti potranno essere discussi e

arrotondati, non piu stravolti.

Torna al Sommario
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Conclusioni

Abbiamo deciso di creare questo documento parallelo di carattere discorsivo per condividere con

tutti i nostri Clienti e Partner le nostre riflessioni, le nostre decisioni e la nostra direzione.

Per un anno strepitoso in onore di un glorioso passato, per un futuro pieno di soddisfazioni, di

PERSONE, di nuovi VALORI aziendali e, perché no, sociali.

INTESI ringrazia infinitamente per il tempo che ¢ stato dedicato alla lettura di questo documento

programmatico e di analisi. Siamo come sempre a disposizione per ulteriori chiarimenti.
Cordialmente

Customer Care INTESI

customercare@intesi.eu

rd . r;ﬁ: . A
Ontes‘l /: . "xi*..w A _J,_/ e for x/z/ £ e dfee d";‘/ffﬁlf rr ”w
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