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I N T E S I   2 0 1 0 

 

 

Customer Satisfaction Analysis 

 

Analisi comparativa delle prestazioni aziendali,  feedback di Clienti e 

Partner 2009/2008 e relative azioni correttive per il 2010 
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Introduzione 

 

 

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

relative ai nostri /ƭƛŜƴǘƛ Ŝ tŀǊǘƴŜǊ ǇŜǊ ƭΩŀƴƴƻ 2009. 

 

I dati sono stati raccolti dalle seguenti fonti: 

 

¶ Rapporto diretto quotidiano con Clienti e Partner 

 

¶ Apposite interviste telefoniche 

 

¶ Compilazione moduli di feedback cartacei 

 

¶ Compilazione spontanea feedback online alla pagina 

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

 

 

Il 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, ǎŜƎǳƛǘƛ Řŀ ƛƴŘƛŎŀǘƻǊƛ Řƛ ŎŀƳōƛŀƳŜƴǘƻ ǊƛǎǇŜǘǘƻ ŀƭƭΩŀƴƴƻ нллу ό-, =, +): 

 

¶ Cortesia degli Operatori: 8 (-) 

 

¶ Disponibilità dimostrata: 9 (=) 

 

¶ Completezza/Qualità delle Informazioni: 7 (-) 

 

¶ Completezza/Qualità del Prodotto/Servizio: 6,5 (-) 

 

¶ Tempi di Consegna e Assistenza: 5 (-) 

 

¶ 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 

 

¶ Disponibilità dimostrata: 9 

 

¶ Completezza/Qualità delle Informazioni: 9 
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¶ Completezza/Qualità del Prodotto/Servizio: 8 

 

¶ Tempi di Consegna e Assistenza: 8 

 

¶ Prezzo del Prodotto/Servizio: 8 

 

 

 

Grafico comparativo per tipo di prestazione/feedback 2009-2008 
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Una sintesi incrociata dei dati mette in evidenza un drastico peggioramento relativo ai giudizi sui 

ǘŜƳǇƛ Řƛ ŎƻƴǎŜƎƴŀ Ŝ ŀǎǎƛǎǘŜƴȊŀ ǇŜǊ ƭΩŀƴƴƻ нллф e un peggioramento sulla percezione della 

qualità 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 è 

rappresentata dalla Disponibilità dimostrata. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Torna al Sommario 



Mod. 01.10 
Rev. 1 
Del 11/01/2010 

                                                                                                                                                                                             
                           Six Sigma 
 
   
    www.intesi.eu          info@intesi.eu 

 
 

 

7   INTESI s.n.c. P.IVA 0 2 3 0 5 9 5 0 4 2 6   +39 (0)10 897.82.90  +39 (0)10 420.910.31 

  

 

Analisi dei risultati e loro significato 

 

 

Avendo verificato e appurato che i giudizi peggiorativi relativi al prezzo e alla qualità del 

prodotto/servizio sono da imputare direttamente a un peggioramento dei tempi di consegna e di 

ŀǎǎƛǎǘŜƴȊŀ όŘŀ ǉǳƛ ƭΩǳǎƻ ŘŜƭ ǘŜǊƳƛƴŜ άǇŜǊŎŜȊƛƻƴŜέύΣ ci siamo concentrati sul dato peggiorativo di 

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. 

 

 

Domanda άǇŜǊŎƘŞ ƴŜƭ нллф ƛ ǘŜƳǇƛ Řƛ ŎƻƴǎŜƎƴŀ ƴƻƴ ǎƻƴƻ ǎǘŀǘƛ ǊƛǎǇŜǘǘŀǘƛΚέ 

 

Risposta άƛ ƳŀƴŎŀǘƛ ǇŀƎŀƳŜƴǘƛ Řŀ ǇŀǊǘŜ Řƛ ŀƭŎǳƴƛ /ƭƛŜƴǘƛ ƛƴ ŘƛŦŦƛŎƻƭǘŁΣ ƛƭ Ŏŀǘtivo pagamento in ritardo 

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

Řƛ ǇŀƎŀƳŜƴǘƻ Ƙŀ ǇƻǊǘŀǘƻ ŀ ŦƻǊǘƛ ǎŎƻƳǇŜƴǎƛ ǎǳƭƭŀ ŘƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŁ ŦƛƴŀƴȊƛŀǊƛŀ ŘŜƭƭΩŀȊƛŜƴŘŀ ŀǾŜƴǘŜ ŎƻƳŜ 

conseguenza il ritardato acquisto anticipato di nuova merceέ 

 

 

 

Domanda άǇŜǊŎƘŞ ƴŜƭ нллф ƭΩ!ǎǎƛǎǘŜƴȊŀ ƴƻƴ ŝ ǎǘŀǘŀ ŀƭƭΩŀƭǘŜȊȊŀ ŘŜƭƭΩŀȊƛŜƴŘŀ ŎƻƳŜ ƴŜƭƭΩŀƴƴƻ 

ǇǊŜŎŜŘŜƴǘŜ όнллуύΚέ 

 

Risposta άƛ ƳŀƴŎŀǘƛ ǇŀƎŀƳŜƴǘƛ Řŀ ǇŀǊǘŜ Řƛ ŀƭŎǳƴƛ /ƭƛŜƴǘƛ ƛƴ ŘƛŦŦƛŎƻƭǘŁΣ ƛƭ ŎŀǘǘƛǾƻ ǇŀƎŀƳŜƴǘƻ ƛƴ ǊƛǘŀǊŘƻ 

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

Řƛ ǇŀƎŀƳŜƴǘƻ Ƙŀ ǇƻǊǘŀǘƻ ŀ ŦƻǊǘƛ ǎŎƻƳǇŜƴǎƛ ǎǳƭƭŀ ŘƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŁ ŦƛƴŀƴȊƛŀǊƛŀ ŘŜƭƭΩŀȊƛŜƴŘŀ ŀǾŜƴǘŜ ŎƻƳŜ 
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conseguenza il calo di spirito aziendale, la ritardata disponibilità delle risorse, la diminuzione del 

personaleέ 

 

Il valore relativo alla Disponibilità 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 Disponibilità 

dimostrata/Tempi di Consegna e Assistenza  possiamo concludere che INTESI ha messo in campo 

tutte le proprie forze e tutta la volontà che ƭΩha sempre contraddistinta, insieme a una 

ineguagliabile competenza tecnica, Ƴŀ ǎŜƴȊŀ ƭΩŀǇǇƻǊǘƻ ŘŜƭ ŎŀǊōǳǊŀƴǘŜ ŜŎƻƴƻƳƛŎƻκŦƛƴŀƴȊƛŀǊƛƻΣ 

ǎŜƴȊŀ ǳƴ ǊŜƎƻƭŀǊŜ Ŧƭǳǎǎƻ ŜŎƻƴƻƳƛŎƻΣ ǎŜƴȊŀ ǳƴΩŀŘŜƎǳŀǘŀ Ŏƻpertura economica molti degli sforzi 

sono stati vani. 
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Cosa abbiamo scoperto analizzando i mercati 

 

 

I seguenti punti rappresentano una sintesi  discorsiva sugli studi di marketing da noi condotti sui 

mercati nazionali e dei risultati ottenuti. 

 

 

1. Solo alcuni settori adottano modalità 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. 

 

2. INTESI non è una finanziaria, ne un istituto bancario e tantomeno una ONLUS. Per quanto 

possa sembrare assurdo, data la nostra famosa spiccata umanità nel gestire il Cliente, 

ǎƛŀƳƻ ǳƴΩŀȊƛŜƴŘŀ ŀ ǎŎƻǇƻ Řƛ ƭǳŎǊƻΦ 

 

3. bƻƴƻǎǘŀƴǘŜ ƭΩǳǎƻ (ABUSO) di strumenti finanziari vale spesso che pagamenti dilazionati = 

servizi dilazionati = consegne dilazionate. Il mondo virtuale deve fare spazio al mondo 

reale. 

 

4. [ΩŜƴƻǊƳŜ ƳƻƭŜ economica che 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 è più in forze! 

 
5. 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, 

sia ƴŜƛ ŎƻƴŦǊƻƴǘƛ ŘŜƭƭΩacquirente in questione sia, indirettamente, nei confronti di tutti gli 

altriΣ ǇŜǊ ƴƻƴ ǇŀǊƭŀǊŜ ŘŜƭƭΩǳǎŀƴȊŀ ŘŜƭ baratto ƛƴ ŦŀǎŜ Řƛ ŀŎǉǳƛǎǘƻ όάŦŀtemi un prezzo 
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stracciato e vi propongo ad altre aziende Χ έ) che si rivela puntualmente una bufala. 

[ΩǳǎŀƴȊŀ Řƛ ǘǊŀǘǘŀǊŜ i prezzi, sconvolgendoli, ǳƴƛǘŀ ŀƭƭΩǳǎŀƴȊŀ Řƛ ǇǊƻǇƻǊǊŜ άōŀǊŀǘǘƛέ, può 

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

 
6. Per quanto possa risultare crudo e inaccettabile, nel caso di unΩazienda a scopo di lucro la 

ƳƻǊŀƭƛǘŁ Ŝ ƭΩŜǘƛŎŀ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴŀƭŜ aziendale dipendono anche dalla robustezza economica, 

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

 

7. !ƴŘŀƴŘƻ ōŜƴŜ ŀ ƛƴŘŀƎŀǊŜ ǎŜƳōǊŀ ǇǊƻǇǊƛƻ ŎƘŜ ǳƴΩŀȊƛŜƴŘŀ ŎƘŜ ŎƻƴŎŜŘŜ Ŝκƻ ǇǊƻǇƻƴŜ 

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 

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

ƭΩƻǇǇƻǎǘƻ ǊƛǎǇŜǘǘƻ ŀ ƳƻƴŘƻ Řƛ INTESI. 

 

8. Il mercato deve esistere in funzione delle Persone. Il motto di INTESI ŝ ǎŜƳǇǊŜ ǎǘŀǘƻ άLe 

Persone al Centro dei nostri Valoriέ 

 

Solo così le Persone diventano Clienti e i Valori diventano Soldi 
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Azioni correttive 

 

 

Al fine di dare un servizio sempre migliore ai Ns. Clienti, garantito da adeguata copertura e 

stabilità economica, ŀ ǇŀǊǘƛǊŜ Řŀ ǉǳŜǎǘΩŀƴƴƻ нлмл INTESI adotta nuovi criteri per la gestione degli 

ordini.  

 

 

Tali criteri si riassumono come segue: 

 

1. Non si erogano più attività 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. tŜǊǘŀƴǘƻ ƛ ƴǳƻǾƛ ƻǊŘƛƴƛ ǎŀǊŀƴƴƻ Řŀ ƴƻƛ ŎƻƴǎƛŘŜǊŀǘƛ ŀŎŎŜǘǘŀǘƛ ǎƻƭƻ ŘƻǇƻ ƭΩŀǾǾŜƴǳǘƻ ŀŎŎǊŜŘƛǘƻ 

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

 

4. Per alcune transazioni commerciali il pagamento della fornitura potrà essere concordato 

Ŏƻƴ ƭŀ ƳƻŘŀƭƛǘŁ рл҈ ŀƭƭΩƻǊŘƛƴŜ Ŝ рл҈ ŀƭƭŀ ŎƻƴǎŜƎƴŀ Ŝ ŎƻƳǳƴǉǳŜ ǎǇŜŎƛŦƛŎŀǘƻ ƴŜƭƭŀ ǇǊƻǇƻǎǘŀ 

di acquisto. 

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

arrotondati, non più 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 è 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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Torna al Sommario 

mailto:customercare@intesi.eu

	Sommario
	Introduzione
	PresentazioneSinteticaDeiRisultati
	AnalisideiRisultatiELoroSignificato
	CosaAbbiamoScopertoAnalizzando
	AzioniCorrettive
	Conclusioni

