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E' una societa di consulenza, con oltre 20 anni di E la piattaforma proprietaria di CX Analytics,
storia, che unisce competenze Digital (Design basata su tecnologie di Machine Learning

e Technology) e di Consulenza (strategica, applicate all’'analisi del linguaggio naturale
direzionale, corporate finance). (NLU) interamente sviluppate dai laboratori di

. . L ricerca di Finsa.
Finsa, che e stata fondata da Pier Giorgio Perotto,

riconosciuto unanimemente come l'inventore del Annovera tra suoi clienti sia aziende di grandi
primo PC della storia, la Olivetti Programma 101, dimensioni che operano sui sui mercati
crede da sempre in un approccio Human internazionali che aziende piu piccole che

Centered all'innovazione digitale e organizzativa. operano sui mercati locali.
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« Gran parte delle aziende oggi investono significativamente in Customer Experience (CX) e
hanno intenzione di farlo ancora per molti anni a venire. Perché?

« Perché hanno realizzato che in contesti altamente competitivi, dove prodotti e servizi
appaiono sempre pit simili, la CX puo essere il vero elemento differenziante.

« Uno strumento di CX Analytics, come App2check, consente di misurare la CX da una
molteplicita sorgenti permettendo di individuare una serie di indicatori (KPI) specifici
della CX ad alto valore predittivo e di monitorarli nel tempo.

« Misurare la CX e un attivita strategica per diventare piu competitivi migliorando di
continuo i prodotti/servizi, individuando le giuste priorita di intervento, riducendo i rischi
di perdere fatturato, clienti e reputazione.

« 0ggi in tante aziende ancora manca un effettivo «benchmark» competitivo sulla CX.

« Questo ha condotto molte aziende ad una sottostima della forza dei competitor su
specifici servizi/funzionalita e un sovrastima delle criticita interne che sono al contrario
criticita generalizzate di mercato.
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LA PIATTAFORMA APP2CHECK
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Esempio KPI di Customer Experience: Servizi Digitali Mobile in ambito finanziario

Sentiment medio per tema

Saldo Movimenti Interfaccia Grafica Bugs e Stabilita de... Risoluzione proble... Connessione Finanziamenti
2.58 3.39 2.40 4.78 1.97 2.85
X S| X | : 1 : i : X : 1
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DALLA CX E ALLE FUNZIONI ORGANIZZATIVE
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Esempio KPI di Customer Experience: Customer Journey fisica in ambito Automotive

Pre-sale

e Ability to support

» Staff sales
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DALLA CX E ALLE FUNZIONI ORGANIZZATIVE
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Dalla stessa base dati di CX che
App2check & in grado di creare, é

possibile personalizzare, per le diverse

funzioni organizzative, i seguenti
output:

Executive Dashboard
Comparison Dashboard

Report strutturati mensili/.../annuali
Report sintetici giornalieri
Alert asincroni

Piattaforma d’analisi interattiva
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Marketing

C10 / Digital
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Purchasing
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Customer
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DALLA CX E ALLE FUNZIONI ORGANIZZATIVE

Canali
Pubblici

Canali
Privati

.
-=<
~

4
1

CEO
HR Communication
Rilevazione bisogni, analisi
- : competitive, best/worst
Quality / CX Marketing practice, insight nuove offerte
Analisi/monitoraggio Monitoraggio competitivo
della CX dei punti di CIO / Digital Mobile delle app mobili per attivare
contatto digitali azioni migliorative
: : Customer
Purchasing Sales Retail :
Service

Rilevazione delle problematiche dei
clienti e degli insight di
miglioramento del livelli di servizio
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Analisi dei fabbisogni Analisi competitiva della CX di
formativi del personale di HR Communication campagne, monitoraggio
vendita nelle filiali/negozi feedback a rischio crisi
Analisi della qualita Rilevazione bisogni, analisi
percepita dai clienti di Quality / CX Marketing ST [
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: : Customer
Purchasing Sales Retail :
Service

Analisi comparativa sui
feedback di prodotti e
servizi da acquistare

Monitoraggio e analisi operativa,

Rilevazione delle problematiche dei

strategica e competitiva dei punti vendita clienti e degli insight di

per area geografica ed eCommerce

miglioramento del livelli di servizio



Business cases
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RETI COMMERCIALI

Analisi della CX della
rete di dealer in tutta
Europa e confronto con
le metriche interne di
rilevazione della
customer satisfaction.

Fonti
Google reviews, Internal
surveys.

Settori
Automotive, Telco,
Retail.

Copyright © 2021 Finsa. All rights reserved.

LE APP MOBILE
CONTANO

Monitoraggio di tutte le
app mobile in piu paesi
comprese quelle dei
competitor globali, dai
player tradizionali ai
pure digital.

Fonti
App store reviews.

Settori
Banking, Telco, Retalil.

REPUTAZIONE
CORPORATE

l'Azienda monitora
costantemente articoli
e notizie pubblicati in
diversi paesi in
relazione al brand e alle
societa controllate.

Fonti
Twitter, Blog, Website,
Magazines, Youtube.

Settore
Energy.

LA UX DEI DIPENDENTI

Creazione e analisi di
KPI relativi alla qualita
percepita dai
dipendenti della PA, in
relazione all'uso dei
vari servizi online a loro
dedicati.

Fonti
Facebook, Forum, Blog,
Website.

Settore
Governo.



DIGITALE + FISICO

Analisi della CX della
rete di negozi fisici e
dei prodotti, propri e
della concorrenza,
venduti sui canali di e-
commerce specializzati.

Fonti
E-commerce reviews,
Google reviews.

Settore
Retail.
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CUSTOMER CARE

Ottimizzare le strategie
di customer care in
base all’analisi delle
conversazioni avvenute
negli ultimi 2 anni tra |
clienti e il Contact
Center dell’azienda.

Fonti
Telefonate, email, chat.

Settore
Banking.

ANALISI DEL CHURN

Grazie all'analisi delle
email ricevute dai
clienti e possibile
rilevare un possibile
rischio di abbandono e
indirizzare opportune
strategie di marketing.

Fonti
Email, CRM.

Settore
Servizi finanziari.

MARKETING
TERRITORIALE

Analisi della qualita
dell'offerta turistica a
360 gradi, dai luoghi di
Interesse artistico al
servizi di ospitalita,
come alberghi e
ristoranti.

Fonti
Google reviews.

Settore
Turismo.
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