Il nuovo modello di relazione allo Sportello

Progetto Formativo per Operatori di Sportello
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Premessa

\ — Bisogno : . Obiettivi j \ . Strumenti j

Sviluppare
la Proattivita Commerciale
degli OSP

intesa come capacita di riconoscere €/0
esplorare le esigenze del cliente al fine di :

=fornire informazioni chiave per incentivare
I'acquisto

=proporre servizi/prodotti mirati

=orientare il cliente verso il ruolo competente

Generare valore
realizzando la

conversione Trasferire

commerciale dei tecniche relazionali
transiti

nellUP

Alimentare la
motivazione e la
tensione al risultato
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Rinforzare negli UP
I’Orientamento Commerciale

Ampliare il ventaglio
degli UP performanti




Obiettivo

Da... A...

L€ BaNCHE
somo LADRE !
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Le fasi del Progetto

Continuita
della spinta

Progettazione
Sperimentazione

Creazione Animazione Tensione
laboratori eventi . pc(())?f:i:\r/\i )
sperimental formativi

sul processo

[
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http://web.tiscali.it/no-redirect-tiscali/business_net/_vti_bin/shtml.exe/default.htm/map4

Target e team

—

Target del progetto nov '06 - feb ‘07 :
3.000 OSP UP Centrali, Relazionali, Transito

UP- laboratorio
MILANO 53 - Centrale
ROMA 174 — Relazionale

Team interno di progetto

Livello Country:

ZAnalista Canale

7Referente Qualita e Misurazione

Livello Filiale:

7Resp.le Commerciale Retall di Filiale
7lResp.Ie Operazioni e Servizio Clienti di Filiale

_/'—

HRO - FCI - Formazione ‘ Posteiltaliane




Il Laboratorio

Avvio laboratori presso UP

Individuazione e
Osservazione del cliente o _ sperimentazione
i =caratteristiche personali tipizzazione '“d'Vr'gggft'ione azioni/frasi di
= =comportamenti semplice = [froporre o AGfGAN-CIO|
b . - - : per favorire la
elioginment e rivats sportello relazione finalizzata al
"2DINGIR, Al R ione risultato commerciale
S Consulenti I Consulenti + Team PI I

Matrig:e di
relazione | P2 P3 P4
con il
cliente —
— ~
C1 J&_-J - N é_ . I
- = IJ
c2 Pz TS )
C3 f,\ . - - J u -
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Il Laboratorio — dettaglio attivita

_f Osservazione da parte di un Consulente per 5 giornate distribuite

nell’arco di un mese al fine di:
» monitorare periodi con diversa frequenza;
e analizzare le modalita di approccio con il cliente; ]
e o » approfondire la conoscenza delle tipologie di clienti; b
-t r—te « misurare qualitativamente il flusso.
Fl L &) §}— ;
-'—n '-4—- Rilevazipne: Gli OS_P riport_eranno I_e infor_mazioni su un modulo definito
vvyvy nelle fasi precedenti su ogni operazione di sportello eseguita (tempo
previsto per la compilazione da 1 a 2,5 secondi).

&) O =Sesso
@% @% » Fascia di eta 1=2.:|
- ‘ * Servizio richiesto

Osservatore * Cliente riconosciuto
¢  Atteggiamento allo sportello

Elaborazione e analisi dei dati per identificare le modalita di interazione
con i clienti e per definire soluzioni fattibili. 3
Sperimentazione sul campo delle modalita di consiglio condivise.
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Formazione Formatori Interni

Interni

agli OSP affidato
nte al formatori
(5matori interni di
esperienza:

: i ) Destinatari ACZ
sFormazione Formatori Interni cC
Durata: 1 giornata
Numero e Modalita Eventi: tbd in

ragione del target

Chi > Consulenti I
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Trasferimento agli OSP

GIORNATE EVENTO I
Yg+1g I

Elementi
motivazionali

Trasferimento
agli

OSP

Conoscenze
tecniche

P3 P4
cL )

e

Consulenti + Formatori Interni I
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Trasferimento agli OSP — metodologia

GIORNATE EVENTO

= posizione teatrale di

comportamenti di
relazione

Sperimentazione diretta
| partecipanti (OSP) divisi in
sottogruppi, riproducono
I'esperienza relazionale
(simulazioni) con il
tutoraggio di Consulenti e
Formatori Interni

—

Trasposizone teatrale o
cinematografica delle
dinamiche relazionali
individuate nella fase di

laboratorio

Durata : 1 giornata

Durata : %2 giornata (pomeriggio) _
Gruppi: 10/15 pp

Gruppi: 300-500 risorse
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Continuita della spinta — Alcune ipotesi

h E-learning

@

W

ol ; Riunioni conoscenza Radio
=Follow-up e verifica . P : =Diffusione di best
dell’efficacia dell'intervento Replicabilii-Mellievonto practices

=Patrimonializzazione della

OLTRE gli OBIETTIVI: Vantaggi indotti

=Maggiore comprensione degli obiettivi aziendali
=»Maggiore attenzione al cliente

=Coinvolgimento attivo nei processi commerciali dellUP
=Sviluppo di comportamenti relazionali finalizzati
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