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[bookmark: _Toc197528760]Descrizione del progetto
	L’obiettivo di questo progetto Six Sigma è migliorare il processo di acquisizione dei clienti per Get Rich Financial Services riducendo le inefficienze, ottimizzando la generazione di lead e aumentando i tassi di conversione. Attualmente, il processo è ostacolato da alti tassi di abbandono dei clienti e lunghi tempi di onboarding, che portano a un tasso di acquisizione dei clienti inferiore al previsto. Questo progetto applicherà la metodologia DMAIC per identificare le cause principali di queste inefficienze, implementare miglioramenti mirati e garantire un processo di acquisizione semplificato ed efficiente. Perfezionando gli sforzi di marketing, riducendo i tempi di risposta dei lead e migliorando l’esperienza di onboarding dei clienti, il progetto mira ad aumentare il numero di lead qualificati e migliorare la soddisfazione complessiva del cliente, contribuendo a una maggiore crescita dei ricavi per Get Rich Financial Services.

I parametri chiave da migliorare includono i tassi di conversione dei lead, il tempo di onboarding dei clienti e il costo per acquisizione, con un miglioramento previsto del 20-30% in queste aree chiave.





[bookmark: _Toc197528761]Descrizione del problema 
	Get Rich Financial Services sta registrando tassi di acquisizione dei clienti inferiori al previsto a causa delle inefficienze nei processi di generazione di lead e onboarding. Le sfide attuali includono un elevato tasso di abbandono dei clienti durante la fase di onboarding, tempi di risposta lenti ai lead e strategie di follow-up incoerenti, che fanno aumentare i costi per acquisizione e fanno perdere opportunità di guadagno. Questi problemi stanno influenzando la capacità dell’azienda di far crescere la propria base di clienti e raggiungere gli obiettivi di vendita. Questo progetto Six Sigma mira a identificare le cause principali di queste inefficienze e implementare miglioramenti dei processi per aumentare i tassi di conversione dei lead e ridurre i costi di acquisizione.



[bookmark: _Toc197528762]Dichiarazione degli obiettivi
	L’obiettivo di questo progetto Six Sigma è semplificare e ottimizzare il processo di acquisizione dei clienti presso Get Rich Financial Services aumentando i tassi di conversione dei lead, riducendo l’abbandono dei clienti durante l’onboarding e abbassando il costo per acquisizione del 20% entro sei mesi. Il progetto realizzerà questi miglioramenti identificando e affrontando le principali inefficienze nei tempi di risposta ai lead, nelle strategie di follow-up e nei processi di onboarding. Questo, in ultima analisi, migliorerà la soddisfazione complessiva dei clienti e contribuirà alla crescita dei ricavi.






[bookmark: _Toc197528763]Ambito del progetto

· Attività che rientrano nell’ambito
· Condurre un’analisi VOC per identificare i punti dolenti del cliente durante l’acquisizione.
· Mappare l’attuale percorso di acquisizione dei clienti, inclusi i processi di generazione di lead, follow-up e onboarding.
· Analizzare i tempi di risposta dei lead, i punti di abbandono dei clienti e i parametri di conversione per stabilire una baseline.
· Sviluppare e sperimentare soluzioni che mirano a ridurre il numero di clienti che abbandonano l’azienda e a ottimizzare il processo di onboarding.
· Implementare miglioramenti ai processi e monitorarne l’efficacia attraverso misure di controllo.
· Fuori ambito
· Modifiche ad altre business unit al di fuori del processo di acquisizione dei clienti, come lo sviluppo del prodotto o l’assistenza post-vendita.
· Riprogettazione importante del sistema CRM o di un’altra infrastruttura IT principale che non rientra nelle misure di miglioramento definite.
· Eventuali attività relative alla fidelizzazione dei clienti oltre l’onboarding iniziale.


[bookmark: _Toc197528764]Parametri chiave
	Parametro
	Dati di base
	Miglioramento target

	Tasso di conversione dei lead
	Il tasso di conversione attuale è del 5%.
	Aumentare il tasso al 7%, che riflette un miglioramento del 40%.

	Tempo di onboarding del cliente
	Il tempo medio di onboarding attuale è di 10 giorni.
	Ridurre il tempo di onboarding a sette giorni, che riflette una riduzione del 30%.

	Costo per acquisizione (CPA)
	L’attuale CPA è di 200 €.
	Ridurre il CPA del 20% a 160 €.

	Tempo di risposta dei lead
	Il tempo di risposta attuale è di due giorni.
	Ridurre il tempo di risposta a un giorno, che riflette un miglioramento del 50%.

	Tasso di abbandono dei clienti durante l’onboarding
	L’attuale tasso di abbandono è del 15%. 
	Ridurre il tasso di abbandono al 10%, che riflette una riduzione del 33%.

	Efficacia del follow-up
	L’attuale tasso di riavvicinamento è del 25%.
	Aumentare l’efficacia del follow-up al 35%, che riflette un miglioramento del 40%.

	Tasso di conversione dei lead
	Il tasso di conversione attuale è del 5%.
	Aumentare il tasso al 7%, che riflette un miglioramento del 40%.



[bookmark: _Toc197528765]Ruoli e responsabilità del team 
	Ruolo
	Responsabilità
	Nome e titolo

	
	
	

	Sponsor di progetto
	Fornisce una direzione generale, protegge le risorse e si assicura che il progetto sia in linea con gli obiettivi aziendali. Agisce come responsabile chiave delle decisioni e approva le milestone principali.
	Jason Desjardins, Chief Marketing Officer

	Champion di progetto
	Supporta il progetto ad alto livello, aiuta a rimuovere gli ostacoli e si assicura che il progetto riceva attenzione da parte di tutti i reparti.
	Hazel Christensen, Head of Customer Acquisition

	Project Manager/
Cintura nera
	Guida il team di progetto, gestisce le operazioni quotidiane, si assicura dell’aderenza alla metodologia Six Sigma DMAIC, tiene traccia dei progressi e verifica che i deliverable del progetto siano rispettati.
	Sasha Petrov, Senior Process Improvement Specialist

	Cinture verdi
	Assiste la Cintura nera nell’esecuzione delle attività all’interno delle fasi DMAIC, esegue la raccolta e l’analisi dei dati e implementa i miglioramenti.
	Lori Garcia, Process Improvement Analyst

Romy Bailey, Marketing Analyst

	Cinture gialle
	Assiste nell’esecuzione del progetto raccogliendo dati, aiutando con la mappatura dei processi e supportando le cinture verdi e nere in varie attività. 
	Brian Gorman, Junior Process Improvement Analyst

Henry McNeal, Marketing Assistant

	
	
	

	
	
	






[bookmark: _Toc197528766]Fasi DMAIC
	Fase
	Obiettivo
	Attività chiave 

	Definire
	Definire chiaramente lo scopo, l’ambito e i deliverable chiave del progetto.
	· Sviluppare il project charter: delineare la dichiarazione del problema, la dichiarazione dell’obiettivo e l’ambito.
· Identificare gli stakeholder e assemblare il team del progetto.
· Condurre analisi Voice of the Customer (VOC) per comprendere le sfide dell’acquisizione dei clienti.
· Creare un diagramma SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers; fornitori, input, processo, output, clienti) per mappare il processo di acquisizione.
· Stabilire le milestone del progetto e una timeline di alto livello.

	Misurare
	Raccogliere dati per comprendere lo stato attuale del processo di acquisizione del cliente.
	· Sviluppare un piano di raccolta dati incentrato sui tassi di conversione dei lead, sui tempi di onboarding e sul costo per acquisizione.
· Stabilire parametri attuali per l’efficienza dell’acquisizione dei clienti.
· Creare una mappa dei processi del percorso di acquisizione del cliente.
· Identificare le variazioni dei processi e creare diagrammi di controllo per i dati di base.

	Analizzare
	Identificare le cause principali delle inefficienze e degli elevati costi di acquisizione.
	· Eseguire un’analisi delle cause principali creando un diagramma a spina di pesce che individua i problemi chiave.
· Analizzare i dati raccolti per individuare tendenze relative ad abbandoni dei clienti, lentezza nelle risposte ai lead e colli di bottiglia durante l’onboarding.
· Condurre un’analisi del gap per confrontare le prestazioni attuali con gli obiettivi target.
· Assegnare priorità ai problemi di maggiore impatto da affrontare.

	Migliorare
	Implementare soluzioni per migliorare l’efficienza nell’acquisizione dei clienti.
	· Sviluppare strategie di miglioramento che si concentrano sul potenziamento del follow-up dei lead, sull’ottimizzazione dell’onboarding e sulla riduzione del costo per acquisizione.
· Guidare i cambiamenti in un ambiente controllato per valutarne l’efficacia.
· Utilizzare sessioni di brainstorming e progettare mappe del processo di stato futuro.
· Implementare i cambiamenti più efficaci nel processo di acquisizione del cliente.
· Misurare i risultati iniziali per monitorare i miglioramenti.

	Controllare
	Sostenere i miglioramenti.
	· Sviluppare un piano di controllo che delinei le procedure per monitorare e sostenere i miglioramenti (ad esempio dashboard e indicatori chiave di prestazione).
· Formare i proprietari dei processi e i membri del team sui nuovi processi.
· Implementare procedure operative standard (SOP, Standard Operating Procedure) per migliorare i processi.
· Condurre revisioni e audit periodici delle prestazioni.
· Trasferire le responsabilità ai proprietari dei processi e tornare alle normali operazioni.



[bookmark: _Toc197528767]Piano di analisi e mitigazione dei rischi
	Rischio
	Impatto
	Piano di mitigazione
	Probabilità

	Ritardi nella raccolta dati
	Questi potrebbero rallentare la fase di analisi, influendo sulla timeline del progetto.
	Sviluppare un piano di raccolta dati chiaro, coinvolgere gli stakeholder in anticipo e programmare verifiche regolari per monitorare i progressi.
	Alta

	Resistenza alle modifiche dei processi
	I dipendenti potrebbero opporsi ai nuovi flussi di lavoro, riducendo l’efficacia dei miglioramenti.
	Condurre workshop di gestione dei cambiamenti, fornire formazione e coinvolgere gli stakeholder chiave nel processo decisionale.
	Media

	Risorse inadeguate per l’implementazione
	La mancanza di risorse potrebbe ritardare l’implementazione dei miglioramenti.
	Assicurare l’impegno anticipato dei reparti chiave, allocare un budget per gli imprevisti e assegnare la priorità alle attività critiche.
	Bassa

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	




[bookmark: _Toc197528768]Impatto finanziario

Il progetto Miglioramento del processo di acquisizione dei clienti di Get Rich Financial Services mira a ridurre significativamente il costo per acquisizione e ad aumentare i tassi di conversione complessivi dei clienti, con conseguenti vantaggi finanziari misurabili. Di seguito sono riportati gli impatti finanziari previsti:
· Riduzione dei costi: il costo per acquisizione (CPA) attuale è di circa 200 dollari. Semplificando il processo di acquisizione dei clienti ed eliminando le inefficienze, il progetto mira a ridurre il CPA del 20%, portandolo a 160 dollari. Con un obiettivo di acquisizione annuale di 5000 nuovi clienti, questa riduzione consentirebbe di risparmiare circa 200.000 dollari all’anno ([200 - 160 dollari] x 5000).

· Aumento del tasso di conversione: l’attuale tasso di conversione lead-cliente è del 5%. Migliorando i processi di follow-up dei lead e ottimizzando l’onboarding, il progetto mira a portare il tasso di conversione al 7%. Si prevede che questo miglioramento porterà altri 2000 clienti all’anno, che si traducono in un aumento del fatturato annuo di circa 1 milione di dollari, ipotizzando un lifetime value medio dei clienti di 500 dollari.

· Ritorno sull’investimento (ROI):il costo previsto del progetto Six Sigma, che include personale, analisi dei dati e modifiche ai processi, è stimato in 100.000 dollari. I risparmi combinati derivanti dalla riduzione del CPA e dai ricavi ottenuti dall’aumento della conversione sono stimati in 1,2 milioni di dollari all’anno, con un ROI del primo anno del 1100%.

· Impatto a lungo termine: si prevede che sostenere questi miglioramenti in un periodo di 5 anni si tradurrà in risparmi totali e ricavi aggiuntivi di circa 6 milioni di dollari.


[bookmark: _Toc197528769]Piano di controllo
	Il piano di controllo si concentrerà sul mantenimento dei tassi di conversione dei lead, dei tempi di onboarding e del costo per acquisizione migliorati, implementando un monitoraggio continuo attraverso diagrammi di controllo, dashboard e audit regolari. Il team monitorerà i parametri chiave su base settimanale o mensile con revisioni delle prestazioni. La Cintura nera sarà responsabile dell’applicazione delle procedure operative standard (SOP) per mantenere un’esecuzione coerente dei processi, e qualsiasi parametro che non rientri negli intervalli di riferimento attiverà azioni correttive, tra cui l’analisi delle cause principali e le modifiche ai processi.




[bookmark: _Toc197528770]Piano per la comunicazione con gli stakeholder
	La Cintura nera guiderà le attività di comunicazione fornendo report settimanali sui progressi allo Sponsor di progetto, evidenziando i risultati raggiunti, i parametri chiave e qualsiasi problema che necessiti di approvazione. Il Champion di progetto parteciperà a riunioni bisettimanali con il team di progetto per supportare l’allineamento tra reparti e aiutare a rimuovere gli ostacoli. Le Cinture verdi prepareranno riepiloghi dell’analisi dei dati per le riunioni, mentre le Cinture gialle contribuiranno alle attività di raccolta e rendicontazione dei dati. La Cintura verde Romy Bailey invierà anche aggiornamenti mensili sullo stato di avanzamento a tutti gli stakeholder, riepilogando i progressi e le fasi successive.




	[bookmark: _Hlk536359931]Nome
	Ruolo
	Firma
	Data

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


[bookmark: _Toc197528771]Approvazioni

	
DICHIARAZIONE DI NON RESPONSABILITÀ

Qualsiasi articolo, modello o informazione è fornito da Smartsheet sul sito web solo come riferimento. Pur adoperandoci per mantenere le informazioni aggiornate e corrette, non offriamo alcuna garanzia o dichiarazione di alcun tipo, esplicita o implicita, relativamente alla completezza, l’accuratezza, l’affidabilità, l’idoneità o la disponibilità rispetto al sito web o le informazioni, gli articoli, i modelli o la relativa grafica contenuti nel sito. Qualsiasi affidamento si faccia su tali informazioni è pertanto strettamente a proprio rischio.
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