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di prestazione sono elevati, allora molto positiva sarà 
l’esperienza vissuta dal cliente della banca, in tutte le 
fasi del processo esteso di servizio, e quindi elevata 
sarà la sua soddisfazione (in altre parole, si tratta di 
metriche di tipo leading, cioè metriche che misurano 
le cause delle performance finali del processo di ser-
vizio).
Ad esempio, se un attributo critico di processo è rap-
presentato dall’assistenza nella fase di preparazione 
dei documenti, misurare solamente la percentuale di 
richieste di mutuo con documentazione raccolta per 
conto del cliente può non essere sufficientemente si-
gnificativo, poiché non considera tutti i punti di con-
tatto tra cliente e banca e quindi non facilita l’iden-
tificazione della causa della scarsa soddisfazione del 
cliente. 
È opportuno considerare tutti i punti di contatto, e 
quindi considerare le varie tipologie di documentazio-
ne che devono essere raccolte nel corso del processo, 

Figura 5: Prima casa della qualità per il prodotto – servizio mutuo residenziale

e misurare la percentuale di richieste di mutuo con le 
varie tipologie di documentazione raccolta dalla ban-
ca. Facendo riferimento al caso sopra citato, risultano 
come Kpi sorgente, la documentazione raccolta dalla 
banca di tipo catastale e quella di tipo anagrafico. 
Nella seconda casa delle qualità si ottiene inoltre la 
prioritizzazione dei Kpi sorgente e degli attributi cri-
tici di processo; in particolare, nell’esempio conside-
rato, il Kpi sorgente più importante risulta essere il 
tempo intercorrente tra la prima richiesta di informa-
zioni e la firma della richiesta di finanziamento. 
Tale Kpi sorgente risulta fortemente correlato con 
l’attributo critico – percentuale di richieste di finan-
ziamento firmate non in filiale – con l’attributo di ri-
chieste di finanziamento la cui documentazione è sta-
ta raccolta dalla banca, e con l’attributo che esprime la 
stipula del contratto di mutuo non presso il notaio.
Nella seconda casa della qualità, oltre alla prioritizza-
zione degli attributi critici di processo e dei Kpi sor-
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Figura 6: Seconda casa della qualità per il prodotto – servizio mutuo residenziale

gente, vengono riportati i corrispondenti valori soglia. 
Come evidenziato precedentemente, la definizione 
dei valori soglia di alcuni attributi critici è stata effet-
tuata ‘ascoltando’ i clienti, in sessioni di Acceleration 
Room9, mentre per altri si sono utilizzati dei questio-
nari. 
I valori soglia dei Kpi sorgente sono invece fissati dal 
team di progettazione, sulla base di considerazioni di 
tipo costo-beneficio. 
Alcuni valori soglia potranno anche variare nel cor-
so del tempo, se si tratta ad esempio di Kpi sorgente 
che richiedono attività a forte impegno organizzativo, 
quali attività di formazione, e, in generale, di prepara-
zione del personale. In questi casi, infatti, tipicamente 
il Kpi sorgente può essere una percentuale di persone 
che devono essere formate e addestrate. 
È evidente allora che il valore che il Kpi sorgente deve 
avere dopo 2 mesi sarà più basso di quello che deve 
avere dopo 4 mesi. 
Solitamente, nella seconda casa della qualità si mette 
il valore a 6 mesi-1 anno dopo l’avvio del nuovo pro-
cesso di servizio. 
Ogniqualvolta un processo di erogazione di un servi-
zio comporta il superamento di almeno un valore so-
glia, diremo che si è generato un difetto. 
Il sistema di misurazione delle performance dei pro-
cessi di servizio deve essere in grado di rilevare tali 
difetti. 

Nella scelta di quali attributi critici e di quali Kpi sor-
gente misurare, ovviamente riveste molta importanza 
la prioritizzazione effettuata nella costruzione delle 
case della qualità. 
La realizzazione del sistema di misurazione delle 
performance di processo potrebbe richiedere infatti 
investimenti eccessivi in termini di sviluppi informa-
tici per la raccolta ed elaborazione dei dati, non ade-
guatamente giustificati dal livello di impatto che gli 
attributi critici e i Kpi sorgente hanno per spiegare la 
soddisfazione dei clienti. 

Molto spesso, infatti, i dati necessari alla quantifica-
zione degli attributi critici e dei Kpi sorgente non sono 
disponibili; è necessario definire la modalità con cui 
raccogliere tali dati e valutarne il relativo costo di im-
plementazione.
È evidente che un processo che garantisce performan-
ce stabilmente al di sotto dei valori soglia indicati nel-
la casa della qualità, è certamente un processo che può 
portare a un vantaggio competitivo ampio e difficil-
mente colmabile, che genera esperienza molto positi-
va e quindi elevati livelli di soddisfazione nei clienti. 
Se un’azienda di servizi riesce a ottenere tali livelli di 
servizio, riuscendo al contempo ad avere processi a 
basso costo unitario, avrà creato un differenziale com-
petitivo difficilmente imitabile in tempi brevi da parte 
dei concorrenti.

9 Alle sessioni di Acceleration Room partecipano da 15 a 20 clienti per volta.
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