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MetLife e la creditor protection
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GENWORTH FINANGAL PRESENZA COMPLETA NELLA

PROTEZIONE DEL CREDITO

« Esperienza ventennale nel settore
con presenza completa nei vari s
segmenti (finanziamenti, mutui, e
cessione)
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* Tra i leader nazionali per quota di
mercato e primo operatore
«indipendente» CESSIONE DEL QUINTD

* Non solo CPI, ma offerta di prodotti e
di protezione della persona ideale ,_,
per la clientela del mondo bancario Bossa . ata
e finanziario
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Fonte: elaborazione Databank su fonti varie




L’utilita delle polizze per il consumatore
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Fonte, Swiss Re, Sigma 2012

 La sensibilita degli Italiani rispetto alle eventualita a cui una
polizza pud far fronte € in crescita

* In alcuni casi, si rileva una crescita di oltre 10 p.p.




Il nostro approccio
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Il nostro approccio: alcune esperienze

Trasparenza * Welcome Letter gia implementate
— Evidenza garanzie acquistate, benefici
fiscali, Customer Service
* Correntezza
Diversificazione | . Prodotti con Value Proposition che aiutano

la spiegazione della polizza al cliente:
polizza per i «momenti felici»

Qualita Servizio

» Capacita di risposta al cliente

* Monitoraggio chiamate (on-site) e KPls

Consapevolezza

» Test sul campo in occasione della
riorganizzazione societaria

* MyMetLife (Home insurance)




Test di consapevolezza

« Campagna informativa legata

a trasformazioni societarie

e Lettera a 1,5 MIn di assicurati

» Reazioni «positive»:

Trasparenza e comprensione in
crescita

Richieste chiarimenti su aspetti
specifici della polizza (4%)

esplicitato (~30 su CPI)

Reclami non materiali (~20)

Recessi marginali, nonostante diritto

Chiamate per tipologia di esigenza cliente

2%

0,1%
7

® Info su fusione = Info sul prodotto
= Cancellazioni/retention m Reclamo

Fonte: Report giornaliero CS MetLife, 2013
Totale: 26.000 chiamate




Si puo fare di piu ...

Consapevo- Trasparenza

lezza
_ Diritto recesso
Miglioramento CI |ente piu ampio
Continuo ...
Diversifica Qualita del
Zione servizio

Ricerche cliente
Customer Satisfaction
NPS
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