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... C0Sa sono |
Big Data?




In questo contesto, definiamo Big Data quella
‘montagna’ di informazioni, strutturate o meno,

disponibili in azienda sui clienti e sulle interazioni,
transazioni, comunicazioni tra essi e I'azienda stessa
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Quale direzione per la business intelligence?

Big Data o Market Research?
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Per ‘surfare I'onda’ occorre
CONIUGARE

l Ana||t CS le tecniche, le metodologie,
gSJi Big [)ayta a mentalita dell

Market Research
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per MASSIMIZZARE refficacia conoscitiva
a supporto delrottimizzazione dei PI'OCESSi aziendali
S gmesearch
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(&) Canal Digital

Canal Digital, provider di pay ty,
leader nei paesi scandinavi, vuole
migliorare la Customer Experience
dei clienti che si rivolgono al

contact center
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X ERRERO
Ferrero vuole garantire
costantemente la qualita dei propri

prodotti, assicurando la massima
freschezza a scaffale



Le perplessita di [@JeChERLIE]

L3 tJ)IC& mlsurazmne della soddisfazione del cliente produce
un powerpomt senza molte indicazioni operative
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= Una report ‘statico’ non permette di aglre
£ | in tempo sui processi
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\é & L’aume\nto 0 la riduzio[le della socjdisfaziane
== non ¢ collegata ai processi aziendali
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Quanto la soddisfazione per un prodotto/servizio deriva da
cause esterne non controllabili da chi lo gestisce




Processi
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Come funziona la soluzione

MARKET RESEARCH

(RM =
e W S * Identificare le reali cause di
' soddisfazione/insoddisfazione
Dati della « Misurare I'impatto dei singoli
o : ] .
T, driver (sulla C-Sat e sui

(rilevazione post interazione) processi)

« Individuare le priorita per

Dati aumentare la C-Sat attraverso
Dati della dell'operatore il miglioramento dei processi
transazione

BIG DATA DB | PORTALE REPORTS

~1M di clienti | +100k transazioni al mese | ~10k interviste al mese
D gmesearch



la base informativa

TRANSACTION TIMES
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Un esempio - l'interazione tra i generi

Il match tra il genere del cliente e quello deII’operatore gioca un ruolo importante nel
determinare il livello di soddisfazione in funzione del motivo della chiamata.
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Miglioramento tangibile nelia Soddisfazione dei clienti
e nella capacita del contact center di I'iSpOI'IdEI'E In maniera

efficace ale richieste, Superando ogni aspettativa
(con un ROI positivo!) A

C.SAT migliorata di 23 punti

@) Canal Digital



(&) Canal Digital

Canal Digital, provider di pay ty,
leader nei paesi scandinavi, vuole
migliorare la Customer Experience
dei clienti che si rivolgono al
contact center

X ERRERO
Ferrero vuole garantire
costantemente la qualita dei propri

prodotti, assicurando la massima
freschezza a scaffale




L'esigenza di business

Al fine di garantire costantemente la massima

| | qualitd ai consumatori, Ferrero intende
Raffacllo . Migliorare la ‘freschezza a
- WM’ Scaﬁale’ delle pl'a|ine in termini di

4
‘vita residua prima della scadenza’
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Un problema di ‘ottimo vincolato’

Ferrero ...

... PUOI agire direttamente sul - Sulla

gestione dei (= e sui piani di

.. PUO contnibuire adinfluenzare i CoN |
piani dimarketing

... (eve tener conto de
compatibili-contle esigenze della distnibuzione

.. VUole massimizzare |
delle praline



L'applicazione della soluzione ha permesso di

determinare quale dovesse essere Ia
miglior: modulazione tra Sell=in
g gest|0ne dej re5|
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dare spunti per una ottimizzazione™ A%
deil piani’di'introduzione dei
prodott|

\P portare ad un incremento
1 Significativo, oltre e aspettative,
- della reschezza 3 scaffale
Aumento ;’_,;_- b
freschezza freschezza
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Lintegrazione degli Analytics sui Big
1 Data con le ricerche di mercato ...

... Va pensata, ed integrata, fin dall‘inizio del
processo di business intelligence e calata nella realta
aziendale in cui la si applica

... permette di incidere sui processi e non solo
nell‘arricchire la conoscenza

... aggiunge una dimensione interpretativa
determinante per predire il comportamento dei
clienti/consumatori
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