Banca

La nuova filiale
BPER Banca.



Banca

Pil relazione, pill experience, pil servizio.
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| presupposti del progetto

Il progetto di definizione di un concept di nuova filiale si sviluppa in BPER Banca ad inizio
2015, con 'obiettivo di coniugare tre presupposti evolutivi fondamentali.

BPER: Vicina. Oltre le attese.
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Nuove logiche di servizio
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Potenziare la Customer Experience

Persone e attributi di valore




Potenziare la Customer Experience

Equazione
di valore

Persone e attributi di valore



Potenziare la Customer Experience

Equazione
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Persone e attributi di valore



La nuova identita di brand BPER Banca

In BPER crediamo che capire la differenza faccia la differenza. Combiniamo
la solidita di una banca nazionale con una profonda conoscenza dei territori
in cui i nostri clienti vivono e operano per aiutarli a realizzare un domani

o etk concreto.
posizionamento brand promise

Nilata La forza dell’equilibrio. Scegliere insieme per crescere insieme.

identita visiva
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’approccio progettuale ed il processo di lavoro

COMPRENSIONE

Strategia BPER

BPER brand & marketing

Lesperienza dei clienti
BPER

BPER people &customer

Percezione delle persone

Multicanalita

Innovazione nel retail

Banca

FINE-TUNING E
ELABORAZIONE DISEGNO REALIZZAZIONE PROPAGAZIONE
Driver di valore CONCEPT DI
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COMPORTAMENTI
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| driver dell’experience BPER Banca

Banca

Cio che noi
Cio chei clienti chiedono vogliamo essere
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| driver dell’experience BPER Banca

Autorevolezza B P E R:
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Conoscenza

Cio che noi
vogliamo essere

Cio che i clienti chiedono
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| driver dell’experience BPER Banca
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Vicina. Oltre le attese.



per noi fare banca significa

essere al fianco di persone,
imprese e comunita per fare
le scelte giuste, condividendo

rischi e opportunita.

Costruire insieme un domani

concreto e il n N
quotidiang, ostro impegno




| momenti chiave della nuova esperienza
di servizio BPER Banca

Consulenza

Scelta %% Scoperta

Eecare altEHBH] Essere consigliati @

nella transazione da BPER Essere educato e
informato sulla
competenza BPER

Essere attratti

da BPER Banca Essere accolto
e benvenuto

Banca
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Scegliere Capire | Scoprire
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| comportamenti di servizio

Come migliorare I'esperienza del cliente
Banca

accoglenza
Saluto e prima accoglienza (1/4

Comportamento Perché

Banca

<

Indicazioni operative

>

Abbiamo progettato i nuovi
comportamenti di servizio. || Book
dei comportamenti che li raccoglie
e liarmonizza con le nuove logiche
di servizio rappresenta un asset
fondamentale per migliorare
I'experience del cliente sul touch
point filiale.



Le reazioni dei clienti
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The brancn is part of delivering excellent customer
experiences. That is important because, by 2020,
customer experience will overtake price and product as
the key brand differentiator
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Grazie.

Daniele Pedrazzi
Francesca laselli

Convegno ABI - Dimensione Cliente
ROMA, 8 /4 /2016



