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Agenda — Manuale rapido d’istruzioni

Esempi di Customer Journey

Componenti di un CRM

Lessons learned .....

.... Senza dimenticare la privacy

Ogni riierimento a fatti, persone e
aziende ¢ puramente casuale.....



Indagine n.1 - Martina e una studentessa fuori sede

NOME: Martina

ETA’ e SESSO: 21, femmina

STATUS: frequenta 2° anno universita.

Tutte le spese sono sostenule dai genilori con
pagamenti in bonifici o bollettini.

Soldi in contanti per piccole spese locali quando
rientra nella sua citta una volta al mese.

ESIGENIZE: cerca disperatamente una carta prepagata
che costi poco per farsi inviare denaro dai genitori.
Possibilita di versare anche somme in conlanti e
abilitata all’e-Commerce.




La Customer Journey di Martina

Sito web Social Network Email Call Center

I
(" 21 FEBBRAIO
Ore 11.35

Visita i siti dei
competitor ALFA e

\ BETA

Martina

26 FEBBRAIO /~ 26 FEBBRAIO \ (~ 26 FEBBRAIO \ /27 FEBBRAIO
Ore 21.01 Ore 21.23 Ore 21.28 0re 9.30

Visita il > Visita la nostra Martina riceve una ) «Ciao Martina, sono
nostro sito e pagina Social e email automatica Luigi e chiamo in
compila un form di posta «Ciao, quanto «Ciao Martina, merito alla tua
richiesta info costa la vostra grazie del tuo richiesta. Ti
\ carta prepagata?» interessamento, non regaliamo il primo
N—— { vogliamo deluderti e anno. Se vuoi
Foig? N\ 3 per questo domani procediamo anche
mattina alle 9,30 ti telefonicamente
chiamera un nostro all’attivazione della
operatore per farti tua carta» ......
Kuna bella sorpresay \ j
| |
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Indagine n.2 - Antonio é un professionista single

NOME: Antonio

ETA’ e SESSO: 33. maschio

STATUS: brillante medico.

Ama il suo lavoro e nel tempo libero si dedica
esclusivamente ad amici e sporl.

Utilizza tutte le tecnologie possibili ¢ 1 social
network.

ESIGENZE: ha deciso di aprire un fondo pensione.




La Customer Journey di Antonio

)

Arr

Antonio

Sito web

|
/~ 18 APRILE
ore 23.05

Visita i siti

specialistici per
simulazioni di fondi
pensione e lascia il

suo cellulare per

\essere contattato {
Privagy

’

/" 27 APRILE
Ore 13.37

Antonio non
risponde all’'SMS.

SMS

1
/~ 19 APRIE
Ore 11.23

«Ciao Antonio,
abbiamo visto la tua
simulazione di
pensione. Possiamo
garantirti un’ottima
rendita con soli
2.500 euro all’anno.
Se vuoi saperne di

piu rispondi con un
semplice ‘SI’ a

questo messaggioy

Pero visita dopo
alcuni giorni il sito

della banca J

Lead Generation

Call Center

/~ 27 APRILE
Ore 14.22

«ciao Antonio, sono
Luigi e ti chiamo in
merito alla tua
simulazione di
pensione. Se ti rechi
presso una nostra
filiale entro 5 giorni
da oggi, avrai una
> sorpresa che ti

aspetta e che
sicuramente

30 APRILE
Ore 9.30

Antonio si reca alla
filiale piu vicina
indicatagli dal Call

apprezzerai...»

J

Center ......
\§




Indagine n.3 - | Rossi sono una famiglia di lavoratori

NOME: Famiglia Rossi

ETA’ ¢ PROFESSIONE:
Giorgio, 35, impiegato

Gaia, 31, commessa part-time
Gabriele, 11 mesi, disoccupato

STATUS: vivono in una piccola casa della nonna.
Non possono per il momento permetiersi di
comprare una casa pit grande. Hanno un conto
cointestato con la banca.

ESIGENIE: stanno per aprire un «salvadanaio» per
far studiare il piccolo Gabriele quando sara grande.




La Customer Journey della Famiglia Rossi

Famiglia Rossi

Filiale

|
/11 ottobre
dell’anno
precedente [
Ore 12.21

Giorgio e Gaia
aprono un conto
«bebé» per poter

depositare 100€ al

b

\ mese j

Sito web

|
/23 GIUGNO
Ore 21.23

> Giorgio accede [
all'Internet Banking
e controlla il saldo di
Gabriele e decide di
fare un accredito
extra di 250 € mala
il suo token
elettronico non

N

S
(" 23 GIUGNO
Ore 21.38

Giorgio naviga nel
nostro sito (e non
solo) nelle sezioni
dedicate ai mutui

- | J

Social Network

|
/23 GIUGNO
Ore 21.28

accorto che il mio
token é scarico.
Cosa devo fare ho
bisogno di fare un
bonifico?»

| N
_V> Salv [

_l/ Isabella e ti chiamo

funziona i ’ X
%§f 23 GIUGNO

Ore 22.03

Post della Banca:
«ciao Giorgio, non ti
preoccupare domani
mattina ti spediamo
un nuovo token. Se

poi hai urgenza
recati pure in filiale,

basteranno 5

\ minuti» /

Call Center

|
/24 GIUGNO
Ore 9.01

«ciao Giorgio, sono

in merito alla tua
segnalazione sul
Social. Possiamo
procedere oppure
pensi di andare in
giornata in

\ fili?&.» j
{v}

(" 24 GIUGNO )

Ore 9.02

«.... se vai in filiale, il
Sig. Verdi ti
aspettera con una
sorpresa: una
promozione ad hoc
per te e Gaia per un

mutuo ‘famiglia’....»
\_ /

) sales Service & Operations
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Abbiamo quindi visto che un’indagine si basa su .....

TOUCHPOINTS

SISTEMI

DATI

ANALYTICS

E-Banking Call Center

Social Networlj

r Filiale

y

Sito web

v

ATM

[

Cllentl

[ TRANSAZIONALI ][

ONLINE ][ TERZI ESTERNI ][

]

REPORTING
OPERATIVO

BUSINESS

INTELLIGENCE ] [ BIG DATA ] [

]

MODELLO GENERALE DI CRM




Serve un modello generale di CRM che ....

= ... definisca in dettaglio la Customer Journey attraverso ogni touchpoint

= ... descriva il comportamento della «<Banca» (e quindi dei suoi sistemi) in ogni

istante sulla base del comportamento del cliente/prospect

= ... sia capace di adattarsi dinamicamente in funzione del contesto e delle

dinamiche dell’interazione

= ... identifichi rapidamente la «Best Next Action» sulla base del profilo del cliente

e del suo comportamento sui vari canali
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.... € alcune «semplici» istruzioni

STRATEGIA
» «Thein end in mind»: avere a
riferimento che mappi touchpoints
= Visione dei processi «customer e azioni

centric»

Brand Experience: focalizzarsi
sulla massimizzazione del
rapporto tra attrazione del lead e
conversione in prospect/custome

= Chiarezza dei ruoli interni e
connessione continua tra canali
tradizionali (filiali) e canali
digitali

= Strategia commerciale collegata al

= Team di business analyst modello generale di CRM

focalizzati nell’intercettare
fenomeni e produrre modelli
predittivi (il concetto di
ASSIST)

TECNOLOGIE
= Strumenti di raccolta dati sia strutturati che non (big data)

= Performance per interazioni in tempo reale
= Pieno supporto al lifecycle «Lead>Prospect>Customer»
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«Lessons Learned»

=  Non abbandonare il cliente.... e nemmeno stressarlo!!!!

= Approcciare per ciclo di vita del cliente

= Dotarsi di strumenti evoluti di analytics (e di bravi statistici)

= ... anche se «Troppa analisi fa paralisi!!!l»

= Non ragionare da banca, ma da cliente
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.... senza dimenticare la privacy (artt.13 e 23 d.lgs. n.196 del 30 giugno 2003)

Obbligatorieta I

Descrizione

Autorizzazione
Trattamento Dati
Personali

Autorizzazione
Trattamento Dati
Sensibili

Privacy Livello 1 -
Customer
Satisfaction

Privacy Livello 2 -
Promozione
Servizi Banca

Privacy Livello 3 -
Promozione
Prodotti di Terzi

Privacy Livello 4 -
Comunicazione a
Societa Terze

Privacy Livello 5 -
Profilazione

Obbligatorio

Facoltativo

Facoltativo

Facoltativo

Facoltativo

Facoltativo

Facoltativo

Trattamento dei Dati Personali per erogazione dei servizi e comunicazioni
organi di vigilanza e di controllo (*)

Trattamento di dati inerenti salute, origine razziale o etnica, orientamenti
politici, ecc.. (*)

Comunicazione, da parte della Banca, a societa di rilevazione della qualita
dei servizi erogati dalla Banca (p.e. survey di Customer Satisfaction)

Trattamento a fini di informazione commerciale, ricerche di mercato,
rilevazione del grado di soddisfazione sulla qualita dei servizi resi, invio di
newsletter, offerte dirette di prodotti o servizi della Banca

Trattamento a fini di informazione commerciale, rilevazione del grado di
soddisfazione sulla qualita dei servizi resi, invio di newsletter, ricerche di
mercato, offerte dirette di prodotti o servizi di societa terze

Comunicazione dati a societa terze , da parte della Banca, a fini di
informazione commerciale, ricerche di mercato, offerte dirette di loro
prodotti o servizi

Trattamento dati a fini di profilazione (individuazione di comportamenti)

(*) non richiesto se obbligo di legge o necessario al fine di erogare il servizio richiesto contrattualmente 13
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