Webank it

Il Cerchio e il Rettangolo

Come cambia/la/geometria dell'impresa




Agenda

 Da dove partiamo...

 Geometria: cerchio, rettangolo e modelli di business

* Le esperienze WeBank
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Da dove partiamo...ABI 2009

Quali benefici? Webank|ifl

OMLUME DAL 1992

ANNIVERSARY

[ﬁ} i dialogare °

costruire un “focus group”

ermanrente e aperto . : . :

P P Condividere le idee con gli utenti e
tramite loro influenzare  altri
potenziali customers

stimolare | Social Web

Creare contenuti che i
membri possano supportare
condividere e inviare ai

friends

| clienti possono
supportarsi a vicenda nel
fornire risposte pertinenti

ai prodotti offerti
| accogliere

Lavorare con i clienti per
costrure e  midiorare

prodotti e servizi
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Da dove partiamo...ABI 2009

N

‘\_,-_ canali di comunicazione

Webanki@

OMUMNE DAL 1999

Il lancio di un prodotto finanziario

RUM, BLO
video
podcast
rss
Flickr (foto)

HP PUBBLICA WEBANK

TARGET

o}

ADV ONLINE
UFFICIO STAMPA e PR
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Da dove partiamo...SPOT WeBank
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Il punto di partenza

e WeBank e una banca online

 WeBank offre un conto deposito

 WeBank fa pubblicita in televisione perche vuole
acquisire molti clienti

...WeBank non e diversa.

E la customer experience?
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Agenda

 Da dove partiamo...

o Geometria: cerchio, rettangolo e modelli di business

* Le esperienze WeBank
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La geometria di WeBank Webm

ONLINE DAL1999

Conto Economico
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La geometria di WeBank Webm

ONLINE DAL1999

Conto Economico
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Il conto economico

B e
Webank[}
ONLINE DAL1999

Clienti

Ricavi = Zt (clienti x margini)

Stabilita base clienti e
value for money

Offerta sostenibile nel tempo

Prodotti
(cross selling)
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Il conto economico Webakﬂ

ONLINE DAL1999
Clienti

Livello di servizio

+
Relazione
D)
>
3 Customer
E Experience
Prodotti

(cross selling)
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Obiettivi piano strategico WeBank webmﬂ(ﬂ

ONLINE DAL1999

Il piano per | triennio 2010 — 2012 prevede due fasi con obiettivi distinti e sinergici

130.000
100.000 n
80.000 — ]
Webank[[} + 20.000 clienti
ORUME BAL 1595
2009 Advertising Reti EPM Rete Comarketing 2010 Acquisizione 2012
WeTrade netta
\ \ }
| |
Crescita base clienti e masse Cross e up selling
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L'offerta di WeBank

Webankit

OMLINE DAL 1999

RIn93s

Vdid31Hvd

ITIAIONDD

Gestione conto e spartello telefonico, Dettagl » Fai le principali disposizioni al telefono

=
Sicurezza Supporto w Puntata n.45 - La PSD...
Webank, protezione al 100%:. Dettagli » Tutti i canali per contattard ) e

serviz Mewsroom »
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La geometria di WeBank Webm

ONLINE DAL1999

Conto Economico
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ABI - Dimensione Cliente
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Il cerchio

Cliente = operatore di sportello
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Il cerchio
Cliente = consulente

Cliente = product manager
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Agenda

 Da dove partiamo...

 Geometria: cerchio, rettangolo e modelli di business

* Le esperienze WeBank
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| clienti product manager e consulenti

(7]
m
&
=
)
o= E
= =
© 1 =5 =
7 | 2 5 -
= SEMPRE AL TUD FIANCO —r_; (.‘..‘;J ‘s
@ e s 800 148 149 £’ t'l'ﬂ:"

Servizio clienti
Gestione conty & sporiella teleforics, Dettas
Sicurnzza -

‘Webank, protenone 8l 100%. D=itsg »

IJIAIONO D
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2010: convergenza e condivisione

Webankiit

CNLINE DAL 19

SEMPRE AL TUO FIANCO

Informazioni commerc

. B 3ssistenza apertura l:l;n.bél: 800 148 149

Servizio clienti = 36/
Gestione conto e sportello telefonico. Dettagl »
Sicurezza online

Webank, protezione al 100%:. Dettadli #

§U DEPOSITO

| SERVIZI AL TUD SERVIZIO
Sllppnl"tn alla gestione de

Tutti i canali per contattard

Webank I\«

La tua banca su iPhane

Sportello telefonice
Fai le principali disposizioni al telefono

ti i serviz »

Lo s

[ SOCIAL MEDIA

Incentivi 2010, in partenza il 6
aprile... continua

Prelievo Bancomat. ..

Puntata n.45 -La P5D...

LU LTS

10INv3s

VdID31Hvd

ITIAIONOD




Il percorso di aggiornamento Webakﬂ

Il cliente suggerisce una miglioria
Sono pubblicate le segnalazioni di interesse comune
WeBank valuta gli interventi in fattibili e non fattibili
Viene fornito un feedback a tutti
Si pianifica lo sviluppo

Viene aggiornato lo stato
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Condivisione: “la banca che vorrei”

m 5 ‘

il |

(%]
T LA BANCA CHE VORREI 7
L A CHE VORI 2
Webank ti da la possibilita di inviard suggerimenti, idee, consigli. o

Idee da realizzare Mella sezione “Idee da realizzare” trovi alcune delle proposte su cui stiama

lavorando, In "Tdee realizzate” vedi i progetti condusi.

Ideerealizzate | Lt L =
Tiinvitiamo a scriverd un suggerimento per volts HAI VISTO ﬁ
SEMPRE AL TUD FIANCO Idee realizzate 5
Informazioni cormmetrciali =
800 148 149 E.
Orari & modalits » it L stomi s Eai s =
=
R =
Info & supporto ai clienti i §

[}
I
L

B'DU E}EU ﬂ? —odics rea nuowo codice  Inserisci codics
rvizio dienti a 3607 » E? " tﬂ’ e ."

Scrivi a Webank » :
[~ Ho preso visione dellinformative m
tugnoliluca - 23/03/2010 17:45 Espandi »

i mi associo anche io agli altri,e molto utile rilasdo di un bamncomat con un
i massimale almeno 2 volte che quello di adeso viene rilasiato. ..




=}

Condivisione: “la banca che vorrei

Wegankéit

I DALISSS

INSERISCI IL TUO CONTRIBUTO o
e — IDEE REALIZZATE _ __ B
i ! In guesta pagina sono presenti le idee che abbiamo realizzato grazie al i =Sl ]

Idee da realizzare s contributo dei nostri utent. Testo del contributo
Idee realizzate ;
Risoluzione problema apertura movimenti conto corrente a
SEMPRE AL TUO FIANCO Suggerito da:Figirai L
Informazioni commerciali Espandi Micknz 5 =
800 148 149 L
Orari e modalits » Commissioni fisse su negoziazioni titoli N =
. . _ — === =
e EUEpe e & Suggerito da:john.player i E
800 060 070 U gL e B

SErVize dlentE 5507k Visualizzazione immediata impegno a seguito di acquisto
Scrivi a Webank » con bancomat Inserisc codice®

Suggerito da:Comever

Con commento di Webank [~ Ho preso visions

Espandi » dE"& m

Mappa sportelli fisici per operazioni di sportello

Suggerito da:RoccoB
HAI VISTO

Can rammeanta di Wahanlk




Gli ultimi suggerimenti dei clienti Webank

OMLINE DAL1999

tugnoliluca - 23/03/2010 17:43 Espandi

! mi azsocio anche io agli altri,e meolto utile rilasco di un bamncomat con un
i massimale almeno 2 volte che quello di adeso vie...

FemD - 23/03/2010 17:4

rilascio del bancomat con un plafond piu alto

ironstesD - 23/03/2010 17:43

Poter operare sui titoli dello 5P500 anziche' solo su quelli del Masdag100 e Dow
i Jones30,

stefmas - 22/03/2010 11:35 Ezpandi

. Dare la possibilita di avere un conto multi valuta, in modo da poter gestire in
i maniera pill effidente e redditizia investimen...

laveraveritad® - 14/03/2010 11:27 Espandi

perche no un bancomat con dei massimali modificabili on4ine e idem carte di
¢ oredito?perche i massimali del bancomat sono trop...

gmarcello2® - 14/03/2010 11:25 Espandi

¢ i mazzimali dei bancomat e carte di credito sono estremamente troppo piccoli al
i rilasdo e difidle da alzare dopo,e di conse, ..

Rbona - 12/03/2010 14:15

| Alert E-Mai
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| clienti product manager e consulenti

[
KInv3Is

)

il

Consiile

@)

5
:
:

¥YdIO3L4wd

[te) B EMIEINL

>
I:-’,._
SEMPRE AL TUOD FIANCO —t r '
=
R o] &
o e s s B00 148 149 = iz

Servizio clienti
Gestione conty & sporiella teleforics, Dettas
Sicurnzza -

‘Weberi, protenane ol 100%. Defiag »

IJIAIONO D
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Webank[3

Digital engagement: relationship ONLINE DALIS9

» Webank seleziona un pool di 50 tester (clienti e prospect) che sono online dal
1999 e chiede loro di provare il nuovo conto corrente e, in piena liberta, di dare un
feedback.

» Al tester viene assegnata un’area di indagine e analisi e devono dare feedback in

tempi stabiliti

» | feedback sono messi online e a loro volta possono essere commentati e votati da

altri utenti, clienti e non.

» La finalita e quella di coinvolgere le persone per migliorare i propri prodotti a

cominciare dal conto corrente.

» Coerente con il proprio spirito Webank dialoga e si migliora.

>>
e




WETEST

>0 - 25 marzo 2010
Il tra= ferimento di denaro dal conto corrente al deposito risparmio e
viceversa € semplice ed intuitivo. Non emergono problemi di velocitalRl

criscrosti - 24 marzo 2010
A} Il =ito: Tusabilta e la performance Da =empre il 2ito € rizultato di facile
comprensione e navigabilta, ed uttimamente & ancora pid *f

sergio - 23 marzo 2010
1 & 2: ho provato a trazferire manualmente al deposito e ades=s0 u=o le
=oglie, 1 sito & intultivo. Ricarico abitualmente il cellulare con la rubrica

o - 17 marzo 2010

-

Webank

Digital engagement:la piattaforma onlinedal1999

WETESTER

\"

P |

Magilla

nicola.stufano

Stefano Adami

Stefano La Greca




R

Dal virtuale al reale...i nostri tester Weban

ONLINE DAL1999

WET E ST E R Sono la squadra di clienti, storici e nuovi, che per un mese testeranno I'offerta dei prodotti e servizi bancari di Webank e posteranno le loro
impressioni e i loro suggerimenti nel blog del sito. Eccoli qui. Scopri chi sono.

(<] [ > CREA LA TUA

TIMELINE d
/o
STORIA

tonioanto criscrosti

WEBANK U
FACEBOOK

Webank Siamo al secondo WeTest: lutente
Dobermann recensisce Conto Webank!

Webank Una giornalista del Wall Strest Journal
racconta il suo passaggio allonline banking: vi ci
ritrow ate?

la_macchina Isabella marco.ramacogi
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Dal virtuale al reale...ei1 loro commenti

WETEST

KarlitosB - Yes We Test (n.1) - 25 marzo 2010
Sono in ritardo... =ul lavoro non mi capita mai ma con gli amici qualche volta si ...
forse guesto indica che mi sento in un contest

Emiliano - Test n.2 - 25 marzo 2010
PRODOTTI — modalita trasferimento conto corrente/deposito di rizparmio, intuitivita +
utilita money desk, etc. Le operazioni sono tutte intu

dobermann - Wetest: Test n® 2 - 25 marzo 2010
Ciao, 1 — L'operazione di verzare una cifra da conto corrente a conto deposito e
viceversa & semplice, veloce ed intuitiva. 2 — Mul

Marco -- 25 marzo 2010
Il trasferimento di denaro dal conto corrente al deposito risparmio e viceversa
e’ semplice ed intuitivo. Non emergono problemi di velocitaR

e P|IU RECENTI s P|U COMMENTATI s PIU VOTATI

26 marzo 2010

Messun
commenta

0
+4

MNessun
commento

0
1+3

Messun
commento

1
+4

Messun
commento

0
+4

ABI - Dimensione Cliente

Webank[

ONLINE DAL1999

CREA LA TUA
TIMELINE

WEBANK U
FACEBOOK

Webank Siamo 3l secondo WeTest: lutente

DCrobermann recensisce Conto Webank!

Webank Una giomalista del Wall Strest Jowmnal
racconta il swo passaggio alloniine banking: vi ci
ritrowate?

OO0 0 Mok
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In sintesi la nostra strategia (e i nostri valori) webmﬂ(ﬂ

OMLINE DAL1999

Crescita
“solida"” nel
tempo

Laboratorio
per
migliorare il

servizio
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Webank[

ONLINE DAL1999
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