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Agenda

• Da dove partiamo...

• Geometria: cerchio, rettangolo e modelli di business

• Le esperienze WeBank
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ascoltare dialogare

stimolare

supportare

accogliere

costruire un “focus group”
permanente e aperto

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

Creare contenuti che i
membri possano
condividere e inviare ai
friends

I clienti possono
supportarsi a vicenda nel
fornire risposte pertinenti
ai prodotti offert i

Lavorare con i clienti per
costruire e migliorare
prodotti e servizi

Social Web

Quali benefici?

Da dove partiamo...ABI 2009
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Da dove partiamo...ABI 2009
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ADV ONLINE
UFFICIO STAMPA e PR

TARGET

HP PUBBLICA WEBANKFORUM, BLOG
video
podcast
rss
Flickr (foto)
blog
community

Il lancio di un prodotto finanziario

Più canali di comunicazione



Da dove partiamo...SPOT WeBank
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Il punto di partenza

• WeBank è una banca online

• WeBank offre un conto deposito

• WeBank fa pubblicità in televisione perchè vuole 
acquisire molti clienti

• ...WeBank non è diversa.

• E la customer experience?
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Agenda

• Da dove partiamo...

• Geometria: cerchio, rettangolo e modelli di business

• Le esperienze WeBank
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La geometria di WeBank
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La geometria di WeBank
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Il conto economico
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Prodotti
(cross selling)

Clienti

Ricavi = Σ
 

(clienti x margini)t

Offerta sostenibile nel tempo

Stabilità base clienti e 
value for money



Il conto economico
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Prodotti
(cross selling)

Clienti

Livello di servizio
+

Relazione

Customer 
Experience



100.000

130.000

+ 20.000 clienti

Crescita base clienti e masse Cross e up selling

Il piano per l triennio 2010 – 2012 prevede due fasi con obiettivi distinti e sinergici

80.000

Obiettivi piano strategico WeBank

12



L’offerta di WeBank
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Oltre 370 funzioni tra infornative e dispositive



La geometria di WeBank
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Il cerchio
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Il cerchio
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Cliente = operatore di sportelloCliente = operatore di sportello



Il cerchio
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Cliente = product managerCliente = product manager

Cliente = consulenteCliente = consulente



Agenda

• Da dove partiamo...

• Geometria: cerchio, rettangolo e modelli di business

• Le esperienze WeBank
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I clienti product manager e consulenti
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2010: convergenza e condivisione



Il percorso di aggiornamento
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Il cliente suggerisce una miglioria

WeBank valuta gli interventi in fattibili e non fattibili

Viene fornito un feedback a tutti

Viene aggiornato lo stato

Sono pubblicate le segnalazioni di interesse comune

Si pianifica lo sviluppo



Condivisione: “la banca che vorrei”

Dalla data di lancio (28/01) abbiamo ricevuto più di 200 suggerimenti



4 progetti sono stati già conclusi

Condivisione: “la banca che vorrei”



Gli ultimi suggerimenti dei clienti
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fol-low me - 19/02/2010 13:07Espandi
Vorrei che quando si effettua un bonifico fosse visualizzato subito il numero di CRO e che eventualmente si generasse 
in autom...
tranchi0000 - 17/02/2010 21:21
si suggerisce alla webank il rilascio del bancomat con un plafond piu alto.
bjcap - 17/02/2010 20:52Riduci
Usare il Token (come IWIBANK) per generare i codici. 
Grande conme una carta di credito, genera il codice premendola in un punto sensibile.
madthew - 16/02/2010 11:56Riduci
Sviluppare dei plugin in modo da poter integrare informazioni da altre piattaforme su una sezione "personale" del sito 
webank! Sulla scia delle semplici applicazioni iphone ad esempio, tipo quella per la american express che ti permette di 
vedere le operazioni del mese corrente e il saldo". Io vorrei accedere al conto WeBank e vedere quei dati! Oppure ad 
esempio per Onlinesim, poter vedere i fondi di cui sono in possesso direttamente su webank! Senza dovermi loggare 
ogni volta prima a webank per il mio conto, poi sul sito amex, poi su onlinesime! Potete stilare una classifica dei servizi 
esterni + utilizzati! Cosa ne pensano gli altri utenti???
madthew - 16/02/2010 11:36Riduci
Inoltre, vorrei che la sezione "la banca che vorrei" sia migliorata, inserendo un sistema di "votazione" e pubblicizzandola 
un po' di + (io la ho scoperta per caso mentre cercavo se c'era una sezione per mandarmi il mio cv!!!!!)
madthew - 16/02/2010 11:33Riduci
Vorrei: 
- conto multicurrency alla "Fineco" in modo da fare trading su NYSE e NASDAQ senza ogni volta dover cambiare 
EURO/DOLLARO 

- Possibilità di negoziare molti + titoli su NYSE 

- Avere + SICAV a diposizione 

- Report della cartaimporonta senza andare sull'altro sito 

- Una funzionalità del tipo "gli utenti che hanno comprato questo hanno anche comperato xy" relativamente alle



I clienti product manager e consulenti
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Digital engagement: relationship

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 libertà, di dare un 

feedback.

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

tempi stabiliti

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

altri utenti, clienti e non. 

La finalità è 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.



Digital engagement:la piattaforma onlinedal1999



Dal virtuale al reale...i nostri tester
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Dal virtuale al reale...e i loro commenti
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In sintesi la nostra strategia (e i nostri valori)
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