GRUPPO TELECOM ITALIA

Banca Carige:

il cliente diventa Manager!

Daniele Balbo
Dirigente I.C.T. Governance e Canali Distributivi — Banca Carige

Jacopo d’Auria
TOP Clients - Marketing - Field Marketing Finance - Telecom ltalia

== TELECOM GRUPPO BANCA CARIGE



Agenda

» L’evoluzione della relazione in filiale
e la piattaforma integrata per i servizi

» L’esperienza di Banca Carige

Telecom ltalia - Domestic Market Operations - TOP Clients



Banca Carige: il Cliente diventa Manager! Dimensione Cliente 2010

Riconquistare la fiducia e la relazione con il Cliente

orientamento alla “Customer Experience”, nuova concezione degli
spazi, accoglienza personalizzata ed indirizzamento del Cliente

Relazione:

Fiducia: facilita di accesso ad informazioni aggiornate, chiare e trasparenti

Efficacia: = maggiore disponibilita dei servizi (orari)
= ampliamento dei servizi erogati (Store)
= approfondimento (consulenza)
= valorizzazione delle competenze
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Banca Carige: il Cliente diventa Manager! Dimensione Cliente 2010

Un’unica piattaforma per contenuti e servizi integrati

InStore Tv/Radio
Company website /webtv 2
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Banca Carige: il Cliente diventa Manager!

Dimensione Cliente 2010

Inquadramento del ruolo dell'lCT in azienda:
il rinnovamento dei Sistemi Informativi € uno dei fattori abilitanti del piano di crescita

del Gruppo

Lo sviluppo del Gruppo
Carige fa leva sul
rinnovamento dei sistemi
informativi e sul
rafforzamento
dell’integrazione multi-
canale in termini di
ripartizione dei canali di
contatto con i clienti

2008-2010 Strategic Plan: our mission

Carige Group aims to be a
provide banking, financial,
retail, pursuant to the

and the enhancement of an

national financial conglomerate equipped to
insurance and pension solutions, focused on

development of resources and structures
integrated multi-channel distribution system

Conglomerate National

£ LL

« Complete offer of » Widespread
banking, financial presence in Italy
and insurance especially in

products and certain areas and
services strong presence in
Liguria

« Aggregation point
for smaller banks « Focused on the
relationship with
local communities

. Quality of
Retail resources and

structures

* Focusing on
families, SMEs
and local public
entitie =
Widespread and
intensive use of
te

Multi-channel

bution
system based
on branches,
mobile and
remote channel

« Specialisation of « D
distribution and
production structures

Unitary management
of the Group's key-
expertises

Professional
development of
human resources

best practice

GRUPPO CARIGE
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Banca Carige: il Cliente diventa Manager!

Dimensione Cliente 2010

Inquadramento del ruolo dell’'lCT in azienda:
il rinnovamento dei Sistemi Informativi € uno dei fattori abilitanti del piano di crescita

del Gruppo

Core priorities of 2008 - 2010 Strategic Plan

Il rinnovamento dell’lT
System e leva abilitante

per:
>

>

YV VYV

I'integrazione dei
processi intercompany

la crescita dimensionale
del Gruppo

il miglioramento
dell’efficienza operativa

il sostegno dei processi
commerciali

la qualita espressa
Il controllo gestionale

Enhancement of
productivity,
efficiency and
profitability

Growth of
volumes and
maintenance of
consistent equity
levels

Effective risk
management

PRODUCTION AREA

« Profitability enhancement of each business area (lending, wealth
management, payment system, insurance)

« Integration between Insurance and Banking Business

DISTRIBUTION AREA

« Increasing volumes per employee:

» cross-selling, up-selling and retention in Liguria
» raising market share outside Liguria

+ Growth of intermediation, above all in areas outside Liguria where the
presence is already significant

« Integration of the 79 ex ISP and 41 ex Unicredit branches
« Increasing income from subsidiaries

ADMINISTRATION AREA

Human Resources:
* Maintenance of a standard consistent with the Group's needs
+ Development of skills and management of talents

() RANAN AND ONTRO AR

Process innovation through investment in technology

» Capital management

GRUPPO CARIGE
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Banca Carige: il Cliente diventa Manager! Dimensione Cliente 2010

Inquadramento del ruolo dell’'lCT in azienda:
il rinnovamento dei Sistemi Informativi € uno dei fattori abilitanti del piano di crescita

del Gruppo

L’attuazione di un

IT innovation

HEH H H 2008-2010 Strategic Plan foresees IT investments for ~ 150 €m in order to:
programma dl InveStlmentl » raise the operating processes’ efficiency
ici i « improve the commercial effectiveness
tecn0|0g|CI commlsurato The increase of IT costs in the next three years will be offset by the savings on personnel
expenses: only o of the staff that is going to retire will be replaced (apart from the
agli obiettivi del piano di ly 65% of the staff that is goi ire will be replaced (apart from th
. recruiting for the new openings and the ISP employees).
business:
» abilita la generazione di
A . . 6.1%
revenues addizionali 5.0%( | 54%
> abilita il contenimento Tt e
dei costi relativi del
personale o
' 33.6% 2005 2007E 2010
> rappresenta una forte 2o.5%
. , total / revenues
opportunlta per 2005 2007E 2010
migliorare il SerViZiO personnel costs / revenues

alla clientela

BANCA CARIGE
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Banca Carige: il Cliente diventa Manager! Dimensione Cliente 2010

Inquadramento del ruolo dell’'lCT in azienda:
il rinnovamento dei Sistemi Informativi € uno dei fattori abilitanti del piano di crescita
del Gruppo

» Una ICT Strategy
focalizzata agli obiettivi di

business che ha come New front office

A strategy focused on the network / 2

punto di riferimento un A 3 step project that creates a new integrated and marketing oriented sale
. system turning a “traditional branch” into a new “financial shop"”.
progetto che guida tutto il —~
. . A single access point (single sign on) for an integrated platform of relationship
rinnovamento del sistema management with a stronger commercial approach involving teller,

commercial and operational.

informativo del Gruppo
» Il Progetto NFO prevede il

State of development :

completo rinnovamento / i g . - \
dei processi di Fabbrica ; E E -
Prodotti, Controllo e i, | | > ranches i b >z g
Distribuzione — w —

> |l progetto é coordinato = E
con il piano di business e \;:, pen > /

quindi globalmente

articolato su un arco di tre

GRUPPO CARIGE 16

Fonte: “Growth in Turbulent Time”, 2° Investors’day, Genova 10 ott 2008
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Banca Carige: il Cliente diventa Manager!

| macro-obiettivi del progetto NFO

Evolvere il processo di contatto con il Cliente sia a livello di front-office del Gruppo
passando attraverso ad una ri-focalizzazione commerciale dei processi evolvendo il
contesto tecnologico di riferimento

/r

Situazione
Iniziale (2007) <

Modello sviluppato<
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Dimensione Cliente 2010

Applicazioni di front office sviluppate secondo un approccio “product
oriented” ed ispirate ad un modello “generalista” di relazione con la
clientela
Logica applicativa gestionale a sylos:
» Disgregazione delle informazioni inerenti prodotti / servizi / clienti
» Presenza di numerosi ambienti operativi e gestionali poco integrati
e difficilmente integrabili tra loro
Supporto informativo inadeguato al sostegno dell’azione commerciale
della rete di vendita
Sistema di “filiale” e software gestionale datati; punti di contatto
frammentati e non sinergici

Approccio “customer oriented” basato sulla conoscenza del cliente e
sulla crescita del suo valore per la Banca

Utilizzo di “scrivanie specializzate” attraverso le quali rendere
disponibili ambienti operativi e gestionali fortemente integrati ed
orientati ad un modello “cooperativo” di gestione della relazione con il
cliente

Disponibilita di informazioni integrate, puntuali ed esaurienti a
supporto dell’azione commerciale della rete

Trasferimento di attivita a basso “valore aggiunto” su canali remoti
(ATM, Internet e call center)

Telecom ltalia - Domestic Market Operations - TOP Clients GRUPPQO BANCA CARIGE



Banca Carige: il Cliente diventa Manager!

Dimensione Cliente 2010
Il contesto operativo del nuovo punto vendita

Presenze

|

A Management
[

4| Front Office

CASSA

Ingresso m il
E@

H ATM

Back Office

M nvestimenti

Crediti

Prodotti
banca

Zona

Video
conference
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Banca Carige: il Cliente diventa Manager! Dimensione Cliente 2010

Banca Carige - Il Nuovo Front Office

> Telecom Italia € uno dei primari partner che Banca Carige ha scelto di
coinvolgere nel progetto di rinnovamento delle agenzie finalizzato a:

» creare un’immagine diversificata della Banca attraverso un nuovo
disegno operativo ed organizzativo della rete di vendita secondo lo
slogan: “+ relazione con il cliente - meno back office”

» migliorare lo scambio di informazioni banca/cliente facilitando
I'interazione sui diversi e piu svariati canali di comunicazione

» ottimizzare I'efficienza delle risorse e dei processi sfruttando al meglio
le innovazioni tecnologiche disponibili in una logica di multicanalita
integrata

» |l progetto di partnership impatta in particolare su tre Aree specifiche del
Punto vendita:
» Area Accoglienza: Codometri e Digital Signage
» Area Self-Service: Totem informativi

» Area Sportello: Integrazione Msft 0CS/Exchange con Alice Corporate
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Banca Carige: il Cliente diventa Manager!
Area Accoglienza: Digital Signage CRUPPO BANCA CARIGE

Area _ Area Area
Self Service Attesa Confldentlal Sportello

Con la vetrina la filiale puo comunicare
24H/24

» Possono essere programmati video e
contenuti informativi sui servizi presenti
all’interno, promozioni della banca o di terze
parti, contenuti di informazione ed
intrattenimento di cortesia

» | passaggi video dei contenuti selezionati,
cosi come informazioni di servizio e news
sono diffuse in vetrina anche durante gli orari
di chiusura

» La trasparenza del vetro puo essere pilotata,
permettendo efficaci effetti tra immagini
virtuali ed oggetti fisici esposti
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Banca Carige: il Cliente diventa Manager! Dimensione Cliente 2010

Area Accoglienza: Codometri

Area Area Area
Accoglienza .
Self Serv>> Attesa COnfldentlaI Sportello

Il Sistema e composto da:

» Totem interattivi touch-screen emettitori di scontrini

» Monitor per aree comuni con segnalazione attese e intrattenimento di
cortesia

» Gadget operatore per la gestione della coda

» Le funzioni, la grafica, i contenuti sono personalizzabili tramite interfaccia web
di amministrazione

TMCLTRE CLIENTE

» Permette una efficace gestione integrata dello sportello

CLENTE 52RNITO

555
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Banca Carige: il Cliente diventa Manager! Dimensione Cliente 2010

Area Self-Service: Totem informativi

] Area Area rea Area
Accoglienza .
> g > Self Serwce Attesa Confidential /" Sportello

» Utilizzati per diffondere in filiale le informazioni relative
a:

» Catalogo Prodotti

» Trasparenza bancaria

» Sono integrati nel totem:
» Monitor multi-touch screen (I-phone like)
» Stampante laser a colori
» Card reader manuale

» Porte USB per salvataggio locale

» Casse acustiche
—y
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Banca Carige: il Cliente diventa Manager! Dimensione Cliente 2010

Area Sportello: Communications & collaboration

*Web collaboration

*VolP

*Federazione Alice Corporate
*Audio/Video streaming
*Secure mail

*Fax server

PSTN

4 Recent Contacts
@ Lola Jacobsen
@ Kelly Rolin

Brad Joseph

IP Network
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*Presence
*Chat
*Collaboration
*Personal Video NQEEH;ORKS“
*Personal Audio . .
*Voicemail
*Fax
*PBX integration & y *Voice attendant
«Outbound to RTG - Microsot Text-to-Speech
*Dual forking ring 0es 0CS EXCHANEE 200N,

Edge Pool

*Remote call control

*Status consistency

L)

crosott Active Directory

o

0OCS Client
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GRUPPO TELECOM ITALIA

GRAZIE PER L’ATTENZIONE!

Daniele Balbo
Dirigente I.C.T. Governance e Canali Distributivi — Banca Carige

Jacopo d’Auria
TOP Clients - Marketing - Field Marketing Finance - Telecom ltalia
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