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Convergenze e divergenze nel retail banking europeo

Le banche europee convergono verso risultati e modelli molto simili
"infraregion" e "cross region™ ...

... allo stesso tempo esplorano diverse direzioni per sfuggire alla
commoditizzazione
— Nuovi modelli di banca
— Dinamizzazione dei canali e dei modelli di servizio
— Innovazione dell'offerta bancaria

— Estensione del perimetro di offerta



Strategy Consultants

Le banche europee convergono verso risultati e modelli molto
simili "infraregion" e "cross region™ ...
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Nel 2009 abbiamo condotto un benchmark paneuropeo che ha
coinvolto 57 banche in 5 macro aree

Elementi del benchmark

» Drivers della performance

commerciale
Commonwealth

of Independent i
States (CIS) * Drivers della performance

12 banche economica

Nord Europa (NE)
4 banche .

» Aspetti qualitativi e
Western

16 banche Central & Eastern — Performance per
Europe (CEE) prodotto e segmento
24 banche — Conoscenza del clienti

'/

4 — Specializzazione forza

- g_l vendita
< D

b $

K — Segmentazione

— * Elementi di innovazione del
y ¥ Maghreb modello di servizio e dei
f 3 banche canali
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Sussistono ancora importanti differenze fra paesi maturi e "nuova

Europa” in termini di ricavi per cliente ...

Ricavi per cliente? [2008; €] Tasso di crescita base clienti [2006-2008; %]
626 27,3%
553
261 10,8%
196
149
40%  33%  31%

NE WE CEE CIS Magh. NE

1) Privati, professionisti e SB

Fonte: Retail banking trends 2009, EFMA and Roland Berger research

WE

CEE CIS Magh.
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. ma il comportamento dei clienti si sta sostanzialmente
allineando

Breakdown transazioni per canale [2008]

101% 100% 100% 100% 100%
38% [
26%
- 4% 1
1 (0) - -
749 LR
i laow| |56%| |55%
2305
9%
NE WE CEE CIS Magh.
|:| Telefono/altro
-Website
[ ]AT™
[ ] Filiali

Fonte: Retail banking trends 2009

Breakdown ricavi per prodotto [2008]

100% 100%  100% 100% 100%
27% 30% 23% 25%
45%
12% |
6% | 14%
y 3% | |~
. 13% Lot
17% 8% - 11% 0
NE WE CEE CIS Magh.

L] Day to day banking (incl. overdraft, current account...)
B short term loans (consumer loans, treasury loans)
] Long term loans (mortgage, equipment loans)

[ ] Deposits & short term savings

[ ] Long-term savings (including life insurance)

[ other (including non life insurance)
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In media, le banche della "Nuova Europa" sono piu flessibili e
hanno basi dati piu complete sui propri clienti

Banche con orari di apertura differenziati per
localita [2008]

Customer knowledge [2008 ; %]

100%  100%  100%  100%  100%

V| 44% 42%

1 17% |
- 16% [ | 8%
NE WE CEE CIS Magh.
[ ]No
B Alcune filiali
] Maggior parte delle filiali
[ ] Tutte le filiali

Fonte: Retail banking trends 2009, EFMA and Roland Berger research

Mobile phone

Overall

financial / Email
assets

Real estate Client
property status income

— CEE
- = CIS
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In tutte le regioni, le grandi banche condividono preoccupazioni
simili sul futuro

Maggiore intensita competitiva... ... Driver di intesita competitiva

- SEPA

« Protezione dei consumatori
« Trasparenza su commissioni bancarie
» Trasparenza su commissioni assicurative...

Aumento di

regulation + Nuovi entrant con strategie a basso prezzo:

— pagamenti (retailers)

— risparmio (ING Direct, HSBC Direct, ...)

— day to day banking (Boursorama, First Direct, ...)
* Rincorrersi di sconti e promozioni fra banche
Intensita tradizional

3 competitiva « Brokers e aggregators

3 < Associazioni di consumatori
« "Zapping" clients

Fonte: Roland Berger | 8



Strategy Consultants

... allo stesso tempo esplorano diverse direzioni per sfuggire
alla commoditizzazione
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A parita di potenziale, le banche europee tendono a gestire i clienti
In modo indifferenziato

Posizionamento di segmenti attitudinali rispetto alle dimensioni della proposta di valore:

esempio progettuale di banca europea
Esemplificazione del modello anni

1995-2005
Costi , * La prossimita consente di acquisire i
i f clienti; il cliente cambia banca una o due
ini- . .
mali- : volte nella vita
sti ! Banca
Cluster 1 i S : .
8% del valore o o CGeneralista « | clienti a maggiore potenziale sono
ster 2 ;;ﬁj’/gz?f portafogliati per assicurare value creation
Focus : . . .
primario f--------------s==smm-oooo-- Clu-  Egomaniac _____________________]  La gestione dei clienti & regolata da
(cliente) sters _ modelli di servizio
| Massi-
. i maisti
soonst i * | KPI del gestore sono legati all'intensita
zionali | di contatto e alle vendite
16% del Tradi- !
Qualita e Y2 i « La multicanalita serve a liberare le filiali e
servizio ! a gestire i low value clients
Di persona Modalita prevalente In remoto
di "fruire" la banca * Il modello di servizio non cambia in fun-

zione dei gusti del cliente, ma in funzione
di indicatori di potenziale e cross selling
O Dimensione: Valore del reddito lordo archetipo
Fonte: The Bank - RB Profiler project; Analisi Roland Berger | 10
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La sfida per le banche retail europee e come personalizzare il
rapporto mantenendo un approccio industriale ed efficiente

Alcuni dei temi su cui lavorano le banche leader in Europa

Quanti modelli/esperienze di Come rendere piu dinamici
¥ banca offrire canali e "front office"
* Quali modelli - Qual é il "giusto" livello di prossimita
— Banca di prossimita — con per quali clienti
animazione locale . Come deve cambiare il ruolo del
— Nuova banca multicanale gestore e quali le nuove regole in un
— Banca no "frills Come contesto multicanale
: 22222 tpeecrrslglr(])alieca riprogettare il . Qualg ruqlp di internet,_ te!efo_no, _
9 rapporto con il e-mail e filiale per quali clienti nei
. iversi modelli di ban
e d es. odelli d b.a ca |
- Quale il ruolo del direct marketing
Quale legittimita e opportunita
fuori dai prodotti bancari Come rendere piu dinamica
tradizionali I’offerta tradizionale .
* Qual e il potenziale e il ruolo di offerte . Come essere vicini al cliente al
non "bancarie, ad esempio momento "giusto”
— Assicurazioni danni - Quali categorie/segmenti di clienti
— Assistenza meritano un approccio personalizzato

— Renting
— Telefonia ...
| 11



MODELLO DI BANCA
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| clienti "precursori" si stanno gia spostando verso modelli di
servizio piu vicini alle loro inclinazioni personali

Posizionamento di segmenti attitudinali rispetto alle dimensioni della proposta di valore:
evoluzione attesa

Costi

Focus
primario
(cliente)

Qualita e
servizio

Banca low cost/

Cluster 1

@ no frills

Nuova banca
multicanale

Cluster 2

Edonisti
Tradizionali

4

®

Tradizionali

Banca personale

Cluster

. Cluster 4

3

Massima-

listi

Banca
tecnologica

Le nostre ipotesi per i
prossimi 5 anni

Di persona

Modalita prevalente

di "fruire" la banca

O Dimensione: # persone appartenenti all'archetipo

Fonte: Roland Berger

In remoto

Tutti i clienti possono essere
gestiti in modo economico

Trattare tutti i clienti con lo
stesso profilo socio/demo/
patrimoniale allo stesso modo
non e efficiente

La tecnologia consente di
differenziare in modo efficiente
il modello di servizio

L'esperienza complessiva con
la banca caratterizza il suo
brand

* La coerenza del brand con i

valori del cliente sara il fattore
chiave per attrarre e fidelizzare
i clienti in futuro



E DINAMIZZAZIONE DEL MODELLO DI INTERAZIONE Roland Berger
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La media dei clienti e pronta per un rapporto piu dinamico e
realmente multicanale con la banca "universale"

Interesse dei clienti di una banca europea per specifiche modalita di interazione con la
banca

Banca senza agenzia

Internet mobile

Gestore virtuale

Videochiamata su PC

con gestore
Interazione con il gestore

via SMS 24/24 e 717
Web call back

Sottoscrizione via

firma elettronica
Videochiamata

su telefono mobile
Servizio di cassa
forte

Trasferimenti p2p
via terminali mobili

[ 1Nonsa rispondere [ Per nulla interessato [_] Marginalmente interessato [ ] Abbastanza interessato [l Molto interessato

| 13



E DINAMIZZAZIONE DEL MODELLO DI INTERAZIONE Roland Berger
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Per nuova banca multicanale e quindi necessario sviluppare
coerentemente | modelli di servizio e le competenze dei gestori

Il contesto multicanale: opportunita e requisiti

« Opportunita per il cliente Evoluzione attesa dell’attivita commerciale del gestore —
— Maggiore accessibilita al Esempio progettuale
gestore da parte del cliente
— Maggiore possibilita di
personalizzare la relazione

Modello attuale Modello target

o N di contatti N di contatti
* Benefici per la Banca A Iy

— Possibilita di gestire piu
clienti in meno tempo

— Maggiore efficacia dell’effort

— Maggiore flessibilita
nell'utilizzo del tempo da o
parte del gestore

Mail

Mail

Video-
Telefonata fonato

* Necessita per la banca > >

— Definire nuovi skill Durata contatto Durata contatto

— Definire nuove regole di cliente cliente
comportamento

— Definire nuovi KPI di seguito

| 14



E DINAMIZZAZIONE DEL MODELLO DI INTERAZIONE
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Internet & un’ottima piattaforma per integrare la relazione con i

clienti a alto reddito

oA
Siti specializzato sui clienti a alto reddito — &

BforBank : banca per il risparmio

ca-banqueprivee.fr : site dédié banque privee

e Creato nel 2009

» Offerta specifica:
— Banca dedicata al risparmio, complementare e non
principale
— Soglia di ingresso bassa (100€)
— Nessun offerta di conti correnti o credito

* Clientela target:

— Clientela a reddito medio alto e autonoma nella
gestione dell’attivo (x% delle famiglie con reddito
sopra i 50k€)

* Funzionalita:

— Sottoscrizione di prodotti on line

— Possibilita di chiamare esperti fino alle 10 di sera e
alle 18 il sabato

+ Obiettivi:

— Diverse decine di migliaia di clienti acquisiti nei

primi anni

Fonte: Crédit Agricole, analyse Roland Berger

CEMARCY

| éowsmumf
PILOTER \
: s 4 ,gfﬁ*.
) I
0 e

UN SUIVI EXPERT AU PLUS PROCHE DEVOS BESOINS — acuaie s économiues (4)

COMPRENDRE ANALYSER BATIR UNE STRATEGIE PILOTER VOTRE
VOS PREOCCUPATIONS VOTRE PATRIMOINE PATRIMONIALE GESTION PATRIMONIALE

» Possibilita di prendere un appuntamento e localizzare
un centro private

* Funzionalita eminentemente informative:
— Attualita economica, mercati
— Articoli tematici, testimonianzem, interviste
— Descrizioni di prodotti offerti da CA-Banque Privée
— Simulatori vari (pensione, capacita di sopportare
rischio,..)

| 15



E DINAMIZZAZIONE DEL MODELLO DI INTERAZIONE
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La banca on line di nuova generazione enfatizza la tecnologia ma
integra high tech con una forte componente di servizio “umano”

Un esempio di banca tecnologica di nuova generazione monabanqg.#

Proposta di valore

llustrazione

» Accessibilita
— Apertura dalle 8 alle 22 da lunedi a sabato
(alle 20 il sabato)
— Gestore dedicato dopo la prima intervista,
raggiungibile per telefono, mail o videoconf

* Pricing
— "Promessa" di risparmi superiori al 50%

» Tecnologia
— Gran numero di servizi a valore aggiunto
— Forte enfasi su dematerializzazione
— applicazione per iPhone

Varieta dell’offerta

Toute notre Gamme

Comptes et i ‘ Bourse & Crédits
D¢ Mmelc g

Compe tives Résene ce adde unig
PEA

Sicaw

FCM

P

’ Assurance Vie

Mon abang. wo
menatang. we Prormam
ep

Marketing virale

Du 14 janvier au 10 février,

Actuellement le taux brut minimum garanti s'éléve 4 -

3 Pandant 3 mois
Jusqu’'a 5 000 euros

Pour tout dassier complet rece
avant o 11 féurier 2010

Vous pawwer dtee 2000 b bindficier de TY 8 .
catte offre et vous atteindrez alors 6% 2 '
bruts peadant 3 mois (usqu'h 5000 eures ' ia

.:; ;ﬂtlii-Si. ;?é-é “.!' 'g" gi?i'

| 16



E DINAMIZZAZIONE DEL MODELLO DI INTERAZIONE Roland Berger
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Il telefono consente di differenziarsi nel rapporto cliente - gestore

Esempio sul mercato francese

Accesso diretto al gestore Accesso indiretto
Visita in agenzia Chiamata in agenzia
H :ﬁ:{? PARIBAS “m”:' w Crédit duNord * H Crédit du Nord * w CréditJsMutuel
- e eranome | CréditdsMutuel
Chiamata su linea diretta Chiamata a piattaforma per app.to
Tutti i clienti Alcuni clienti \ A/ 2
#97 C k ’PNP PARIBAS
H * ENP PARIBAS P 0 m e . L. u
Crédit du Nord * CAISSE DPARGNE & Contattare II credltJ‘MUtuel CAISSE DPARGNE
gestore
Chiamata su cellulare s - Chiamata a piattaforma e transfer
Solo clienti private o stuazioni specifiche Possible dans certains réseau, par exception
Email / \ App.to su Internet
Tutti i clienti Alcuni clienti el 2  CréditduNord k
ol B o R = @ = CcreditnMutuel

Fonte: Analyse Roland Berger | 17
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Come differenziare il modello relazionale: rintracciabilita per tutti
del proprio gestore

L'esempio Credit du Nord

Crédit du Nord

Une autre vision de la banque

C'est important de garder le contact

* Le chiamate non vengono mai
dirottate su una piattaforma

9,

Y > L | .
'%m‘ o 3 - Le chiamate non sono

‘ rimpallate

L ‘

TOUS NOS CONSEILLERS SONT JOIGNABLES DIRECTEMENT I’e-mail personale

* Au Crédit du Nord, joindre votre conseiller, c'est plutot simple.
* Vous n'étes ni transféré vers une plateforme téléphonique anonyme, nirenvoyé d'interlocuteur en interlocuteur.
+ Vous disposez de la ligne directe de votre conseiller et de son adresse e-mail.

 La linea diretta del gestore e
data a tutti clienti come pure

En savoir plus sur le Crédit du Nord

Fonte: Analyse Roland Berger | 18
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Come differenziare I’approccio relazionale: fare scegliere al cliente

Esempi di relazione "auto-personalizzate"

Lasciare liberta al cliente

» La Banque Postal ha sviluppato un approccio
personalizzato, lasciando scegliere al cliente come
preferisce accedere ai servizi:

— Con o senza un gestore

— Online o attraverso un contatto diretto con lo
sportello

— Utilizzando un pacchetto di servizi predefinito o
"a la carte"

ON A TOUS UNE FACON D vive sa eanaue. QUELLE EST LA VOTRE ?

Construisez
une nouvelle relation
avec votre banque

Pour ouvrir un compte

et déterminer ce qui vous convient : m
O Préférezvous éire accompagné ? o —
O Souhaitezvous choisir seul ¢ 1
G 4
LE NU CHOISIR LA CARTE

our ceux qui souhaitent une 9 Pour ceu: & recherchent une LE SELF-SERVICE
= wvamn de:ompt- ropide @ mru- comple sur RDV avec Pour ceux qui recherchent une
/3 o sons rendex }& des produits ef services & ka corle. ouverture de compte & distance.

Sviluppare affinita per acquisire e mantenere
clienti — I'esempio di Libery Mutual

» Liberty mutual € una delle principali compagnie di
assicurazioni americane

» Ha sviluppato e sponsorizzato piu di 11.850 gruppi
di affinita, con piu di 16 milioni di partecipanti nel

2008

| partecipanti sono un eccezionale servizio e

supporto per i nuovi clienti

"1

T@E

Coach of the Year

Honoars college football
ence, both
on mj .n the field

| The Home Run

Everyone has a point of
¥ bility

Cast your vote > Latest Short Film >

Renters Insurance Teachers
Your apartment, your car, f fe offer special wt )
your credit. Are you ch

protected? e

aspirations

YouCovered.com >
LeamReturn.com >



E DINAMIZZAZIONE DEL MODELLO DI INTERAZIONE

Strategy Consultants

Come rafforzare I'efficacia commerciale: il marketing diretto come
strumento di personalizzazione

Processo di
campagna
marketing

Marketing diretto
come strumento
di stimolazione/
riattivazione

Marketing diretto

=
% come strumento

di vendita

Marketing diretto
come strumento
di personaliz-
zazione

Tipologia
di offerta

* Proposta appun-
tamento in filiale

» Prodotto generico

+ Offerta promo-
zionale generica

Canale di
contatto

Chiamate .
outbound
principalmente

Mailing

Selezione
del cliente

Regole generiche
(eventi cliente,

Processo
di risposta

Appuntamentoin
filiale

Risultati
(per una
banca retail)

< 5% delle vendite
tramite marketing
diretto

» Prodotto
personalizzato per
segmento

Chiamate outbound -
Chiamate inbound
Mailing

Email

Mobile marketing

anzianita
relazione, ciclo
prodotto, ...)
Score di

propensione

Chiamata inbound -
Couponing

Internet

Filiale

Trail 5% e il 30%
delle vendite
tramite marketing
diretto

» Prodotto
personalizzato per
singolo cliente

Tultti, selezionati .
in base al singolo
cliente

Score di
propensione
dinamico multi-
prodotto

Chiamata inbound -
Couponing

Internet

Filiale

> 30% delle
vendite tramite
marketing diretto

| 20
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Internet e uno strumento ideale per cominciare a conoscere |l

proprio cliente prospect ...

Canale Internet HSBC 41'}

Esempio— Financial planning

Ingressi multipli

» Un ingresso “clienti” per i servizi di banca on line
informativi e dispositivi

» Un ingresso per prodotto
— Informazioni per prodotto
— Moduli di adesione on line

* Un ingresso pre clienti premier
— presentazione dei prodotti e servizi specifici
— definizione trasparente dei criteri di eleggibilita

* Uningresso Financial Planning organizzato per
fasi di ciclo di vita
— 7 tappe del ciclo di vita
— descrizione del profilo e dei bisogni di ciascuna
tappa
— strumento di check up finanziario per identificare il
gap

Fasi del ciclo di vita

What stage of life are you at?

o © &

Pre-Family  Single/ Childfree  Young Famiy
Couplas

& B <

Children len Approaching Retirement
home ratinsmant

=

Dider Family

Approfondimento su un momento specifico

ﬁ Chlldren Ieft home

uf Vihat's your financial priority?
bt

Start your Financial Health Check

| 21
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... @ sviluppare un prodotto coerente con il ciclo di vita

Presentazione dell’health check - HSBC <)

Profilo del cliente

How old are you?

O 18-30

3OV INOA

© 81-45

MIINGIAO

O 46-65

O 66+

Possesso prodotti

Do you have any outstanding debt, such as

@
91 credit cards, store cards or loans?
d e
O yes O no
2
2
@
R
\
\L
N
-
R

i

Fonte: HSBC Roland Berger

SONIAVS

SNLYLS VLRIV

SLN3IWLS3IANI

N3YATIHD

SNOISN3d

IWODNI

ONINNV1d 3LV1S3

INOH

JONVHNSNI

ANIWAOTdWNT

Yl Gap per famiglia di prodotto/

bisogno

Thank you for completing your Financial Health
Check.

View your results by clicking on the tabs.

ONIMO08 €
SONIAVS @
SNOISN3d @

About your results:

SININLSIANI @

@ This is an area which needs some attention
@ This is an area which may need further review

@ This is an area that needs less attention although
you should keep it under review

The following summaries do not constitute advice from HSBC
they are simply designed as guidance to enable you to
investigate your financial situation further.

For more detailed advice and guidance about your own
why not book an with an HSBC
Financial Advisor now?

Our financial advisers are ready to discuss your Financial Health Check

*

Registrazione prospect

Please register or log in to My Plan to save your results

Not this time

Financial Health Check

Get an overview of your financial position. Just answer some quick questions on your financial situation.

To save your results, you must be registered and logged in to My Plan. Please register now.

ONINNYd 31V1S3 €

NOILO310¥d €

»

¥ Indirizzamento
verso il gestore

+ Possibilita di fissare un appuntamento
personalizzato

Ready for a financial review?

‘Whether you are looking to grow your money, protect your family or plan for retirement,
our specially trained financial advisers can help you develop strategies te manage your
money mare effectively so that you achieve your goals

Qur financial reviews are straightforward and simple. We will focus on what's important
to you, both now and in the future, and recommend a plan to meet your needs.

To arrange an appeintment call us on 0800 032 4710 BOCKOME¥

+ Possibilita di risposte/charimenti rapidi

Just have a quick question?

Our Financial planning support team is available to answer
some simple gqueries without an appaintment or refer you to
one of ourfinancial advisers when needed.

» Available on the phone or online
» No appointment needed
» Mo obligation

0800 032 4710

* Webchat

Got a question? Ask us online
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Un’opportunita di fidelizzazione e di acquisizione in occasione
della seconda decisione finanziaria piu importante della famiglia

. WELLS
Direct auto loans |

Innovative Product — Cross Financing
and On-line Account

How to Get a New Car Loan

> 4 :'U& Competitive rates. Convenient ways to apply.

7

*Apply Online (=11 B 1-866-311-8486 /—

Research Options
& Review our carbuying tins or auto-financing tips
s Checkour current rates

s Calculate your rate and payment
s Getanswers to frequently asked questions

Applying for Your Loan
1. Apply online, 2. We'll pravide an

by phone, ’ initial credit decision ’
orin a branch in minutes

zee what you'll need

Ifyou have less than perfect credit, we can help.

>Apply Online (=11 B 1-566-311-5486

Fonte: Roland Berger research

Channels: Wells Fargo
branches and Wells Fargo
Financial consumer store
locations, phone, direct malil
campaigns and Web

applications

3. wWell ask you 4. We'l give you a
to sign your ’ check to pay for
loan documents your vehicle

Refinance your

auto loan

today &

& lower your
monthly payments!
You can even refinance and get extra cash pay off other bills
@ Apply now - There's no cost or obligation
@ Quick and Easy online application
@ Apply with confidence, your information Is secure!

Manage Your Auto Loan Account

Make the most of yourWells Fargo aoto or BY [oan

Sign up for online Sign up novw for free access to Wells Farga Onling®
dccess o Afteryou sign up and sign an, you can view your account activity, including
payments

Make payments online  You have several options to make your payments anlinge.
1. Bign onto Online Banking
2. Goto Account Activity far your auto loan account
3. Click onthe Make a Paymment link
4. Choosethe best payment option far you
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Con I’eccezione dell’offerta per I’affluent, solo gli specialisti hanno
un’offerta distintiva dedicata al segmento dei senior

Esempi di offerta per i segmenti senior in Francia

j, Seiciomd aglx

Credito al consumo ﬁgﬁiﬁfﬂ}i Credito iPOtECArio  momems e raven s vos proes Credito per la salute PREVO
 Caratteristiche distintive dei * Al momento della pensione, i * La popolazione invecchia e si
senior senior si orientano verso alloggi allunga la aspettativa di vita:
— Peso dell’auto piu debole piu piccoli — le spese sanitarie sono in
— Aumento del peso degli * Migrazione verso il Sud crescita
acquisti legati a spese correnti — alcune spese sanitarie non
e piccoli piaceri sono rimborsabili

— il potere di acquisto scende al
momento della pensione

\/ \/ v
» Una soluzione per gli over 55 Le Crédit Solution Senior: Idéalia PRIMA Crédit Santé
* Limite di eta * Finanziamento al 100% » Credito destinato agli over 55
— 80 anni per i prestiti rinnovabili * Rata digressiva programmato per complementare a una
— 81 anni per i prestiti personali tenero conto dell’'abbassamento assicurazione sanitaria
del reddito in pensione » Consente di fare fronte a spese
» Assicurazione digressiva valida impreviste come apparecchi per
fino a 85 anni I'udito, occhiali o esigenze
personali

Fonte: Communication institutionnelle, analyse Roland Berger | 24
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Per diventare leader nell’assicurazione danni € necessario un
posizionamento molto chiaro sulla catena del valore

Alcuni esempi di banche-assicurazioni francesi

CréditJ»Mutuel

BNP PARIBAS
tal

Targeting

)

Vendita

)

Post-vendita > Gestionesinistri>

* Rivolto a tutti i possessori
di patente di guida

* Necessaria apertura conto
presso banca

» Campagne di marketing
centrali

* Presenza di "conseilleur "

certificati all'interno di

ciascuna filiale

Contratti firmati da direttore

filiale o personale certificato

» Eventuali revisioni di
contratto effettuate solo
tramite personale certificato
Gestione di richieste post-
vendita tramite web/call
center

* Sinistri gestiti tramite call
center

* Rivolto a tutti i possessori
di patente di guida

» Non necessaria l'apertura
di un conto

» Campagne di marketing
centrali con e-mail e tele-
fonate ai clienti gia esistenti
Presenza di " conseilleur "
certificati all'interno di
ciascuna filiale

Contratti firmati da
personale certificato

» Eventuali revisioni di
contratto effettuate solo
tramite personale certificato
Gestione di richieste post-
vendita tramite web/call
center

+ Sinistri gestiti tramite call
center

* Rivolto a tutti i possessori
di patente di guida trai 18 e
i 50 anni

» Necessaria apertura conto
presso banca

Fonte: Interviste presso filiali

» Campagne di marketing

centrali

Presenza di "conseilleur "

certificati all'interno di

ciascuna filiale

+ Contratti firmati da
personale certificato

» Eventuali revisioni di
contratto effettuate solo
tramite personale certificato
Gestione di richieste post-
vendita tramite web/call
center

* Sinistri gestiti tramite call
center
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Grazie dell'attenzione!

| 26



