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Source: GWI Audience Report: Generations 2014 
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Accesso  

via mobile 

Penetrazione di 

Internet età 16/64 

Iscritti ad 

almeno un 

social network  

Source: GWI Audience Report: Generations 2014 

MATURITA’ DIGITALE IN ITALIA 



Fonte: EY-Global consumer banking survey 2014 

Le persone sanno 

scegliere il canale 

giusto, fisico o 

digitale, a seconda 

delle necessità. 
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SALDO E  

MOVIMENTI 

PAGAMENTI E  

TRANSIZIONI 

CONSULENZA 

VENDITA 

L’IMPORTANZA DELLA MULTICANALITA’ 



GfK Best Brands 2015 

LOVE BRAND 
LE BANCHE  

(E INTESA SANPAOLO) 

Le banche, così come ad esempio le telco, non 

sono "naturalmente" love brand: l’oggetto 

centrale del rapporto con le persone è il servizio, 

difficile una condivisione positiva spontanea. 



Debuttiamo su 

Facebook con una 

presenza dedicata al 

customer care: la 

relazione con gli utenti 

costruita a partire da 

quello che cercano e di 

cui hanno bisogno. 

2012, L’INIZIO SUI SOCIAL 
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2012 2013 2014 2015 

Intesa Sanpaolo 

Servizio Clienti 
Intesa Sanpaolo 

Intesa Sanpaolo 

Global 

@IntesaSanpaolo @IntesaSP_Help 

Intesa Sanpaolo 

Video Guide Intesa Sanpaolo 

Intesa Sanpaolo 

UN’EVOLUZIONE GRADUALE 



CULTURA 
IMPRESE 

I contenuti sono coerenti con le attività della banca e le aspettative degli utenti: non vengono 

occupati territori estranei alla ricerca di facile ma sterile interazione. Comunico solo se e quando 

ho qualcosa da dire. 

UNA RELAZIONE TRASPARENTE 





313.000 fan 15.000.000 views 

Canale dedicato al 

recruitment, quello che è 

cresciuto di più rispetto ai 

competitor italiani dal 

2014 a oggi, superando 

gli 80.000 follower. 

Pagina per un pubblico 

italiano e internazionale 

Contenuti di servizio e 

contenuti di comunicazione 

e approfondimento sulle 

attività della banca. 

Canale video di tutte le attività 

della banca. La partnership con 

Expo ha avuto un costante 

approfondimento, così come le 

attività culturali e le iniziative 

dedicate alle imprese. 

Il canale di più recente 

apertura, sta costruendo la 

sua community con 

contenuti istituzionali e di 

comunicazione. 

UNA PRESENZA SOLIDA 
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È UNA BANCA  ADATTA A ME È ATTIVO NEL SOCIALE AIUTA L’ITALIA NELLA RIPRESA 

ECONOMICA 

Totale popolazione Chi ricorda la sponsorship

La coerenza della 

comunicazione su tutti i 

canali incide positivamente 

nel rapporto con le 

persone. 

Fonte: GfK Eurisko – 14-20 Settembre 2015  

E UNA RELAZIONE CON IL CLIENTE  

RAFFORZATA DALL’EXPO 



Tutta la costruzione del 

progetto Intesa 

Sanpaolo Casa e della 

sua declinazione online 

nasce da un ascolto 

costante: così come per 

il customer care su 

Facebook, l’offerta di 

comunicazione e servizi 

va incontro alle 

esigenze reali delle 

persone. 

COME LE PERSONE PARLANO ONLINE 

LE SOLUZIONI 

L’ASCOLTO ALLA BASE DELLA RELAZIONE,  

SEMPRE: L’ESEMPIO ISP CASA 



CONTENUTI RILEVANTI ANCHE PER I SOCIAL 





RELAZIONE 

LA NOSTRA RICETTA 

Digital e social mettono al centro le persone: la costruzione di community e presenze 

strutturate è un lavoro circolare che parte dai bisogni per arrivare ai contenuti. 



PROGETTI PER IL FUTURO? 

INTEGRARE I CANALI IN OTTICA DI 

SOCIAL BANKING 



Grazie 
 
Fabrizio Paschina 
 
fabrizio.paschina@intesasanpaolo.com 
 
twitter @faber59 
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