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MeeT: Multicanalità e Territorio

Un esempio di viaggio "Phigital"

Accelerazione dei servizi Multicanale e
integrazione di tutti i canali digitali/fisici
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Già oggi la multicanalità genera un potenziale di contatto
rilevante

Banca Via Internet

INTERNET

ATM

MOBILE

CONTACT CENTER

WEB SITE

LA RETE 2,7 Mln di utenti
 1,2 Mln ingressi/giorno
 7 Mln di operazioni/mese

 6,5 mln di utenti/mese

 400.000 utenti Mobile
 10 Mln ingressi/mese

 Oltre 4.000 Totem
in agenzia

 2,3 mln chiamate in entrata
 3,4 mln chiamate in uscita

 6.200 ATM BancoSmart
 Oltre 3.500 ATM Evoluti
 230 Mln di contatti
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Piena integrazione multicanale dei processi di vendita e post vendita

Visibilità dei contatti tra canali integrazione real time

Visione e coordinamento dei contenuti, percorsi e contatti digitali

Gestori e specialisti multimediali

Accessibilità ai servizi ed alle persone da casa o dalla Filiale (video, chat…)
ed operano con i Consulenti da remoto

La parola chiave per la multicanalità in UniCredit è
Integrazione con la Rete: Modello Phygital
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I processi di vendita a distanza sono
integrati con la Rete fisica

• Abilitazione dei canali
alla vendita a distanza
dei prodotti

• Unico processo su
diversi canali e cluster
di clienti (100% Online,
P&S, etc)

• Rete sempre integrata
coi canali: inizio del
processo su un canale e
proseguimento su un
altro canale

• Progressiva
abilitazione di tutte le
categorie prodotti

• Conversion lead/sales:
+60-70%
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Pagamenti locali

 BancoSmart è il vero punto

pagamenti di prossimità per

clienti e non clienti

 …oltre 150 servizi di

pagamento locali e nazionali

raggruppati in "viste"

regionali

P 3

Prelievo Veloce

 BancoSmart

memorizza i tagli di

prelievo più utilizzati da

ogni cliente e li visualizza

subito dopo l'inserimento

carta

Area Servizi
Area

offerte
Area

Prelievo

Con BancoSmart l'ATM si avvicina al tablet per
un'offerta personale e territoriale

Percorsi commerciali

 BancoSmart consente

di attivare proposte

personalizzate in

modalità non invasiva

 4 diversi spazi utilizzabili

dinamicamente : pop-up,

banner HP, smart link HP,

pagina recap

 ..anche per promuovere

processi "fast" di

vendita/post vendita fast

I “miei”
tagli

in futuro, servizi
territoriali su ATM e

Online
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Il Contact Center si trasforma e si sviluppa
su base regionale

Obiettivo di Meet è

sviluppare il

Contact Center

Commerciale come

estensione della

rete

Chiamate commerciali dedicate alle regioni

Attività pianificata con la Regione

7 Referenti Regionali

Obiettivi di MBO in sinergia con le region

Uso prevalente delle risorse regionali



8

La trasformazione della Rete farà leva sui differenti
formati e nuovi strumenti di relazione territoriale

Dimensione
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Micro

EFFICIENZA

ATTACCO

SVILUPPO

COPERTURA
VISIBILE

Hub

Spoke

Advisory

Formati Gestione Multimediale

Video Room

Specialista Remoto

Web Video Chat
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Prestiti Personali (Vol.)

Carte di Credito (# pezzi)Totale prodotti (# pezzi)

La Multicanalità integrata sta sviluppando
un contributo significativo alle vendite

133
100

182

2012 20132011

194

136
100

20122011 2013

362

174
100

2012 20132011

235

155
100

20132011 2012

2011 base 100 2011 base 100

2011 base 100 2011 base 100

Bancass. (# pezzi)
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"La Banca Phygital"

Un esempio di viaggio "Phigital"

Accelerazione dei servizi Multicanale e
integrazione di tutti i canali digitali/fisici
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Effettua il prelievo in 20 secondi!

Paola preleva all'ATM BancoSmart…
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Inserisce la targa per essere ricontattata

… e viene invitata dal banner al Concorso Polizza Auto


