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L’ERA DELLA MIGRAZIONE DELLE TRANSAZIONI SUI CANALI
REMOTI SI STA ULTIMANDO
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Transazioni su Canali Remoti
(Unicredit Italia - % su totale Banca )

2008 2012
41% > 74%
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Le interazioni remote stanno diventando Ila via “NORMALE” e di
“VALORE” nelle relazioni tra persone

(specialmente per cio che é necessario e noioso...)
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TECNOLOGIA
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BUSINESS

Cliente Specialista Gestore
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Nuova arena del Business

VIRTUAL CONTACT
CONTACT CENTER

CENTER




PERCHE’ ADOTTARE UN APPROCCIO DA “CONTACT CENTER”?

COSA VUOL DIRE “INTERAZIONE” VIA INTERNET:
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VELOCITA’




PERCHE’ ADOTTARE UN APPROCCIO DA “CONTACT CENTER”?
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CONVERSAZIONE




PERCHE’ ADOTTARE UN APPROCCIO DA “CONTACT CENTER”?

COSA VUOL DIRE “INTERAZIONE” VIA INTERNET :
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DIVERSI DEVICES SU ORARI ESTESI




PERCHE’ ADOTTARE UN APPROCCIO DA “CONTACT CENTER”?

COSA VUOL DIRE “INTERAZIONE” VIA INTERNET :
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GRANDE MOLE DI DATI




PERCHE’ ADOTTARE UN APPROCCIO DA “CONTACT CENTER”?

SOCIAL WEB MOBILE
MEDIA BANKING | BANKING

VELOCITA’ ++ ++ dodbel
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CONVERSAZIONE | wjsjudfa o L > ?

ORARI ESTESI + 44 el + 44
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MOLE DI DATI 4= & 44 I >— CRM + ANALYTICS

CONTACT CENTER VUOL DIRE:

UNA RISPOSTA VELOCE A CONVERSAZIONI UMANE DURANTE ORARI ESTESI
ATTRAVERSO DIVERSI CANALI DI CONTATTO




PERCHE’ ADOTTARE UN APPROCCIO DA “CONTACT CENTER”?

Grazie veramente per il
servizio e per avermi
risolto il problema!

Ecco I'operatore! @
Oh, finalmente una

voce sorridente!
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Dalla voce e dalle parole mi
sembra sinceramente
2 disposto ad aiutarmi

Di questo si che mi
fido, si capiva subito
che era competente! 8

Dalle domande che mi fa si
capisce che & competente e
sembra stia inquadrando
bene il problema

Sembra proprio che mi
abbia ascoltato
attentamente, senza
interrompermi e
immedesimandosi nel mio

Di tutti!% %
Wow, lo sapevo, ha
risolto il problema! \\

l{h problema

Bene, dal riepilogo che mi fa
mi da I'idea che sia
competente e stia trovando la
soluzione proprio per il mio

'ﬁ \ iﬁ problema

Ottimo, da quello che mi \
dice e da come lo dice, mi AN
sembra abbia trovato la
soluzione giusta

ONTACT CENTER VUOL DIRE: KNOW HOW IN INTERAZIONI REMOTE TRA PERSONE

Fonte: Mystery Shop Eyes




IN CONCLUSIONE... HO BISOGNO DI

CONSULENZA
PERSONALIZZATA

CONTATTI “PULL”

VELOCITA’
ORARI ESTESI |8
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CANALI DI ESPERIENZA IN
CONTATTO CONVERSAZIONI
MULTIPLI REMOTE

.... S| APRE UN PROBLEMA...

CONTATTI “PUSH”

oyt

_— J
ESPERIENZA ESPERIENZA
IN VENDITA IN RELAZIONI

CONOSCENZA FINANZIARIA



... MA Sl PUO’ RISOLVERLO!!!.
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LA SOLUZIONE E’ TECNICA, MA ANCHE FORMATIVA
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VIRTUAL CONTACT
CENTER
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... MA CI SONO ALTRE SFIDE DA AFFRONTARE...

ERA DELLA FIRMA DIGITALE \
| ERADELLO SVILUPPODELLE ___ DIFFUSA E DEI PRO(G:ESSI
—  VENDITE DIRETTE SU CANALI g
REMOTI. '
S I AR AFFERMAZIONE DEL VIRTUAL
INIZIO DELLE FIGURE DI CONTACT CENTER DIFFUSO IN
INIZIO DELL’INTERAZIONE TRA GESTORI E SPECIALISTI TUTTA LA BANCA
CANALI REMOTI. REMOTI. '
COMMUNICATION
TECHNOLOGY \
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FACE-TO-FACE
FACE-TO-FACE
FACE-TO-FACE MAINLY
CUSTOMERS’
“FACE-TO-FACE” ) END-TO-END
o \ END-TO-END
AVAILABILITY

—

SALES PROCESSES EVOLUTION

Sfida 1- Abilitazione vedite dirette: eliminare il gap tra I'evoluzione dei contatti (veloce) e dei processi (lenta)

Sfida 2- Identificazione dei clienti: trovare nuovi metodi per identificare con validita legale il cliente (direct sales)

Sfida 3- Full leverage dei contatti “Pull”: pensare al “push” solo come reazione ad un “pull” (come una volta!)




... E, SE SAREMO CAPACI DI VINCERE TUTTE QUESTE SFIDE...

Banker
(withv_Contact Center
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...AVREMO FATTO TORNARE IL FUTURO AL PASSATO !!!




LEADERSHIP DEL CONTACT CENTER NELLA BANCA MULTICANALE

“DOMANI tutti vorranno avere
cio che il Contact Center ha OGGI”
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GRAZIE PER L’ATTENZIONE!




