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BeING Social 

Elena Sensi, Head of Customer Strategy and Social Media 
Chiara Visentin, Social Media Manager 

L’utilizzo dei social media come driver relazionale con il cliente 

Milano• 11 Ottobre 2016 
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ING DIRECT ITALY in pillole 

ING DIRECT COME «ENABLER” DELLA TUA VITA 

BRAND PURPOSE 
 
Aiutare le persone a stare 
un passo avanti nella vita 
e nel business 
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L’evoluzione per diventare «prima banca» 

SECONDA BANCA BANCA COMPLETA PRIMA BANCA 

Conto di deposito Visione di prodotto Visione del cliente 

.... 

R
O

A
D

M
A

P
 

B
A

N
C

A
 

R
O

A
D

M
A

P
S

O
C

IA
L

 

PRESENZA COINVOLGIMENTO CONDIVISIONE DI VALORE 
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I Social e le banche: l’utilizzo 

49% 
Iscritti ad un social Network 

Usano i Social per 
entrare in contatto 
con una marca (in 

generale) 

24% (=) 

Usano i Social per 
informarsi su temi 

finanziari 

16% (-4 p.p.) 

34% Gen. Y 18% Gen. Y 

80% Gen. Y 

FATTO 100 gli iscritti ad 
un social network 

Con  
la propria  

Banca 

5% (- 3 p.p.) 
                         

7% 

Usano i social network per entrare in 
contatto…. 

Gen. Y 

Tra () differenza sul semestre in punti percentuali  

Clienti 

63% 

32% 28% 

16% 

Clienti 

Clienti 

Clienti 

Source:  
Multifinanziaria Giugno 2016 
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Gen. 15 Giu. 15 Gen. 16 Giu. 16

I Social e le banche: le aspettative 

COME VALUTA L’UTILIZZO DEI SOCIAL NETWORK DA PARTE DELLE BANCHE DAL PUNTO DI VISTA 
DELL’UTILITÀ PER CONOSCERE I BRAND E LA LORO OFFERTA? 

Base: iscritti al social network 

37% Gen. Y 

(% Molto+abbastanza) 

FORNIRE CONSIGLI 
/SUGGERIMENTI AI 

CLIENTI 

LE BANCHE DOVREBBERO UTILIZZARE I SOCIAL MEDIA (ES. FACEBOOK) PER… 

44% (=) 

MONITORARE E RISPONDERE 
AI COMMENTI DEI CLIENTI 

40% (=) 

CREARE UNA 
COMMUNITY DI 

CLIENTI 

32% (+4 p.p.) 

Tra () differenza sul semestre in punti percentuali  

46% 

Iscritti  
ai social 

49% 45% 32% 

Clienti 

Source:  
Multifinanziaria Giugno 2016 
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L’approccio social di ING DIRECT  

PRO- ATTIVO 
 
 
 

RE-ATTIVO 
 
 
 

RELAZIONE CON 

 IL CLIENTE 

CONSIDERATION  

PER I PROSPECTS 
SERVIZIO CLIENTI 

385.000 
PERSONE 

Community Social  

CO-CREAZIONE 

CON I CLIENTI 

EDUCATIONAL 

PER I PROSPECTS 
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VoceArancio: al centro della strategia social 

7 

RISULTATI 
 

• 120.000 visite/ mese 

• 10.000 interazioni/ mese 

• 175.000 iscritti alla newsletter 

• 71% clienti 

• Indice di banca primaria  e crosseling: 

FEDELTÀ x2 

 

Un sito aperto per clienti e prospects 

 

Un newsletter settimanale per gli iscritti 
www.vocearancio.it 

 

http://www.vocearancio.it/
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EMPOWERMENT 

• Una piattaforma peer-to-peer che permette 
ai clienti di connettersi, aiutarsi e ispirarsi.  
 

• Dialogo trasparente e aperto tra ING e I clienti 
circa la banca e I suoi servizi.  

 

SERVIZIO E ACQUISIZIONE DATI 
 

• Grazie al Single Sign On, possiamo sapere chi 
è la persona che ci lascia un messaggio. 
 

• Identificare correttamente la persona ci 
permette di offrire un servizio dedicato, 
diversamente dagli altri canali social senza 
identificazione. 
 

INNOVAZIONE 

• Dalle discussioni ING può raccogliere spunti e 
idee di miglioramento per I suoi servizi e 
prodotti. 
 

• Aiuta la banca a mantenere il suo 
posizionamento innovativo.  
 

SCALABILITÀ 

• Il caring peer to peer permette 
un’ottimizzazione degli sforzi dedicati dalla 
banca al customer caring.  

 

8 

Community Arancio: perchè la facciamo? 
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Scopriamo Community Arancio! 
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https://community.ingdirect.it 

Video 

URL 

https://www.youtube.com/watch?v=NNdTRoi5TA0 

https://www.youtube.com/watch?v=NNdTRoi5TA0
https://community.ingdirect.it/
https://community.ingdirect.it/
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Grazie! 


