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« imp un nuovo modello di relazione tra la banca e cliente»




Servizio con orario di sportello
Comunicazione one to one




| SOCIAL

Consentono di parlare CON i clien

| clie ilizzano abitualmente le pagine

social come CANALE DI CARING

. RISPONDERE ¢ DETERMINANTE >

erché influisce su credibilita, fiducia e o
fidelizzazione

Favoriscono FIDELIZZAZION
COINVOLGIMENTO
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ILPOTERE DEL CLIENTE
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EVOLUZIONE SERVIZIO
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e VALUTAZIONE DEI RISCHI
e POLICY E PRESTAZIONI

e PROCESSI OPERATIVI

e TOOL DI GESTIONE
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N customer care e fattore di successo BCCFOR WEB



CUSTOMER SERVICE 2.0




STRUTTURA DEL SERVIZIO

FRONT-OFFICE
TRIAGE

(esterna)
-
UNITA BACK-OFFICE
VOCE - VIDEO e
2

(interna)

T

UNITA DI BACK-OFFICE
SOCIAL - MOBILE

(mterna)

\ UNITA DI BACK OFFICE
CHAT - MAIL
(interna)

S
UNITA ASSISTENZA

TECNICA ‘ Bcc FOR WE B

(esterna) BANCA DI PISA E FORNACETTE CREDITC COOPERATIVO
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PROCESSO WHATSAPP

Il cliente formula una
domanda dal suo
smartphone

Assistenza tecnica

Home banking @ Back office

Monetica @

& Consulenza
N




PROCESSO FACEBOOK

) i Assistenza tecnica
Il cliente pubblica un post su

FACEBOOK per un | s :
chiarimento sul conto titoli 6%
Home banklng _ Back office

Monetlca 3 y Back ofﬁce
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Social media team
per feedback




SOCIAL CAREE...

Bccowes)
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orari e modalita rituali e frasi di cortesia stile comunicativo tempi rapidi di risposta rilascio feedback
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STILE RISPOSTA

< BCCFOR WEB = . . o
~d Ha studiato presso Universita di
E— Y LY 2 4 1a studiato Diritto dell'impresa, del lavoro e delle pubbliche amministrazioni | so Universita di
@ alle n-@ Viv
vVive a

Salve, vorrei sapere dove posso scaricare le quietanze, valide ai fini fiscali, degli F24 pagati. Ho cercato
nell'area clienti MiTo ma non ho trovato nulla. Grazie

e Mipiace 8 Commenta A Condividi 9 SET ALLE 11
Buongiorno, ho fatto ieri la rinuncia agli studi. Sul sito di unipi, nel modulo di rinucia, c'é scritto

7 BCCFOR WEB

/€ | Buonasera_......., entrain ... . Nella pagina iniziale, in alto che all'atto di rinuncia bisogna riconsegnare la Carta  se non attivata come carta di credito.
seleziona POSTA WEB. indica il periodo che ti interessa (da... a...), g N & L 5 oy ;
poi seleziona il conto dal quale ha effettuato | pagamenti lo I'ho attivata come carta di credito, ma non mi serve e vorrei disattivarla. Ho fatto una nuova
st cle oot ol e AR immatricolazione e devo andare a ritirare la nuova cartapiu con il nuovo numero di matricola.
Buona serata

Vorrei sapere come facco a disattivare quella vecchia. Grazie in anticipo
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Mipiace * Rispondi

f
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Buongiorno [l l¢ mandiamo al piu presto una mail con le istruzioni. Buona fortuna per il

Non mi piace pis * 1k 1 + Rispondi

suo nuovo corso di laurea

Perfetto! Grazie mille! Gentilissimi e molto cordiali. Grazie! ) Buon lavoro
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K =2 e w o e §=¢ Arrivata e-mail! Grazie mille!
TUE Ciuucppesn s i NON siete connessi su Facebook
29 SET ALLE 12:28
;.:j come faccio ad iscrivermi grazie . .

Buongiorno I, a quale iscrizione si riferisce?

n’l alla banca online

Se vuol diventare nostro cliente pud sottoscrivere uno dei prodotti disponibili sul nostro sito:
http://becforweb.it/. Per farlo le bastera scegliere il prodotto che desidera aprire e cliccare sul
pulsante "Attiva adesso” che trova all'inizio della pagina.

BCCFORWEB Banca online Conto Titoli e trading
Conto corrente e dossier titoli per fare trading online senza bolli e zero spese di apertura.
Deposito titoli conveniente.

B bccforweb.it
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STILE RISPOSTA

Dove leggo che sono garantiti da fondo tutela depositi?

| time deposit sono vincoli su somme presenti sul conto corrente,
u % 2 Segui quindi puo far riferimento al foglio informativo del conto corrente

@bccforweb Scusate per i prelievi dagli atm _
postali (Postamat) utilizzando il circuito Okdae
Maestro e' prevista commissione o e' sempre Ancora un chiarimento sulla base dell' ultima risposta: quindi,

gratuita? tecnicamente, i time deposit non sono contratti di conti deposito
distinti dal conto corrente, ma vincoli di somme sul contratto di
conto corrente, che rimane I'unico con voi stipulato: & cosi?

Si i time deposit sono vincoli sulle somme in giacenza sul conto
& corrente, non sono quindi conti deposito >
AECEORWER L'unico contratto che lei firma € quello di conto corrente
/a2
/"

Salve, & possibile prelevare solo da atm bancari ma
gratuitamente sia in zona Euro che non Euro senza commissioni da parte
nostra

a cui pud agganciare quindi se lo desidera, uno o pit time deposit

Buona serata. 17-45

Chiarissimo, grazie e buona serata.

Conto Corrente Altroconsumo di Bccforweb

BINizIioVISITA 11:15  (OTEMPO SULLA PAGINA 2m 65 URL hitp:fwww beeforweb it/prodotti/conto-corrente-altroconsumodseopri-di-piufcaratteristiche/

 Messaggi
11:15:57 Buongiorno, vorrei sapere se apro un conto corrente altroconsumo posso fare trding on line? 2  C(Cliente
£ Anna 11:16:16 Buongiorno
£ Anna 11:17:16 Una volta aperto il conto corrente potra procedere all'aperura del conto titoli con il quale potra effettuare operazioni di trading on
line

11:17:58 Ok, grazie! == Cliente

£ Anna 11:18:03 La ringraziamo per averci contattato. A prestal



CUSTOMER SERVICE INSIGHTS
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CANALI CUSTOMER CARE D

O

Numero verde

Quali canali di assistenza
201 5 hanno ulilizzalo i noatri cliendi
o potenziali clienti?

BANCA DI PISA E FORNACETTE CREDITO COOPER;’\TVOﬁ




CANALI CUSTOMER CARE

Facebook,
Twitter, Google+

Whatsapp e

Telegram

BANCA DI PISA E FORNACETTE CREDITO COOPER;’\TVOﬁ

Numero verde




CANALI CUSTOMER CARE

Distribuziocne delle richieste per fascia oraria

Mezzano tte 3.00 6.00 9.00 Mezzogiorno 15.00 18.00




Fonte: elaborazione Censis su dati Istat A LC U N I D AT I

WhatsApp ha conosciuto un vero e proprio
boom: nel 2016 il 61,3% degli italiani lo utilizza

ACCESSI DAMOBILE

Ben I'81% degli accessi ai nostri profili social
. viene effettuato da mobile

ACQUISTO TELEFONI

La spesa delle famiglie per l'acquisto di telefoni :
ha registrato dal 2007 al 2014 un + 149,8%

BCC ror ;
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CUSTOMER CARE: ANALISI DEGLI UTENTI

Distribuzione per fasce di ela

1%

2%
e UOMINI
'n' Rappresentano il 52 % di coloro

che richiedono assistenza

®  DONNE

Rappresentano il 48 % di coloro
che richiedono assistenza

32%
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CANALI VOCE

Giorni della settimana
50%

25% - 20%
18%

Lunedi Martedi Mercoled!

Ora del giorno
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TEMPI DI RISPOSTA

5
!l secondi CHAT

Tempo medio di risposta

(primo feedback)

SOCIAL

Tempo medio di risposta
sui canali social

la giornata
lavorativa

EMAIL

| clienti ricevono risposta
alla propria email entro la

BCC ror ﬁ ;
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giornata lavorativa



Accede alla

chat dallArea
Clienti

BCCFORWEB

QUANTO SEI SODDISFATTO
DELL'ASSISTENZA RICEVUTA?




ABITUDINI DEI CLIENTI

Soddisfazione verso il servizio

Tra coloro che ricevono una risposta tempestiva ed

esauriente, ben il 27% esprime pubblicamente la

soddisfazione verso il servizio. A

Utilizza lo stesso canale
Il 38% dei clienti preferisce utilizzare
sempre lo stesso canale per richiedere

assistenza.

Sceglie canali differenti

Il 62% sceglie il canale di assistenza a
seconda del tipo di richiesta, del tempo a
disposizione, del luogo dove si trova.

{ -
-

Non aolo valutazioni quaniitative ma anche qualitative

BCC ror ﬁ’
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