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LA BANCA MULTICANALE

Cosi Cedacri mette il turbo
alle nuove strategie digitall

Il gruppo € specializzato nello sviluppo d'iniziative di outsourcing. Come migliorare
la «customer experiencer e permettere di raggiungere nuovi obiettivicommercial

Riccardo Cervelli

B Cheilmodellodibancadigi-
tale emulticanale consenta agli
istituti finanziari di diventare
pitt competitivi, grazie alla de-
materializzazionedeiprocessie
all'orchestrazione dell'insieme
di canalifisici e digitali attraver-
sa cui avviene l'interazione con
la clientela, & ormai un fatto ac-
cettato da tutte le banche. Inte-
grareidiversicanaliconsente di
offrire ai clienti una customer
experience piu ricca e coerente
perciascunodiessi.Mac'éun'al-
tra sfida: come trasformarei ca-
nali digitali in luoghi in cui svi-
luppare e concretizzare nuove
opportunita di vendita e, pit1 in
generale, perseguiregliobiettivi
commerciali che la bancasipo-
ne? Su questo tema ha investito
ilGruppo Cedacri,unarealtalea-
der nello sviluppo di soluzioni
di oufsourcing, con oltre 150

client tra banche, istituzioni fi-
nanziarie, compagnie assicura-
tive e aziende industriali.

In occasione del Forum Abi
Lab 2014, Cedacri ha presenta-
no la soluzione multicanale,
SNAP, che consenteallebanche
di accrescere l'efficacia delle
azioni commerciali intraprese
nei confronti dei singoli clienti
attraverso i canali digitali.
«SNAP - spiegaRoberto Manini,
Responsabile della Direzione
Gestione Clienti e Sviluppo
Commerciale diCedacri- eéuna
piattaforma che integra un’ap-
plicazione di Custo-
mer relationship ma-
nagement(Crm)stra-
tegico con logiche di
social networking,
couponing e royalty.
Inprimoluogolasolu-
zioneintercettale esi-
genze del cliente tra-
mite un’analisi delle

azioni che conduce

sui canali diretti (Ho-

meo Mobilebanking)
otramiteprodotti(cartedipaga-
mento, Pos) della banca, sui so-
cial network o attraverso stru-
menti innovativi come i Google
Glass. Quindi SNAP ajuta a pro-
porre in tempo reale offerte ad
hoc o incentivi personalizzati (i
cosiddetti coupon) che consen-
tono alla banca di migliorare la
relazione col clienteeraggiunge-
re gli obiettivi commerciali».

Il Crm strategico rappresenta
ilcuorediSNAP.Latecnologiasi
innestasuisistemidiCrmopera-
tivo e applica diversi modelli
d’analisi sui dati disponibili. La
piattaforma consente di indivi-
duare quale prodotto e pili pro-
babile che un cliente acquisti
nel prossimo futuro o di valuta-
re la probabilita di abbandono.
«SNAP- aggiungeManini-davi-
taaunprofilocostantementear-

Roberto
Manini
(Direzione
gestione
clientie
- sviluppo

’ s com-
merciale
di Cedacri).
A sinistra,
il quartier
generale

ricchitodiciascun cliente. Attra-
versol'integrazione con i canali
diretti, quali il Mobile o I’ Home
banking, SNAP consente quindi
di attuare diversi scenari. Per
esempiopuod premiareil cliente
con couponselezionatisullaba-
se del suo profilo all'interno di
un catalogo costruito apposita-
mentedallabanca, facendoleva
sulle proprie partnership com-
mercialie coinvolgendoiclienti
corporate sulterritorio. Unaltro
scenarioprevedel'identificazio-
nedioperazionicritiche, che po-
trebbero preludere aun abban-
dono, e agire d'anticipo propo-
nendo investimenti a condizio-
ni vantaggiose. SNAP consente
inoltredianalizzareleinterazio-
ni dei clienti sui social network -
aesempioperricercareinforma-
zioni o offerte di mutuo e finan-
ziamento - per proporre proatti-
vamenteofferteinrispostaaesi-
genzecheilclientenonavevadi-
rettamente espresso alla ban-
Ca».
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Traweb e social
adesso tocca
al Mobile banking

M La digitalizzazione dei pro-
cessidibusinesseladisponibili-
tadaparte degli utentidi diver-
sidispositivirendono oggipos-
sibile per la banca creare un’«
esperienzautente» personaliz-
zataeomogeneaattraverso tut-
tii canali.
Comerivelanoleindaginipe-
riodicamente condotte da Abi
Lab, la quasi totalita delle ban-
che offre servizi di Internet
banking. Benché il pc rappre-
sentiancoralostrumento prin-
cipale per 'Online banking, si
assisteaunacrescitaimponen-
te del Mobile banking. Intervi-
stati da AbiLab,nel 2013,i190%
di persone che lavoravano in
unabancahaaffermatocheillo-
roistituto offriva servizi di que-
sto tipo, controil 71% del 2012.
A favorire il Mobile banking
¢,daunlato,l'inarrestabile dif-
fusione di cellulari sempre pit
potenti e versatili - gli smar-
tphone-edeitablet;dall’altroe
la tendenza delle banche a do-
tarsi di Mobile site - siti pensati
perpiccolischermieleinterfac-
ce touch dei devicemaobili - e di
apppersonalizzate, chefacilita-
nol’accessodiretto ai servizi di
Mobile banking e possono in-
viare anche dati relativi allalo-
calizzazione del cliente.
AbiLabdicechenelsolo2012
gliaccessiaiservizibancaritra-
mitesmartphonesonocresciu-
ti del 19%, mentre quelli attra-
versoitabletsisonoimpennati
del140%.Nellostesso anno, tra
i device mobili impiegati per il
Mobile banking, lo smartpho-
nerappresentavail 62,6% con-
troil37,4% deglistrumentinon
smartphone. Per Abi Lab i ta-
bletrappresentanolostrumen-
to mobile preferito soprattutto
peroperazioniditrading, lasot-
toscrizione di prodotti d'inve-
stimento, finanziamenti o l'ac-
quisto di altri strumenti.
RCe
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