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Priorita ICT di investimento e indagine per le
banche Italiane — canali

Fonte:ABI Lab, Scenario e trend del mercato ICT per il settore bancario; 2010
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Fonte: Indagine campionaria ABI — Gfk Eurisko, 2009; ABI — Osservatorio e-Committee, Carte di
pagamento, 2009, 241 banche; ABI Lab , Osservatorio Call Center bancari, 2010, 21 call center
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Lo sviluppo dei canali Tecnologia utile

Le banche, nel rispondere alle richieste di una clientela
evoluta e differenziata, hanno consoli dat.oo
approcci multicanale, in grado di offrire diverse modalita ‘
di fruizione di prodotti/servizi di natura sia informativa che
dispositiva.
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di Social Network & Community o
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anche in ottica 2.0, di comunicazione e 10%
di gestione di servizi informativi verso 0% : , . -
. chat community chat forum instant Video ki blog chat chat
la clientela. area  on-line “pubblica messagingchat vocale vocale
clienti area_ pubblica
| =inuso pianificato a 12 mesi clienti




ENE Lab

Lo sviluppo del call center in un’ottica multicanale Tecnologia utile

Grado di integrazione del Call center rispetto agli altri canali della banca

I livello di integrazione fra i

canali a distanza appare in

costante miglioramento negli

ul t i mi anni , anche
trasversale che la clientela
bancarizzata dimostra di adottare
sportello  Eka) 52% in modo crescente nel tempo,
proseguendo il cammino verso una
multicanalita integrata.

promotori

internet

ATM
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B Molto buono Buono Mediocre
B Scarso H Canale non presente = Non risponde

Altri canali compresi nella stessa unita organizzativa del Call Center

Il posizionamento dei canali

Internet Banking 81% diretti continua ad apparire
sempre piu “ravvicinato” dal
vopite Banking | R > punto di vista organizzativo,

mettendo in evidenza che i

Fonte:ABI Lab, ABI Lab , Osservatorio Call Center bancari, 2010, 21 call center

v [T - comportamenti della clientela
che usa, in modo trasversale
piu canali hanno avuto un
Rete di Fiiiali [ 24% impatto anche in termini di
processi aziendali e di
Promotori _14% coordinamento organizzativo
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L’utilizzo dei servizi di call center e contatti gestiti coiosia veite

Clienti che ricorrono al canale telefonico (2008 e 2009)

senza sportell Tra il 2008 e il 2009 I u
2009 “normali zzato” e i dat i r
senza sportell al canale confermano la crescente tendenza a
2008 rendere disponibile il canale di contatto in
con sponel modo piu strutturato.
con Sp%%'g La clientela bancaria si sta sempre piu orientando
verso | > acqui sont coorent che 1| °
totale 2009 32% consentono un accesso alla banca
totale 2008 28% multicanale.
6% 1‘0% 26% 3‘0% 46% 56% 60% 7‘0% 86% 96% 160%
‘ ® non abilitati abilitati non attivi ® clienti attivi% Almeno un contatto con il call center nel semestre giugno-dicembre 2009

Contatti complessivamente gestiti

45.000.000

40,000,000 22155127 /(il 41% dei contatti inbound & stato trasferito a un
operatore, per un totale di un totale di 20,7 milioni

35.000.000] ~~_ di contatti gestiti.

30.000.000 | \\

25.000.000 _ - \
Sulla scia della costante diffusione del web 2.0,

20.000.000 nel 2009, per il primo anno, si & aggiunta una

15.000.000 nuova tipologia di contatto: la conversazione via

10.000.0001 chat tra cliente e operatore.

| 4972553 ) Complessivamente nel campione si sono
5-000-002 b 1 448.670@

Telefonate Telefonate E-mail chat
inbound outbound

Fonte:ABI Lab, ABI Lab , Osservatorio Call Center bancari, 2010, 21 call center

registrate 448.670 conversazioni chat /
5.
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Costi di accesso al canale telefonico Techoloais UEing

Commissioni applicate ai servizi erogati tramite call
center rispetto ai servizi erogati tramite gli altri canali

. E — le banche posizionano in media le commissioni
promotori 21% 16%

applicate ai servizi erogati attraverso il call center
a un livello piu basso rispetto al canale fisico

internet R 5% dello sportello e a un livello piu alto rispetto al

canale completamente virtuale (Internet),

ATM 26% 1o [ equiparando nella maggioranza dei casi il livello

] di commi ssi oni con quelilo
e attraverso il promotore.
sportello ﬂ 15% 55% -
0% 20% 40% 60% 80% 100%
H piu alte uguali piu basse B canale non presente ‘

Costo di accesso al servizio di phone banking

L’ a n a | modaelli didpeicing adottati mostra
un ampia presenza di realta che applicano
Aziende 25% 17% commissioni alle singole operazioni (al di la

della necessita di pagare o meno un canone);
resta tuttavioaeroditadelleer i f i c a
stesse rispetto agli oneri applicati sugli altri canali

esistenti nelle banche servite dai call center.
Privati 53% 21% 10%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

" nessun canone + commissioni specifiche  “ nessun canone e nessuna commissione
B commissioni + canone specifico Incluso nel canone del c/c + commissioni -6 -

Fonte:ABI Lab, ABI Lab , Osservatorio Call Center bancari, 2010, 21 call center




La banca e le nuove dinamiche di comunicazione
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Costituite
dal I~
2.0 che si aggregano
in community di
diverso tipo;
rappresentano i
potenziali contatti
per la banca.

Contatti

COMMUNITY
SPONTANEE
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Tecnologia utile

COSTO DI GESTIONE DELLA RELAZIONE

COMMUNITY
DI INTERESSE
DELLA
BANCA /
PROMOSSE
DALLA
BANCA

DELLA
BANCA

Gli utenti si Aumenta la

uni v e rcenfromano eust e n t Presenza dei clienti

gia acquisiti; la
banca & presente
nel confronto e
offre consulenza e
supporto ai

scambiano
informazioni o
interagiscono su temi
differenti in uno spazio
messo a disposizione

dalla banca. visitatori on line.
Focus sul Prospect
bisogno

COMMUNITY COMMUNITY DI
DEL PORTALE CLIENTIATTIVI

(es. Home
Banking)

Costituite
esclusivamente da
clienti; accanto alla
collaboration
diventa
fondamentale il
customer service.

Customer
service

VONVH

Costituite
esclusivamente da
dipendenti;
focalizzate su
logiche di
collaborazione e
condivisione
della conoscenza

Condivisione e
conoscenza

in rete 7.
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L’utilizzo della web collaboration all’interno del call center Tecnologia utile

Di nami che di di ffusi one dell e tecnoloqgie doéinterazi
(analisi a campione costante)
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Il call center e la multicanalita: tendenze evolutive Tcoiosiatiiie

Le tendenze evolutive

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Ottimizzare il livello di efficienza del Call Center senza ridurre i livelli di servizio offerti

Incrementare il livello di qualita dei servizi offerti

Clntegrare maggiormente il Call Center con gli altri canali |

Aumentare il grado di autonomia degli Operatori nella gestione delle relazioni
Sviluppare il Call Center verso una logica di servizio

Incrementare il grado di utilizzo dell'IVR rispetto al ricorso all'Operatore

Sviluppare il Call Center verso una logica commerciale

Centralizzare maggiormente il servizio di Call Center nella banca / gruppo bancario
Far diventare il Call Center un punto di riferimento nella gestione di reclami / lamentele

Specializzare gli Operatori per prodotto / servizio erogato

@tralizzare le forme di comunicazione a distanza (telematiche

Specializzare gli Operatori sulle operazioni a piu alto valore aggiunto
Centralizzare maggiormente i servizi di natura telefonica

Specializzare gli Operatori per segmento di Clientela

Segmentare il Call Center in piu strutture specializzate per attivita svolta / clientela

Far diventare il Call Center una tappa obbligata nella relazione con il Cliente

Introdurre la portafogliazione Clienti sugli Operatori / Team di Operatori

‘ = Nel 2010 = Nel 2011 = Anni successivi ® Non previsto |
r---------=-=-----=-=--=--~"-~-~ - - --"-"---—-~- -~ ~“~---—-----=----=-=-==-=—-=-—-=—°=-°->"=7°71

Nel |l a | ogi cimnpvaziond tecnadogicadeal¢lld crescente integrazione con gli altri canali, si

affaccia all ' or i ccmtralizzare nel call derster b diverse forane di comunicazione a

capacita di comunicare in modo efficace con il mercato, attraverso tecniche tradizionali e innovative.

| |
| |
| |
I distanza (telematiche) nella consapevolezza che la peculiarita del call center risiede proprio nella sua I
| |
| |

Fonte:ABI Lab, ABI Lab , Osservatorio Call Center bancari, 2010, 21 call center
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CO“C'USiOni Tecnologia utile

* Afianco dei canali tradizionali sta crescendo la necessita di disporre di una struttura
in grado di gestire il rapporto con la clientela facendo maggiormente leva sulla
componente umana della relazione, il contact center rappresenta quindi il centro di
competenzadel | e banche per un'malfichnalita ce gest i

* |l tema del contact center rappresenta un aspetto di
particolare rilevanza, anche alla luce delle continue ABI [ETY ADBIE=
evoluzioni nelle modalita di contatto con la clientela.

CESERVATOR D CALL CENTER BANCAR]

L Osservatorio ABI Lab sui Call Center Bancari presidia
la tematica, sia attraverso analisi e approfondimenti ad-hoc,

. . . %8 Y L
che mediante larilevazioneannuales ul | o st at

= Ve 1

:.,c.f'.

e N
call center ?
i

* Laconferenza Bancamatica ha r appresent a

per presentare alcuni risultati preliminari della rilevazione

2010, che ha coinvolto 21 call center, operanti

complessivamente per 87 banche, rappresentative del 61%

del sistema in termini di dipendenti.

* | risultati complessivi della rilevazione saranno presentati
nel workshop in programma per il prossimo 25 giugno
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