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Un’attivita di ascolto clienti per capire
*Propensione all’'uso dei Social Media...
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e cosa si aspettano da Credem sui social?

66%

e Informazione
finanziaria
* Info prodotti

Offerte di
lavoro

80%

Assistenza
clienti




Copertura social

2013
| Mag Giu Lug | Ago m Nov | Dic

Feb | Mar | Apr | Mag | Giu Lug | Ago | Set

: €

Funzionalita -
principali

Customer Informazione Content.
Care Info A |

finanziaria Customer |
prodotti




Tipologia di customer care

Circa 1.000 interazioni giornaliere

u edem Banca

Internet Banking Credem - Effettuare operazioni onling ¢
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Proattivo
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&3 helpdesk@credemit
@ facebook com/credem

© twitter.com/credem

Gennaro Marino Scusatemi ma potete segnalarmi uno
sportello bancomat di un vostro partner per non pagare la
commissione al prelieco visto ke nelle mie vicinanze nn ¢'é una
vostra filiale....

Vi piace - Rispondi - 21

Credem Banca Ciao Gennaro,
puoi prelevare senza spese con la fua Credemcard
attraverso gli sportelli ATM del circuito WeCash, per
. saperne di pili clicca qui: hitp://goo.glid0BOEd. Puoi

cercare gli sportelli WeCash pil vicini alla tua zona

R e a tt I VO cliccande sul link: http:figoo glid05bpH e selezionando
Bancomat, scoprirai anche gli spertelli di altre banche sul
circuito WeCash.
Se hai bisogno di maggiori infermazieni, non esitare a
contattarci nuovamente.
Buona giernata, Gianluca // Credem Banca
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Fattori chiave
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2) Cultura Social interna

Sensibilizzazione a livello aziendale
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Coerenza tra Touch point

Feedback omogen
Livello di servizio alto"



3) Competenze

Gestione:
e |n autonomia —
Social (linee guida) 0

customer e  Su autorizzazione (marketing)
care

e Su autorizzazione (GURU)



Sviluppi futuri
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Integrazione CRM: Social CRM

Estensione copertura: @ @

. Sviluppo passaparola e generazione Lead in filiale

1.
2.
3

4,

Innovazione e co-creazione




Contatti

Credem Banca Francesco Germini
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