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Premessa

» Le strategie social di Webank cercano di creare, alimentare e valorizzare, in
modo paritario, le conversazioni dei clienti riguardanti i propri prodotti/servizi.

» Webank sperimenta, da diversi anni, varie modalita di crowdsourcing e di
relazione, valorizzando feedback, contenuti e idee proveniente dai propri clienti.

» | big data provenienti dall’attivita di ascolto e conversazione con gli utenti della Rete
vengono quotidianamente analizzati da una piattaforma dedicata di social CRM e
utilizzati, per aree di competenza, da tutte le nostre direzioni aziendali
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La social evolution di Webank
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e La banca parla ai clienti
Fino al 2006

e La banca parla con i clienti

Dal 2007

e | clienti suggeriscono alla banca (crowdsourcing delle
idee)
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Social timeline: gli asset di Webank
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Reputation

Conversation

Engagement

Crowdsourcing

Education

Caring
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\ servizi Webank)

Notizie su prodotti e servizi
Webank

Segnalazioni webinar
trading

Live-tweeting eventi
Webank

Social caring (assistenza di
primo livello su prodotti e

Notizie su prodotti e servizi
Webank

Tutorial video

Segnalazioni eventi trading
Social caring
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Webank sui social media: le piattaforme

FACEBOOK
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» Notizie su prodotti e
servizi Webank

» Innovazione tecnologica
nel mondo bancario

» Tutorial video

» Promo dedicate

» Social caring (assistenza di

primo livello) J
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» Innovazione tecnologica nel e

mondo bancario

» Tutorial video

» Segnalazione idee realizzate
Banca Che Vorrei
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Conversations @

513
A43%

Sentiment @

Positive (13.77%)
Neutral (80.4%)

M Negative {3.7%)

Posts @

1,457
A48%

more

Engagement Rate

Webank e il social CRM

.
Activity Volume @

= Flickr =YouTube —Blog =FB

= FB Page =Forum

= Google+ = LinkedIn Company

= Tumblr = Instagram
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* Un corretto utilizzo dei social network passa soprattutto per un attento ascolto delle conversazioni in Rete
riguardanti il proprio brand. E’ necessario quindi una costante attivita di social CRM, volta a individuare gli
utenti piu attivi e le conversazioni piu aggiornate.

* Per raggiungere questi obiettivi Webank utilizza una piattaforma evoluta di social media monitoring,
che permette di tracciare, in tempo reale, tutte le conversazioni riguardanti il proprio brand e quelle dei propri
competitor.
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Il crowdsourcing delle idee bancarie: La Banca Che Vorrei

» La Banca che Vorrei e una delle prime piattaforme
di generazione delle idee in ambito bancario italiano,
partita nel gennaio 2010.

» In'5 anni sono stati 1314 i suggerimenti pubblicati,
862 sono diventati realta per i clienti Webank.

» Trale idee piu rilevanti: app Android, funzionalita
«Consulta e disponi», pagamento bollettini con
compilazione automatica tramite fotocamera
smartphone, alert mail, etc.

» Clienti e non clienti possono suggerire la propria
idea: non e richiesta alcuna registrazione, ma solo
I'inserimento di alcuni dati personali (nickname e
indirizzo mail)

LA BANCA CHE VORREI
Idee da realizzare
Idee realizzate

SEMPRE AL TUO FIANCO
Informazioni commerciali

Infa e supporto ai dlienti

800 060 070
Servizio dienti a 360°

TOP a LE IDEE CHE
m PIACCIONO DI PIU

y.
2 utenti

da ren
Piace anche a 2
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LA BANCA CHE VORREI

er dare voce alle tue idee. Le consideriamo tutte e

ndere alle tue esigenze. Clicca su Idee da

lle che stiamo mettendo a punto e su Idee

e quelle diventate realta. Hai anche tu una buona idea da
il tuo post.

e mterls

[F] Ho preso visione dellinformativa M
Invia

lupetto - 03/05/2011 mipiace | Espandiv

1l funzionamento della soglia minima dovrebbe far riferimento al saldo
i si avreb...

disponibile e non al saldo contabile.Solo cosi si
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La Banca Che Vorrei: le fasi del processo
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1 FASE PROCESSO ATTORE

Inserimento post Utente web

Pubblicazione post Marketing

2 FASE PROCESSO ATTORE
3 FASE PROCESSO ATTORE

Valutazione realizzabilita post Product Manager

g FASE PROCESSO ATTORE

Realizzazione post Analisti Funzionali
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La Banca Che Vorrei: il percorso delle idee
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Accede al sito
webank.it
(area pubblica)

| . Abbiamo introdotto un approccio Social all'interno
st rov dcazons | (Foggpean di tutte le Direzioni aziendali

email e nickname + flag presa - da censurare
visione informativa privacy - poco chiara
- gia realizzata
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«The Endorsement»: obiettivi e flusso

OBIETTIVI

STRUMENTO

\_

Vorrei, parte integrante dei processi Webank

» Valorizzare e riconoscere il contributo degli utenti della Banca Che \

» Confermare Webank come banca storicamente partecipativa

Linked

L/

| clienti delle idee realizzate
ricevono una mail di
ringraziamento a nome del DG
Webank

Nella mail il DG Webank
chiede, previa richiesta di
collegamento, di poter
scrivere una referenza sul loro
profilo Linkedin

| clienti che accettano la
richiesta di collegamento
ricevono la referenza del DG
Webank

Sul sito labancachevorrei.it
viene data grande visibilita al
profilo Linkedin degli utenti (e

alle loro idee) che hanno
partecipato al progetto «The
Endorsement»



«The Endorsement»: alcuni numeri
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K 839 suggerimenti (trasformati x T WEBANK. LABANCACHEVORRE' it

in 138 progetti) inseriti da 211 _—e e ECCEZIONALE PERCHE CI SIETE VOI.
utenti contattati da Webank per & = )

il progetto «The Endorsement L —————————

Tanti servizi ¥Webank sono stati suggeriti dai nostri clienti. Centinaia di piccole e grandi idee che meritavano un | HUMERI DELLE IDEE
riconoscimento

[ 85 g I i ute nti C h e h an n 0 ri Cevuto g Per queato il nostro Direttore Generale ha voluto ringraziare agnuno di lorg su Linkedin con un endorsement 1 1 69 HI ‘I ‘I ' '
I’endorsement dal DG Webank :

. . . ide
Domenico Marrone 1 Pasquale Cosimo Zappia 839 o o
I LIVELLO presso MKEN 5 Sviluppatore dichila bancala
Barl, lala | ficerche di mercalo Reagio Calabria, ltalia | Informatica e serviz usa.

[in]

« 12 primi «ideatori» visibili sul

sito webank.labancachevorrei.it MRS R
. Alfredo Brusamolino
g T Spocialist DB2 on 210 press 01BM oo e Founder presso Epca Events N @

Esperti in webanking.
Ogni suggerimento pud diventare
un'idea eccezionale.
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