


ABI DIMENSIONE CLIENTE

Relazione con il cliente nell’ecosistema fisico e
digitale

Giovedi 9 Aprile 2015

Plomrlsml digitall

Ill Sessione - Tavola Rotonda
Il punto vendita per i bisogni complessi
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1980  Open Channel®, gestione dei Telex dal Mainframe
1984  Open Channel®, esce la versione Telex per Pc =
1987  Open Channel®, diventa multipiattaforma messaggistica per reti di Pc s o8 88
1988  Aggiunta del canale Fax a Open Channel® eoe
1989 Integrazione in Open Channel® dei servizi di postalizzazione = : : : :
1989  Strumenti diagnostici e di telecontrollo per rete Telex °0 9000
1990  Maxfile®, sistema per archiviazione dei documenti e gestione del loro ciclo di vita eoces
1993 Conserva”~  ~norma dilegge dei documenti digitali (Conservazione Sostitutiva) b : : : e
© 2000  Gestior ‘Documenti®, sistema documentale multipiattaforma (AS400 Mainframe reti di Pc
2006  Dataf, ~ pa perla gestione dei processi People Intensive oeae
2006  Datafl| - o per il Performance Management dei processi ceee : -4
2007 Con egrazione di DataPicker® con i principali sistemi bancari : : ::.
2008 [s) razione rapida dei processi in DataPicker* EEET Y Y ¥
2009  Integr e testi nei documenti Gocscossew
2010 < * per l'analisi dei dati grafometrici e
2010 Vintegrato di identificazione (scanner, lettori card, tab ﬁ.ﬁr PP
2011 woletta per la firma elettronica avanzata C 09000000
201

‘erimentale per Tinnovazione dellinterazione con il m ba
una filiale bancaria di nuova concezione $0009
Biometrlga: coniThin Ciegt_ :

Primati tecnologici
e risultati concreti
dal 1980...

1989 1988 1980

2000 1993 1990 1987 1984

2014 2013




Vantaggi tecnologici
1980: Messaggi Telex da Main-Frame

(anticipo di 15 anni la messaggistica Internet)

2004: si comprende
I’'enorme vantaggio della carta digitale

PRB



Consapevolezze tecnologiche

2007: Gestione digitale dei processi

2014: si inizia a comprenderne
I’'enorme vantaggio

PRB



Innovazmne senza soste

1990 Archiviazione digitale
1990 Work-Flow documentale -
1992 Archiviazione legale (conservazione sostitutiva)
1998 Integrazione di elementi
2007 Sistema gestione processi

2012 Banca Olistica

PRB



«La Repubblica»

16 Marzo 2015

presenta il format della Banca Olistica come mezzo per
contrastare I'ingresso dei nuovi Player

«...Banca “olistica” per offrire un servizio
migliore, ponendo al centro il

cliente, non piu la vendita del

singolo prodotto o servizio...» s



Valorizzazione della Persona

«Nella “banca olistica” tutti gli elementi che la
compongono, clienti, addetti allo sportello,

personale di back office, sistemi informativi e
cosi via, sono collegati fra loro, collaborano per

migliorare il servizio e condividono i benefici, gl
effetti positivi di questo approccio»

PRB
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ApplePay e Google Wallet
un modello di business
che non sostituisce la banca

LE NUOVE TECNOLOGIE
HANNO MOLTIPLICATO
1CANALI PER COMPRARE

E RESO PIU CONCORRENZIALL
IMERCATL MAGLIISTITUTI DI
CREDITO TRADIZIONALI
RISFONDONO AINUOV]
OPERATORI CON STRATEGIE
OLISTICHE CHE INTEGRANO
LA MULTICANALITA

Marano Mangiz
Rama

na banca “olistica” per

offrire un servizo mi

glore, ponendo al centro il
cliente, non pic la vendita del
angolo prodotto o servizio. Un
ribaltamento di approccdo deter
minato dai profondi cambia
ment intervenutic ke nuove tecno-
logie harmo moltiplicato 1 canals
dacquisto, reso piG concorrenziali
mercati, hamno modificato le
abatading dei conszmator,. Oy €
empre pit il consumatore che
decade - a quale prexzoacquista
re ¢ attraverso quali camali a
wegliere il hvello di servixio. E
quello che facciamo quando
acquistiamo un biglietto acseooun
bbro, pue quando dobbiamo

| SERVE INNOVATIVI KON FINANZIAR
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Joroapp, magiadispone di Google
Waller, il senvimo i digital
wallez, il portatoglio digitake che
memorizza carte di credito ¢ &
debitoe consente di pagare acquist
online ¢ nei pegoz e, negli Usad
inviasre denaro.

Non si sostituiscono alle banche
¢ societd emittenti carte di credi
to, si limatano a veicolare i paga
menti, pes ora. Ad arginare wna
Joro possib nvasionedi campo”
< somo Je torti barriere all mgresso
del settore bancana Costitire
una banca ¢ impegnativo, assorbe
molto capitale ¢ impone Tosse
vanza & morme e regolke molto
stringents; raccogiicre e gestire

depositi, poi, non é nemmeno

SIMMERCE
"

milioni di portatogli digitali attivic
di questi chenti conoscono abitu
dini, preferenze ¢ sono in grado
di tracciarme perfino la posizione.
Nei confronti di Google o di
Amazon non cé la dithdenza,
quando non Taperta ostfitd, che
una parte della popolarione riserva
al mondo bancario: per la gran
parte degli utenti rappresentano

alcosa di pi familiare ¢ com
prensibile, i loro serviz sono facili
da usare, intitivi E ie banche
COe Teagiscono x questo mondo
n evoluzione? Cambiano approc
o

Il rapporto ora banca e cliente si

Mgt Onmai attraverso una plue
raliza di canali, una meta circa dei

GiuvanaiSabaling ()
SeTION generale

Abs

Lui Abute (2)
geemdenie Febaf
Federadione banche,
Sastur Al @ fmana

olistica sgnifica gestire la multica
nalita in manicra cocrente ¢ inte
grata, ad esempio la banca remota
utilizxata non solo per i pagament
o per consultare saldo o guotazo
ni, ma anche per b gestione delle
fmanze persomali, il Persomal
Financial Management, per paria
re com il proprio gestore via com
puter, smartphome o chat, oppure
avviare unoperarione sul canale
digitale ¢ condudesia in flake o
viceversa. B il diente che viene
posto al centro ded sistema, inuna
relaxione che non € pit: solodiven
dita, maanchedidialogo, di in
terRTIONe: i social metwork
rappresentane ©osi tn ulterior

ambiro di dialogo con il cliente ¢




ldee vincenti

Nel 2013 proprio Dimensione Cliente ha favorito la diffusione

del'ideale Banca Olistica:

vicinanza al cliente, rispetto, fiducia, equilibrio, tecnologia

Oggi abbiamo conferma del suo valore
per il Sistema Banca

Fu un’idea innovativa

PRB



INNOVAZIONE

Fare le cose prima degli altri
in un modo diverso,
piu semplice, piu veloce,
che produce maggiori risultati

maggior benessere per tutti

PRB



BENESSERE

Il benessere dipende da una
base materiale
ma e completo solo con

la componente immateriale:

il rapporto umano

PRB



RAPPORTO UMANO

Rapporto fra le persone

basato su rispetto, affidabilita, fiducia,
efficienza, collaborazione

Oggi la persona lo «pretende»
PRB



PROSPERITA

La banca prospera
sul rapporto con il cliente
“la banca e tirata dal cliente”

(2011 Luciano Pero — Docente MIP Politecnico Milano)
PRB
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La banca deve
stupire il cliente -—
per affidabilita ed efficienza

PRB



BANCA D’ALBA«
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Banca d’Alba

comprendendo il valore

_della tecnologia digitale
ha “stupito” il cliente

PRB
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~Con PRB ha realizzato
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la soddisfazione di |

“bisogni complessi
nel punto di vendita”
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- Lavoravamo su un
progetto importante per la b”anca
riguardante la digitalizzazione

dei flussi documentali

PRB



Reallzzammo la

133

pro'ce\dura digitale di spo:ateﬂo =

integrandola con il software gestionale .
e con la Intranet della banca

(nel 2008 non esistevano precedenti)
PRB



SPORTELLOnI ( TALE
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tistre

e |dentificare il cliente e il delegato

e Censire il nuovo cliente

e Scegliere il servizio da erogare

e Listare i documenti da richiedere

e Catturare i documenti, da fonti diverse

e Attivare il servizio . PRB
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o Sospendere e riprendere il servizio
e Archiviare nel sistema di Work-Flow documentale
e Elaborare le quadrature di fine giornata ‘
e Facilitare i controlli interni

PRB



o
i s
-
A “ 4
Thrad “ nu“.
xﬂ TSI L raw idr e
STl A PAEASeANe ..‘.-.A
4 (4 1L
i . o
E Y f,
.
- o
. .\~
. % N
» —
> ~

--------

ww__—

‘_..—

. Rapldlta nell’erogazione dei?"fs;erV|2|o
* Precisione e accuratezza L=

e Nessuno smarrimento

PRB
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VANTAGGI PER L

e Procedura guidata
e Precisione nel lavoro
* Nessuna dimenticanza

PRB
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o Cllentl p|u soddisfatti (che parlano.zj
e Tempi di lavoro ottimizzati =

e Corrispondenza alle normative

e Controlli semplici e precisi

PRB
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“atutta la sottostante. -
struttura digitale di gestione . ¢
- dei Work-Flow organizzativi

Viceversa, sarebbe stata solo un bel programmmo

con limitato valore operativo
PRB



ESITO A
Accadde cheiclienti..-
aumentarono i loro voluml
" e convinsero i conoscenti

a divenire clienti di Banea,d'Alba

PRB




ORGANIZZAZ
= SUCCES s

~ Anche l'elevata attenzione,
della banca per I’organizzaszne
ha contribuito,
ad esempio nel Bilancio 2014,

a un utile rilevante per la sua dimgnsione
PRB
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2012: nuova versione dell’applic
di Front-Office =

~ ancora piu innovativa
con piu elevati livelli di servizio

Il miglioramento non ha mai fine

NTINUO

o
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SPORTELLOYEB

~ Un notevole passo avanti
che offre ad altri clienti™
fra cui la Cassa di Risparmio diCento
notevoli riduzioni dei costi operativi,
controlli, statistiche, automazioni

o

_______
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VANTAGGI GRAFE

Firma Grafometrica_—" ./
e Conservazione Sostitutiva
dei documenti digitali

PRB



EVOLUZIONE®2015
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APP appoggiata alla..
procedura di sportello _
Operazioni piu semplici e complete
rispetto all’home-banking

PRB



'1':'.‘- ______

B _—

Templ brevissimi per modificare -
la struttura dei processi orgamzzatlw

e dei programmi collegati
(come quello di Front-Office)

PRB



(operativi e direttivi)
~sono create e modlflcate

in pochi minuti

(visioni diverse per compiti diversi) PRB



VELOCITA = EFf

- Tempi brevi
di cui la banca beneficia
per rispondere alle
mutate aspettative del cliente
e alle nuove necessita normative
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Oggi la persona li «pretende»

PRB
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" BANCA LEADER
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