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Key Facts

Forte competizione sul mercato con ingresso di nuovi
player e maggiore aggressivita commerciale

Diminuzione della fedelta dei clienti, minori barriere
all'uscita e conseguente riduzione della marginalita

Elevato numero di campagne commerciali e forte
carico di lavoro sulla rete

Aumento dei costi relativi alle campagne commerciali
(pit campagne e piu innovazione)

Aumento dei canali di interazione con il cliente

Saturazione del cliente in termini di contatti e
comunicazione

o Business Issue

Comprendere i clienti e conoscerli non solo dal punto di
vista del portafoglio

Indirizzare le campagne commerciali alla giusta clientela
per accrescere il cross-selling

Ridurre il numero di contatti e i costi per singola campagna
Sviluppare il potenziale di ogni cliente

Fornire alla rete liste di contatti di minore consistenza
numerica e a maggiore valore potenziale

Mantenere i clienti, preservando la marginalita

Agire nel modo migliore su ogni cliente, attraverso ogni
canale
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Il nostro approccio end-to-end e costruito sulla strategia ed é supportato da
’'automatizzazione delle operazioni

Definire chiaramente gli obiettivi di business per segmento cliente e sviluppare una storia avvincente, per guidare
la trasformazione end-to-end attraverso le nostre metodologie e tools

Define the Customer Experience Deliver Outcomes

Definire la Roadmap per

Customer Driven Strategy la trasformazione

Identificare

Guidare le interazioni digitali,

mobile e sociali del customer |dentificare

Capire -
per identificare le opportunita di Ag?re CUStome'rA Engagement Oeratte &tppt|m|ze
crescita e le nuove strade gire S omatizeare
profittevoli

Gestire tutte le interazioni dei
clienti per massimizzare
I'efficacia e accrescere la loro
conoscenza e la loro fiducia.

Customer Insight
Capire e Predire

Gestire la soluzione
in house, attraverso
I'outsourcing, o attraverso

. . " un modello outcomes-based
Utiizzare tools e tecniche analitiche per

capire dinamicamente e predire le
necessita e le aspettative dei clienti
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Customer Driven Strategy

Smarter Commerce

ABC Bank Creating an EXTRA level of 77 %umee.. =7t R rter ol o

Customer Journey

Enabling Capabilities

AL/ Commer _ N v/ on RD.Wih 1,500 siged saf,
inccing 5 o Pre wroers

customer engagement ® == s @ SR

centring around the customer glte. published each year.

arerecognisec. Garne rates Unica,
Websphere Commerce and Cogos as
best i class. DCrank IBM #1

Socal Software and Frrester Wave
anks IBM B2C commerce soksions #1

We h ave entered th ea g e of th e Recemly. huge changes in customer behaviour, driven by unstoppable adoption of social and mobile computing platforms, have

fundamentally altered the way in which ABC Bank’s target customers engage with its brand, consume its products & services, and
pass that experience on to their social network. This mural focuses on an envisioned customer journey, representing an (inexhaustive) ~ Persona:
em pOWe red customer look at the way in which ABC Bank could evolve its capabilities and offerings to enable a more engaging customer experience.  Nicky

Smart Cloud

;N

ofterings, comglementig e with
Software as a Servioe platioms.
enatiing “pay a8 you go° modeS,

22, Femsle
Trane Solcior
\0cpa,

rusted Brands:

Ttter, Facebook,

Applo, Samsung,
sos

Smarter Planet

Global Business Services
GBS s the world's largest business.
VU 7 oot senices crgmsaton win

over 60,000 consutants. GBS s
leader instategic business consutig
and krge scae impleretations 1o
silve incusty-specfic business and
Missues.

Nicky has just finished her Legal Practice Course at a
Manchester-based law fir and is now training as a
solcitor. She works long hours and her current bank
‘doesn't it her busy Ifestyle. Nicky wants her bank to be
accessible at all times through a variety of channeis. Her
parents already have a savings account with ABC Bank but
Nicky hersalf has no existing relationshp with ABC Bank.
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Per ogni “persbna”, viene individuata la potenziale interazione, gli
elementi di processo, gli abilitatori tecnologici e i KPI

Customer
Persona

Customer
Journey

Capabilities

22, Female Trusted Brands:
Trainee Solicitor Twitter, Facebook,

. y £30k pa, Apple, Samsung,
Persona. Manchester Reiss, Asos

Nicky

Nicky has just finished her Legal Practice Course at a
Manchester-based law firm and is now training as a solicitor.
She works long hours and her current bank doesn’t fit her
busy lifestyle. Nicky wants her bank to be accessible at all
times through a variety of channels. Her parents already
have a savings account with The Co-operative Bank but
Nicky herself has no existing relationship with the bank.

Fit my lifestyle

Social Listening Q Mobile
& Response $ ﬂ

r’ Application
Social Media

Marketing o>

Nowthmshnh:s:urmdhnl&sl]nb.uld(yhxwgwunhvﬁuﬁrﬂmmmmmlﬁhm‘hwwdr#tws?ndxldosbobul
at what's on offor from othar banks. Shepommmmrﬂuuhawanuzmodnmhriwhmmnhwlm Inmp-:nsa.'lckv

=8 Application

Manage my money

Mobile D H -

On the way to work the naxt day, the 2pp alorts Nicky that she ks near to 3 Co-oparatve Bank branch whars she could complate her
wd\c:mn?nunm&nmhﬂkyd:msmlnxumhmwubcxsmzv:l:bbﬂm with Tom, 3 Personal Advesor, dunng
break. Tom talks to Nicky about her new job and has Instant access to the data she has provided via the 2pp. Tom walks her

racetves 2 ink from The Co-cparative Bank 10 3 YouTube dip showcsing the parsonalised natuse of thot
cuumsmkubnudmmmhmmmmmwm'nvdﬂhlmymarngwmsnwk: Nklysuehowlhﬂi
suppart could help har better manage her thva Bank Easy Switch’
2pp. Nicky browses the advice on changing banks, ammhudmalsmdmnhnmsm&nzwnhhamqmnddmummmm
She 1s caliod Into work before she can complketn the spplication, 50 she saves it as a draft.

Customer is Aware

Trend spotting begins by Manage the digital brand and

bud"b:{-flﬂmuhnnnmywl‘nlz bottar idaa of what her financas will look ke 25 3 working professional. Tom
demonstrates tha autos functicn which visually sogments har areas of spanding, but also showe har how 1o altar the
tags mamally. Based on this disaussion, m:lwagmmmepmzmm:ndwngnunumdmdyham.:m Tom also
tails har that har mobile phona supports Tha Co- Paymant ‘weth har monay manager.

Execute highly targeted Single view of the customer is

undarstanding your customar
and what's hot with your
sogments. Socal S
eyl pecwicles acralocatad
insight to antiGpate trends and new opportunitios
to provide value to customers and prospe
enabling evidence-based messaging dects
and identification of now =
to drive greater advocacy
use Facobook and Twitter to conn
mobile professionals asrly in thair

Digital media con

“y, management to store and
catalogue astomer sourced photos
50 they can be uploaded to a cent:
support of an applic

generats 2n online buzz sbout The Co
operative Bank through search engine
optimisation and social marketing
campaigns that doiver value to
customers and enable themn to easily acc the
brand with clickthroughs and deep linking
the eCommarce site to apply for products
sarvices.

Cross channel analytics and
common interaction history provide
unique insights into o
behaviour and the bast way

on statistically inferred marketing attribution. So
suggesting use of 2 mobile 2pp or providing 2 knk to
the web is an individual decsion based on customer
insight.

t Campaigns acoss  web,
mblle tablets, and other digital touch
points that will anable the crastion of

that allows astoma
chosen davice at 2

on services e
location 2nd time awaranass to inform
the selection of the mast appropriate
and rolevant markoting offers and
sarvica messages.

one of the kay enabling capabilities

for many of the innovations hero.

it giwes tho ability to contrally

store astomer data, acting a5
the enterprise platform to understand what
intaractions have already happonod with tha
customer and thersfore what makes sense next.
Matching algerithms enrich the understanding of
who the azstomer is.

Workforce management
supports  the scheduling  of
appointments  with an Expert
in a particular beanch through
availability checks It can halp to
manage variations in workload.




Capabilities Ex.1— Mobile & Web Experiences Management
IBM Tealeaf

0 Visibilita nel comprendere dove e
L) percheé la difficolta sta accadendo

Z-Phone

@
Ridurre il carico sui contact centers,
tempi delle chiamate, volume delle

chiamate e il tempo medio di risposta alle
domande

© 2015 IBM



Capabilities Ex.1- IBM Tealeaf — Case Story I m —
JPMorgan Chase Primario Gruppo Bancario Italiano

Integrazione dei servizi Mobile, Customer e Behavior Analytics Esperienza online di qualita per i clienti dell'internet banking

Necessita * Migliorare la comprensione del «+ +5% nei risultati di vendita nei

//, / , : comportamento dei visitatori. crediti online
Mlgl:loraret la customer satisfaction per online 6M di visitatori al mese A A
7 .ca. 7777 : /S g LIS * +30% delle form di richieste di  risparmio completate
Migliorare le interazioni sui canali digitali e credito completate (dal 54% al 62%)
progettare sulla base della customer (dal 41% al 53%)
experience

Funnel improvement tracking

Risultati del retail Contact center
25% di riduzione delle chiamate dovute a
problematiche online , \ COmp.e‘.on‘
Riduzione del tempo medio di chiamata di " e
30-45 secondi (8%)

x2 risoluzione delle problematiche alla prima
chiamata

%/ 16.6° \\\ Completion
/ ,6% Y R

© 2015 IBM




Capabilities Ex.2 — Push Notification

Le notifiche push offrono alle aziende un modo per influenzare le intenzioni,
informare i clienti, e capire gli utenti mobile

Real-time targeting
& personalization
basato su eventi,
segmenti clienti,
comportamenti e
luoghi

Simple and rich
push notifications
campaigns per
applicazioni native e
web e per device
mobile devices

(- N

—

__ O

4 A
-

__O

Native App Push

Mobile Web Push

Notification inbox per
I'accesso ai messaggi in
ogni momento

Marketer-friendly APIs
di interfaccia per:

= Messaggistica
= Automazione CRM
= |ntegrazione analitica

Robust analytics per
approfondimenti

( ]
|
!

IBM xTify

Trigger e Regole differenti possono migliorare
la pertinenza dei messaggi...

O/O
( O@ Messaggistica basata su Eventi

() o
I

Trigger su luoghi

0,¢
f:(bic} Comportamenti di risposta
2547,

@H Interfaccia utente

... per connettersi con i clienti nei momenti piu
opportuni

Case Story - Boston Celtics

Inviano promozioni geolocalizzate il giorno della partita
» Gli utenti sono invitati a vedere la partita
* | messaggi aiutano ad arricchire il CRM dei Celtics per future azioni

Case Story - AMC Theaters

Notifiche basate sulle preferenze
* Gli utenti selezionano i film che vorrebbero vedere durante 'anno

» Messaggi personalizzati vendono inviati agli utenti per segnalare la
disponibilita di biglietti, trailers e informazioni

© 2015 IBM



Customer Insight o~
]

Capire Predire

9
i1

Integrazione delle informazioni a livello di Sviluppo di indicatori di propensione sui
cliente prodotti
Comprensione dei comportamenti del Sviluppo di indicatori di rischio di
cliente secondo un modello di profilazione abbandono per cliente
Inizgreit Predisposizione di un mix di offerta
Passaggio da una visione per prodotto a ottimale per profilo cliente (a partire
una visione orientata al cliente dalla segmentazione)
L)
O O O 00 00 “o—6 O O
C O O o} o) O 00 00O
O O O 000 o) O O o) 0
O O o 00 O
O 00 00O O o) O O
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!

Capire: Fin dove possiamo spingere?

| clienti sono aperti a condividere le loro informazioni di tipo personale, con l'eccezione
di quelle di natura finanziaria, in cambio di un beneficio

o—
I

* Consumer Maintains Control of Data
* What is your willingness to provide information in exchange for something relevant to you (non-monetary)?

Media Usage Demographic Identification  Lifestyle (# of Location Medical Financial i_‘
(e.g. Media (e.g. age, (name, cars, home Based -
channels) ethnicity) address) ownership)

B Completely Disagree Neutral m Completely willing

10
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Internal feedbacks
Survey/ Digital analytics (unstructured) Txns / Balances CRM data
Questionnaire / /
A | g Most segmentation
Econometnc Real- nnua Annual approaches only
Risk/Profitability /\ AL Average  Transactions 'Ncome+ e T
Preférred Customer Satisfaction Unemployment Balance Geography
Preferred Product Complaints ‘ ‘
Channel Categorles ‘

Lifetime

Sl Uil

Participation in

Use of Direct/

Price Recency / ; Loyalty Progra
Sensitivity Frequency/ Cross Se""‘g Brand 0p|n|on Scoial Channels vary g
Value Index [Reputation  /
Social Media
Survey/Questlonna|re Analysis
CRM data

11 Txns / Balances Survey/Questionnaire
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Predire

" Individuare il DNA di ogni cliente per abilitare
interazioni processabili e personalizzate

Multi-dimensional clustering

Macro-Clusters: Defined by DNA Approach and other customer

attributes describing behavior

Micro-Segments: Defined by constraints (legal, business etc)
and resources

Actions & Offers: Micro-segments enable actionable targeting
and personalized messaging

Starbucks - Cube Project

o
oO—

Determinare la sequenza appropriata di azioni
attraverso gli stati del clienti per raggiungere gli
obiettivi desiderati

Lifetime Value Maximizer

Loyalty

4 —The
Customer
move to
better state

1 - A customer
is in a given
state

—
Value

y Q€

2 — LIFETIME VALUE
MXIMIZER recommends
a sequence of specific
Marketing Actions

3 — The customer brings
a benefit when he
responds to Marketing
Action
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Capire e Predire — gli strumenti‘a d/g’p‘PS|

IBM Big Insights

E’ una piattaforma basata su hadoop

per business e IT che consente di

eseguire Big Data Analytics:

* visualizzazione di dati strutturati e
non con un’interfaccia Excel-like ;

* regole predefinite e strumenti per
I’analisi avanzata dei contenuti
testuali.

IBM Cognos

Consente di fare analisi complesse per
comprendere velocemente i motivi di
un risultato inatteso e mettere in atto
le azioni correttive per migliorare le
performance del business

IBM SPSS

E’una piattaforma che consente di
costruire, addestrare e implementare
modelli statistici semplici e sofisticati
senza conoscere un linguaggio di
programmazione e con un processo
autodocumentato.

Permette di definire modelli predittivi,
cluster, behavior pattern e anomalie.

IBM Watson Explorer

E’ una potente soluzione analitica che
consente di aggregare, analizzare e
visualizzare in near real time ampie
moli di dati, strutturati e non,
provenienti da fonti eterogenee.

Permette di creare viste integrate e
complete delle entita di business e di
effettuare sentiment analysis.

IBM Watson Analytics

Interfaccia di visualizzaizone
interattiva per passare dal semplice
data discovery ai modelli statistici
avanzati. Consente di formulare le
domande in linguaggio naturale.

Visual story telling: creazione
automatica di un documento con gli
insight ottenuti.

(K
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Customer Engagement

ENTERPRISE CUSTOMER
Agir
g € Campaign Driven Outbound
Y LLLLLLLLLLS, Intrusivo Le azioni di Marketing sono piani-
o O ficate ed eseguite in accordo con
( le iniziative e le priorita aziendali
(o} o
b
Mass'mlzzare Event Driven : Event'dnven Outbound .
I'efficacia dell'azione LA AAALLL A AL Conveniente Le azioni di Mla}rketln.g sono attll-
; vate da eventi interni ed esterni
commerciale CLLLL LA LAY 7/ )
(es. transazioni) o sequenze di
Minimizzare contatti eventi.
non utili
Integrazione fra le Leverage Inbound Real-Time Inbound
differenti azioni RS IRag s Le azioni di Marketing tengono
commerciali PIIIIIIIIIIS conto di eventi contestuali e
RS 3 informazioni interattive
Gartner Source
O (@) @) ®) ®) (@) OO0 O0O0
o O O (O NONe) @) O O O (@)
@) ®) (o) (@) O
O (@) (oo 00O (@) @) @) (@)

15 © 2015 IBM




Agire con il Real Time Marketing

Come IBM Unica supporta lo sviluppo della prossima azione commerciale piu idonea

Best Offer

L ATM o
STORE | | Il messaggio piu

Static Information Dynamic Information
Customer Profile (Mapped tables) Session Data coming from the inbound channel

v Static data provenienti v’ Click on banner -
PHONE
(7

o appropriato da
(0 O\@? presentare tenendo
conto di informazioni
omo

statiche e dinamiche

O dalle diverse campagne v'Word reserched WEB

1 v' Demographic Data + v'Data entry in forms
v' CRM Segmentation v'Reason to call Interact
v’ Historical behavioral data v'Bank transfer amount

/ \
{ A Eligibilit OUTPUT:
INPUT: Segmentation .g : v ys Prelimi list
Customer (e e aELite OUTPUT: Viene identificata quale oS \/
Session Customer [l un segmento Segmené WSS s g{?ggd/date s ; d
§ i Assigne uppression an
el profile session data quel segmento e

Viene consultata la
“black lists” & “white
lists” tper aggiungere
Scoring OUTPUT: o rimuovere il

OUTPUT: Offer Delivery

Winni Seleziona & valida il OUTPUT: Viene effettuato uno Final list of candidato all’offerta
inning numero richiesto di Offers with scoring per ogni offerta per candidate offers \/
offer(s) scores

offerte dalla scored list cliente
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Capabilities Ex.3 - IBM Unica — Case Story —omm—

Product Centric Customer Centric

95% push commercial initiatives

20% push commercial initiatives

5% behavior driven (inbound, reactive outbound) s> 3 80% client driven initiative (explicit needs, reactive
outbound, real time trigger, market events, services)

Change the current CM solutions and consolidate them using a unique environment for Campaign Management. Enable Real
Time management within all Bank Channels and Activate the module/rules of campaign optimization

Phase 0  Replacement AS_IS of the current solution and campaign migration
Outbound Set-up of customer fatigue management and optimization function
Campaigns * Integration with existing channels (SMS, Operational CRM)

»  Set-up of new integrated Email channel

Phase 1 * Real time channel connection

Event Driven * Integration with the Sametime branch channel

Campaigns + Enabling of Near Real time messaging through SMS ed Email

Phase 2 »  Application of Inbound real time marketing on Online Banking, Customer information Sheet and IVR
Real Time * Real time campaigning (no longer based only on static information)

Campaigns * Identification of Next Best Action

© 2015 IBM
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Banking and Financial

Mobile Wealth Advisor
Digital Small Business Banker
Advisor Alerts



Y om ®
CI tl ba n Why Citi is Buying IBM's New Z13
Mainframe for Mobile Transactions

In un'epoca in cui gli istituti finanziari sono sempre piu
focalizzati sui livelli di servizio “real time”, Citigroup si
sta trasformando attraverso il nuovo mainframe z13 di
IBM, che pud aiutare ad affrontare meglio la crescita
esplosiva di transazioni mobili e online.

Il mainframe € dotato di un impressionante elenco di
funzionalita. E in grado di elaborare 2,5 miliardi di
transazioni al giorno, cifrare le transazioni di mobile
banking e online, e consentire che tali operazioni
possano essere controllate con tool di analisi in tempo
reale, permettendo di individuare potenziali frodi e
trovare nuove opportunita all'interno di transazioni in
esecuzione

http://www.americanbanker.com/news/bank-technology/why-citi-is-buying-ibms-new-mainframe-for-mobile-transactions-1072161-1.html




Situato nell’area milanese, il Campus € da anni una “best practice”
internazionale. Un unico data center logico, costituito da 4 data
center fisici, connessi ad alta velocita con elevatissimi livelli di
sicurezza, automazione, efficienza energetica, affidabilita e
modularita.

iy
‘= ) W
Il Campus & interconnesso, attraverso una rete privata, a tutte le altre iy !\\

strutture della rete globale di data center IBM. In particolare, per il m
W oIS
polo milanese, il collegamento globale e facilitato dalla vicinanza al VAW i
. " . 2 I P4 -
Milan Internet eXchange (MIX) che permette I'interconnessione tra 4/’/-1;’1, 3
operatori nazionali e internazionali e I'accesso alla “Big” Internet. ”‘M o
(| I - N S X [l
Il nuovo cloud data center, e ai massimi livelli di resilienza, ed e | [ S
classificato Tier 4 per “reliability level”. . g R

A
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