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ore Customer Support Team
avia.costi@weservice.it

il Brand

ata da Banca Popolare di Milano,
ondo di Internet. We@bank € nata
ome banking e trading on-line ad alto

Gennaio 2000

L'innovaziona

il < W@ank

SERVICE
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Aprile 1999
Ottobre 1999
Gennaio 2000

ad oggi siamo a 24 mesi
dal lancio del servizio
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la Societa

ité inerenti le iniziative di virtual
 cui We@bank.

di Amministrazione di BPM ha nominato gli
ervice e confermato la missione della nuova

e stata costituita per fornire servizi di

hnology e Marketing a supporto del marchio We@bank
 delle iniziative virtuali promosse da BPM e dalle altre

@
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Italia
per mille
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s mawa obioria
P i el -

it L
[T T Pa—— ) p it ey $

e s e e i,

wmmmanns | adna b

oy
W |,
a8

Andamento
Mercati

AR | e i

g m e
o

JB == @
P PPTTTTTITITIIITIITITT o & SERVICE
I T 5 -

www.club-cmmc.it



Comunicazioni
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Fondi BPM SGR

eMotori
eComputer
eCasa piu
eAteneo
elibri
eVacanze

d

Non solo Banca |

eBorsa Intemazionale
Parigi - Francoforte - Amsterdam
eMercati Americani
Nasdaq - Nyse

15 funzionalita: - i
Assicurazioni
agamenti

nformazioni BPM VITA 4
e Attivita amministrative Cattolica Assicurazioni

eViaggi
eInformatica
eBiglietti

i@
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Contact Center

|

Web Phone

Promotore

@
SERVICE
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ERE EDUCATO E MESSO NELLE
SERE AUTONOMO:RICERCA DI EFFICIENZA

N

IZZARE LE PERSONE SOLO LADDOVE QUESTA SCELTA
NERI VALORE AGGIUNTO EFFETTIVO

D

FORNIRE UN CANALE DI ASSISTENZA OVE SIA @*

DISPONIBILE UN CANALE DI ACCESSO AL \iE_R_‘“E_E/>
NOSTRO SERVIZIO i

0 il personale la propensione al Customer
RISORSE so la comprensione della rilevanza delle
prestazioni. La formazione continua &
fondamentale
are le soluzioni organizzative e tecnologiche per un
utilizzo dinamico e real time della base dati. Le
nformazioni devono essere 1tol. Univocita di linguaggio e
stile ( tra differenti canali )

Allineare in modo efficiente gli standards di qualita
progettati alla QUALITA’” ATTESA dal cliente

CUSTOMER
SATISFACTION
- Monitorare la percezione del prodotto e soprattutto
dell’APPROCCIO AL CLIENTE da parte degli operatori e dei
MONITORARE dipendenti dell’azienda .
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Tutte le funzioni aziendali integrate
nel processo comunicativo con il cliente
e con il prospect

attraverso attivita diretta o indiretta

INALIZZAZIONE INTERFACCIA ONE-TO-ONE VS CLIENTE
ONE PROATTIVA DEL SERVIZIO (grazie a profiling clientela)

IMPRESA “"SPINGE"” IL WCC COME ELEMENTO QUALIFICANTE
DELL'OFFERTA

INTEGRAZIONE COMPLETA DEI SISTEMI ( LEGA

13
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‘Multicanalita

~ Integrazione canale Web

 Flessibilita e scalabilita

~ Protocolli standard

Nuove tecnologie

La nostra scelta

@
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~ Affidabilita della societa

La nostra scelta

- Know how di settore

~ Personalizzazione e sviluppo

~ Assistenza e manutenzione

INFOMASTER

- PARTNERS di progetto
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Strumento di gestione Tr

> del cliente on line
e e consultazione dei
pratiche del cliente

Workflow

mette di gestire I'escalation al secondo
llo di assistenza specialistica ed il
monitoraggio ed intervento di ogni risorsa
aziendale idonea

@
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ne viene estratto utilizzando
, € utilizzato dal Web Contact

re profittevole ed efficace, quindi
Contatto con il cliente e al tempo
ontact Center aggiorna e implementa
ieme a BroadVision il medesimo
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tecnologico !
una chiave”....

ura di apprendimento
ativo e di tuning Processi
un determinato intervallo di tempo

bile da organizzazione a organizzazione)
per produrre effetti sulla qualita
della relazione con il Cliente.

@
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on un contenimento dei costi
e un soddisfacente livello di servizio

LLE Il e
1 R e
el |

i presta orecchiog
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or |'attenzione

Flavia COSTI

Direttore Customer Support Team @
flavia.costi@weservice. it '\SE_W
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