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 |L MESSAGGIO: e’ Tempo di Decisioni Importanti
e LansINDAGINE ed ESPERIENZA in ;
5 e-commerce : caduta delle stime di efficienza : 51% non ha un ROl model

2 CRM e le Problematiche Manageriali: 53% non differenziano prodotti , 57% dopo
CRM, non conoscono se la profittabilita’ sale o scende e 41% se crosselling sale o
scende

2 Canali: Pc internet e’ piu’ importante canale, ma 40% transazioni sono via filiali,
cosi’ come 80% nuovi clienti

2 Tecnologie : ritorno a livelli di spesa storici , ca.30% di IT budget, con crescita
attorno al 6%, ma ritorno piu’ veloce di quanto previsto 12 mesi fa, spesa e-
commerce in 3 anni cresce del 50%, business to consumer resta flat e vale il 60%
del budget IT e-commerce, business to business cresce al 2004 dal 28% al 38%

e 5 Punti CHIAVE:
- necessita’ di ridefinire Business Plan e ROI
2 e’ Tempo di Ridefinire CRM ed Agire
% aprire 1l settore alla regia e guida della “customer experience superior”
Y il ritorno del focus sul canale filiali/agenzie e la necessita’ di “bilanciamento”

Y% le istituzioni finanziarie ripensano a quando investire in tecnolw
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CAMBIAMENTI in ATTO: Macrolivello — Strategico -
Operativo

Gli Investimenti IT per Area Funzionale

Il DILEMMA delle istituzioni finanziarie: ﬁr

Costruire e Sviluppare - Fornire una @ superior customer
experience®

Trarre Il massimo dal CRM : ns definizione : aumentare il numero
di clienti profittevoli, con lo scopo di massimizzare il loro contributo al
profitto delle istituzioni nel loro ciclo di vita e per la durata del
rapporto con l'istituzione

3 CAP GEMINI
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- Allocazione degli investimenti IT per area funzionale nel
settore finanziario nel biennio 2000-2001 :

YoCustomer Service : stabile al 24%
LLVendite: 13/17% (2000) vs 18/21% (2001)

LoMarketing: 7/11% (2000) vs 8/9% (2001)
LYoAmministrazione/HR: 15/18% (2000) vs 11/13% (2001)
AIT processing : stabile al 34/35%

Fonte : @Paths to Differentiation® — 2001 Special Report on the Financial
Services Industry
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Realizzare un sistema di non significa semplicemente alimentare una base di dati
relazionali e di comportamenti: e solo uno dei tanti strumenti del CRM

Il 41% delle istituzioni finanziarie riconoscono che le sono uno dei
principali ostacoli all'implementazione di un sistema di CRM integrato, e le strutture sono

ancora al 59% organizzate per prodotto e geografia

L'obiettivo principale dell'implementazione di un sistema di CRM per molte istituzioni
finanziarie e dei clienti

Tuttavia il 52% dei sistemi di CRM implementati di misurare la redditivita dei
clienti, e chi la misura , e' reddittivita' lorda

E tuttavia il 58% degli executive non hanno istituito un modello di ROI per lo stesso CRM
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- Come la fa da aggregante
dell'ecosistema, cosi la

agisce da aggregatore e
Integratore di tutte le funzioni
aziendali all'interno dell' ecosistema
banca

- Le Banche (Istituzioni Finanziarie)

devono gestire un
di relazioni fra le diverse funzioni
Interne e con Il mercato
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Implementazione di una Management Dashboard per garantire il follow-up e la
diffusione degli obiettivi strategici e I'implementazione di una nuova cultura di
pianificazione e controllo (Societ Francese di Investment Banking)

Progettazione e implementazione della procedura di budgeting per l'area IT e
Operations e definizione dell'organizzazione della funzione di controllo relativa
(Primaria banca francese)

Standardizzazione delle modalit di reporting a livello mondiale e loro
pubblicazione nella Intranet aziendale (Banca di investimenti americana)

Re-ingegnerizzazione dei processi di budgeting e implementazione di un Data-
Mart di componenti di Business Intelligence per il front-end, con |'obiettivo di
integrare il sistema di reporting con i processi di budgeting a tutti i livelli (Primaria

banca olandese) R 1 nm= s
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Realizzazione di un Data Warehouse a supporto dei clienti, che fornisce
informazioni altamente integrate e dettagliate provenienti da vari sistemi : i
dati rilevati dal circuito vengono utilizzati per pianificare l'attivit di
marketing promozionale e per analizzare le @performance® operative
(Circuito carte di credito internazionale)

Sviluppo di un Data Base finanziario centralizzato e integrato che
raccoglie i dati provenienti da piu di 80 processi e applicazioni di reporting

a livello mondiale; consente la generazione standardizzata di report on-
line e la creazione di report ad hoc, utilizzando applicazioni distribuite
(Primario emittente di Carte di Credito)

Realizzazione di un sistema integrato di front-office per il supporto alla
Sales Force Automation e definizione di processi integrati di back-office e
di front-office di tipo client driven (Primario gestore di fondi italiano)

Definizione della vision aziendale di contatto con il cliente, definizione di
una #ramework® globale di gestione delle interazioni multicanale per tutti i
segmenti di clientela (Primaria banca australiana)

15
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... I'integrazione ottimale del processi aziendali In
un sistema manageriale di controllo evoluto

- In quest'ottica, Il va pensato come parte integrante del
9pannello di controllo® aziendale pur che faccia riferimento alla

definizione del fattori critici di e degli indicatori di

RISULTATI OPERATIVI

Processi
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. L'obiettiva difficolt della materia

- La scarsit di adeguate

- || mancato di tutte le funzioni aziendali

- La mancata

- L'Insufficiente implementazione di adeguate
di gestione dati/processi oggi disponibili

- Il retaggio dei sistemi 2 ° di back-end che si
Integrano difficilmente con | nuovi sistemi di #ront-end®
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Sviluppare adeguate competenze professionali nell'integrazione fra
problematiche di mercato/vendita e problematiche di analisi di redditivit

Delineare uno schema di relazione fra ruoli, responsabilit e risultati che
aiuti ad articolare meglio gli obiettivi aziendali in obiettivi e budget di
funzione

Rivedere le architetture legacy per facilitare I'integrazione ?reale® con |
nuovi sistemi

sSono | se utilizzati attraverso metodologie di
af di tipo partecipativo per
focalizzare e condividere la necessaria risoluzione delle

18




Processo di trasformazione della industria delle istituzioni
finanziarie:

a da un attuale ambiente basato su metodo tradizionale e
qmanifatturiero®,

a ad evolvere verso una mentalita' da industria retail: @open
finance @ a cio' che il cliente vuole, in tempo reale , con mix
virtuale e fisico,

a ridefinendo la catena del valore all'interno dell'ecosistema
mercato, anche in contesto di partnership

a continuando metodicamente la differenziazione dell'offerta
sino al singolo cliente nel tempo, presidiandone la
profittabilita’ netta operativa.

La pianificazione e controllo ha ruolo determinante nel
modello operativo 2customer centric® , se
prosegue nell'opera di trasformazione
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