Telematica vuol dire liberta

Secondo Luciana Delle Donne, responsabile della divisione Banca 121

della Banca del Salento, il virtual banking ¢ la via migliore per offrire al cliente

piena liberta di accesso ai servizi finanziari

Non occorre essere dotati di
particolari capacita intuitive
per comprendere il principale
obiettivo di Banca 121, il ser-
vizio integrato di banca tele-
matica offerto dalla Banca del
Salento. La scelta di un testi-
monial come Abramo Lincoln
per la propria campagna pub-
blicitaria e di uno slogan come
“Liberta di banca” lo sintetizza
infatti con chiarezza. “Banca
121, conferma Luciana Delle
Donne, responsabile divisione
Banca 121 della Banca del Sa-
lento, punta a offrire al cliente
piena liberta di accesso ai ser-
vizi finanziari attraverso varie
modalita articolate sui diversi
canali telematici (tv, Gsm, te-
lefono, Internet). Si tratta di un
modello con qualita fortemen-
te distintive nello scenario na-
zionale. grazie all’articolazio-
ne dei servizi e alla sua conti-
nua implementazione”. In ef-
fetti, la gamma dei servizi of-
ferti da Banca 121 prevede, fra
['altro, I’operativita sui merca-
ti finanziari esteri fino alle
22,30, notizie finanziarie e
messaggi personalizzati  in
tempo reale sul display dei
Gsm, tra cui I'eseguito titoli;
asset allocation e check-up
previdenziale personalizzati;
quotazioni on line di titoli, in-
dici, valute e grafici via fax. Ai
clienti di Banca

121 sono riser-

vati ulteriori

vantaggi, fra cui

tariffe differen-

ziate sulle ope

razioni in titoli a

seconda dei ca-

nali prescelti

(Ivr oppure con

operatore), ser-
vizi aggiuntivi
relativi a viaggi
¢ proposte assi-
curative.

Il modello
di
Banca 121

Prosegue Delle Donne: “Banca
121 completa e potenzia la
multicanalitd integrata della
Banca del Salento, articolata
in filiali. promotori e negozi
finanziari in franchising. Una
multicanalita che si inquadra
nell’ambito  dell’espansione
della banca su tutto il territorio
nazionale, sulla base di una
strategia di sviluppo del fattu-
rato a costi variabili impernia-
ta sulla formula ‘sistema pro-
mozione finanziaria franchi-
sing’™”.

La realizzazione di Banca 121,
comungque, va oltre il discorso
della strategia multicanale.
Rientra anche in un’ottica di
revisione dei processi bancari
e del rapporto con la clientela.
“In effetti, spiega Delle Don-
ne, puntiamo a sviluppare una
logica distributiva basata sul-
I'utilizzo di canali comple-
mentari alle nuove tecnologie.
E’ il modello di banking “Tri-
pla A’ (Anywhere, Anytime,
Anyhow), che mira alla crea-
zione di valore per il cliente at-
traverso la focalizzazione su
due aspetti principali: I’archi-
tettura innovativa del sistema,
basata sull’integrazione tra te-
lefono e computer, che offre la
possibilita di accedere ai servi-
zi bancari in tempo reale e da
qualunque luogo, 24 ore su 24,
nonché la riduzione dei costi

mediante 1'utilizzo di canali
remoti.

In sostanza, tutto cid consente
una nuova dimensione della
qualita del servizio, orientato
alla cura della relazione, al-
I’affidabilita e alla rapidita
nella gestione del contatto, con
un approccio di marketing
orientato alla personalizzazio-
ne”. Altro punto importante &
rappresentato dalla gestione
delle informazioni sul cliente.
“Ciascun operatore di Banca
121, osserva Delle Donne. di-
spone di informazioni chiave
relative alle esigenze effettive
e/o potenziali della clientela
(profilo di rischio, posizione
socio-economica, comporta-
menti finanziari, frequenza dei
contatti, tipologie di richie-
ste). Cid non puod che rafforza-

re la partnership relazionale,

consentendo di sollecitare i bi-
sogni latenti della clientela. La
chiave, ancora una volta, sta
nella qualita dell’infrastruttura
tecnologica, che permette I’au-
tomazione dell’operativita di
routine a vantaggio del rappor-
to one-to-one, dedicando pil
tempo a servizi a maggiore va-
lore aggiunto come la consu-
lenza finanziaria. Un esempio
di questa infrastruttura & il no-
stro call center, che nell’ambi-
to dell’integrazione dei canali
e I'interfaccia della rete di pro-
motori per 1"attivita informati-
va e dispositiva e per la consu-
lenza finanziaria”.
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