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MA IL CLIENTE FATICA
AFARSIASCOLTARE

1 pubblico per i servizi online-del-

le banche ¢ in crescita, Ma il pas-
saggio dallo sportello ai siti internet
apre altri canali di ascolto per gli isti-
tutidi credito. Sono strumenti per mi-
gliorare la relazione con i clienti an-
che attraverso tecnologie avanzate
come il web semantico. «Nel 50%
dei casile domande che arrivano so-
nolestesse e nonsitrattadifrasicom-
plesse: per esempio, le persone chie-
dono come recuperare un Pin o ulte-
riori informazioni sul rendimento di
un fondow, dice Fausto Jori, ammini-
stratore delegato di E-finance[Xubg
L’analisi dei quesiti & stata un pun-
todipartenzaper sviluppareunmoto-
rediricercaingrado di comprendere
il significato di email inviate all'istitu-
todicredito:il sistemane valutaauto-
maticamente la priorita e le inoltra a
settori specifici. Inoltre, & in grado di
proporre unarispostastandardizzata
adomande frequenti: in questo modo
l'operatore riduce i tempi di replica
entro le 48 ore. Le applicazioni delle

tecnologie informatiche per I'analisi
delsenso delle frasiriguardano anche
le conversazioni online con le chat:
se, per esempio, i clienti hanno biso~
gnodinotizie attraversol'instant mes-
saging, un motore semantico pud tro-
vare le risposte corrette nel 9o% dei
casl. PrecisaJori: « Alcune volte ¢’é bi-
sogno di tempo: se una persona vuole
avere maggiori informazioni su una
carta, dovra specificare che tipo di
strumento di pagamento intende.
Macosane pensanoiclientidell’at-
tuale offerta online deélle banche?
«Risparmiano tempo e ottengono
¢io che vogliono: sono i servizi che
raggiungono gli indici pit elevati di
gradimentoy, osserva Marco Barbu-
tidelservizio qualiti e customer sati-
sfaction di Intesa Sanpaolo. Ein caso
di problemi su internet? «Possono
contare sull’assistenza 24 ore su24di
un numero verde», chiarisce Barbu-
ti. Altre opportunita per ascoltare il
pubblico arrivano dai social media:
blog, social network, podcast, video.

«I clienti hanno scritto che non riu-
scivano a capire le indicazioni del si-
toweby, dice Andrea Cardamone, di-
rettore generale di Webank. Larispo-
sta & arrivata su due binari: la banca
online ha rivisto la sua vetrina su in-
ternet, applicando un software per
valutare il livello di comprensione
medio per le parole utilizzate nella
comunicazione sul web (tecnicismi
oacronimi, per esempio).

Sottolinea Cardamone; «f1a"ma-
nutenzione evolutiva" di un’azienda
circolare, integrata cone segnala-
zioni che arrivano attraverso email
e piattaforme online. Per adesso, pe-
rd, le opinioni dei clienti sono fram-
mentate in spazi differenti: il prossi-
mo passo per Webank saral'integra-
zione dei commenti e delle informa-
zioniinunasola piattaforma. Che po-
trebbe diventare una sorta di Face-
book peririsparmiatori.
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