
SMS – Strategic Marketing Service 
 

Una piattaforma innovativa al servizio 
delle Banche e delle Assicurazioni 

Spin-off del Politecnico di Bari 



Il team 

• Conquist, Ingenium ed il Politecnico di Bari (DIMEG) 
sono da tempo impegnate in attività congiunte, 
finalizzate allo studio ed implementazione di sistemi 
software basati su algoritmi innovativi in area E-
Business, Customer Retention, Customer Profiling, 
Recommender System, Customer Churn.  

 

•  La ricerca condotta dal Politecnico di Bari (DIMEG) 
coinvolge Università di fama mondiale come la New 
York University e la Wharton School della University of 
Pennsylvania. 
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Obiettivi 
Dotare l’Istituto di uno strumento di marketing strategico (SMS – 
Strategic Marketing Service) in grado di: 

• Utilizzare i dati provenienti da diverse fonti dati 

• Fornire indici di produttività per filiale/agenzia, gestore, regione, 
area territoriale, etc 

• Fornire previsioni di abbandono dei clienti (CHURN) per consentire di 
attivare opportune azioni di retention 

• Prevedere i comportamenti dei clienti in fase di pre-acquisto per il 
mantenimento dei clienti e per lo sviluppo del mercato (up-selling, 
cross-selling) 

• Rendere fruibili gli strumenti ed i dati al marketing ed alla rete 
vendita 
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I moduli della piattaforma SMS - Strategic Marketing Service  

• Metodologia Customer Retention 

• Bonifica i dati CRABI 

 

•  Monitoraggio degli Indici di produttività CRSCORE 

• Profilazione cliente per prevenire 
l’abbandono 

• Previsioni di abbandono CRCHURN 

• Profilazione clienti per comportamenti di 
pre-acquisto 

• Prodotti raccomandabili sia per azioni di 
retention sia per vendita 

SUADES 

• Sistema interattivo CFM - Customer 
Feedback Management, per la 
rilevazione dei feedback dalla rete. CFM 

Fornisce indicatori di redditività 
globali dell’Istituto 

Performance: 
• 94,57 % accuratezza globale 
• 91,78 % accuratezza segmento 
abbandono 

Performance rispetto a sistemi 
tradizionali: 
• accuratezza: + 20 % 
• fiducia: + 4% 
• vendite: + 50% 

Sistema light di raccolta 
feedback, nel caso in cui non sia 
disponibile (o troppo costosa 
l’estrazione) un CRM  

Fornisce indicatori di redditività 
di dettaglio: filiale, agenzia, 
gestore, regione, area 
territoriale, etc 



Rendere fruibili i dati  

• Formazione alla rete vendita: rendere capaci e 
consapevoli il marketing e la rete vendita dell’utilità dei 
dati forniti e come usarli 

• Realizzazione sistema di distribuzione  dei dati: rendere  
fruibili i dati in modo semplice 



Impegni dell’Istituto 
La piattaforma SMS è in grado di gestire qualsiasi informazione, grazie 

ad interfacce standardizzate 

Per minimizzare gli impegni dell’Istituto e rendere immediatamente 
operativa la piattaforma, è possibile utilizzare  solo i dati  facilmente 

disponibili, incrementando nel tempo l’alimentazione degli stessi. 



SMS – Strategic Marketing Service 
 

Dettaglio dei moduli 
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Modulo CRABI 

 CRABI è il modulo software che diverse realtà 
creditizie usano da diversi anni per il 
monitoraggio della CUSTOMER RETENTION. 

 E’ il modulo che si occupa di bonificare ed 
elaborare i dati secondo una metodologia 
predisposta di Customer Retention, fornendo 
l’elenco delle anomalie riscontrate 

 Produce Schede Riassuntive per Filiale, Area 
territoriale e Istituto 

 Permette un accesso diretto  ai dati elementari 
per attività di data mining 



Modulo CRSCORE 

 Cruscotto di monitoraggio, a livello di filiale e 
area territoriale, degli indici di Customer 
Retention. 

 La rete otterrà delle schede riassuntive, 
semplici e significative, contenute in un foglio 
A4.  

 E’ possibile, inoltre, ottenere elenchi di NDG 
suddivisi per filiale e area territoriale. 



TIPO FILIALE: 
 
Filiali Nuove     (da 0 a 3 anni) 
Filiali Giovani   (da 3 a 5 anni) 
Filiali Radicate (da 5 a 10 anni) 
Filiali Mature    (oltre 10 anni) 
 
in funzione dell’anzianità della Filiale considerata all’inizio del periodo di riferimento 
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1° trim. 2° trim 3 trim. 4° trim. 

N.ro CLIENTI 10.000       10.800      11.000       10.800       

CLIENTI ACQUISITI 500            900           300            1.500         

CLIENTI PERSI 100            100           100            700            

CLIENTI FEDELI 9.500         9.900        10.700       9.300         

Reditività CLIENTI FEDELI

Bassa 4.700         49,5% 4.600        46,5% 4.900         45,8% 4.500         48,4%

Media 2.900         30,5% 3.000        30,3% 3.000         28,0% 2.800         30,1%

Alta 1.400         14,7% 1.800        18,2% 2.200         20,6% 1.500         16,1%

Top 500            5,3% 500           5,1% 600            5,6% 500            5,4%

Totale 9.500         100% 9.900        100% 10.700       100% 9.300         100%
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Calcolo di vari indici e dati, per 
valutare l’andamento della clientela. 
Le varie filiali sono raggruppate per 
anzianità di apertura per rendere 
omogenei e comparabili i diversi 
indici commerciali e di retention    

Modulo CRSCORE: Scheda Riassuntiva 
Benchmark 



inizio periodo fine periodo 

N.ro CLIENTI 

Clienti a fine periodo che                             
esistevano ad inizio periodo 

CLIENTI PERSI 
Clienti che esistevano ad inizio 

periodo e persi nel corso del periodo  

CLIENTI ACQUISITI 
Clienti acquisiti nel corso del periodo 
(al netto degli acquisiti e subito persi)   

CLIENTI FEDELI 

= 
CLIENTI FEDELI 

+ 
CLIENTI ACQUISITI 

1° trim. 2° trim 3 trim. 4° trim. 

N.ro CLIENTI 10.000       10.800      11.000       10.800       

CLIENTI ACQUISITI 500            900           300            1.500         

CLIENTI PERSI 100            100           100            700            

CLIENTI FEDELI 9.500         9.900        10.700       9.300         

Reditività CLIENTI FEDELI

Bassa 4.700         49,5% 4.600        46,5% 4.900         45,8% 5.000         46,3%

Media 2.900         30,5% 3.000        30,3% 3.000         28,0% 2.970         27,5%

Alta 1.400         14,7% 1.800        18,2% 2.200         20,6% 2.200         20,4%

Top 500            5,3% 500           5,1% 600            5,6% 630            5,8%

Totale 9.500         100% 9.900        100% 10.700       100% 10.800       100%

Trimestre di riferimento 

1° trim. 2° trim 3 trim. 4° trim. 

N.ro CLIENTI 10.000       10.800      11.000       10.800       

CLIENTI ACQUISITI 500            900           300            1.500         

CLIENTI PERSI 100            100           100            700            

CLIENTI FEDELI 9.500         9.900        10.700       9.300         

Reditività CLIENTI FEDELI

Bassa 4.700         49,5% 4.600        46,5% 4.900         45,8% 4.500         48,4%

Media 2.900         30,5% 3.000        30,3% 3.000         28,0% 2.800         30,1%

Alta 1.400         14,7% 1.800        18,2% 2.200         20,6% 1.500         16,1%

Top 500            5,3% 500           5,1% 600            5,6% 500            5,4%

Totale 9.500         100% 9.900        100% 10.700       100% 9.300         100%
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4° trimestre 

Focus sulla tabella di 
segmentazione 

Modulo CRSCORE: Scheda Riassuntiva 
I Clienti 



 
 
Bassa: fino a 400 euro; 
Media: > 400 e <= 900 euro; 
Alta: > 900 e <= 2.000 euro; 
Top: > 2.000 

Incrementi nell’ambito dei segmenti 
di range di redditività Bassa e Media 

Incrementi nell’ambito dei segmenti 
di range di redditività Alta e Top 

1° trim. 2° trim 3 trim. 4° trim. 

N.ro CLIENTI 10.000       10.800      11.000       10.800       

CLIENTI ACQUISITI 500            900           300            1.500         

CLIENTI PERSI 100            100           100            700            

CLIENTI FEDELI 9.500         9.900        10.700       9.300         

Reditività CLIENTI FEDELI

Bassa 4.700         49,5% 4.600        46,5% 4.900         45,8% 4.500         48,4%

Media 2.900         30,5% 3.000        30,3% 3.000         28,0% 2.800         30,1%

Alta 1.400         14,7% 1.800        18,2% 2.200         20,6% 1.500         16,1%

Top 500            5,3% 500           5,1% 600            5,6% 500            5,4%

Totale 9.500         100% 9.900        100% 10.700       100% 9.300         100%

1° trim. 2° trim 3 trim. 4° trim. 

N.ro CLIENTI 10.000       10.800      11.000       10.800       

CLIENTI ACQUISITI 500            900           300            1.500         

CLIENTI PERSI 100            100           100            700            

CLIENTI FEDELI 9.500         9.900        10.700       9.300         

Reditività CLIENTI FEDELI

Bassa 4.700         49,5% 4.600        46,5% 4.900         45,8% 4.500         48,4%

Media 2.900         30,5% 3.000        30,3% 3.000         28,0% 2.800         30,1%

Alta 1.400         14,7% 1.800        18,2% 2.200         20,6% 1.500         16,1%

Top 500            5,3% 500           5,1% 600            5,6% 500            5,4%

Totale 9.500         100% 9.900        100% 10.700       100% 9.300         100%
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Segmenti di redditività dei 
clienti fedeli: range per 
margine di contribuzione 

Modulo CRSCORE: Scheda Riassuntiva 
I Clienti fedeli 



Modulo CRCHURN 

 Modello predittivo dell’abbandono (churning) 
dei clienti. 

 

 CRCHURN è stato usato su diverse realtà 
creditizie   



5,43%

94,57%

Capacità di prevedere clienti che abbandonano e 
clienti fedeli (accuratezza totale)

Errori

Previsioni corrette

Modulo CRCHURN: Performance  
(da Business Case) 



Capacità previsione globale del sistema 
“segmento abbandono” 

8,22%

91,78%

Previsioni del modello

7,62%

92,38%

Dati effettivi

Clienti che
abbandonano

Clienti che
rimangono fedeli

Modulo CRCHURN: Performance  
(da Business Case) 
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Modulo CRCHURN: Performance  
(da Business Case) 



Margine salvabile su dati reali 

Entro 1 anno dalle 
previsioni di 
abbandono 

€ 855.511,50 

Entro 2 anni dalle 
previsioni di 
abbandono 

€ 895.463,89 

Modulo CRCHURN: Performance  
(da Business Case) 



Modulo CRCHURN 

Report 
 Il sistema fornisce dati / report di clienti a “rischio di 

abbandono”. E’ possibile fornire l’NDG, la Filiale e  
l’importanza del cliente per l’Istituto (es: margine) 
in modo da effettuare azioni mirate di Customer 
Retention 

 A richiesta é possibile richiedere ulteriori 
informazioni di dettaglio sui clienti elaborati e/o 
ottenere dei tabulati, suddivisi per Area Territoriale. 

Database 
o É possibile richiedere tutta la struttura dei dati 

utilizzati da manipolare autonomamente utilizzando 
semplici strumenti di office automation ( excel, 
access, etc.  ) 



Modulo SUADES 

• Suades è il Recommender System che  permette di aumentare le 
vendite e fidelizzare la clientela utilizzando profili predittivi e 
tecnologie innovative.  

 

• Si integra con CRCHURN in quanto restituisce all’Istituto: 

– Elenco dei clienti con la percentuale di gradimento/necessità di 
prodotti 

– Elenco di prodotti con percentuale di gradimento/necessità da 
parte dei clienti 

 

• I risultati di SUADES consentono ai gestori dei clienti di: 

– Effettuare azioni di retention mirate 

– Proporre l’acquisto di prodotti  calibrati per ogni Cliente secondo 
una graduatoria di percentuale di gradimento 



Modulo SUADES 
• Suades,  identificando attitudini e comportamenti dei clienti su diversi 

canali,  permette di creare una vera relazione one-to-one.  

• Suades permette di:  

• personalizzare le raccomandazioni di acquisto sul sito o sul terminale 
mobile 

• inviare pubblicità mirata in linea con le preferenze dei clienti 

• comunicare al momento e nella situazione giusta 

• migliorare la soddisfazione dei clienti 

• aumentare la redditività delle vendite con pubblicità intelligente 

• creare nuove occasioni di acquisto 

• indirizzare le campagne di email marketing per fornire i prodotti 
graditi e il messaggio più opportuno ad ogni singolo e specifico 
cliente 

• Inizialmente alimentato con i dati di CRABI, le performance 
miglioreranno man mano che l’Istituto fornirà ulteriori dati 
comportamentali (web, social, etc) 
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