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Speech journey

Maria Luisa Cardini

• Miglioramento della CX o compliance normativa 

• La soluzione CRIF pensata per il cliente e compliant per l’azienda di 

credito

• Il processo di phygital onboarding

• I principali fattori di successo

• PSD2: un’opportunità anche per l’identificazione dei clienti
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Digital & Open Platform: il vento è cambiato

Maria Luisa Cardini
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Phygital experience: i trend di mercato

Go analytical
analisi strategiche per rispondere con 
maggiore efficacia ai bisogni dei clienti

Predictive analytics
modelli previsionali studiando i dati 
sui clienti

Real-time interactions management
per una significativa riduzione del tasso di 
caduta

Advanced advisory services

Product offering and pricing schemes
basati sui microsegmenti e ottimizzati per canale

Concierge Service (“Unfinancial Thing to 
improve Financial Thing») vendendo servizi 
finanziari e non (prenotazione/pagamenti 
ristoranti, viaggi, polizze)

Managing alliances and 
partnerships
con operatori non-banking

Mobile marketing, loyalty and analytics
arricchire le proposte commerciali tramite 
telefono cellulare

Mobile payments
basati sulla «Near Field 
Communication» o sul mobile wallet

Moon Shoot
SLA per la realizzazione del prodotto/servizio

DIGITAL 
ECOSYSTEM

INTELLIGENT 
OMNICHANNEL 
SALES

Maria Luisa Cardini
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Le principali esigenze di partenza
Il miglioramento della customer experience

L’esigenza di business «fast & simple»

«un’esperienza Amazon style»

«IV Direttiva Antiriciclaggio, 

Banca d’Italia, PSD2, Agid»

I principali 

driver normativi 

Customer experience

Maria Luisa Cardini
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CRIF per la customer experience
Un servizio pensato per il cliente

WELCOME 
ONBOARD!

Maria Luisa Cardini
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Value 4 Phygital Experience: il know-how di CRIF

Maria Luisa Cardini

• Analisi di 20+ documenti europei (identità e reddituali) analizzati con strumenti di AI

• Soluzione per credit2business e credit2people

• Soluzioni fast, di facile implementazione, concrete, già utilizzate sul mercato
(con testimonial)

• MADE IN ITALY con la condivisione delle best practice internazionali

• Certified data: CRIF INFORMATION CORE da 40+ fonti informative

• Know how ed esperienza 30+ anni di CRIF: team di DATA TRANSLATOR a supporto

• Supporto al mind shift per la Cultura Digitale 

https://www.google.it/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiw6f2ju9XPAhVF1xoKHWX-AvYQjRwIBw&url=https://www.iconfinder.com/icons/336495/group_leadership_team_icon&bvm=bv.135475266,d.d2s&psig=AFQjCNHdIMr52tYB6Qa1qhT8rBkP87G9-Q&ust=1476368468498728
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CRIF per la customer experience
CRIF Phygital Experience, dalla chatbot alla firma digitale

Maria Luisa Cardini
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Chatbot: la customer experience automatizzata
Il supporto per i prodotti che prevedono scelte articolate e consulenziali

BUSINESS INSIDER 2017: “With messaging apps on the rise, chatbots are all the 
hype now. Chatbots are artificial intelligence systems that interact with users via 
messaging, text, or speech”

“45% of end users prefer chatbots as the primary mode of communication for customer service inquires”

Hai già una chatbot?

CRIF può integrare la chatbot
del cliente nel processo di 
onboarding per automatizzare 
la richiesta di un nuovo servizio

CRIF può proporre la soluzione 
chatbot della propria piattaforma 
e integrarla sia nei canali di 
comunicazione del cliente che nel 
processo di onboarding

Maria Luisa Cardini
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CRIF per la customer experience
Hybrid Id Verification – Self + Human

Fase 3 
HUMAN CHECK

Per 
approfondimenti e 
preistruttoria da 

parte di un 
operatore CRIF o 
azienda di credito

1 2

3 4

Fase 4
DIGITAL 

SIGNATURE

Fase 1 
SELF 

ONBOARDING

Maria Luisa Cardini

In collaborazione
con le principali
CERTIFICATION 
AUTHORITIES

Fase 2 
AUTOMATIC 

CHECK
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CRIF per la customer experience
SelfID e Verifica Biometrica automatica

Maria Luisa Cardini

• Supporto guidato attraverso un avatar per 
la corretta inquadratura e registrazione del 
video. Verifica automatica della autenticità 
del video attraverso la richiesta randomica
di semplici movimenti del viso

• Acquisizione dei tratti del viso e confronto 
automatico con la foto del documento 
identificativo

• Rispetto privacy e GDPR (encryption e 
archiviazione a norma)

• La chiave biometrica può essere utilizzata 
dall’azienda di credito per le successive 
autenticazioni del cliente
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CRIF per la customer experience
La raccolta e il controllo dei dati

Maria Luisa Cardini

Riconoscimento 
documentale – OCR
Lo strumento CRIF per 
l’acquisizione delle 
informazioni dai documenti

20+

TIPOLOGIE DI 
DOCUMENTI 

ANALIZZABILI CON 
OCR MULTICOUNTRY 

EUROPEO

20%+

MIGLIORAMENTO 
DELLE IMMAGINI 

GRAZIE AGLI 
STRUMENTI CRIF

Fraud Analyser Compliance e
Idea Profilatura Antiriciclaggio 
le soluzioni CRIF per la verifica 
completa dell’identità

40+

FONTI INFORMATIVE 
PROPRIETARIE ED 

ISTITUZIONALI (tra cui 
SCIPAFI)

200+

CONTROLLI MIRATI E 
QUALIFICATI

• Analisi documenti di identità

• Congruenza dati reddituali

• Verifica di tutte le fonti AML italiane e 
internazionali

• Verifica recapiti (tel, indirizzo, ecc.)

• Storico antifrode CRIF

• Indirizzi anomali
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Il processo di identificazione a distanza
Le indicazioni di Banca d’Italia (in consultazione aprile 2018)

I destinatari garantiscono l’utilizzo di applicativi orientati all’usabilità 
e all’accessibilità da parte del cliente
Le immagini video devono essere a colori e consentire una chiara 
visualizzazione dell’interlocutore in termini di luminosità, nitidezza, 
contrasto, fluidità delle immagini

L'operatore che effettua l’identificazione richiede l’esibizione di un 
valido documento d’identità, verifica il codice fiscale tramite la 
tessera sanitaria in corso di validità. 
Del documento viene acquisita copia in formato elettronico, purché 
non modificabile

L’operatore chiede al cliente di compiere una o più azioni casuali 
volte a rafforzare l’autenticità della richiesta
Qualora emergano dubbi o incongruenze i destinatari sono tenuti ad 
effettuare ulteriori riscontri. a titolo esemplificativo SCIPAFI.

La sessione audio/video è interamente registrata e conservata dai 
destinatari.

«Disposizioni in materia di adeguata verifica della clientela» - 13 aprile 2018

Maria Luisa Cardini
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CRIF per la customer experience
I principali fattori di successo

Maria Luisa Cardini

EFFICIENZA DI PROCESSO OCR PERFORMANCE MULTIDEVICE
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CRIF per la customer experience
Efficienza di processo

Maria Luisa Cardini

ONE-CLICK
ONBOARDING

PRIVACY E 
SICUREZZA

MULTI CHANNEL
PLATFORM

CUSTOMER 
SATISFACTION

DEALER PIÙ 
SMART

5X 
VELOCE 

VIDEO REC
COMPLETO E OTP

5X 
CONVERSIONI

FINO A  
95 NPS

3X VELOCITÀ 
CONTACT CENTER
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CRIF per la customer experience
OCR Performance

Maria Luisa Cardini

CARTA D’IDENTITÀ CARD
e CARTA D’IDENTITÀ CARTACEA 
SLA: 9-11 sec per 2 facciate
90% riconoscimento

PASSAPORTO
SLA: 4-5 sec
75% riconoscimento

PATENTE DI GUIDA CARD
SLA: 3-4 sec
95% riconoscimento

TESSERA SANITARIA CARD
SLA: 3-4 sec
95% riconoscimento

• Documenti acquisiti direttamente 
con un clic dallo smartphone

• 20 diverse tipologie di 
documenti compatibili

• Dati anagrafici automaticamente 
estratti e normalizzati

DOCUMENTI REDDITUALI:

MODELLO 730
90% riconoscimento 

BUSTA PAGA
80% riconoscimento

CU e UNICO
85% riconoscimento

DOCUMENTI  DI IDENTITÀ:
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CRIF per la customer experience
Piattaforma multidevice per un vero omnichannel

Maria Luisa Cardini

Tablet

Smartphone

Webcam 

Scanner manuale

Scanner fisso

Scegli il canale dove cominciare ...

… puoi riprendere quando vuoi e dove vuoi!
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PSD2: un’opportunità anche per l’identificazione dei clienti

PSD2 come rafforzativo 
dell’identificazione 

La presenza di un conto corrente su 
un altro Istituto di credito è 

informazione importante a supporto 
del processo di identificazione

Maria Luisa Cardini
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CRIF per la customer experience
Chi ha già scelto le soluzioni CRIF digital

Maria Luisa Cardini

• Apertura rapporto con mix 
di canale digital e reti fisiche

• Instant credit via mobile

• Il supporto delle tecnologie digital per 
le reti vendita tramite dealer

• Il canale digital per la data remediation 
dei documenti scaduti



Grazie per l’attenzione

Maria Luisa Cardini
CRIF


