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Quale direzione?

Big Data 0 Market Research?
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Per ‘surfare I'onda’ occorre
CONIUGARE

l Ana||’[ S le tecniche, le m.etgdologie,
23" Big [)glta 4 a mentalita dell

Market Research

per MASSIMIZZARE refficacia conoscitiva
in modo da costruire €ffiCienza a supporto dell’

ottimizzazione dei processi aziendal
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(&) Canal Digital

Canal Digital, provider di pay ty,
leader nei paesi scandinavi, vuole
migliorare la Customer Experience
dei clienti che si rivolgono al

contact center
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¥ IF -8 .8 F .18

Ferrero vuole garantire
costantemente la qualita dei propri
prodotti, assicurando la massima
freschezza a scaffale
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Le perplessita di (@ LELCNsTE]

la tipica misurazione d.elle; soddisfazione verso il contact center
produce un ‘powerponnt senza molte indicazioni operative

R —

Una report ‘statico” non permette di agire
In tempo Sui processi

a ; ‘ P .‘ -

e 1 L’aume\nto 0 |3 riduzioqe della sogldisfazione
= non ¢ collegata ai processi aziendali

Quanto la soddisfazione per il contact center deriva da
cause esterne non controllabili da chi lo gestisce
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Come funziona la soluzione &

(RM =
i W * Identificare le reali cause di
/ soddisfazione/insoddisfazione
Dati della « Misurare I'impatto dei singoli
o : ] .
Interazione e o feadback driver (sulla C-Sat e sui

(rilevazione post interazione) processi)

« Individuare le priorita per

Dati aumentare la C-Sat attraverso
Dati della dell'operatore il miglioramento dei processi
transazione

BIG DATA DB | PORTALE REPORTS

~1M di clienti | +100k transazioni al mese | ~10k interviste al mese



la base informativa di &

TRANSACTION TIMES }
Ay

L

’\\"

" D ,
f %
L o
ay orrt # Talk time +Afterca!|uf15:-rk _c_ﬂ’{
7
| REPEATED CALLS ] fseRvice Leve]

\ ,I
-y ry—
AHT classes (30 seconds
TED ¢ B sting e+ akc e QLT 2202 50 conds
G B b-( _ * - ”f
T Y.
& et

-

[# Calls (previous 2 daysﬂ e J: '
I — LY - - —
(Waiting time satisfaction] . _(Ferceivediongth] | CC VARIABLES
;’r '""I.‘-F""“:"‘ ’g Forwarded call (Y/N]) -
| ] / A P it j|

- 1
Clarity e ' CALL DRIVERY
previous 15 days ] s ;7 W ) ! )
T : _,r"r w ll_ e T ] M NG y,
j i ey / Number of calls per agent "‘1 | ,’
previows 30day " W . ¢
1] ‘_,.-" t--illh.:ﬁ'" f - ‘o

o U : ] 4
EE O G s | L
. A Eomend /
+

= A \s.
% ’

K
i’

-
e s

-

s e

Ay
Cd
| \‘ _

| FCR VARIABLES

| QUESTIONNAIRE |

Canal Digital ﬁ Product 3] =




Un esempio - l'interazione tra i generi

Il match tra il genere del cliente e quello deII’operatore gioca un ruolo importante nel
determinare il livello di soddisfazione in funzione del motivo della chiamata.
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Miglioramento tangibile nelia Soddisfazione dei clienti
e nella capacita del contact center di rispondere In maniera
efficace ale richieste, Superando ogni aspettativa

(senza agqravio di costi!) A

C.SAT migliorata di 23 punti FCR migli at{di 13 punti
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(&) Canal Digital

Canal Digital, provider di pay ty,
leader nei paesi scandinavi, vuole
migliorare la Customer Experience
dei clienti che si rivolgono al
contact center

¥ IF -8 .8 F .18

Ferrero vuole garantire
costantemente la qualita dei propri
prodotti, assicurando la massima
freschezza a scaffale




L'esigenza di business

Al fine di garantire costantemente la massima

Bl qualita ai consumatori, Ferrero intende
Raffaello . Migliorare la “freschezza a
""mww;;,;i?’j Scaﬂale' delle plallne in termini di

// FERRERO\\

‘vita residua prima della scadenza’
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le domande di ¥ ERRERO

quali sono le variabili che influenzano maggiormente
la freschezza a scaffale dei prodotti?

T —

£ |t possibile predire il livello d
a anzianita agendo su queste variabili?

t possibile fimodulare le strategie di introduzione delle

differenti referenze, S€NZ4d penalizzare le vendite, per
aumentare la freschezza:
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\ Un problema di “ottimo vincolato’

Ferrero ...

.. PUOI aglie direttamente sul ~Sulla

gestione dei =/ e suil piani-di

Ve puo contribuire ad influenzare | con |
.S piani di manketing

.. (eve tener conto de
compatibili con le esigenze dellardistribuzione

! .. VUole massimizzare |l

delle praline




|3 base mformatlva

Market Research
Data

Big Data

Per ogni referenza di ogni prodotto,

serie storiche (4 anni) dei dati settimanali di: Indagine campionaria di raccolt

dei dati sulla freschezza media a scaffale

* Sellin (serie storica di 4 anni di rilevazione per
* Sell out ogni referenza di ogni prodotto Ferrero)
* Resi

* Giacenze

Articolazione temporale e tipologia dei:

- piani di marketing

« Piani di introduzione del prodotto
. strategie di gestione dei resi

FrauiRiuno




La soluzione: Adiens™

un Modello Lineare Dinamico di analisi delle serie storiche

e Additivo perché l'effetto complessivo delle

variabili esplicative (nel nostro caso il ‘sell i,

‘sell out’, ‘giacenze’, ecc.), sulla variabile

dipendente (nel nostro caso la ‘freschezza’), €

* dato dalla somma dei singoli effetti di tali
componenti.

e Dinamico perché i parametri stimati dal
modello variano nel tempo per adattarsi
alla natura evolutiva della relazione tra
le variabili esplicative e la variabile
dipendente

FERRERO




Come funziona Adiens™

(Base + Stagionalita) e Componenti ESPLICATIVE

18000
16000
14000 | i

12000 le componenti ‘Base’ e di
10000 lStagiOHalité, sono indipendenti

8000 i

6000 dalle azioni intraprese e sono

4000

2000 frutto della storia ‘pregressa’

o

2005w01
2005w06
2005w11
2005wl6
2005w21
2005w26
2005w31
2005w36
2005wdl
2005wd6
2005w51
2006w04
2006w09
2006wld
2006w19
2006w24d
2006w29
2006w34
2006w39
2006wdd
2006w49
2007w02
2007w07
2007w12
2007w17
2007w22
2007w27
2007w32
2007w37
2007wa2
2007w47
2007w52
2008w05
2008w10
2008wl5

m BasetSeasonality ®  _components

Componenti ESPLICATIVE

3000
Sommando le singole s
componenti ‘Esplicative” 2000
si ottiene il risultato (in 100
termini di freschezza) o0
che si realizza nel s
singolo periodo. 0

ruRrano




L'applicazione della soluzione Adiens™ ha permesso di
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deil piani’di'introduzione dei
prodotii

eterminare quale dovesse essere |a
glion modulazione: tra Sell-in
e gestione dei [esl

< pogtare adiun incremento
SIgnificativo, oltre e aspettative,
N e dello ffeschezza o scoffale
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Aumento S&© Aumento RESULTS,
freschezza freschezza '
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Divided we fall

Che New Nork Eimes
... [IN HARFORD
F.C.C. Delays Auction of — ici |

. Malicious Ebola
g TV Airwaves for Mobile Emails Are on t

DEALEOOK

Roku, Video Streaming

Service, |s Said to
Consider LP.O.

“I lose my keys % Big Data: Are we making a big mistake?
ALL. THE. TIME

Five years ago, a team of researchers from
remarkable achievement in one of the world
Nature. Without needing the results of a sing
they were nevertheless able to track the sprisessd

America's Rmhest People
the US. What's more, they could do it more
for Disease Control and Prevention (CDC). *
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Google Flu Trencls The lelts of Big Data

By STEVE LOHR  MARC 00 AN W 14 Commen

Signup | connect < 1 [ 1 >

News | Sport | Comment | Culture | Business | Money | Life & style

Google Flu Trends,

Email Flu Trends
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Nel caso di Canal Digital, analizzando i SO|I dati della
ricerca di mercato, aviemmo potuto affermare che
il 529% dei clienti & soddisfatta

0, al piu, che le donne sono plU soddisfatte deqli

B
b .
- yomint (61% vs 46%)

New Posts '

“ America's Most Expensive
= ZIP Codes
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Most Popular

Human Intuition

' The Future Of Marketing|
‘Combines Big Data With

Why Big Data Fails Entrepreneurs

+ CommentNow  + Follow Comments







L'integrazione degli Analytics con
f le ricerche di mercato ..

aDIle Sialal' monao el senvizi (da dove
1€ a quello el beni (aurevelire non)

... Va pensata, ed integrata, fin dall‘inizio del
processo di business intelligence e calata nella realta
aziendale in cui la si applica

.. permette di incidere sui processi e non solo
nell‘arricchire la conoscenza

.. aggiunge una dimensione interpretativa
determinante per predire il comportamento dei
clienti /consumatori
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