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Paul Greenberg, CRM at the speed of light

The SOCIAL CRM is the company programmatic response 

to the customer ownership of the conversation.

ACQUISIRE TRATTENERE

VALORIZZARE



E’ cambiato il modo in cui i clienti acquistano

I clienti sono già al 

57% 
del processo di acquisto 
prima che contattino il 

brand
-CEB 

9 di 10
buyers di business dicono

che quando saranno
pronti per comprare, 

troveranno il venditore
-IDG Enterprise



E’ cambiato il modo in cui i clienti “reclamano”

44%
Dei consumatori ad oggi 
utilizzano il social 
network per reclami su 
prodotti e servizi

Un commento negativo 
su un social network può 
costare ad un’azienda 
fino a

30 clienti



E’ cambiato il modo con cui le persone lavorano

72% 
delle aziende stanno 
adottando almeno un 
strumento social

- Gartner

84% 
delle organizzazioni 
hanno lavoratori in 
remoto

-McKinsey



E’ cambiato il modo con cui le aziende vendono

73% 
dei venditori che usano i 
social media ha risultati 
migliori di chi non li 
utilizza
-A Sales Guy Consulting

3% 
delle cold call produce 
un appuntamento… 
mentre il 67% dei referral
di secondo grado di  
LinkedIn si conclude con 
un meeting!

-



La mobilità guida il cambiamento

95% 
delle aziende Fortune 
500 rilascerà presto 
applicazioni mobili

I consumatori usano in 
media 

4 
devices ogni giorno



Publish social 

content

Monitor campaign 

effectiveness

Manage brand 

reputation

Nurture 

Influencers

MARKETING VENDITE

Work better 

together

Intercept buying 

signals

Enriched insights
Customer 

collaboration

SERVIZIO

Social 

customer care

Knowledge 

management

Early warning 

system

Measure customer 

satisfaction
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Giorgio- 38 anni,  manager

Sportivo, sempre connesso con i suoi 
amici e la sua famiglia attraverso il suo 
Nokia Lumia 930 ed il suo tablet.

Sposato, due figli di 3 e 5 anni, Giorgio,  
è alla ricerca di un prodotto
finanziario per investire i suoi risparmi.

Odia ricevere proposte commerciali che 
non lo interessano. Non ha tempo per 
ricerche troppo dettagliate, e quando 
cerca online informazioni per gli acquisti, 
si fida più che altro delle opinioni degli 
altri.



Marco - 24 anni, operatore di 
customer service

Appena laureato, ha fatto il suo primo 
ingresso nel mondo del lavoro.

Digital native, non ha difficoltà con la 
tecnologia e le modalità di 
comunicazioni social.

Si sta velocemente impratichendo con il 
glossario, i prodotti ed i processi bancari.



Silvia- 33 anni,  promotore

E’ una ragazza energica e indipendete. Il 
suo obiettivo è realizzarsi 
professionalmente.

Fidanzata con Michele, vive in un 
appartamento lontano dal centro e ama 
trascorrere il tempo libero con gli amici.

Preferisce gestire la giornata lavorativa in 
autonomia. Odia il traffico e fare tardi e 
organizza accuratamente i suoi 
appuntamenti.

Con il suo Surface Pro 3 ha l’ufficio in 
borsa.
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Giorgio non riesce ad attivare la carta di 
credito aggiuntiva per la moglie e 
decide di chiedere aiuto alla community 
della Banca. 



Altri clienti offrono aiuto, ma Giorgio 
non ha ancora le idee chiare!



Marco, operatore di Contact Center, 
intercetta la discussione sulla community 
della Banca, per aiutare Giorgio c’è 
bisogno di un contatto umano: meglio 
avvertire Silvia, il suo consulente.



Silvia riceve la segnalazione di Marco 
inviata sotto forma di task Outllook. 
Giorgio è su Skype: «proviamo a fissare 
un meeting online, è un’occasione per 
sapere come vanno i suoi progetti».





Alle 15.00 Silvia e Giorgio effettuano una 
video conferenza. 



Giorgio condivide il suo desktop e Silvia lo 
guida nella richiesta della carta di credito.



Mentre Giorgio navigava Silvia ha raccolto 
qualche screenshot e costruito un memo per 
Giorgio. 



Giorgio soddisfatto del servizio, condivide il 
memo con gli altri membri della community.
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Funzionalità di post & search di 

contenuti multimediali sui 

gruppi social dedicati ai clienti 

consentono di offrire e cercare 

informazioni

 SOCIAL 

INTRANET/EXTRANET 

INTEGRATION

 KNOWLEDGE BASE 

DISTRIBUITA



Le conversazioni sui gruppi social 

scorrono sulla console 

dell’operatore, che risponde ai 

contatti inbound, apre case e 

invia segnalazioni ai colleghi da 

interfaccia integrata

CHANNEL INTEGRATION

SOCIAL LIKE JUST ANOTHER 

CHANNEL

ADVANCED CASE MANAGEMENT



Il CRM  orchestra l’integrazione 

tra Service e Sales via Outook, 

Lync e strumenti di 

comunicazione e collaborazione 

quotidiana

CUSTOMER SERVICE - SALES 

AUTOMATION INTEGRATION

ENTERPRISE 

COMMUNICATION



Il promotore ha una vista a 360°

dal cliente da outlook o da app 

mobile. Può gestire in maniera 

integrata e facile l’interazione 

digitale con il cliente

OUTLOOK INTEGRATION

MOBILE ACCESS

SOCIAL ENTERPRISE (YAMMER 

INTEGRATION)
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Funzionalità di 

videocomunicazione, chat e remote 

desktop tra Promotore  e Cliente. 

L’appuntamento inviato da 

Outlook contiene il Lync meeting 

ed è registrato nel CRM

ENTERPRISE COMMUNICATION 

B2C

UNIFIED CONTACT 

MANAGEMENT



Funzionalità di 

videocomunicazione, chat e remote 

desktop tra Promotore  e Cliente. 

L’appuntamento inviato da 

Outlook contiene il Lync meeting 

ed è registrato nel CRM

ENTERPRISE COMMUNICATION 

B2C

UNIFIED CONTACT 

MANAGEMENT
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Dopo aver cercato informazioni sul web, Giorgio si 
affida ai social media per ricevere consigli e 
suggerimenti
#polizzeassicurative  #assicurazionivita



Giorgio visualizza la 
scheda prodotto sul 
portale della banca 
utilizzando il link 
contenuto nella risposta 
al suo tweet.



Dopo aver fatto il login sul sito della banca, 
una notifica ricorda a Giorgio che stava 
leggendo la scheda di presentazione di un 
prodotto finanziario e assicurativo.



Giorgio inizia a compilare il form necessario 

per procedere all’acquisto, ma una 

telefonata della moglie lo interrompe.



Il giorno successivo Giorgio 

riceve un SMS dalla Banca che 

gli comunica che sarà 

contattato da Silvia, il suo 

promotore.



Silvia contatta Giorgio su 

Skype per fissare un 

appuntamento, fornire  

chiarimenti  e 

concludere l’acquisto. 



Durante l’appuntamento, 

Giorgio convinto dalla 

qualità del prodotto 

sottoscrive la polizza 

proposta da Silvia.
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Funzionalità di ascolto sui canali social 

(twitter, facebook, youtube, blog, 

linkedin,...) in grado misurare sentiment 

e grado di influenza dei post, nonchè di 

generare automaticamente nel CRM 

case pre-classificati

SENTIMENT ANALYSIS

CUSTOMER SOCIAL ACTIVITY & 

SOCIAL PROFILE

REAL TIME SOCIAL CASE 

RESOLUTION
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Disegno, pianificazione, esecuzione e 

monitoraggio delle iniziative 

commerciali integrati sui canali social e 

tradizionali. 

Lead capture e nuturing.

Raccolta e gestione dei trigger cliente 

legati all’interazione sui canali.

Funzionalità  di marketing distribuito.

---MARKETING RESOURCE 

MANAGEMENT

VISUAL CAMPAIGN DESIGNER

SOCIAL/DIGITAL COMMUNICATION

MARKETING TO SALES
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Accesso in mobilità alla scheda cliente e 

agli strumenti di prevendita.

Condivisione online dei documenti 

riservati in maniera protetta.

Device (Surface Pro 3) che abilitano 

l’uso del touch e della penna per 

l’acquisizione della firma digitale.

...MOBILE SALES WORKPLACE

FIRMA DIGITALE

RIGHT MANAGEMENT ON ONLINE 

SHARING 
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40,000+
client con 3,500,000 utenti

8 milioni di 

utenti registrati in 

200,000 aziende

>1 billion di 

utenti di Office 

1 su 7 sul pianeta

1/3
del traffico

telefonico

worldwide è 

su Skype 

3,500 device certificati

delle imprese

Fortune 500 

usano Windows 

Azure

50%
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