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Dalla Banca Digital alla Banca Social

Un tempo ler

Oggi
Il digitale e la commodity che rende le interazioni umane ancor piu pervasive



| fondamentali del business non sono cambiati
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E' cambiato il modo in cui i clienti acquistano

| clienti sono gia al

5 /%

del processo di acquisto
prima che contattino |l

brand

9 d /‘ O -r',;-,‘-..j{';.

buyers di business dicono
che guando saranno

pronti per comprare,
troveranno il venditore

™~ -IDG Enterprise

-CEB



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

Un commento negativo

O Su un social network puo
O costare ad un‘azienda

fino a

BU s

=& w,mcam;gs.
,m- ." e

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




E" cambiato il modo con cui le persone lavorano

2%  84%

delle aziende stanno delle organizzazioni '
adottando almeno un hanno lavoratori in P
strumento social remoto ¢
- Gartner -McKinsey ¢

P ‘p e \\.;




E' cambiato il modo con cui le aziende vendono

3% | 3%

| dei venditori che usano i delle cold call produce

Bl cd - - un appuntamento...
| ?r?icgllai]ori (ej?jéahihgor%ﬂﬁltatl mentre il 67% dei referral

di secondo grado di

utilizza LinkedIn si conclude con
-A Sales Guy Consulting |8 un meeting!




La mobilita guida il cambiamento

| consumatori usano in
media

/A

devices ogni giorno

95%

delle aziende Fortune
500 rilascera presto
applicazioni mobili




I social porta nuove opportunita di business

MARKETING VENDITE SERVIZIO

® & i 9@

Monitor campaign Nurture Work better Intercept buying Social Early warning
effectiveness Influencers together signals customer care system
' Vi lhiy ®=q ‘ -
N\ ~/* ¥ - D v
- %7
Manage brand Publish social Customer Knowledge Measure customer
reputation content collaboration Enriched insights management satisfaction

\
.

Social Analytics — Big Data



Customer journey

Gl gttori




Giorgio- 38 anni, manager

Sportivo, sempre connesso Con | 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,
e 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 piu 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 difficolta con la
tecnologia e le modalita di
comunicazioni social.

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




Silvia- 33 anni, promotore

E' una ragazza energica e indipendete. ||
Suo obiettivo e 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 suol
appuntamenti.

Con il suo Surface Pro 3 ha l'ufficio in
borsa.




Customer journey 1

Social caring



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'e
bisogno di un contatto umano: meglio
avvertire Silvia, il suo consulente.




\

Silvia riceve la segnalazione di Marco
inviata sotto forma di task Outllook.
Giorgio e su Skype: «proviamo a fissare
un meeting online, e un‘occasione per
sapere come vanno | suol progetti».




g GIORGIO ROSSI

Silvia Barra

Buongiorno, ho ricevuto notifica del suo
problema riguardante la carta di
credito. Posso esserle utfile?2

Giorgio Rossi

Buongiorno, avrei proprio bisogno di un
aiuto. Purtroppo ora perd sono di fretta,
ho un meeting.

Silvia Barra

Nessun problema, potremmo fissare
un incontro oggi pomeriggio inforno
alle 15:002

Giorgio Rossi
Ottimo! Grazie, a oggi pomeriggio.




Alle 15.00 Silvia e Giorgio effettuano una
video conferenza.




’ I@ Giorgio Rossi

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.

,||| Silvia Barra Tablet

h@




Giorgio soddisfatto del servizio, condivide il
memo con gli altri membri della community.
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Social Collaboration
aperto ai clientt

_A

Y% Home
A Giorgio Rossi
il 2
.;“_“::" »
M Home

BA Inbox

Groups &
All Network

Gruppo Demo

Q, Browse Groups

4 Create Group

B Networks ~

BA Inbox 1] a4 1]

L3 Share an Update

Q, Search

@ Add a Doc/Image El Posta Poll More ~

What are you working on?

1 Top - All - Following

New
19

Follow

o

-

Follow

Giovanni Verdi & Private

To Gruppo Demo
Invito accettato
Like - Reply - Share - More - January 29 at 7:44pm

Michele Bianchi & Private

To Gruppo Demo
Grazie dell'invito
Like - Reply - Share - More - January 29 at 7:39pm

Marco Franchi B Private

To Gruppo Demo

Buongiorno, per la problematica segnalata il suo consulente la
contattera in giornata. grazie per la segnalazione
Like - Reply - Share - More - January 29 at 4:52pm
Giorgio Rossi & Private
To Gruppo Demo

Grazie dell'invito a questo nuovo modo di "vivere" la mia banca!!!
Fantastico

Like - Reply - Share - More - January 29 at 12:48pm
Silvia Barra & Private
To Gruppo Demo

Grazie del benvenuto

Like - Reply - Share - More - January 28 at 7:40pm

.

o, Invite eee

Getting Started
I

« Get Yammer for desktop

App Directory see all

6 new featured apps added to the App
Directory this week.

Add people to this network Add

Suggested Groups see all

FYT] Supporto Yammer Join |-

Related Networks

Yammer.com (parent)

© 2014 Yammer
English (US) = Start Translating
Privacy + More -

Funzionalita di post & search di
contenuti multimediali sui
gruppi social dedicati ai clienti
consentono di offrire e cercare
Informazion!

v' SOCIAL
INTRANET/EXTRANET
INTEGRATION

v' KNOWLEDGE BASE

DISTRIBUITA
-

#125% ~




Customer Service console
social e multicanale

iy Microsoft Dynamics CRM v #% | SERVIZI v  Dashboard | v

Impegni

Record
Ml A" = A
CASO

i S Gruppo Demo
ew

uongiorno, per la problematica segnalata il suo consulente la contattera in giornata. grazie per la
segnalazione

Like - Reply - View Conversation - January 29 at 4:52pm
™ Giorgio Rossi
~ = To Gruppo Demo

Grazie dell'invito a questo nuovo modo di "vivere" la mia banca!!!
Fantastico

Like - Reply - View Conversation - January 29 at 12:48pm
Silvia Barra
2 To Gruppo Demo

N Grazie del benvenuto
Like - Reply - View Conversation - January 28 at 7:40pm

- Giuseppe Giacalone likes this.

= Silvia Barra
cc: Giuseppe Giacalone

Ciao Giuseppe Giacalone, per aiutare i nostri clienti ho preparato questo piccolo documento per
la gestione degli accessi.
iao

—— Attivazione del servizio
] |
Uploaded to Gruppo Demo * Files

Le conversazioni sul gruppi social
scorrono sulla console
dell'operatore, che risponde ai
contatti inbound, apre case e
invia segnalazioni ai colleghi da
interfaccia integrata

v CHANNEL INTEGRATION

v’ SOCIAL LIKE JUST ANOTHER
CHANNEL

vADVANCED CASE MANAGEMEN




Integrazione Service to Sales
strutturata e collaborativa

A4 Microsoft Dynamics CRM v #% | servizi v ¢

Marco Franchi
Casi | v Problemi attivazion.. - Contoso

4+ nuovo  [LRISOLVICASO  [x ANNULLACASO Bl AGGIUNGI A CODA S8 ASSEGNA ===

Il CRM orchestra l'integrazione

CASO ¥

Problemi attivazione servizi Premium SMS . Py i gl tra SQ/’V[CG e SCI[E?S vid OUZ-OO/(’

Normale & 2/3/2014 10:52 AM In corso Marco Franch

Lyf?C e strumenti di

v comunicazione e collaborazione
Riepilogo quo tldlan C]

i- i iungi 0 weu B DETTAGLI CLIENTE
Titolo caso* Problemi attivazione servizi Premium SMS Tutti | Aggiungi elemento Telefonata Aggiungi elemento Attivita
ID CAS-01039-F6QOHS

Giorgio Rossi
Cliente * Giorgio Rossi Oggetto* Cliente in difficolta, si prega di contattarlo EA E-mail giorgiorossidemo@outlook.com

Descrizione Il cliente non riesce ad attivare il servizio SMS Premium, si richiede di t, Cellulare +3357894387 ‘ ( ’ S ; OMER ER \// E - S LE S
NDC* 08202830 contattarlo il prima possibile in giomata. L Ufficio

+39 1545482
grazie
Proprietario * & Silvia Barra Marco

SO B N AUTOMATION INTEGRATION

Priorita Alta
Argomento Attivazione Servizi

. Stato Titolo caso

2 swo v ENTERPRISE
Tipo Problema Attiva Problemi attiva...

QOrigine

Social

Attiva Problema abilit...
Completamento e 2/3/2014

COMMUNICATION

Casi simili

B IMPEGNI RECENTI
Titolo 4

Tipo di im... Oggetto
Attiva




Postazione del promotore
integrata e mobile

LI Contattare il cliente Giorgio Rossi per problemi di attivazione del servizio - Attivita
ATTIVITA  INSERISCI FORMATO TESTO  REVISIONE

ﬁﬂ x ﬁ% Eig .\n/. 3\3 \/ O @ ‘g./j' 7 Convert To - ==| > Privato

@Add Connection ~ I Priorita alta

Untrack Set -
+  Regarding - EVIEW in CRM
CRM Categorie

Salva e Elimina Inoltra OneNote Attivita Dettagli Segna come Assegna Invia rapporto Ricorrenza
it

Categorizza Completa
chiudi co di stato -

¥ Priorita bassa

Data inizio S Non iniziata - |
Scadenza |Iunedi 03/02/2014 Priorita | Normale - % completata a
ietario  Silvia Barra

[ ] Promemoria  lunedi 03/02/2014 0000 - Proprietario

I cliente Giorgio Rossi ha segnalato su Yammer problemi per ['attivazione del servizio

Il promotore ha una vista a 360°
dal cliente da outlook o da app
mobile. Puo gestire in maniera
integrata e facile l'interazione
digitale con il cliente

v OUTLOOK INTEGRATION

v'MOBILE ACCESS

v’ SOCIAL ENTERPRISE (YAMMER
INTEGRATION)




Postazione del promotore
integrata e mobile

Case: Problemi attivazione servizi Premium SMS - Microsoft Dynamics CRM

A Microsoft Dynamics CRM Problemi attivazion... | v

4 New [0 DELETE [ RESOLVECASE  [x% CANCELCASE [, ADD TOQUEUE  se»

Il promotore ha una vista a 360°
dal cliente da outlook o da app
s mobile. Puo gestire in maniera
integrata e facile l'interazione
o U B (digitale con il cliente

CASE ¥

Problemi attivazione servizi Premium... Vs v ORI - Maca

In Progress Marco Franc!

Summary @

CASE DETAILS ACTIVITIES

Problemi attivazione servizi Premium SMS All > |, fad Phone Call, | Add Task: ene ST

CAS-01039-F6QOH9 o o X Giorgio Rossi
Contattare il cliente Giorgio Rossi per pro...

% Giorgio Rossi Il cliente Giorgio Rossi ha segnalato su Yammer problemi per ['attivazio... E glorgiorossidemo@outiook.com / O U TL O OK //\/ TEGRA T/O/\/
Modified by Marco Franchi Yesterday Mobile

+3357894387

0:205283: - b S \/MOB/LE A CCESS
: 8 Recenr cass v' SOCIAL ENTERPRISE (YAMMER
INTEGRATION)

Problemi attiva...
Social

2/3/2014

Problema abilit...




Postazione del promotore
integrata e mobile

= . Francois Ruf
Aig Microsoft Dynamics CRM v #Y | SALES v  Accounts | v Microsoft | v @Creale Contoso

4 NEW [ DEACTIVATE &3 CONNECT | + ADD TO MARKETING LIST ~ S8 ASSIGN ~ see

ACCOUNT ~

Microsoft Il promotore ha una vista a 360°

. Erancois Ruf

e e ) T I T — dal cliente da outlook o da app

v Main Phone 1-555-555-0135 v City Redmond Visit Day
v Store Manager Isaac Lightner v State WA Visit Hours

Ca T ™ mobile. Puo gestire in maniera

Summary

o e s o integrata e facile l'interazione

Account Name™ Microsoft Say some

Phone 1-555-555-0135 B Email isaac@microsoft.com

digitale con il cliente

Website http://www.microsoft.com I'm working this account - anyone got insights on the new CEO?

Parent Account - Like - Reply - View Conversation - 11 hours ago from Dynamics CRM CONTACTS
Ticker Symbol mMcTo . . )
Reuben Krippner: Worked with him previously in the server & tools business - great guy! Full Name Email

ADDRESS Isaac Lightner isaac@microsoft.com

1 Microsoft Way
Redmond, WA 98052
USA

Latitude 47.66072

' - B ) v OUTLOOK INTEGRATION
- S BiikRg " ¥ ) Topic Status Actual Close Da...  Actual Revenue ]
NE 36th iiickng. 2

Francois Ruf (log out

No Opportunity records found

R T v MOBILE ACCESS

®..... &

= v SOCIAL ENTERPRISE (YAMMER

il ©2013Nokia 82514 Microsoft Corporaton

s INTEGRATION)

Status Case Title

156th Ave NE

Resolved Issue with Pro...

Active Need help wit...




Postazione del promotore
integrata e mobile

= L Nl Outlook
Clienti = View  Charts Add  Customize

E Ej +/ Activate Ej .] ﬁ ; ) Share 17 Follow @ ‘—i [I;E L_l? [ﬁ e
— Deactivate [) copy a Link ~ “ Unfollow o -
New Edit = Delete ~ Merge Send Direct Addto  Assign o Email a Link ~ Connect Run Start Run  Export Import Advanced Help
w Email  Marketing List - Workflow Dialog Report - to Excel Data~  Find
Records Collaborate Process Data Help

Tra . Cart e €
rascinare qui le Cartelle preferite

+ Contatti attivi personali

Giorgio Rossi

Search Contatti attivi personali o | Filter

4 adamb@CRM4Financel... NDC 08202830

CODICE FISCALE | PARTITA IVA
ABCDEF70H1F.. 12345678901
ABCDEF70HTF.. 12345678901
ABCDEF70H1F.. 12345678801
Cronologia conversazioni B 27844 ABCDEF70H1F.. 12345678901
Feed RSS 52849293 ABCDEF7OHTF.. 12345678901 CONTACT INFORMATION
Junk Email ER384940 Pietro Scotti ABCDEF70H1F.. 12345678901 Vi - leorg!o. Rossi
Outbox mSQSSZO Mario Delle Torri ABCDEF70H1F.. 12345678301 i ) Disponibile

. 618181 Antonello Cantatore ABCDEF7OHIF.. 12345678901 First Name
I Cartelle ricerche = A F— - 2 = @ )

¥ giorgiorossidemo@outlook.com

Inbox 0y |NDC FULL NAME

Drafts 08202830  Giorgio Rossi
F16138238  Andrea Dalan
[ 2749203

Tipologia Cliente  Affluent

Rating B
Sent ltems

Deleted ltems 1

Promotore ® Silvia Barra

Massimo Caccia
Mattia de Rosa

Mario Purassanta

Giorgio Rossi

Chiamata a Lync in corso
Dispornibile - Skype &

I> Archivio online - adam...

4 Contoso @ +30 1545482

[ +30 1545482
4 Sales [ +3357894387
|> Extensions
+39 1545482

I> Marketing

4 Home
Client Activities
Clienti
Dashboard

Goals ) @ Non si riesce a sentire? Alzare il volume,

QO®®E ®0 OO

1-12

Chal con Giorgio Rossi - Skype:

Giorgio Rossi

Opportunities

Prospect

o Tanle

Posta elettronica Persone Calendario -+

v

a-

7 giorni fa 20:55

-+

100%

Il promotore ha una vista a 360°
dal cliente da outlook o da app
mobile. Puo gestire in maniera
integrata e facile l'interazione
digitale con il cliente

v OUTLOOK INTEGRATION

v'MOBILE ACCESS

v’ SOCIAL ENTERPRISE (YAMMER
INTEGRATION)




Presenza remota
chat, video e desktop sharing

EEHO9O 1+ « &+~ Sessione remota per attivazione servizio - Riunione
RIUNIONE ~ INSERISCI  FORMATO TESTO ~ REVISIONE

= LT N e unzonalita d

N L ‘@ N . P
Annulla =, , Appuntamento  Regole  Verifica CRM  Partecipaa Opzioni  Note Contatta Categorizza Untrack Set - Zoom  Attiva input
= o 15 minuti M e aV CRM

riunione Pianificazione  ~  Fields riunione Lync riunione riunione partecipanti a- 2t Ricerca sala - v =gViewin

videocomunicazione, chat e remote

Zoom | Inputpenna | A

o Risposte dei partecipanti: 1 ha/hanno accettato, 0 ha/hanno accettato provvisoriamente, 0 ha/hanno rifiutato.

— Sl Ccsktop tra Promotore e Cliente.

febbraio 2014

N P . ma me gi sa
Oggetto Sessione remota per attivazione servizio

n L'appuntamento inviato da

Luogo Lync

15

Il R r— &8 Outlook contiene il Lync meeting

ora fine mercoledi 05/02/2014 = ‘ | 1400

Sl CC © registrato nel CRM

. P . q . Nessuna
come discusso al telefono le invio un appuntamenti con il link alla sessione remota.

%aluti
Silvia

e v ENTERPRISE COMMUNICATION

13:30 - 14:00
Prima riunione Lync? Ora corrente riunione

08:00 - 08:30
=] — Microsoft Dynamics CRM 1 sconosciuti: giorgioross,

R T [ v UNIFIED CONTACT
Regarding: Giorgio Rossi Options 1 Sconosciuti: iorgioross..
=4 This meeting is being tracked in CRM.

09:00 - 09:30
2 Related records:

= 1 sconosciuti: giorgioross. MA /\/A M /\/
Giorgio Ro: ‘ ; l l }
8o 09:30 - 10:00

« Silvia Barra

1 sconosciuti: giorgioross

10:00 - 10:30
1 sconosciuti: giorgioross

2 silvia Barra Sessione remota per attivazione servizio 10:30 - 11:00

1 sconosciuti: giorgioross




Presenza remota
chat, video e desktop sharing

Funzionalita di
videocomunicazione, chat e remote
desktop tra Promotore e Cliente.
L'appuntamento inviato da
Outlook contiene il Lync meeting
ed e registrato nel CRM

v ENTERPRISE COMMUNICATION
B2C
v UNIFIED CONTACT
' MANAGEMENT

®0®®®




Customer journey /

Digital engagement




Dopo aver cercato informazioni sul web, Giorgio si Y

affida ai social media per ricevere consigli e

suggerimenti
#polizzeassicurative #assicurazionivita




/ Giorgio visualizza la

1 scheda prodotto sul

/| portale della banca
utilizzando il link

| contenuto nella risposta
al suo tweet.

ResT]




Dopo aver fatto il login sul sito della banca,
una notifica ricorda a Giorgio che stava
leggendo la scheda di presentazione diun

prodotto finanziario e assicurativo.
/ Buongiorno, Giorgio

/ >

CONTO CORRENTE

stavi leggendo la scheda di dettaglio

10113009157671678 del predette:
SALDO DISPONIBILE
16.801€ DYNAMIC PROTECTION INSURANCE
'SALVA PER DOPO LEGGI
10.09.13 -576,00€ N—— MENSILE
18.09.13 +2.023,00€ | “S_———| STIPENDIO




Buongiorno, Giorgi

| 20149 MILANO |

profilo di rischio

O—0—6—©® O

Giorgio inizia a compilare il form necessario
per procedere all'acquisto, ma una
telefonata della moglie lo interrompe.

e

() cau

/



I giorno successivo Giorgio
riceve un SMS dalla Banca che
gli comunica che sara
contattato da Silvia, il suo
promotore.




Silvia contatta Giorgio su
Skype per fissare un
appuntamento, fornire
chiarimenti e
concludere l'acquisto.

V7.7 RICONTATTATO PER
-

TN ACQUISTO DI DYNAMIC

Q

GIORGIO DEVE ESSERE

FINALIZZARE LA SCHEDA DI

PROTECTION INSURANCE




Durante I'appuntamento,
Giorgio convinto dalla
qualita del prodotto

sottoscrive la polizza
proposta da Silvia.

DYNAMIC PROTECTION INSURANCE

sottoscrizione

= irma
G E:‘{'\eme
~
3
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Social Listening
integrato nel CRM

Ais Microsoft Dynamics CRM «  #% | SALES v  Dashboards | v

ng Funzionalita ai ascolto sui canali social
Social Dashboard - (twitter, facebook, youtube, blog,
linkedin,...) in grado misurare sentiment
e grado di influenza dei post, nonche di
generare automaticamente nel CRM
case pre-classificati

V' SENTIMENT ANALYSIS

v CUSTOMER SOCIAL ACTIVITY &
SOCIAL PROFILE

v'REAL TIME SOCIAL CASE
RESOLUTION




Social Listening
integrato nel CRM

emo User
Microsoft Social Listening ~ #% | ANALYTICS v  Authors MSL Demo 1 Social [

Office 365 ~

Funzionalita di ascolto sui canali social

® ~ (twitter, facebook, youtube, blog,

Top 100 authors linkedin,...) in grado misurare sentiment
e grado di influenza dei post, nonche di
generare automaticamente nel CRM
case pre-classificati

Vorsite (Vorsite)

QuiteCloudy (Scott Cameron)

e < V' SENTIMENT ANALYSIS
CareteGsen (S 10 ‘ v CUSTOMER SOCIAL ACTIVITY &
w20p 4200 : SOCIAL PROFILE
v'REAL TIME SOCIAL CASE
RESOLUTION

cfiessinger (ChristopheFiessinger)

iamneethish (Neethish Kishore.S.S)




Social Listening
integrato nel CRM

Microsoft Social Listening v #% | ANALYTICS v  Posts

Office 365 ~

Sources @

MSL Demo 1 Social [

wozoi Today v Add alert &

[ select all

[ g 'osts

[] Facebook

. Selectall
V] Twitter

[ videos u g

oK ear ChrisSolesa (Chris S...
Reply Retweet Favorite

"@MrSaccucci: btw, @KordaKovar and @ChrisSolesa , our
#office365 Collab site is up.” Great can't wait to share more ideas.

i [Microsoft] Queensland Government partners with Microsoft to
O . bring Office 365 to 149000 government ......
nagabow (7271%) http://t.co/ziwETeXPhB #Microsoft

Reply Retweet Favorite

@Office365 Done. | can give you the details over DM and
- Q&

hopefully find the right 365 program. Thanks!
mjmoran (Mike Mo...
Reply Retweet Favorite

cTO Microsoft crows about 149k-seat Office 365 deal that costs it

Lt MILLIONS — Register http://t.co/1UI1091xa62
CTOlist (CTO List)
Reply Retweet Favorite

[ btw, @KordaKovar and @ChrisSelesa , our #office365 Collab
o g - site is up.

# Highlight

EN

04/10/2014

EN

04/10/2014

EN

04/10/2014

EN

04/10/2014

Funzionalita ai ascolto sui canali social
(twitter, facebook, youtube, blog,
linkedin,...) in grado misurare sentiment
e grado di influenza dei post, nonche di
generare automaticamente nel CRM
case pre-classificati

V' SENTIMENT ANALYSIS

v CUSTOMER SOCIAL ACTIVITY &
SOCIAL PROFILE

v'REAL TIME SOCIAL CASE
RESOLUTION




Social Listening
integrato nel CRM

| Microsoft Social Listening v #t | ANALYTICS v  Overview

Office 365 ~
| 1,:’4 Sources (Twitter) v 1[3 Sentiment (Positive] v @ ®

Demo User

MSL Demo 1 Social [

wnozos Today v

H Save X Cance

Set up new alert

Basic information

Name

| Individual Positive Tweet

Status
® a active O # inactive

Recipients

Email addresses

praise@example.cos

Select alert type

® Post Alert O Trend Alert

When a post is found that matches the filters, the post alert sends
an email to the recipients that you specify.

To avoid alerts if the same cantent is found on multiple sources,
select the no duplicates check box.

[ no duplicates

Funzionalita ai ascolto sui canali social
(twitter, facebook, youtube, blog,
linkedin,...) in grado misurare sentiment
e grado di influenza dei post, nonche di
generare automaticamente nel CRM
case pre-classificati

V' SENTIMENT ANALYSIS

v CUSTOMER SOCIAL ACTIVITY &
SOCIAL PROFILE

v'REAL TIME SOCIAL CASE
RESOLUTION




Marketing automation
multicanale e integrata con le vendite

— Disegno, pianificazione, esecuzione e
Welcome David Wl monitoraggio delle iniziative

o commerciali integrati sui canali social e
tradizionall.

Lead capture e nuturing.

Raccolta e gestione del trigger cliente
legati all'interazione sui canali.

Spent

Adjusted % Spent  Actusl Spent (MM} Budget (MM] 9% Spent Adjusted Budget (MM}
45.57% $6.00 $54.00  11.11% $13.17

Funzionalita di marketing distribuito.

o v x v'MARKETING RESOURCE
MANAGEMENT

N v VISUAL CAMPAIGN DESIGNER
v' SOCIAL/DIGITAL COMMUNICATION

v'MARKETING TO SALES




Marketing automation
multicanale e integrata con le vendite

: . Disegno, planificazione, esecuzione e

Micrasoft Dynamics Marketing » [y
.. A | - monitoraggio delle iniziative

commerciali integrati sui canali social e

Campaign Management Marketing Database Vendors Clients Marketing Lists Lead Management Marketing Plan¢

m Campaigns Marketing Companies WVendor Companies Client Contacts E Marketing Lists Landing Pages Marketing P z-ra d[ Z lon a[[_
Campaign Templates Marketing Contacts @ VVVVVV Contacts Client Companies

B | Lead capture e nuturing.

e Raccolta e gestione dei trigger cliente
ﬁ Fulfillment iti

legati all'interazione sui canali.

8 Channel Unassigned

Funzionalita di marketing distribuito.
v MARKETING RESOURCE

N MANAGEMENT
N v VISUAL CAMPAIGN DESIGNER
v' SOCIAL/DIGITAL COMMUNICATION

v'MARKETING TO SALES

Lead Performance (Tuesday, January 28, 2014 - Thursday, February 27, 2014)




Marketing automation
multicanale e integrata con le vendite

Disegno, pianificazione, esecuzione e
monitoraggio delle iniziative
commerciali integrati sui canali social e
tradizionall.

Lead capture e nuturing.

Raccolta e gestione del trigger cliente
legati all'interazione sui canall.

Funzionalita di marketing distribuito.

v'MARKETING RESOURCE
MANAGEMENT

v VISUAL CAMPAIGN DESIGNER

v SOCIAL/DIGITAL COMMUNICATION

v'MARKETING TO SALES



Remote selling
Accelerazione del processo di acquisto

Accesso in mobilita alla scheda cliente e
Je agli strumenti di prevendita.
Condivisione online dei documenti
riservati in maniera protetta.
Device (Surface Pro 3) che abilitano
['uso del touch e della penna per

© Sales Dashboard

My Active Contacts My Open Opportunities My Open Opportunities

Opp. Risparmio Gestito
More Sales!

lacquisizione della firma digitale.

Opp. Prodotti assicurati
Rider's Sports

| v MOBILE SALES WORKPLACE

v FIRMA DIGITALE

v RIGHT MANAGEMENT ON ONLINE
SHARING




Remote selling
Accelerazione del processo di acquisto

Accesso in mobilita alla scheda cliente e
agli strumenti di prevendita.
Aopr Yoursignature - : | Condivisione online dei documenti
e e riservati in maniera protetta.
Device (Surface Pro 3) che abilitano
['uso del touch e della penna per
lacquisizione della firma digitale.

v'MOBILE SALES WORKPLACE
v FIRMA DIGITALE

| | V' RIGHT MANAGEMENT ON ONLINE
WV 70sRD i

>
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Integrazione e agilita fanno la differenza
Un'unica consistente esperienza cloud

3,500 device certificati
>1 bl||I0n di yammer:-
utenti di Office

1su 7 sul pianeta 8 milioni di

utenti registrati in
200,000 aziende skype;

50% delle imprese ] 1/3
Fortune 500 M'CVOSQﬁ del traffico
usano Windows Dynamics CRM telefonico

Azure 40 OOO+ worldwide e
I

_ su Skype
client con 3,500,000 utenti




m Microsoft

Grazie!

Maddalena Amoruso

@MaddaAmoruso


mailto:mamoruso@microsoft.com

