IBMSoftwareNetwork2013

Fare partnership con il Software IBM

Roma, 24 - 25 gennaio 2013

Max Ardigo

Il network dei BP IBM

guida la trasformazione digitale
con Smarter Commerce,
Social Business & Analytics.
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Fare partnership con il Software IBM &

Cosa fanno le persone “digitalizzate™

The rise of the global social Percent of Fortune Global 100
= networking audience companies with a presence on major social media
= 1600 - platforms
(2]
S 1,400 7
2 1,200 - 82%
s e
S 1,000 7 o
£ |800 7
S ] = 2010
% 600 = 2011
400 = 2012
= | = Total internet 0
200 ~ Social networking
02007 2008 2000 2010 2011 Twitter Facebook YouTube
Italia*: 6/12
34.6 mio internet, 50% mobile, 95% social (FB),
56 mio mobile (26 mio smartphone)
Fonte: comScore Media Metrix, Worldwide, March 2007 — October 2011.

“It's a Social World: Top 10 Need-to-Knows About Social Networking and Where It's Headed” Comscore, 2012;
Burson-Marsteller, Global Social Media Checkup 2012, released August 15, 2012
Dati Politecnico di Milano, Audiweb 2012
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Cosa vogliono | consumatori... (ricerca IBM)

Consumers’ ranking:
The reasons they interact with companies
via social sites

Perception

(61%) Discount

(55%) Purchase

(53%) Reviews and product rankings

(63%) General information

(62%) Exclusive information

(51%) Learn about new products

(49%) Submit opinion on current products/services
(37%) Customer service

(34%) Event participation

(33%) Feel connected

(30%0) Submit ideas for new products/services

(22%) Be part of a community

Businesses’ ranking:
Why they think consumers follow them
via social sites

Learn about new products (73%)

General information (71%)

Submit opinion on current products/services (69%)
Exclusive information (68%)

Reviews and product rankings (67 %)

Feel connected (64%)

Customer service (63%)

Submit ideas for new products/services (63%)

Be part of a community (61%)

Event participation (619%6)

Purchase (60%)
Discount (60%)

(FBM Smarter Consumer research 2011)
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Elementi per una crescita sostenibile (ricerca IBM)

Human capital 71%
Customer relationships 66%
Products / services innovation 52%
Brand(s)

Business model innovation Paesi:
Technology
Partnership networks
Data access / data-driven insights
R&D, intellectual property CEO:
Price / revenue innovation

Assets (physical, infrastructure)

Corporate social responsibility 7/
Access to raw materials Setiori d'indusiria:

Source: 2012 IBM CEO Study
Q24 “What do you see as the key sources of sustained economic value in your organization?
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Cosa vogliono le aziende (ricerca IBM)

Responsabilizzare i
dipendenti attraverso la
condivisione dei valori

Rapportarsi ai clienti
come singole persone

Aumentare la capacita
di innovazione con le
partnership

Source: 2012 IBM CEO Study
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Come compreranno i nostri clienti?

“Right Product, RA', ight Place, Right “Brond consistency & enhanced brond experience
Time, Right Price across all customer interaction channels”

BUY: MARKET : /0 of LOB buyers
Chief Sourcing Chief N H
gggizzgaurement I»Iarllcetinc_; y WIthOUt IT
Officer - Forrester 2011
SELL:
SERVICE: VP of
VP of Commerce,
Customer Sales and
Loyalty Operations

“Efficient, ow-cost orger to cash

processes and improved store sales”
“Happy, Loyal, Recurring Shoppers™
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Capability: Deepen engagement with customers, partners and employees

ACTIVATE THE DELIGHT
WORKFORCE CUSTOMERS
to Create to Create
a Smarter Exceptional
Workforce Customer

Experiences
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Capability: Deepen engagement with customers, partners and employees

Customer Experience:
Smarter Commerce + Social Business

Commerce Web Experience
Selling solutions n § = — i Customer web experience
Order management ere gl Employee web experience
Supply chain managerr BB - — Electronic forms

o Mobile

Decision optimization

] . Social Collaboration
Enterprlse Marketlng Social business applications

Management @ w & \‘. Real-time collaboration

Cross-channel campaign Mobile collaboration

management ' Office productivity suites and web editors
Marketing performance optimization

Digital marketing optimization o . .
Unified Communications

Unified communications middleware

Web analytics

Y )

Real-time expertise communities
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La piattaforma IBM per lo Smarter Commerce...

BUY

Intelligent and
optimized supply
chani strategies
in anticipation of
demand

MARKET

Personalized
and relevant
messages,
promotions and
pricing with

unified multi-
channel
marketing

Access Options: Smartphone / Tablet / Desktop

Deployment Options: On IBM SmartCloud Enterprise / Partner Cloud / On-premises

SELL

Customers and
Partners buy
what they want,
when and where

SERVICE

Engage,
Anticipate
behavior and
delivers flawless
customer service
across
touchpoints

"
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... per il Social Business...

10

IBM Social Smarter Exceptional Customer

Business Workforce Experiences

: IBM Employee Experience Suite IBM Customer Experience Suite
SO'UthﬂS IBM Kenexa Suite Mobile
Mobile

IBM Platform for Social Business
Social Integration / Mobilization: 1BM Portal / 1BM WCM

Social Networking Social Analytics Social Content

IBM Connections
IBM Sametime IBM Social Analytics Suite IBM Enterprise Content Management

IBM Notes/Domino Social Edition

Access Options: Smartphone / Tablet / Desktop
Deployment Options: SmartCloud for Social Business / On-premises
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... e per il Mobile.

Mobile Web o= Mobile Web ! . | . - Mobile Hybrid
Browser ~ Browser D Apps

IBM Mobile IBM Portal, IBM Worklight
Solutions Mobile Portal, Mobile Application
. Web Experience Factor Platform

(Build & P 4

Mobile Web Content, Mobile Web

3

Connect) applications, Resdy to use native “Manage and Secure
applications (collaboration) IBM components

Websphere application server infrastructure

IBM Rational App Developer IBM Cast Iron

11
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IZEE Y

Soluzioni integrate: Iniziative dei clienti, realizzate con il Network BP IBM

)

MoByY

Delight customers

with targeted

social and transactional
propositions

Enhance

From presence to
Fan Relationship
Management

Connect

workforce for People and Brands,
customer social | > discover, insight, invent
engagement :

From Commerce to
global commerce and
social transactions
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Avanzi Smarter Commerce & Social Business

"
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Avanzi Smarter Commerce & Social Business
Obiettivi

Cultura: inclusione, comunicazione,

collaborazione, performance gruppi
Comunicazione interna, Training online, Prodotto

KPI e Performance individuale

Segmentazione forza lavoro
KPI, Sales 2.0, Supporto agli store

Marketing 2.0: Ingaggiare il cliente multicanale,

social, campagne, drive to store
Digital strategy, Digital marketing, Social

Ve
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IEF®
Avanzi Smarter Commerce & Social Business — 3 mesi

Darveia Vo
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Avanzi Smarter Commerce & Social Business — 5 mesi
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Avanzi Smarter Commerce & Social Business — 6 mesi
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BUSINESS |

. persone collegate nell'ultima
settimana

- persone collegate nell'ultimo mese

comunita pubbliche
comunita con limitazioni
.o= file caricati

= download di file

argomenti nei forum

pubblicazioni nei forum

193 334 485 487
4 14 12 23
55 66 72 86
69 526 589 1.004

871 7.661 11.079 17.719
32 203 244 §2s

115 951 1162 1677
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Avanzi Smarter Commerce & Social Business — 9 mesi

Quali sono 1 bisogni di una Azienda verso la
propria rete di Vendita?

> Tenerla costantemente aggiornata sullofferta e sulle strategie
> Formarla sui comportamenti e addestrarla sui contenuti

> Aprire un dialogo costante che consenta di raccogliere feedback

> |ncentivarla

> Dare identita e diffondere senso di appartenenza

Motivarla a Vendere

-~
N -
Prodotto
Obietivi, Bol Ib
‘ sintesi tecnica, olepiay
|4 Provati focus Homande
a cliente
Misura te stesso _J Risposte
Parla coi champion
_J Video
Idee & Il Punto Pillole W
Prodotto / Servizio / Face2Face
POI |S Processo
E tu come
fai a...?
—JFraS|
Barriere . Killer
Gestire Fleld ’ l

gli ostacoli Feedback

Rcconta come
sta andando!
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Avanzi Smarter Commerce & Social Business — 18 mesi / ROI

SOCIAL

=== -
_____ 1: :r_-i /
BUSINESS gi= ——
e [
v // —+— Benefici liati
==
Inizin progetto Primo Anno Secondo Anno Terzo Anno
04/2011 fino a 04/2012 fing a 04/2013 fing a 04/2014
Benefici (in Euro) introdotti dalla soluzione rispetto Inizio progetto| Primo Anno Secondo Anno Terzo Anno
alla condizione precedente 04/2011 fino a 04/2012 | fino a 04/2013 | fino a 04/2014
Curva di adozione dei benefici

Costi cumulati

Utile netto cumulato

R T
|' i. . i! L] .. . \-!.I
[ W e
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Avanzi Smarter Commerce & Social Business — 24 mesi

A
il
&

Comunita
social

Socialnetwork
Store
business + FB manager
+ Unita di crisi

Socialnetwark
Cliente

App Cliente

relazione

go to store
Conferma

Vista unica relazione (transazioni,

profilo sociale, trend, desideri, leads)

Pagamento e ritiro in store
Pagamento online e ritiro in store
Pagamento online e consegna

Single view
Business Data,

Secial Data,
Interactive data

Enterprise Systems
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Moby Smarter Commerce & Social Business

"
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Moby Smarter Commerce & Social Business

Traghetti Sardegn
Cou 3 @ Isois o Elna

A0 T,
e ——
RTORNG.

ECTT T
T T [

Hai bisogno di ANJTO?
Teletono. contatinm: subin, chat

Cerca nel site
VAl
MNewsietter
ISCRNATI

E-ticket
Par stamcae § tus biglers

LA COMPAGNIA

ANCORA P10 PREMI, ANCORA P10 VANTA
Entra nel nuovoe MobyClub e scopri un mondo esclusivo
pensato per il divertimento di tutta la famiglia.

SARDEGNA

bt Incheso
ELBA
1 passeggers,
S0I0 ANGALE & DArtere Aa
8 60€e"
2 tutto incluse.

CORSICA

1 passeggers,
=0/c andata & partire da

34,9%‘ tto INChuso.

A - Migliorare churn rate

preventivi/prenotazioni

Media periodo picco (Giu-Sett)

3000

Preventivi

Abbandoni Acquisti
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Moby Smarter Commerce & Social Business — Chi sei / cosa vuoi

00 0000 00000

o)

Ei Facebook
*3 Google

¥ Twitter

E¥ Windows Live
@' Yahoo!

B AOL

&) Blogger
®® Flickr

Foursquare
il Hyves

0 Linkedin

% Livejournal

€D MyOpenlD

my Myspace

€ lletlog

Q Orkut

P PayPal

Salesforce

¥ Verisign

VA VZ-Netzwerke

@) Wordpress

@ Piu popolari

QO Popolari all’estero (Olanda,
Germania, Inghilterra)

Italia
Francia
Germania
Olanda
Inghilterra

@ + VZ-Netwer
@ + Hyves
@ + Netlog

@ + Myspacel |

a
5
0
&
%
(]

i

Single view
Business Data,
Social Data,
Interactive data

Enterprise Systems
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Moby Smarter Commerce & Social Business — Cosa fai / cosa vuoi

LIVE
Profile

Online

Web
Mobile

Video
Off-Site

GCAM
POS
Call Center
Kiosk

Intuitive front-end (mobile/web)
Social Registration / Data collection Real time
personalization Targeting

© © ©@ @ O

Measure Advertising Measure Socna!

@@@Q_

Search Advertising Recommendations  Customer Journey

_“xr,dhl el TS P -
Ad Netwg & “

r-‘-'\.
s g ﬂ ﬂ

Delivery Points Email Se

maf

Coremetrics® Continuous Optimization Platform

Digital Marketing / CRM / ERP individual
digital analytics, real time monitoring, /0
ERP data, dynamic segments, mkt.

k Single view
automation

Business Data,

Interactive data

Enterprise Systems
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Moby Smarter Commerce & Social Business — Strategia basata su dati

Segmenti
target

o J
- ) '

Obiettivi . Obiettivi
strategici operativi

Acquisizione clienti

Aumentare
I'incidenza
del canale Aumento % online

online

Anticipazione acquisto

Aumento attrattivita
Mantenere il destinazione
FA fatturato . p —_— e
complessivo Fidelizzazione " .

Multichannel

Ridurre la incremento bassa stagione
3 ’ Incremento date flessibili ” St ra t e gy
Single view

Business Data,
Social Data,
Interactive data
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Moby Smarter Commerce & Social Business — Nuovi risultati
Relazione Personale
Tempo reale _
Vendite

Multicanale

Agency X, Y, Z

Offerte targetizzate

3x3 ]

. Biglietti

Campagna

Marketing Digitale IBM

DB Clienti

Business Data,
Social Data,
Interactive data

1 incrementi nella raccolta dati digitalizzati ai fini del CRM — Fonte Progetti IBM 2012 2 fino a 15x negli
incrementi delle conversioni dele campagne digitali personalizzate 3 fino a 3x nell'incremento delle vendite
legate a campagne personalizzatw
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Moby Smarter Commerce & Social Business — Nuovi risultati / ROI

SOCIAL
BUSINESS

ROI

Leve strategiche Stime ricavi incrementali

aregime Milioni €/anno

Migliorare churn rate

. o >3mi
preventm/prenotazmnl 3m|0 €
Incrementare base/conoscenza dei

clienti e I'efficacia delle azioni di >3mio €

marketing

Sfruttare nuovi modelli di

contatto/proposizione con i canali
(agenzie, professionisti)

Massimizzare
la revenue extraction
pre-durante-post viaggio

Obiettivi non supportabili da tecnologia
custom “in-house”

sviluppata

Trade-off costi/benefici
Milioni € 2011-2013

~XX

~0,XX

Potenziale ricavi **
incramentali da nuove
tecnologie

Costo* Moby 2.0

Single view
Business Data,

Social Data,
Interactive data
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Amadori Smarter Commerce & Social Business

e
72;;5%’;,,;’,‘1;,4-
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Amadori Smarter Commerce & Social Business - Esigenze

Evoluzione della Comunicazione

Y MI PRESENTD: I
SOoMd MANTO

-~ EFEl

Lancio del nuovo format di comunicazione che veds una moderna
coppia di innamorati gestire con ironia vecchi=s e nuove situazioni
quotidiane. Avvieng il passaggio del testimonial dalla persona
(Francesco Amadori} alle persons (la coppia, con lattriceTeresa
Mannino) che chiudono gli spot con “Parcla di Francesco Amadori™.

gl Lustome Erperiares

Innovazione di prodotto

Revisione completa della gamma di prodotio, lancio di nuovi prodotti
che utilizzano tecnologice innovative per rispondsre in modo mirato
alle nuove esigenze di consumo (cotolette mon fritte con pochi grassi,
cucinabili anche nel tostapane per non sporcare  risparmiare tempo,
prodotti in monoconfezioni € riscadibili al microonde, senza glutine, etc

Digital Relationship

‘“ Il Ditigital & in Amadori una disciplina cross funzionale (Marketing strategico, IT, Comunicazione) che ha

E l'obiettivo di superare i vincoli di distribuzione del prodotto £ di intermittenza della comunicazione televisiva
per costruire un dialogo continuo con ke persone, prima ancora che consumatori.

Il Digital deve contribuire al riposizionamento del marchio arziendale, al miglioramento delllimmagine aziendale

e alla presentazione dei nuovi prodotti per consaguire, in ultima istanza, un aumento del fatburato.
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Amadori Smarter Commerce & Social Business - Roadmap

Intranet  Extranet Internet Socializing (data, people) Listening (Digital focus, Alerts) -
Timeline

(@) Pollo Campese Reputation

=== ‘ - Sentiment

Analytics

Grigliata
e

pamadorabiy;
r?cefte 4

Social Registration
Customer analytics

Single view
Business Data,
Social Data,
Interactive data

http://tinyurl.com/amadori
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Amadori Smarter Commerce & Social Business — Esempio

dorabii;
N“.gczﬂe "

1. GUARDA | VIDED Py 2. OTTIENI PUNTI % 3. GIOCA E WINCI

Ogni setimena, segul ) Rapondi alle domands

7 Ogne 1D punti hai un
Ie Amadorabiii Rucette © scorica e ricette.

biglietto TInstant-Win"

m 4 episodi video inediti

m 32 premi giornalieri e 2 maxi

Premm 1 palio ﬁ-#\ it -
— premi finali

BESALATA

Covt R o GRIGLIATA
[~ - na grigliata T - .. .

== roane m Oltre 42 milioni di impression

(contatti) attraverso pubblicita online

o P

m TTotale Visitatori: oltre 70.000

EiMnE;:iore m Totale Iscritti al Concorso: 16.847
R ey

m Totale Ricette scaricate: 9.312

m Nuovi Fan Amadori Peopoll: 2.863
= IPAD m Nuovi Twitter Followers: 252

Premio ad

estrazione tra
tutt: gl tscritts

m Totale Ricette caricate: 20

Single view
Business Data,

Social Data,
Interactive data
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Amadori Smarter Commerce & Social Business — Sentiment Analytics

FUNZIONALITA (Esempi e dashboard negli approfondimenti del documentao)
L'arienda ha implementato 8 funzionalita della soluzione:

il servizio di Alerting per il Brand Monltorlng tradizionale che segnala in tempo reale
quando e come & citato il brand in rete tramite alert specifici;

la funzionalita New Toplcs che da evidenza dei nuovi argomenti emersi online;

la dashboard Trending Toples rappresenta le tematiche che hanno avuto un incremento
particolarmente significativo in un determinato periodo di tempo rispetto a quelli
precedenti;

il Top Tople ssintetizza in un istogramma gli argomenti maggiormente discussi in rete.

Mentre queste dashboard hanno un approccio quantitativo, le restanti tre funzionalita si

basano su un'analisi qualitativa:
il grafico ConneXlon permette di visualizzare le relazioni tra i concetti: ad esempio,

-
scegliendo la parola chiave “wurstel di pollo’ & possibile vedere tutti i contesti di utilizzo e
i concetti che sul web sono correlati con 'argomento scelto (leggerezza, insalata di riso,
aperitivo, velocita di preparazione, ecc.);

m |0 Strong and Weak Polnt consente, una volta identificato un concetto, di ottenere una
visione dei suoi punti di forza e di debolezza;

m il ‘Market Beat’ individua share of voice & sentiment relativi ad un determinato brand,
prodotto o argomento in un qualsiasi intervallo di tempo configurabile dell'utente.
Infine, lo strumento Brandscape esprime, tramite un grafico bidimensionale, una sintesi
del posizionamento del brand e dei suoi competitor rispetto ad altri concetti.

VANTAGGI

Grazie al nuovo software di Social Business Intelligence, il gruppo Amadori & in grado di
raccogliere feedback e valutare la percezlone del consumatore rispetto al prodottl, in
modo da identificare nuovi trend di mercato, supportare il processo di ricerca e sviluppo,
impostare campagne di comunicazions mirate, oftimizzare gli investimenti dell'arsa
marketing. Incltre lo strumento consente di misurare la visibilita del brand in rete e di
offrire alla Direzione del Gruppo un importante supporto allo sviluppo del Business.

Reputation

z e Sentiment

Identify criteria for | Analytics
decision-making which! -

have an influence on
consumer behaviour Indimenig.gliachia
B @

:,urnltmanche

cotolaita
camea

facie
-,

farmaggicy,

- Cramtomes bebarior
« Prefevences

Business
Intelligence

—d
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Amadori Smarter Commerce & Social Business - ROI

SOCIAL
BUSINESS

ROI

Tipologia

«{ Efficientamento E—|i

Benefici
Amadori

Immagine

Milgioramento
aziendale

http://tinyurl.com/amadori

Aumento dialogo E
con le persone

Beneficio

Risparmio costi

Risparmio tempo

Brand Awareness

Reputation e
sentiment

Data base di contatti
Amadori

Frequenza di contatto

KPI

Risparmio costi di agenzia —
Dato riservato

Dal = » W di tempo risparmiato
dalla concezione del contenuto alla
sua pubblicazione online

~ punti percentuali di Top of mind

e commenti positivi su web

Oltre =~ % s di utenti contattati
aan inizio della Digital Journey

Da = « % mila utenti contattati ogni mese

e mila eMail raccolte.

Tecnologia/lniziativa

Siti web
attraversro
wWCM

Concorsi interattivi e
Social Casing

Social Business
Intelligence

Tutte le iniziative Digital:
= Siti
= Concorsi Interattivi

= Social (Facebook,
Twitter, Youtube)

= Newsletter
= Ingaggio Food Blogger
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Opportunity example: INSURANCE (tutte
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Broker Dashboard Lse |
My Business Overview
Customer Events e
19 Not Change
P casn spproved i cananens. @) Hew Exsinese

mare

Business Lost
& B%

s baar Aperoved: gy John Smith's morigage application

has been suspended

Mike Sulley’s

iew ditails | cant

tied the Statualory Dedlaration form
mark compiete | maore

Add 8 Gommen

s
. - % Last Month
itted the Authorization to Discless Infarmation for Show preious comments
mark comelta | mare 83

. Dan Mesaua &g 11

John Sméh's appcation was missing &

speed
& 12% Last Mantr

e application has been suspended 4
wiEind G ey L 4 signature on page 13.
Samantha Daryn Teday

Hank Adams’ Secured Visa application s aen osnied gy
the notification. We sant

it i s | ot | ks kel Thanks for
that page over wilh an sleckonic
e Visa epphcation is pending review DR pds
mark comgieta | mora
Sam Curman Taday h
mortgage applicatian is i Stage 1 review ron
e e e (7 et R
field
Add a comment Calgary

Hank Adams’ Secursd Visa is pending review
ark complete | more

rs
John Smith's - anatce | Toroato,

iw BBBin | cant

@ application nas been compisted
mank comgista | mora

Unavaliabla —

P} Eric Collins
B Sales

has bieen approved with conditions

Tim Perry’s morigage app
S mark.

2 agpication has ben approved gy
e

o

L insurance

Agerd Dashibeand | Cuslomar Ovanvisw

Mary Jones

Auto Poticy Azs es<7as (IR

) 2318 Wandama Ln Agent Denald Smith
Phoeri, AZ BHIS0 ey Office
O 1450 51548
@ mionesgomyeval.com
Recent History
o Ry <y Mattpin Cha
5 E E ¥
- Cumest
Jan 12 Fan Mar Apr
S35 5226 126 535 fsl]
9 ’
& % 126 W6}
Policy Billing Claims
TPolicy Details
7 Starling 12152010 Ending 120152011 T
Lewel ot Coverage: B L] UMBI Mot Py PP
Freftermed 100 ¢ 300 =a 10 102 ) 200 5.000 0
Plus
25 B g0 80 000 LR
Standard
Custom 3130 "» Ll -8
100/ 300 100 26150 1,000 10
Discounts & ciacoures appied
Multiole cowerage, Gaod diver, Mubiple pelices, Mililary senice

]|
b
il

ii:!lln

Mary Jones' Additional Policies

Home Policy | AIGO96TED view
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Feyan Whitham
4181731234 | ryan whiham Gy Eank com
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