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L’EVOLUZIONE DELLA SPECIE 

IL WEB E’ 
CAMBIATO: 
INFLUENZA 
DEL SOCIAL 

E DEL 
MOBILE 

IL MOBILE E’ 
STRARIPANTE 
ED E’ PARTE 
ATTIVA DEL 

QUOTIDIANO 

LE MASSE 
SONO SUL 

WEB 

LA 
MULTICANALITA’ 

OGGI E’ 
MULTIDEVICE E 
MULTITASKING 

IL CLOUD E’ 
OVUNQUE 



L’AZIENDA 

QUANTO 
PU0 

COSTARE 
SVILUPPARE 

UN APP? 

DEVO 
SVILUPPARE 
UN APP PER 

OGNI SISTEMA 
OPERATIVO? 

COME POSSO 
AGGIUNGERE 

FUNZIONALITA’ E 
MIGLIORAMENTI IN 

MODO RAPIDO? 

COSA DEVE FARE 
ESATTAMENTE UN 

APP? 

COME UN APP PUO’ 
DARE REALE VALORE 
ALLA RELAZIONE CON 

IL CLIENTE? 



UN CUSTOMER CARE DEDICATO AL MOBILE 
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SCENARIO 
STANDARD 

SCENARIO 
MOBILE 

SERVIZIO DI 
CUSTOMER 

CARE 

REAZIONE DEL 
CLIENTE 

VALORE 
AGGIUNTO PER 

IL CLIENTE 

Anticipazione del 
problema, possibilità 

di raggiungere il 
cliente ovunque, 
possibile raccolta 

ulteriori informazioni 

Risoluzione del 
problema dopo vari 

tentativi 



MULTICHANNEL CUSTOMER EXPERIENCE 
S ISTEMA -  ALL IN ONE 
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CRM	  	   ERP	   Billing	  

Unica Piattaforma Scalabile 

!  Business application integration  

!  Multi-channel contact points 

! Adatto  per qualisasi Utente 
•  Operatori  Interni / Outsourcer 
•  Supervisori 
•  Utilizzatori Business  
•  Mobile 

! Unico reporting  

! Gestione Facile ed Immediata  
•  Code, Skill, Piorità 
•  Monitoraggio  
•  Ivr  
•  Multimedia  

!  Quality Monitoring  
! Gestione dei processi  



MULTICHANNEL CUSTOMER EXPERIENCE 
MOBILE CRM 
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I l  Mobi le  Customer Serv ice 
rappresenta un imperat ivo per  
competere con la  concorrenza 
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Le	  Mobile	  Development	  Applica2on	  Pla4orm	  
me6ono	  il	  customer	  service	  

dire6amente	  nelle	  mani	  del	  tuo	  cliente	  

MADP 



SVILUPPARE UN APP CUSTOMER-FACING 

MIGLIORE CUSTOMER EXPERIENCE 

ADERENZA ALLA PIATTAFORMA 

PERFORMANCE DI MASSIMO LIVELLO 

TESTING RIDOTTO AL MINIMO 

MIGLIOR GESTIONE DEL VERSIONING 

RAPIDITA’ DI  ADEGUAMENTO ALL’EVOLUZIONE DEI 
SISTEMI OPERATIVI MOBILE 
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Write once, 
Deploy everywhere 

 
NATIVE 

 



onStage Mobi le® INDIR IZZA IL CUSTOMER 
SERVICE 

 

Supporta i tuoi clienti 

 

 

Promuove il tuo brand 

 

 

Migliora la fiducia del cliente 
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INTEGRAZIONE CON IL CONTACT 
CENTER 
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•  Facile	  da	  integrare,	  ma	  con	  latenza	  di	  risposta	  non	  
coerente	  con	  le	  aspeIa$ve	  del	  cliente	  mobile	  

EMAIL	  
MANAGEMENT	  

• Molto	  importante	  per	  fidelizzare	  il	  cliente,	  perchè	  
consente	  di	  instaurare	  la	  comunicazione	  nel	  
momento	  più	  adaIo	  per	  il	  cliente	  stesso	  

CALL	  ME	  BACK/	  
CALL	  ME	  NOW	  

•  Il	  canale	  più	  naturale	  per	  il	  cliente,	  facile	  da	  
integrare	  e	  di	  grande	  efficacia	  

CHAT/INSTANT	  
MESSAGING	  

• Canale	  più	  innova$vo	  per	  indirizzare	  ad	  un	  correIo	  
self	  care	  

MESSAGING	  &	  
PUSHING	  

Il CC è in grado di attivare inoltre le funzionalità di analytics (dati/voce) per 
contestualizzare gli ambiti di miglioramento delle App stesse 



onStage Mobile® CAMPAIGN MANAGER 

!  Uno strumento potente a supporto del marketing è il 
Campaign Manager in grado di coprire l’intero ciclo di 
gestione di una campagna proattiva: dalla sua 
definizione, alla sua realizzazione fino alla raccolta dei 
risultati 

!  Il push dei messaggi infatti consente di: 
•  Porre in evidenza determinate informazioni 
•  Attivare una call to action  

!  La raccolta dei risultati consente di verificare I risultati 
della campagna 
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FUNZIONALITA’ D I  OSM Campaign Manager  

! Selezione del target da una lista  
 importa direttamente all’interno del campaign 
manager una lista specifica di contatti 

 

! Selezione dinamica del target 
 identifica un sottogruppo di contatti 
all’interno della lista che presentano 
determinate caratteristiche 

 

!  Validità della campagna 
 definisce il tempo di validità della campagna 
entro determinati parametri 
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FUNZIONALITA’ D I  OSM Campaign Manager  

!  Personalizzazione della campagna 
 Definisce i contenuti della campagna la 
caratteristiche grafiche e sonore 

!  Lista delle campagne 
 Consente di visionare la campagne attive 
(messaggi da inviare) e quelle terminate 
(messagi inviati)  

!  Motore di ricerca e report 
 Analizza le interazione con la campagna di 
ogni singolo utente 
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ESEMPIO DI  PUSH NOTIF ICATION 
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L ’ u t e n t e  r i c e v e  u n  
m e s s a g g i o  

L ’ u t e n t e  v i s u a l i z z a  
i l  m e s s a g g i o  

n e l l ’ e l e n c o  d e l l e  
n o t i f i c h e  

L ’ u t e n t e  p u ò  
a p r i r e  i l  m e s s a g g i o  



L’EVOLUZIONE DELLA SPECIE CONCLUSIONI  

IL MOBILE E’ PARTE 
INTEGRANTE DEL 

QUOTIDIANO 

IL CUSTOMER SERVICE 
RAPPRESENTA UN FATTORE 

DI SUCCESSO PER LE 
AZIENDE 

LE AZIENDE DEVONO 
CREARE UN ESPERIENZA 

MOBILE E SOCIAL 

IL CUSTOMER SERVICE E’ LA 
CHIAVE PER LA GESTIONE 
DELLA RELAZIONE CON IL 

CLIENTE 

LE AZIENDE DEVONO 
INTEGRARE TUTTI GLI 
STRUMENTI A LORO 

DISPOSIZIONE TRA I VARI 
CANALI 

LE AZIENDE DEVONO 
SVILUPPARE UNA 

PIATTAFORMA  MOBILE 
COMPLETA 



Grazie  per  
l ’attenzione 
 
Andrej  Car l i  
a n d r e j . c a r l i @ b i z m a t i c a . c o m  
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