Come Al rivoluziona
la gestione e la
soddisfazione del
cliente

LAl nel CRM & un moltiplicatore di
opportunita, grazie alla sua
capacita di innovare i modelli di
business lungo tutta la catena del
valore.
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| fattori limitanti la relazione o l’acquisto del cliente includono qualsiasi difficolta

o disfunzione interna al fornitore che ostacola ...

&P Migliorare la soddisfazione del cliente M HH Crescitadi alto livello
(>> INININ
Il B2B soffre di scarsa conoscenza del cliente che La vendita B2B tradizionale e obsoleta.
spesso genera disfunzioni e quindi ostacoli. Le aziende B2B devono adeguare i loro approccio al
Le aree di miglioramento sono: |la gestione strutturata Mercato e Cliente basandosi sulle nuove esigenze dei
delle relazioni, I'ingaggio del network di vendita, lo clienti, integrando dati, tecnologie e processi smart,
sviluppo di nuovi punti di contatto, la costruzione di per generare un'esperienza d'acquisto fluida e
canali self-service ed i marketplace. personalizzata.
Q}A O Capacita potenziate . Guadagno di efficienza dei team aziendali
) ($)
=
g O
| CRM, PLM, E-commerce, Configuratori e altre Inefficienza nei processi di contatto, software non
tecnologie digitali se ben orchestrate migliorano la integrati, scarsa formazione e alto turnover causano
relazione e I'esperienza del cliente, aumentando bassi tassi di up-selling e cross-selling. L'automazione
I'efficienza e 'efficacia dei reparti a contatto con i riduce i tempi del ciclo di vendita ed i costi di
clienti e prospect. acquisizione e gestione del cliente.
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...ripensare o potenziare il customer journey dei clienti per rispondere alle
esigenze di supporto all’acquisto...

DIGITAL
ACADEMY

v Essere problem solver dei bisogni del cliente,

v Ingaggiare la distribuzione nella presentazione WEB PROPERTIES (5!! \ . e SOCIAL

della Value Proposition, PUBLIC & y ' ‘ % MEDIA
PRIVATE ®

v Costruire un posizionamento differenziante per

supportare ’acquisto dei clienti,
MOBILE

VIRTUAL & /4 OMNICHANNEL APPLICATION
. D . HYBRID COMMUNICATION =GP (TRADE &
v Integrare fiere ed eventi fisici con nuovi EVENTS v SALES REPR.)

strumenti digitali,

v Creare un proprio ecosistema digitale modulare

e scalabile, PHYGITAL N DIGITAL

v Essere digitali e trasformare il proprio
business orientandolo al cliente,

DIGITAL
COLLABORATION
TOOLS




...per un coinvolgimento iper-personalizzato in tempo reale per una esperienza

all’avanguardia.

Iper-p.erspnal'lzzazmne In tem|?o r.eale e coqulta . Esperienza all'avanguardia Comunita Sostenibilita e scopo
Cgmuqncaznone lngrente o F’assa all fJn'_me pe_r la f?”‘_'tura “j'. Oltre i luoghi fisici, per Connessione con comunita Stretto allineamento dei
blsogn| / probleml e soluzioni mform.amonl tecniche, |n.V|o ordini dimostrazioni virtuali, attorno a bisogni /passioni / sistemi di valore: promuovere
pertinenti e I'assistenza post-vendita configuratori, formazione on interessi simili prodotti e operazioni
demand, ect sostenibili, investire in ESG

F [N

% < 258
| decision makers B2B si aspettano tutto questo all’interno di un percorso di acquisto B2B piu simile a un
... . . . . . \ o o
ssee labirinto di attivita che a una progressione lineare.
LL 2 1)
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L’innovazione el’approccio al Mercato e al Cliente & una
condizione necessaria per 'utilizzo dell’Al Generativa




Il nostro modello per I'lnnovazione

6 step +1 (connessione al Business)

Business Revenue & Profit

\

Communication/Marketin
.. Lg&Sales ",
o ﬂg)m—{-- :

SE

New Product
Development

Revenue / Profit
Growth

Revenue / Profit

I et

uuuuu

Ideas &Market Opportuniﬁesl

Opportunities Analysis
- L3
o .
Firewall

trategic Planning

OON DG FMANRG LA OGN

Legend
= Bin6
B Bin4 TIME
Bin 1

e Learning Cyples
LEAN DESIGN

Feedback from ERP_Finance, CRM & Market

and Innovation

Portfolio Management

Project Management

Lean Agile Product
Development and CPS

Communicate Product
Sense and Sales

kmsenpai
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Client Innovation Approach: I'infrastruttura per guidare il percorso di acquisto
del cliente

Engagement & Leads Generation

SMarketing

Sales & Support Customer Service (CX - BX)

INCENTIVE
RECURRENT PURCHASE

\
%00 E GET
REFERRALS
),
VIEW— O
OF THE
CUSToMER. O
 CAPTURE KNOW NURTURE CONVERT DELIVER UPSELL |,
k ATTRACE TrAkTe )k\ LEADS }k CONTACTS  PROSPECTS )1 INTO CUENTS & DELIGHT cuents | o ]
VA
-
.
-

CRM
v’ Client & Market Marketing (segmentazione & selezione)
v . ) . _ .
Branding & Communication Geistlzne-e suppor'fo dfalla rlt:l;sone cher;te .pros;pect (scadenziario,
. .- . Product & Offering Communication calendario, comunicazione , preventivazione
Canali di Ingaggio Lead & . v’ Pipeline Management (lead scoring, proposal, offer management)
v Website ea Prospec Engagement v . . ) . L2 ) !
Leads G ti Service (ticketing, up-sell ricambi, field management, client experience
v Mobile eads Generation
f Database dei contenuti tradizionali e digitali management)
F4-444 v Social network v' Client & Market management
H3- v Contact
kmsenpai v’ Direct marketing 18 |
EVOLUZIONE CONDIVISA v Media & Advertising



Come organizzare i processi e le tecnologie per raccogliere informazioni e
dati del lead — prospect e cliente durante la comunicazione e lo smarketing...

| processi possono essere suddivisi in due macrocategorie, che corrispondono ai due principali «momenti>
del ciclo di vendita: comunicazione, promozione e presentazione del prodotto - soluzione....

BRANDING

PRODUCT &
OFFERING

ENGAGEMENT

PROSPECT &
LEAD

COMMUNICATION &
LEAD MANAGEMENT

1. Mi presento e mi faccio trovare

2. Organizzo eventi e invito Lead -
Prospect - Clienti

3. Presento i prodotti - servizi -
soluzioni

4. Condivido informazioni per
qualificarmi per rispondere ai
bisogni

5. Ingaggio i contatti interessati alle
esperienze - contenuti - referenze - etc

6. Qualifico i Lead per
comprenderne i bisogni

7. Indirizzo iLead a specifici
prodotti - servizi - soluzioni

° :: : 8. Nutro i Lead con materiale e
@ @ @9 campagne rilevanti

kmse
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Configure _ _
Front End PIM / DAM eCoE12nI13erce Price & CRM Sales AMarketlr_xg Collaboration
utomation Tool
Quote (CPQ)

________ Website,

Piattaforme di

webinar e di

"""" sedalalig - collaborazione
Webinar
Webcast,

online event, |
Fiere virtuali,
Digital
________ showroom -
Strumenti di
collaborazione
aziendale
Opportunity
Management
I 9 |




...e nella gestione della vendita e del servizio, riducendo le frizioni
e le duplicazioni di intervento rispetto il customer journey

...e gestione dei processi transazionali a conclusione della vendita.

Configure

SALES PROCESSES Front End PIM / DAM eCommerce Price & CRM Sales HEILGULT) Y CRlEl Ol
B2B Automation Tool
Quote (CPQ)
'E é 9.[ .Fac.cio incontri con Prospect e Piattaforme di
=9 Clienti , webinar e di
og 10. Sviluppo la relazione = collaborazione
< ccount
- 11. Categorizzo il Cliente Management [
z ;
[I1]
w E 12. Raccolgo l'opportunita
Z0o Pipeline
E :z: 13. Monitoro la pipeline Management
a=
. 14. Follow up Commerciale
-
z
; 15. Configuro U'Offerta Sales
L Product and conditions
e 16. Gestisco l'approvazione price and
. <z£ configuration discounts
O© = | 17. Raccolgo 'Ordine Order Taking
18. Cerco e configuro il prodotto - Online
o Catalogue Product Data Prodl:ic;teand
(SNU] 19. Ottengo il prezzo e le condiz. fl.) ti
> <or. configuration Discount
G & | 20. Chiedo lo sconto e le condiz. Conditions
W o H
ﬁ i- 21. Faccio Uordine Order Webinar
cooss Management Formativi
(111
LL 1 1)
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Digital Client Maagemunzionantagi
piattaforme relaz1onal1 CRM




Digital Client Management: funzionalita delle piattaforme Contenuti acceleranti di kmsenpai a
relazionali CRM nella gestione delle relazioni con i clienti: disposizione delle organizzazioni B2B.
un sistema integrato di processi e metodi di lavoro.

= Customer Journey Set-up
= Sales Pipeline Set-up

@ > = Standard Works Set-up
Business Gestione dei = Omnichannel B2B Lead Management Set-up,
|3;§:i§§:rze contatti & @ * Marketing & Sales Funnel set-up
Anagrafiche @ = ERP standard per il collegamento col CRM,
. KPI set-up,

Portali
Intranet -
Extranet

o
NG

Office SFA —SA —
Automation, Sales Pipeline

coll ERP - Budget

= Customer Centric Approach

Q2

[ 4
\ ‘{ . CRM
n l = CCM - Customer Communication Management,
eee . -
P-4 _ . E-commerce,
2000 CCM - piattaforma di Customer
esee Communication Management

kmsenpai 12 )



Digital Client Management: i vantaggi della evoluzione funzionale del CRM
e dei Customer Data Platform

Aumento dell’efficienza 0 I Aumento della competitivita sul mercato

Gestione ottimizzata del CRM

Aumento della fidelizzazione o %

-
Dgﬁ {}

Monitoraggio delle performance

)

; Automatizzazione dei processi

Miglioramento del customer service Gestione End 2 End delle vendite

209
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Strategie per iniziare ad adottare
GenAl nella Customer Experience




: gﬁ : Automatizzare

GenAl pud automatizzare attivita a bassa
complessita e che richiedono basso
intervento umano nel loro output finale.

_—

Assistere

S,

A livello di “assistenza”, GenAl integra le analisi per
ottenere le bozze per la revisione e creare in modo
iterativo I’output previsto. | risultati non possono

essere considerati completi senza perfezionamento,
test e analisi complementari.

" Incrementare e/o
Aggiungere per migliorare

~
Il livello piu complesso € “incrementare” le

capacita esistenti ed esplorare e sviluppare
nuove capacita. Il focus e svolgere compiti
piu complessi e strategici specifici per
\I'organizzazione o I'argomento.

209
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Quanto e complesso il compito?

Low

High
1
\

Forecasting: Previsioni di o
vendita, Lead scoring

N
predittivo
Suggerire contenuti

personalizzati, in base

Approfondiment

o per cliente:
: Costi e benefici

Riepilogo delle lezioni

apprese: formazione service Stima dei costi interni del

% preventivo e dei tempi di
* realizzazione
Contenuti personalizzati
per cliente, :

o Assistente virtuale per‘!a
Lead qualification gestione richieste cliente

0

0
£y
.

Automatizzare Assistere

Machine

\

\
alle visualizzazioni e \\
preferenze del profilo

Chi fa il lavoro?
| 15 |

Creazione di Piano N
Industriale, Business AN
case; Piano di Area, A \
Piano Vendite / etc. \
\
1\
\
\
\
1
\
1
|
|
1
\ 1
\
1
\ 1
\ 1
\ |
\ 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
[ Incrementare I
|
Human



Esempio 1: Tiledesk chatbot per Lead generation e customer service

= Design Studio

E] Blocks
o Tt

4 ~ defaultFallback
4

Q search a block...

533 contact data request
¥

GDPR
$1

welcome
1

form
B 42
handoff

41

NOT available
41

if online agent
41

error
$1

W

Most used
Flow
000

000
000
Integrations

&

Special

Generate Leads and send to Customer.io

welcome
7

Hit 4

Would you like to know more about
Customer.io and Tiledesk integration?

( Yeees! Can't wait ) (@)

™ defaultFallback

7

Could you please rephrase your
question?

© Try On Whatsapp @

Testit
contact data requi... G
7 g8 7

Before | put you in touch with one of Jug

our experts thi

yo

us¢

thq

Would you like to leave your email in yo!
case we get disconnected?

C Yes, sure ) (@)

Yol

(ht

O thd

NN
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Esempio 2: Synthesia video

< Synthesia Product Demo & ® 1 @ & © S e > Play
== Avatar Text Shape Media Record
Scenes Scene 1
| ﬁ Replace layout v
SCENE 1
Background color
#FFFFFF
Background media ()
() Replace
12 crop

Opacity ——y 100 %

Blur @ 0 %

Music

9 & © o2 [> 00:00 / 01:22

Gesture Marker Pause Diction

= English (US) - Engaging v

Hey! I'm Alex, and here's a quick Synthesia product demo.

To begin, choose from a wide variety of fully customizable video

templates and select your preferred AI avatar.
08
Ll Ll
2808
LA 2 1
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Esempio 3: Pipedrive CRM sales assistant

. Sheila \
Search Pipedrive v
Deals @ Q P + 5} @ @ Bowen Company
e —
{ ap y = ® $202,750 - 2 $185,050 - 14 deals (P salesPipeline ~+ 2 = Everyone v
& Pin filters L} ™  Sort by: Next activity v
Qualified Demo Scheduled Proposal Made Invoice
83 $19,550 - 5 deals $28,700 - 4 deals $21,800 - 3 deals $115,000 - 2 deals
< Newont deal Robinso deal Spartan deal Wayne deal
. Newmont Goldcorp, Isal Strickland o Robinson LT, Emery Dennis o SpartanNash, Sara Weiss Q Wayne Enterprises, Bruce Wayne
3 @ s7.000 § se,000 € s9.000 € s1s.000
R Insurance Group deal Midland deal Schmidt deal
NoNews deal ; P ) )
5 Liberty Mutual Insurance Group, Sarah ... £} Archer Daniels Midland, Demarion Pete.. Schmidt & Associates, John Jakob
4 NoNews, Maisy Jason
D) @ s10.500 @ s9.000 € s10.800 € s100,000
Entertainment deal :ay;eon c;eal . Mac LTD deal
Live Entertainment, Will Roth aytmeo, Deauice e, Mac LTD, Peter Mac
€ so.000 € s5.000 € s2.000
- Dark LTD deal ’Y’““‘B""‘Z' -
Dark LTD, Jen Dark LA SN P o
@ @ $3.500 € ss.700
WBP deal
B WBF, Anthony Joshua
€ s7.250

]u*nsenpa_i 118 ||
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Esempio 4: Power Bl Copilot

&

! Data updated 1/12/23 + ' QU Search (Alt +Q) 8 3
File
View v O @
Reading view ' @ Copilot (0 Gl v

o[}

Mobile layout 8- B (b ~ <
\ x | A
- ; 5 =
£ Copilot Preview a o
Revenue won Date  06/01/2022 - 01/12/2023 ~ "—< @
o - 3
2 =
:7': Create a report with Copilot g
Revenue Won Product Category Revenue Won In Pipeline Forecast % 3 @
- Describe the report you want, in your own
$9,929,727 words, and Conilot will create i1 quickly
Warranties $3,842,853 $3,776,612 215%
1 Year Warranty oo $3,647,313 229%
AVG Days to Close by Month
Accessories $5,612,414 $4,515.267 249%
O g M1 100 Black cover 7° oo $427,663 251%
E-reader pen | e 84,528,092 285%
Black cover 6° | PR 2,243,782 324%
e R R R AT J Devices 11,481,280 $12,821,751 337%
|
e-reader Damond 7° 165G [  s2579.108 $2,424,017 361% [ Let's get started
- 2 The dataset Regional Sales contains information
Clase % by Region E-reader Damond 7°8G6 [ $1.761,020 $2.041,652 395% related 1o customers, products, Stores, 15sues, |
promotions, and sales
e-reader Platinum 2° 64 G5 | R +00.115 $3,930.490 4389
Select a suggested repart topic or type your
E-reader Standard 6" 8 GB l $333,115 $1 489 own idea
£ N |
| Analyze the impact of promotions on sales |
£-reader Platinum 83268 [} 4758 551 L ; = /
‘\Whm are the OKRs this quarter? | |
. Total $24,198,668 $23,856,566 610% = J

Ask a question or request, or type # for

staket Mage sure it

Alqeagrates content car |

and approgriate befote sing it
oms

19
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Ora tocca a voi!

eees
L L1 1]

kmsenpai

Incontrate difficolta o limiti nella gestione dei clienti che ostacolano il
raggiungimento dei vostri obiettivi aziendali?

Quale e il livello di digitalizzazione delle diverse fasi della vostra gestione
commerciale?

L'organizzazione, gli strumenti e la infrastruttura attuali vi consentono di
raccogliere, elaborare e analizzare le informazioni sui clienti per prendere
decisioni migliori sulla vostra strategia commerciale?

L'impatto dell'attuale gestione dei clienti sui risultati dell'azienda e
adeguato?

Le informazioni commerciali sull'attivita dei vostri clienti Vi
permetterebbero gia di sfruttare dell’Al Generativa?

20 |



Preparati all’integrazione del CRM + Al generativa con kmsenpai

——\
1. kmsenpai € in prima linea nell'evoluzione %
dell’'organizzazione B2B ominchannel dei ‘l

processi «comunicazione — marketing — sales 9 @ &6]

— service», offrendo webinar, guide operative ?o\

e opportunita di apprendimento continuo. = (9?
—>

2. kmsenpai assiste le organizzazioni
nell'implementazione delle piattaforme

relazionali CRM in ottica Customer Centric:
dalla analisi dei fabbisogni alla Business Digital
Strategy, dal ridisegno dei processi alla
creazione delle competenze e all’execution.

3.

kmsenpai guida i manager delle organizzazioni
su come sfruttare GenAl, favorire la crescita
professionale e dimostrare resilienza in un
contesto competitivo. C'e molto altro in
arrivo.

00
(111]
LI ll]
(11 1]
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KMSenpai srl — Consulenza di direzione & Temporary management

Sede legale : Polo Tecnologico di Pordenone “Andrea Galvani” Via Roveredo 20/b - 33170 Pordenone (PN)
Codice Fiscale e Partita lva 03093910275 Capitale Sociale € 10.000 i.v.

info@kmsenpai.it | www.kmsenpai.it

Interessato all’Intelligenza Artificiale Generativa? Contattaci!

Giuseppe Segalla

Senior Partner

Mobile + 39348 5161100
g.segalla@kmsenpai.it

Le informazioni contenute nel presente documento sono classificate riservate e confidenziali, sono opera di ingegno di KMSenpai srl ad esclusivo uso interno del cliente e non rilasciabili a terze Parti senza
I’autorizzazione scritta di KMSenpai srl.

Le informazioni che il suddetto rapporto contiene sono riportate in forma sintetica e possono quindi creare dubbi di interpretazione a chi non ha partecipato alla loro presentazione. Restiamo comunque a
disposizione per ogni eventuale ulteriore chiarimento.

kmsenpai 122 |
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