Da Colleghi a Clienti interni

Strategie e tecnologie per migliorare la UX in azienda

Remo Ponti
o {omunicazione INTESA 7] SNNPAOLO ESTE




ocial
nterprise

& ...




nternal
ustomer
elationship 4
anagement j

~uy 2 Y
11111

V!
/ ’



the LND aser




@ Trony d~ W Segui

Hoengrimgrey Davvero non importa,
Noemi. Dormi tranquilla: noi ti abbiamo

perdonata. :-) Passa a trovarci quando vuoi.
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Patrizia Pepe Cara Marika, se sei cosi esperta puoi venire bu a Fard
un u:u:ursu:u? E questu:u che stai cercando di Fare trovare un lavoro?

e ore 19.41 - Mi piace

Paltrizia Pepe che wuoi ... siamo boscani, un pd sanguigni... ma
gentili. Se vieni b offriamo volentieri un caffé , e Faocdamo 2
chiacchere.

13 aprile 2011 alle ore 19.44 - Mi piace

Marika Laera siete alludinanti! si conclude gui la mia breve
esperienza di Fan. Un po' di umilta non i Farebbe male. Mon sto
cercando ALCUN lavoro.
13 = 19.50 * Mi piace - ¥35

Laura Colciago A me dispiace solo che da questa discussione, un
marchio come Patrizia Pepe ne trarra pubblicita("purche se ne parli
diceva qualouno™) essere sanguigni & una cosa, maleducati un'altra

13 aprile 2011 alle ore 12,51 - Mi piace * 22

Marika Laera @Laura. Abbifede, gl utenti di internet sono molto
informati e il passaparola € una forza che nessuna azienda pud
controllare. Mon penso che la pubblicita a cui aspiring le aziende sia
guesta. Sarebbe inteligente Fare semplicemente un passo indietro.

13 aprile 2011 alle ore 19.53 * Mi piace * «h 4

Patrizia Pepe siete sicuri maleducatiz ... rileooete i primi post, queli
da ui & nato tutto, vediamo chi & maleducato, chi ha usato toni
offensivi ingiustamente. .. anche noi siamo fidudosi, il web sa guello che

&l
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Ma QST MODELLA IN FOTO &
ANORESSICA!!T ANCORA DI QST TEMPI CON TT LE MODELLE CHE
SN MORTE DI ANORESSIA???

aprile alle ore 18.22 « Mi piace * ¢) 2 persone

La modella non mi piace. Che brutto

messaggio che passate. Mamma mia ma che schifo. Voi avete creato
l.anoressia. Complimenti.
07 aprile alie Mi piace * &b 1 persona

Patrizia Pepe Susate se non rispondiamo, sono provocazioni non
utili,

Mi piace * & 2 persone

Ragazze non avete tuttii torti.. ma purtroppo & cosi. e
nn cambiera mai...

07 aprile alle ore 20,08 * Mi piace

non sono provocazioni, ma constatazioni dei
fattl pluttosto che rispondere, prendete modelle meno anoressiche.
}7 aprile alle ore 20,30 - Mi piace * &) 1 persona

BRV ANNAMARIA. ., VISTO CHE ESSERE
COSI MAGRA NN & COSI TANTA SALUTE SI MUORE DI ANORESSIA
_>I MUORE STILISTI FICCATEVELO IN TESTA

7 aprile alie ore 23, 34 * Mi piace

Ma che discorsi sono? Non rispondiamo alle
provocazioni? Nel momento in cui un'azienda decide di aprire un
Canale d| ascolto come facebook non puo ignorare certi commenti..

Mi piace * &b 3 persone

Patrizia Pepe Si ma cosa rispondiamo a fare alle solite persone che
si lamentano delle modelle. Ragazze ognuna nasce con un certo DNA
e un certo fisico. Alcune persone sono magre DI NATURA e non sono
malate. Vengono scelte per indossare i capi perche su di loro hanno
una resa perfetta... e non c'e niente di sbagliato a fare questo tipo di
scelta, Mentre quello che sbagliate SEMPRE VOI TUTTE & accusare le
persone che NON CONOSCETE modelle che lavorano di essere
malate.

Mi piace

Patrizia Pepe Inoltre OFFENDETE le persone che questo disturbo,
che non & uno scherzo, lo soffrono realmente e lo vivono con
difficolta tutti i giorni... Solo per il qusto di dire che non vi piacciono le
ragazze in foto?

dice. Buonaserata.
1 2 JUL1 alle ore 19,57 ° [ place
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¥ lhollow
La cosa pitt sensata € usare 'hashtag =guerrierix veicolare controinformazione,
controinchieste, link sulle lotte contro @enelsharing
1237 P - 24 Sap 201
27 RETWEETS 7 FAVDRITE -~ t1 ¥

Zerocoso o Follow

DTETCOres

Possiamo dire che I'hashtag #«GUERRIERI ¢ un

cacata pazzesca?! Annate affanculd
guerrierienel.com e pure de corsa

W | ollow
COostutto

ienelshanng hey zguerriern, 87€ per attivare un contratio provvisorio di fornitura:
#LMV!

(PN 24 €

1 ol

W Follow

K patrazia ciosky

@patrazia

ZENEL #guerrier qui in Francia pago 40€ al mese per luce,

scahlalmgl

riscaldamento, cucina,

6 AETOEETS 3 FAVORITE

Slamo | querrar! delle secrande aperte a¥7alba
Stamo | guerriert degl wifici accesi fino o sera
Samo i guarrine dell'industda passevin o celln fabbriche di ides.
Shwne | g chei murceti, dudly eckcole, deghi uspedil. Siemo

GUERRIER

DEL LAVORO

Sone Questi | Gutaherd in au aediama, oo & nad ho SCeniamo Con It A nestra etegia.
Nelle mpeese, nella ricerca, nel socidle ¢ nelie battaglie o ogee glorno.
Sefaloro storks & anche By tud, raccontaly su guerrierienc).com
Diventera protagonista delln pwova campagna di comunicazions,

QUALUNQUE SIA LA TUA BATTAGLUIA, HAI TUTTA UENERGIA PER VINCERLA.
ANCHE LA NOSTRA.

Guarrian el oo
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Single In a relationship
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What abput an enterprise wiki ?
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La conoscenza
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Blog di un Chief *** Officer
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La partecipazione spontanea
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De-briefing




¢ La piu grande citta fantasma dell’azienda

Welcome to =)
Social Enterprise
Population: 0




INn cosa stanno
sbagliando

VORRET AVVIARE
IL PROGETTO
DECIDENDO A CHI
DARE LA COLPA IN
CASO DI FALLIMENTO

MA NON DOVREMMO NON VEDO

FARLO A PROGETTO
ALCUNA RAGIONE
FINITO 7 PER ASPETTARE

V

S-mak SCOTTADANSS AOL COM

le aziende?



" TRASPARENZA

E CONDIVISIONE “COMANDO E CONTROLLO”

SONO ANCORA VS, "DELEGA E
. UNA CHIMERA COORDINAMENTO”
/

¢TI SONO GRANDI FEUDI |
E PICCOLT GIARDINETTI

AZTIENDALI

LA CONOSCENZA | ‘
E' TRATTENUTA | [IL SOCIAL SOFTWARE LA COLLABORAZIONE |
E NON DIFFUSA | NON E' VERAMENTE NON FA PARTE

ORIENTATO . DEL REWARDING

\ _ ALLE PERSONE /
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Ma poi sappilamo come va a finire...




. No party

No people







| vantaggi di un’efficace UX
In azienda




Trovare subito le informazioni

| / (e solo quando e a chi servono)
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INTESA [ SNNPAOLO

¢ ARCO

ERCA TRAICONTENU

RCHE PIU' FREQUEN

£ Successioni

£ Mutui processi cperativi

£ Condizioni personale nuovo...

£ Cartaintestata >
£ Tariffario >
£ Gianos >
£ Antiriciclaggio adeguatav... >
£ Imposta di bollo >
£ Anticipo fatture >

@ NEWSLETTER CIRCOLARI

© Consultazione Newsletter

© Fogli Informativi (21)
© Prodotti (11)
© Manuali (2)

HOME PAGE | RICERCA | MY ARCO | NORMATIVA | ABC | ALTRISITI | FOREIGN NETWORK | TUTTO SUARCO

ULTIME INFORMAZIONI

' 22/02/2013 12.22.25
Awiso su allineamento documentazione online

22/02/2013 11:04:00
00219-2013 Negoziazione titoli - schede prodotto

22/02/2013 10:30:00
00218-2013 Antiriciclaggio - Enforcement AML — Sollecito Fase 1

22/02/2013 10:27:00
Rimborso Anticipato - Prot. 119/2013

22/02/2013 09:25:00
135/2013 - Inbiz - Bancaidentity. Aggiornamento Guide Operative per
I'Ufficio Filiali Financial Institutions a sup.....

22/02/2013 09:20:00
00217-2013 Portale Servizi DSI - NON disponibile dalle ore 13.00 alle
ore 14.00 del 22 Febbraio

22/02/2013 09:15:00
00216-2013 ABC Offerta Modulare - Errore in fase di stampa contratto

22/02/2013 08:55:00
00215-2013 RIVISITAZIONE QUINTUPLE: Spostamento tendine da
"Tecnologico™ a “Segnalazioni Anomalie Applicative”

21/02/2013 15:06:00

00210-2013 (RISOLTO) Formazione online: malfunzionamento corso
“Gli adempimenti in materia di Usura”

21/02/2013 14:15:00
A.c. Cape LIVE SpA-suppl prospetto-prot118/2013

UTTELENOTIZIE | [ CIRCOLARI @ HELP DESK /8- NOTIZIE ABC
ELENCO COMPLETO M

2 ACCESSO VELOCE

B NORMATIVA
© Documenti di Governa -
& Organigrammi -
© Regole

@ Guide Operative
© Ordini di Servizio
© Note di Servizio

Awviso

Ultimo Minuto
Help Desk

Ultimo Minuto

itk  E: DOCUMENTAZIONE
& Catalogo prodotti

RS © Manuali e applicativi
© Trasparen

Circolari © Modulistic

Ultimo Minuto © Faq Legali
P R © Fag Help Des

Ultimo Minuto
Help Desk

Ultimo Minuto,

Help Desk Le guide nuove o aggiornate

'negli ultimi 5 giorni
per la figura professionale:
Direttore di Filiale

Ultimo Min
Help Desk

News ABC




Realizzare strumenti

(piv) usabili
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Non come questi
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Non come questi

Software Updates

Programmi »
Dati recenti »
Impostazioni * L
Cerca »

Guida in linea e supporto tecnico

Esequi...

Windows XP Professional

Chiudi sessione...
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¥
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Non come questi
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E Obama wins Vermont,
Messaging Ramney takes Eentucky
RUSSELL 2000

82564 A -0.74% (+6%)
/872002 405 PM EST

i

Lalendar

a

Intermet Explorer Store )

A

Maps SkyDrnive

NFL - Matthew Stafford makes sense of
Megatron's TD woes

s

Settings

=

Network @

Notificstiors

' +O:;

Disabled Unavadabde

Keyboard

Change PC settings
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Ma come questi




Instituto de Estudos Orientais

Sito dell’'Universitad Federal de Santa Catarina (Brasile), 2005 — Fonte: Wayback Machine



progeﬁo‘Hgoscolto

H HOME = ASCOLTO2.0

uﬁ% | Forum delle idee... 3

T - - .
Vuoi contribuire a migliorare I'operativita della tua filiale e della
nostra banca?

Seleziona le AREE TEMATICHE che ti interessano e partecipa con le
tue idee: basta un click.

Leggi e commenta le proposte pervenute cliccando sulle aree
FRONT-BACK OFFICE

ESTERO E FINANZIAMENTI

RISPARMIO E PREVIDENZA

SERVIZI BANCARI

STRUMENTI A SUPPORTO

g HO UN'DEA....

Scrivi alla Redazione di Ascolto Rete per proporre nuove idee e argomenti di
discussione

Can colleghi, avete la possibilita di partecipare al Progetto
ASCOLTO anche da casa.

Questo semizie é stato attivato per venire incontro alle
numerose richieste di poter partecipare in maniera fattiva
al forum oltre l'oranio di lavero.

Clicca qui per scaricare il manuale che dettagla le
modalita di accesso al forum.

=sprimi il tuo parere sulle applicazior i
PEF e ABC
rispondendo ai sondaggi online:







Cause: death by powerpoint



HOME PAGE  TODAY'S PARPER | VIDED | B0ST POPULAR  TIMES TOPICS

World

{ REGION EBUSINESS T NOLOGY 8 'E HEALTH

Ehe New JJork Times

ASIA PACFIC EUROPE MEDOLE EAST

We Have Met the Enemy and He Is
PowerPomt
INGTON — Gen. S al, the leader of E3 RECOMMEND
ican and NATO forces in Afghanistan, w own a PowerPoint  w TwiTTER

slide in Kabul last summer that was meant to portray the complexity [ LINKEDIN

at slide, we'll |

" 'I}e.neral

LI SIIUE 1140 SINCYS DUUIICed dIouird

the Internet as an example of a

military tool that has spun out of

control. Like an insurgency, PowerPoint has crept into the
daily lives of military commanders and reached the level of
near obsession. The amount of time expended on
PowerPoint, the I ft presentation program of
computer-generated charts, graphs and bullet points, has
made it a running joke in the Pentagon and in Iraq and
Afghanistan.

“PowerPoint makes us stupid,” Gen. James N. Mattis of the
Marine Corps, the Joint Forces commander, said this month at a military conference in
North Carolina. (He spoke without PowerPoint.) Brig. Gen. H. R. McMaster, who banned
PowerPoint presentations when he led the successful effort to secure the northern Iraqi
city of Tal Afar in 20085, followed up at the same conference by likening PowerPoint to an

internal threat.
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E quindi Web TV...

INTESA v | SANPAOLO

WUnaerkaniiner::ia mostra
adue teste ||

»

-

| Carlo Messina - part one

=

CA

YOU MIGHT LIKE...

¥ ™ E R

La cultura Piccoli prestit Oﬂoﬁa; Fuori Scdo

International Equator Principles Antitrust
Antitrust in Intesa crescono Department: three Il key changes workshop
Sanpaolo S'sfor.

10 canali video in Italia, 11 canali in 11 lingue in Europa e Nordafrica



anche da casa e da device mobill...
"




... con laricerca nel video

Il video e
posizionato nel
nto in cui viene
pgonunciato il testo

_ _ ricercato
Il video risulta

sincronizzato corn
il testo trascrittgl

Il testo trascritto €
indicizzato sul
motore di ricerca
rendendo il parlato
ricercabile come
fosse un documento

Word.

|l testo trascritto
corrisponde al
parlato del video
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Webinar live in streaming
(con microblogging)

35.’29 U} ..””
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INTESM SANEAOLO

! miaformazione

Formazione 2.0

Pagina e profilo personalizzato e
Corsi votati e commentati

Corsi consigliati dai colleghi




Realta V|rtuaI| |mmerS|ve 3D _

| Formazione

Sviluppo Aula+

e

Incontri con il CIO
(700 persone)




4ﬁrovare gli skill che servono
p




Trovare “chi fa cosa”
('organigramma 2.0!)

Visualizzazione e navigazione delle strutture aziendali
con tag, video e ricerca avanzata
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STATISTICHE FAQ
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Il Marketplace delle idee

W




-1,2 milioni di €

+3.000 idee nel I mese



bottom-up



Video/audio/testo
Nickname

Word cloud
Cit@zioni

Non moderato

Multilingua



Mettere la persona giusta _ sl al posto giusto!




Organizational Network Analysis

One Minute Introduction to ONA Maps

* Individuals are represented as
crcles (nodes
) Eg. Linda is depended
on by George, Dan and
Michelle

* Anarrow pointing from one
|nd|V|dU8| to Rﬂr\fhor Indlcate

Iatlonship - ',\

de can
nal

. ... |Orother
Imprevisti Probabilita




To avoid ...




Intranet integrata con collaboration

Pannello di Controllo v

REMO PONTI

INTESA [+ SNNPAOLO a

POSTA WEB TV MOSAICO ELENCO  NORMATIVA LA MIA INTRANE ©

PERSONA GRUPPO
«® ALBERTINI PAOLO !E n

& ALBERTINI PAOLO - Disponibile
INTESA SANPAOLO GROUP SERVICES SCPA

REMO PONTI & | " VISUALIZA E CONFIGURA
Messaggio  Chiama - Video ~ Condividi v &> ~ LI NI A T TERA /C% A —

remo.ponti@intesasanpaoio

unita di risparmio
84» Bonus Intesa Sanpaolo

Ciao Paolo, avrei bisogno di fare una video sul
progetta intranet

LA MIA RUBRICA . %
- \ ‘
SITO INTERNET & ALBERTIMI EMIDIO
o & ALBERTINI GABRIELE ekt
] - - A REOTHI TA
Contenuti personali
ialappa's band
Jocument|
) nuove documento ialappa

ne




4.000 colleghi e un network

AAA
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&, Elenco Telefonico

3 Info & Sugagerimenti

Ricerca nella community

Virtual Workplace

Incident Tweet

REMOTE BANKING /w
89391 INBIZ : ritardo ne

Major Incident

chiuso

MOBILE / 1B/ ABC | w

88913 TOL : Per diver
L'operativita & stata
ripristinata

CSli Archivio
06.06 | CSI 183230 - Test switch firewall
mercati finanza Banca Imi

06.06 | CS! 179690 - Aggiornamento software
MQ

06.06 | C31 182402 - moving su 740 partizioni
PHUB non produttivo

0606 | CS1 178883 - MISPO Prod: upgrade Bl
11.1.1.7.140225

Home Normativa

Normativa

Ultime notizie di normativa %}

09/06/2074 09.02 - Ultimo Minuto Help Desk
00649-2014 (Rsiolto) Portale del credito
processo ISP PF errore in .

09/06/2014 08.58 - Circolari
27712014 - Gestione dei conflitti di interesse e

dei flussi delle ...

08/06/2014 06.00 - Utimo Minuto Help Desk

NNARARR-2014 Mlennziazinne asseann alln

Ultime Comunicazioni

€. Intranet locale | Modalita protetta: disattivata

Virtual Workplace con le sole informazioni necessarie alla propria attivita lavorativa!



[,_. Gestione Incident IT...
| Incident Tyees

Timeling

60664

J 61575 L "j»'f-“."j"‘"”ft [ T

rEment non ¢
Uparamats
WVt = ok
61340 APNCEtwA _:»“_‘t Calo; gy T Ml
Distltan " Jamie fix 1n » L YOG
\ “"\‘A.;/,,ji’_’.’:"»-‘-‘“.“l }
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Il supporto all’Incident Management
secondo il paradigma “Twitter”, integrato
con il sistema di trouble ticketing




Il miglioramento della User Experience dei clienti interni
puo aumentarne del m la produttivita

Aumento della produttivita dei knowledge worker

Attivita Tempo % Aumento Aumento %
settimanale produttivita tempo disponibile
_________________ Syt g P
|
Lettura e risposta a mail :- 7 0-85
: ‘ |
| |
- - . - - I I
Ricerca di informazioni i - i 55-65
| ‘ |
| |
| |
Comunicazione & [ |
collaborazione interna : : 3,5-5,0
| |
| |
. | |
Task legati al ruolo -
| : 4,0-6,0
1 |
TOTALE | 100 20-25 20,0-25,0
| |
1 1

Fonte: Elaborazione Ernst&Young su dati McKinsey (“The social economy: Unlocking value and productivity through social technologies”, Mckinsey Global Institute 2012)
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