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= Challenge: Create a positive brand
experience for a non-emotionally
positioned b2b/c technology company

= Solution: Turn a potentially neutral or
negative situation into a positive brand
opportunity
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= Situation: Usergroups online are talking
about problems they perceive with
Atlanet’s contract and services

= Strategy: Enter the two affected
communities to convert the existing
emotions into a positive, pro-active brand
experience for customers and potential
customers
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= CRM as branding?

" Yes!

Because “just sold” and repeat customers are your
most valuable customers*:

Consideration Initial Repeat
set purchase business

> > 280 JE0) 80

* Forrestor Research
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The detalls:

1. The client is notified with suggested
responses and a brand voice Is crafted

for the postings that makes Atlanet
*accessible”;

2. Approved responses are posted and
then continued engagement in the
community dialogue creates goodwill

and encourages others to post positive
feedback.
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Da:Massimo Pelino (mpelinoi@atlanet. thOSE AR Search Result 4 =
Soggetto [lungo] Atlanet-Yahoo ADSL

Mewsgroups:itilc telefonia ads
Data:2001-10-26 05:42:51 PST Yiewr Complete Thread (17 articles) | Oridinal Format

EBEuongiorno al newsgroup,
i chiawo Massiwo Pelino e sono responssbile progetto DAL di Atlanet
S3.p.A4.

Non leggo abitualiente questo hewsdroup, ma neli giorni scorsi ho
ricevuto delle segnalazioni che facewvano riferimento ad un vostro
thread intitolato "ADSL Yahoo-Atlanet (l'ultima arrivata) ™.

Grazie ai wostri post ho avuto wodo di constatare alweno un paio di
azpetti sui cquali la nostra offerta necessitava di maggiore chiarezza.
Mi riferisco in particolare alla compatibilitd con sSistemi operatiwvi
Mac e Linux e alla clausola del contratto relativa alle "Wariazioni
del Zervizio relative alla rete del cliente™,

Figuardo al primo punto, desidero confermare che la nostra ADIL &
conpatibile anche per wac o2 S.6 @ 9 2 linux., In effetti, eravawmo in
attesa di una wverifica technica definitiva sulla cowpatibilita del
wode ADSL con wae e linux.. Ahche le relative pagine di Yahoo sono e
state riviste.

Alcuni di woi inoltre sollewvawano perplessitd circa una clausola poco
trasparente del nostro contratto, che recitava: "Atlanet si riserva il
diritto di modificare le caratteristiche del serviesio ovvero di alcune
cornponenti dello stesso, inforwando tempestivawente e per iscritto il
cliente™. In particolare 3i teweva che Atlanet potesse arbitrariastnente
ridurre la larghezza di banda erogata al cliente.

In realtd Atlanet pud intervenire sul servigio, wa sSolo con modifiche
migliorative e noh wessatorie per il cliente.

Ho comwundgue provveduto a specificarlo ulteriorwente hel contratto
(punto 5.1), in wodo che fosze pina trasparente. La nuova versione sSara .H;
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DaMarco Castellese (castellesed@bigfoot com) Message S inthread =
Soggetto Re: [lunga] Atlanet-Yahoo ADSL
Mewsgroups iLilc telefonia adsl

_—

Data 2001-10-26 06:01:15 PST WMiew this article only
> Voglio ringraziare il newsgroup e quanti di wvoi ci hanno permesso,

> attraverso le proprie opinioni, di migliorare la nostra comunicazione

> al cliente. Vi invito comuncgue, se lo desiderate, ad utilizzare il

> nostro customer care per esporci qualsiasi dubbio analogo o

» gemplicemente per farci sapere il voatro parere. L'indirizzo &

> servizio-clientiffatlanet.it

>

Finalmente una persona seria, che non legge il Wewsgroup e guarda dall'altra
parte. ..

DaLawrence (marlawdlibero it) Message 6 in thread
soggetto Fe: [lungo] Atlanst-Yahoo ADSL

Mewsgroups ittle telefonia adsl

Data 2001-10-26 06:06:39 PST Wiew this article anly

Direi che come inizio non poteva essere migliore!

Spero che guesta non sia l'ultima wvolta che un provider scriva sul NewsGroup

perché secondo me & il migliore punto d'incontro tra uh provider e degli
utenti.

Ze non ero gia un abbonato ADSL ci avrei fatto un pensierino non male sulla
AD3L che proponete.

BEvez

Daboosook (indinFzod@nela-firma com) Message 7 in thread =
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>modem ethernet. Prewvedete di dare in comodato anche questas tipologia di modem -
>in comwodato al wostri potenziali clienti?

Caro Bosk,

buon inizioc settimana & te a tutti gli altri.

Dungue, in primo luogo ti confermo che il nostro servizio ADSL &
compatibile per l'utilizzo PPPoE: per scegliere gquesta wodalitd di

gervizio e sufficiente specificarlo nella scheda tecnica di adesione.

Per guanto riguards la pozsibilitda di avere il modem ethernet in
comodato, stiamo effettivamente studiando la possibilita di offrire
questa opzione a costl contenutli per l'utente finale. Fortas paziencza,
wi farod sapere al pin presto :-)

Per chi ha fretta invece, rimane aperta la possibilita di acguistare
uh wodemw Ethernet tra dguelli disponibili sul mercato. In genere noi
consigliamo Llcatel speed touch howe (Ethernet), con cul abbiamo avuto
buone esperienze per ls nostra clientela business (in termini di
agsistencza, mwagassino, compatibilitda con le diwverse reti, eto...).

L liwello di sw PPFPoE inwvece consigliamo Enter Net 300 della
Efficient, che & guello che finora ha dato i risultati wigliori su
rete Ltlanet.

Mi scuso ancora S la mwia presenza sul newsSgroup hon poOLEA 23SEre
aszidua (altrimenti chi lavora pina? ;-) ) , ma vi invito ancora una
volta a fare riferiwento al nostro customer care per qualsiasi dubbio
(zervizio-clientifatlanet.it). Grazie anche per la splendida
accoglienza che mi swete riservato:-)

Cordiali ssaluri,

MNassimo Pelino
responsabile progetti DAL
Ltlanset S.p.Ah.
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Results: Atlanet

1. Atlanet modified their contract to make
the terms clearer;

2. The community response was

overwhelmingly positive to have Atlanet
listening to them;

3. Online press covered the
responsiveness of Atlanet to online
communities as a way CRM would be
handled In the future.

"Il contenuto di questa presentazione e’ proprieta’ intellettuale di Brodeur ImageTime.
Nessuna sua parte puo’ essere usata o adattata senza il nostro preventivo consenso."



