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Société Générale Banque de Détail France
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En France:

2 300 agences
9 000 000 de clients
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Une relation multicanale

Internet
mobile Visite
agence

Téléphone
agence

Répartition des contacts entrants

visiteurs / jour sur Internet

utilisateurs d’Internet mobile
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Particularités du domaine bancaire

e le trafic vient naturellement
 une forte distinction clients / prospects
* la reconnaissance de la marque

 des offres globalement stables

e Une attractivite « passionnelle » réduite...

SOCIETE
GENERALE

P.4



Les réseaux sociaux

aller sur les réseaux socilaux ?
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Une tres bonne raison, une bonne et une mauvaise...

* NOS clients y sont ?
e le buzzyest?

e c'est la mode ?
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Les réseaux sociaux

nous allons sur les réeseaux sociaux
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Notre stratégie

e participer a la relation client globale

e eviter de faire une suite de « coups »

o focaliser sur la qualité de contenu

e organiser la réactivité face aux demandes

* ne pas chercher a tout faire...
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Globalement...

Avant tout, ecouter pour comprendre...

Publication
Blog, Microblog, Stream, Wiki...
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Twitter

Je parle a la cantonade...

...et si je suis intéressant, des gens reviendront m’écouter
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Un compte dedié

@SG etvous
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Mais surtout... écouter nos clients et répondre.
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Mise en oeuvre

* Une écoute tres active
e Une équipe de community managers SG
e des Spécialités (+ « comm » ou + « client »)

e UN « réseau interne » d’interlocuteurs
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Un exemple

John Doe (@johndoe)
Je viens de tester I'esprit d’équipe de la Société Générale.
Je vous le confirme ¢a ne marche pas

Société Générale Fr (@SG_etvous)
@johndoe Bonjour, pouvez-vous nous en dire plus en
DM afin de vous aider ?

John Doe (@johndoe)
@SG_etvous non. Je constate que je paye des frais

faramineux et que le CRM est nul. Ca se réglera
autrement

< Echange téléphonique > /\
Privé

John Doe (@johndoe)
[l faut reconnaitre que la surveillance de Twitter par
Certaines marques est parfois suivie d’action IRL. Dont

Acte :-) #Societegenerale

Société Générale Fr (@SG_etvous)

@johndoe Merci pour cette mention ! Avec @SG_etvous,
nous essayons d’appliquer I'esprit d’équipe sur Twitter
aussi
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Facebook

J’'invite mes amis chez mol.
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S’adapter a I'éco-systeme

Tenir ses Faire connaitre

promesses et pour de bonnes
donner envie de raisons

revenir
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Des thémes autour des actions concrétes de la marqu

e

facebook

B Mur
[ Infos
™ 50 rusic

] Concert rivé

Photos
[ Articles

A propos de
Retrouvez, .
Plus

13 931

persannes aiment 53
Intéréts

B

@ OfFTY

Puggy

FETEZ LA RENTR
AVEC SOMUSIC

g
-

Cette page présente les actualtss
de la carte bancaire So Music.

Afficher tout

Careers.Societete

CITIZEN ACT
ﬁ J_Société Générale

Recherche Accueil  Prol

So Music [« Tame |

Frodutservice
Evénements de vos|

ancement du

20..
samedi 24 septen

S0 Music ' Tout [ mande (melleutes publications)

So Music Réponse ; Oui* M
lous sarmes en pleine saison de rentrée et demménagements. Selon vous quele
et la chanson indispensable pour toute pendaison de crémailire qui se respecte 7

7 septembre,

Partager
110 personnes aiment ca.
&3 #fficher les 19 commentaires

Hamza Bouhela elle me dit de mika 1o
semedi, 4 20:48

La Brucette "our House" de Madness ;)

Hier, 4 00:28

So Music

Fétez la rentrée avec 5o busic | Imaginez pour Puagy la melleure soirée et quel

Kt pourraient-is reprendre & cette ccasion, Noubliez pas que | mais de lover
5 gagner chaque jour jusqu’au 16 octobre | Rendez-vaus sur somusic fr |

k(b lyfpunhi

Invitez vos amis a participer a la soirée d'emménagement de Puggy a
Paris.

. youtube com

Le groupe Pugy emménage 4 Paris, s Sohattent organiser Une scirée concert

privé et aimeraiert: coratre vos idées pou rendre cet événement inoublisble |

[ Pattager * Ssepter
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& afficher les 32 commentaires

facebook = [N

Alternance Société Générale | vaime|
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Mur Alternance Societé Générale + Tout le monde (meilleul
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= Discussions careers,societegenarale.com
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Yous soubaites Iforer un arsus & Akernance Sockété Générale aime ca,
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témoign,
Plus alternance Société Générale
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062 alternance-Postulez dés maintenant!

hitpy i
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PARTENAIRE MA JEUR

B2 Mur
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Questions
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A propos de

Bienvenue sur |2 page Par amour
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Rencontres a X¥
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Top Eight
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Entrepriss

S

Sl

prés [entrée en lice des Sud-Africains Face
aux Gallois, que penser de la performance des tenarts, .
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Rien d'inquiétant, il fall
| s'attendre & une grosse
| résistance galloise

© | Je m'attendais 3 un meilleur .
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© | écevant. 1is ne sant pas au
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S'shonner * Demander & des amis * 1y 5 13 he

&1
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1] Taime « Commenter  Partager

Y 26 parsonnes aiment ¢a.
e

Phinette LaBretonne Cool, merci (e cherchais partout )
11y & 15 heures + Taime

Delphine Hourcade faut faire comment pour joust
Ty & 15 hewres * Taime

Par amour du rughy @Delphin : ciquez sur ce lisn
https: v facebook, comiParamourdurughy?sk=app_2442
3712280958 pUis vaus devrez répandre & Une question et validsr
watre chaix j-)

Ty & 14 heures * Yaime: ¥ 1 personne

Rédiger Ln commentairs, .

Par amour du rugby
Le tirage au sork du dernier quiz vient d'étre effectué. Les gagnants ont été
DrEvEnUS ar Message privé, Si vous aUssi vaus voulez jouer avec nous st
remporter des ballons RWC 2011, des tee shirts Nouvelle Zélande 2011 ... venez
participer sur langlet dédlié & partir de 16h00 i-)

Photos du mur

19 Discussion instantanée (1)
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Une action avant tout relationnelle

e pas de
e le nom
e des éc

e un faib

page génerique
ore de fans n’est pas un objectif

nanges de qualité

e besoin de modération
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Support clientele

Dialoguer avec nos clients...

...sur des sujets précis et utiles.
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Qualité des avis sur les magasins d’applications

'I B 10:25

28

#. Analyse des fichiers média terminée
—  L'Appli

Désinstaller - SO GENERALE

= ull @ 10:26

. T Ouvrir Désinstaller R g g
Ne fonctionne que sil'on a contractée

COMMENTAIRES une option aupreés de son agence. Sans
interét puisque la consultation des
ki Pierre 11 septembre 2011 comptes est gratuite sur internet.
Peter Pourquoi mettre un clavier
complet pour le code client? Sinon trés | sk
R B B { bon malgré un petite lenteur. Aucun bug avec mon htc desire ! Rien a
*okkk & 2 230 aolt 4, 201 dire..
100 000+ télécharge... Taille: 1,84 M %k fatou 9 septembre 2011
Superbe application maisil manquela | %%
‘T*r +1 de 10 personnes messagerie!! Bien mieux ! Manque la possibilite
d'envoyer des mails a son conseiller et
yare DAVID 8 septembre 2011 cie mais cette app est déja bien
Autoriser mise a jour auto Les opérations en cours de mois ne pratique.
figurent pas sur mon compte CB... Je
n'accede pas a mon compte alterna ! *
Samsung galaxy s2 et Motorola Xoom Ne gere toujours pas les comptes pro
.00 0 ¢
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Notre action

» pas de reponse directe sur les Stores
e contacts réguliers avec les developpeurs SG

o réflexion sur une plate-forme collaborative
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Les réseaux sociaux

Pour conclure
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Rien de trés nouveau ?

e qu’'est ce que jai a dire ?
e comment je crée un trafic utile et durable ?
e quels gains pour mon business ?

e combien ¢ca me coute ?
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Nos choix

Produire du contenu sur des
themes ciblés

o
S 5 ‘)’

t;é:z Créer une plate-forme d’aide
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