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Il nostro approccio: scenario

Il nostro Customer Care gestisce circa 120K
interazioni mese con i propri clienti.

| canali:

* Telefono

e Chat

e Punti Edison
e Web

e E-mail

* Fax
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Il nostro approccio: bisogno

'aumento di clienti, canali e agenti post vendita, ha imposto lo sviluppo di una soluzione dedicata a
gestire la Knowledge Base a supporto del Customer Care (ora Customer Operation).

Due i concetti portanti:
1. Facile da usare per gli utenti (operatori, sportelli, installatori)

2. Orientato al cliente
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ALVA IS: Thomas «Alva» Edison
ADVANCED LEARNING VISUAL ASSISTANT

Obiettivi

*  Mantenere il controllo dell’informazione

* Monitorare la conoscenza a distanza

* Migliorare la conoscenza a distanza

* Sviluppare le competenze e le conoscenze delle risorse
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ALVA IS
ADVANCED LEARNING VISUAL ASSISTANT

| desiderata per un’innovazione vincente

Unica redazione interna a Edison che prepara le
informazioni, news, processi e procedure

= Permettere l'accesso all'informazione da punti di
partenza differenti

=  Contenuto semplice, immediato, completo, «non
deve far perdere tempo», usabile

= Migliorare i KPI quanti/qualitativi
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‘ALVA |S: descrizione delle funzionalita

TIZIE PIU LETTE

Cessazione mortis causa -
RES

INIZIATIVE DI PASQUA

22 MARZO - 9 APRILE 2021
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Iniziative e concorsi a premi

ERRORE CARTA DI CREDITO

Comunicazione errata AMGAS - Sospensione

Indicazione errata stato
pagamenti in area privata e
step operativi durante la
chiamata

Segregazione Assistenza
Casa - Edison: Verifica
Partitario

Coda tecnica supporto per
allacci e subentri - RES

PMI-RES Vademecum
. " ew @

solleciti bonifici attivi

Ciao a tutti Per questi 36 BP:
1050712520...

prestazioni sulla
distribuzione di Foggia

Pasqua 2021 - RES - PMI

Si comunica che che il distributore...

LEGGI TUTTO...

RES - PMI Iniziative e concorsi a premi

Pasqua 2021 Per addolcire la Pasqua 2021

dei nostri....

Webinar del mese

. Webinar a cui sei iscritto
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‘ INTERACTION WITH SAP - CRM
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Resettare CTl || Resettare contatto || Terminare
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Identificazione
— Ricerca di business partner Criteri ricerca
Anagrafiche » Cognome/Nome: Funzione ric:  POD/PdR -
Riepilogo account Ragione Sociale/ID Account: Def punto cont.:
— Partita IVA/Codice Fiscale: Resettare | COB-PRM-FOL «
RIB!JI'DQO Contratto [S-U/ID Offerta:
Dati contatto POD/PDR:
Dati tecnici 3 Ruoclo BP:
Fatturazione 4 | Ricerca || [j Creare persona || [j Creare organizzazione || Cont. = |
Saldo conto 3 Lista risultati
Collezioni 3 W] =
Report > ID account | Nome completo | Via | Numeroci... CAP Localita Telefono E-mail Fax | Interlocutore
< >
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‘ INTERACTION WITH SAP — CRM
esemplo ricerca

22/3/2021
PMI - Indicazioni su come usare il Risultato IR Coronavirus

22/3/2021
PMI - Riduzione degli oneri delle bollette elettriche (art. 30)

22/3/2021
Comunicazione errata solleciti bonifici attivi

221312021
AMGAS - Sospensione prestazioni sulla distribuzione di Foggia

17/3/12021
Iniz(iative e concorsi a premi Pasaua 2021 - RES - PMI
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L'accesso alle informazioni e il pre-requisito essenziale.

Integrazione delle funzioni utilizzate [ el
nella Customer Care Agent Journey: T
« informazioni relative al servizi

« ai preventivi

+ alle offerte e alle normative

PROBLEMI TECNICI/DL
RIMBORS!

SERVIZI WEB

VAS / PARTNERSHIP

VARIAZIONI CONTRATTUALI

Ma anche strumenti di collaborazione:

Argomento

« videochiamate di approfondimento
dei contenuti (Bandyer)

« app specifiche di gestioni casistiche [ o

« questionari di feedback

« affiancamenti
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BENEFITS, GOALS AND SUSTAINABILITY

* Migliore interazione operatore / cliente

* Ogni operatore diventa «il tuo esperto di energia» 1. SMART INNOVATION

_ _ L 2. MINDFUL INVESTMENT

* Unica versione della verita

* Centralizzazione e controllo delle informazioni 3. FERTILE INTUITION

erogate in nome e per conto di Edison Energia .
* Analisi incrociata dati di Mistery Calls e uso 4. VALUABLE ASSET
Knowledge Base. Risultati attesi: 5. ANTICIPATED SUCCESS

* riduzione delle chiamate ripetute
* diminuzione del Tempo Medio di Chiamata
* aumento della First Call Resolution
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BENEFITS, GOALS AND SUSTAINABILITY

COST OPTIMIZATION IN THE CALLING PROCESS

Customer and
operator satisfaction

Less time to find the right

answer
Call wrap

HLIC

g

Repeated contacts

Call duration
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Grazie a tutt
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