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Surplus di contenuto >> Deficit dell’attenzione

Path to purchase: digitale e fisico si incrociano
creando nuovi percorsi.

Le interazioni sono mediate dal contesto, ma
centrate sulla relazione.

Una relazione di valore non si basa sul presidio di
touch-point, ma su conversazioni puntuali e
consistenti.
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Cos’e la Customer Experience?

E’ la somma di tutte le interazioni che una persona ha con
un’azienda durante il suo «ciclo di vita» da Cliente.
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CONTESTUALE
PERSONALE
INDIMENTICABILE

Il miglior modo di catturare I'attenzione di un utente in
un dato momento?
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f

Sfruttare i loro dati e le circostanze per dimostrare loro
che comprendete le loro necessita.

Le iniziative di massa non catturano |I'attenzione come le
loro controparti su misura.

Sequite le impronte digitali dei clienti e andate sul
personale.
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Segmentare per:

Loyalty
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Disegnare customer journey omnicanale per tutte le
interazioni dei Clienti.

Dare agli operatori tutte le informazioni necessari

per ridurre i possibili errori e i tempi di lavorazione
Contact

Strumenti per indirizzare le lavorazioni e le risorse, Center
smaltire il backlog, prioritizzare i diversi processi.

Monitoraggio in tempo reale dell'operativita dei
Contact Center.

Individuazione dei punti deboli (es. tempi di
attraversamento, cause, processi coinvolti, fasi
critiche...)

Back Office

Business
Apps
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« Misurare il successo di azioni di marketing, vendita e caring.
* Non controllare la singola interazione ma interi processi.
 Prendere decisioni efficaci.

* Individuare nuove opportunita.
 Creare una nuova cultura aziendale.
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Strumenti per progettare, mettere in produzione, modificare e
monitorare | processi di business.

Segmentare e distribuire le campagne marketing

Strumenti per gli operatori per incrementare I'efficacia e
I'efficienza dei servizi erogati.
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Tempo di login sul
sistema (hh:mm)

Tempo di pausa sul
sistema (hh:mm)

15:44

61:59

Chiamate inbound
passate a operatore
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Chiamate outbound

E-mail inviate
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Soluzioni di
Customer Engagement

Misura di ogni aspetto dei processi
Parametri di business

Front office e back office
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