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Non è la semplice adozione di nuove tecnologie (cambiare il sito web o lanciare una nuova app)

È l’insieme di cambiamenti tecnologici, culturali, organizzativi, sociali, creativi e manageriali.

Fattore chiave per il Successo è l’integrazione e coinvolgimento di  tutto 
l'ecosistema toccato dal processo

La Digital Transformation
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Ripensare il valore 
per gli utenti 

Ripensare i 
processi

Immaginare 
nuove esperienze

Riconsiderare gli 
aspetti culturali

Reingegnerizzare le 
piattaforme

La Digital Transformation 
riguarda…
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Digital Transformation : I Trend
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Digital Transformation : le Utilities

Molte utilities si sono 
focalizzate sulla digitalizzazione 

di bollette e operations

Dematerializzazione
Semplificazione e tempi ridotti
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In realtà serve pensare a Nuovi Prodotti e Nuovi Servizi basati 
sulle reali esigenze dei clienti

Semplificare accesso alle informazioni 
e alle operazioni
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Ad esempio personalizzare i servizi e aumentare il valore della 
comunicazione

Ad esempio coltivare la sensibilità verso 
il consumo energetico:

la app che conosce le tue abitudini può accendere / 
spegnere l’aria condizionata per evitare sprechi e 

avere il massimo comfort
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Oppure Semplificare l’onboarding e la trasparenza

Dare al cliente ciò che realmente gli 
occorre
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Per cui immaginare una Utility  che vada oltre il contatore

Pensare ad un Ecosistema in cui coesistano  
Fisico e  Digitale 
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Il prossimo futuro: La tua casa che si prende cura di te

Ciao Luca. Posso 
abbassare la 
temperatura

Bene procedo subito

Si grazie abbassa 
a 21 gradi 

Quanti gradi ci sono in 
questa stanza?

Ciao HouseBot, ho caldo
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Ci sono 25 gradi. 
Di solito preferisci 
21 gradi
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La tua casa che si prende cura di te

Grazie a un VoiceBot  collegato con il sistema di 
Smart Home è possibile interagire a voce. Questo 
apre delle grandi possibilità per persone anziane 

e disabili
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Qual è il ruolo di Eudata a supporto 
di una Digital Utilities?
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Chi è Eudata

Eudata società italiana di sofware che nasce con un obiettivo chiaro: la Customer Centricity

Aiutiamo le aziende ad aumentare il valore delle interazioni digitali con i loro clienti per la 
costruzione di una relazione a lungo termine. 

Abbiamo costruito una piattaforma che permette di sfruttare tutti i Canali  per attivare un dialogo 
con il cliente e/o erogare un servizio in SelfService.



E u d a ta  – A ll rig h ts  re se rve d

La nostra piattaforma

È un sistema in grado di mantenere il contatto con il cliente in un’ottica realmente omnichannel.

Seamless experience
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Cliente

ChatBOT

U n  c lie n te u tilizza u n  

se rv iz io a ttra ve rso u n  

ca n a le

Agent

L’a ge n te è in ga gg ia to

d a  C o n vy ch e

co n te stu a lizza la  

co n ve rsa zio n e  

Convy AI  riceve la 

richiesta. Collezionai dati di 

contest e gestisce il dialogo

VoiceBOT

● Vocal Assistant 

(Amazon Echo)

● IVR/ Voice Portal

Sms, Email

● SMS

● Email

Messaging/Chat
● Skype/Skype4B

● Persistent Chat

● Live Chat

Conversational Interface
● FB Messenger

● Twitter

● Telegram

● W hatsAPP

● Apple Business Chat

Information Sources
Convy AI si collega a diverse 

information sources (CRM, 

TT, Back End, Cognitive Data 

Sources, ...) e utilizza i dati 

raccolti per gestire la 

conversazone

Convy AI Features

La piattaforma permette di gestire i 

workflow e l’interazione con i motori 

semantici

Il reporting e’ sia quantitativo che 

qualitativo
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L’interazione con il Cliente grazie alla Piattaforma Eudata
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Eudata abilita nuove esperienze d’uso per i servizi tradizionali 

Ad esempio il nostro chatbot può guidare il 
cliente h24 all’autorisoluzione di numerosi 

problemi

Lettura del contatore
Pratiche di domiciliazione

Volture
Cessazioni
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Cosa puo’ fare Convy

§ Parlare con il cliente usando linguaggio naturale

§ Identificare necessità e intenti del cliente inserendoli nel giusto contesto

§ Associare le risposte censite agli intenti manifestati dall’utente 

§ Essere uno specialista

§ Chiedere informazioni supplementari al cliente

§ integrarsi con i sistemi di back-end dove necessario

§ Scalare all’occorrenza la richiesta verso un operatore umano (handover)

Convy permette all’Uomo di occuparsi delle attività a 
maggior valore!
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Chatbot Maturity Model 

BACK-END INFORMATIVO

DISPOSITIVO

INFORMATIVO

Il chatbot puo’ risponde alle domande 
di carattere informativo 

Es. “Come faccio a vedere l’ultima 
bolletta?”

Il chatbot puo’ essere in grado di dare 
risposte relative alle informazioni 

personali del cliente 
Es. “Quando è stata pagata la mia 

bolletta?”

Il chatbot può essere ingaggiato per la 
predisposizione di operazioni 

dispositive.
Es. “Voglio aumentare la potenza del 

mio contatore”
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Chatbot Maturity Model 

BACK-END 
INFORM ATIVO

DISPOSITIVO

INFORM ATIVO

§ Maggior Affezzione al Canale

§ Maggior Strategicità dei Servizi 

SelfService

§ Migliore CX

§ Aumento dei Tempi 

§ Aumento dei Costi

§ Maggior coinvolgimento delle 

stutture
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Inc lus ione  d i p ia tta fo rm e d i 
p ag am en to tram ite  C haB ot (i bo t d i 
F acebook M essenger possono  g ià  
acce tta re  pagam enti d ire ttam ente  

ne lla  cha t senza  dover re ind irizza re  
l'u ten te  ve rso  un  s ito  es te rno )

P A Y M E N T  P L A T F O R M S H O M E  A U T O M A T IO N

In teg raz io n e con  d isp o s itiv i
d i au to m azio n e per la  casa , 

qua li A m azon  E co , G oog le  
H om e, e tc .

V O IC E  IN T E R F A C E S

In teg raz io n e de i 
C h atB o t con  

in terfacc ia  vo ce

D IG IT A L  M A R K E T IN G

S viluppo  d i stra teg ie d i d ig ita l
m arketin g , tram ite  m essagg i 
p rom oz iona li, a ll'in te rno  de lla  

p ia tta fo rm a B o t F acebook
M essanger

Io T

C o n n ess io n e con  
d isp o s itiv i che  hanno  
com ponen ti IoT , com e 
au tom ob ili, d ispos itiv i 

m ed ic i, e tc .

A P P  M A R K E T

Le  A p p s i s tanno  
tras fo rm an d o

in  A P I e  i C h atB o t
s tanno  p rendendo  il 

so p ravven to

B O T  S T O R E S

C reaz ione  d i C h atB o t s to re in  cu i 
g li u ten ti possono  va lu tare i bo t ed  
o ttenere  m agg io ri in fo rm azio n i in  

m erito  a lle  fu n zio n a lità ed  a lla  
q u alità deg li s tess i

Prepararsi oggi alla rivoluzione del cognitive abiliterà modelli di 
servizio evoluti

T E X T  IN T E R F A C E S

In teg raz io n e de i 
C h atB o t con  

in terfacc ia  tes tu a le

Il tras ferim en to de lla  
co n o scen za evo lve  da  
m ode llo  da  pe rsona  a  
m acch ina  (p resen te ) a  
m ode llo  da  m acch ina  a  

m acch ina  (fu tu ro )

T R A S F E R IM E N T O  D I 
C O N O S C E N Z A
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Digital Utilities 

Use Case
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Il case AXPO – Assisted
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I Vantaggi per AXPO

§ Avere un servizio disponibile H24 facilmente accessibile

§ Utilizzare il canale dove gli utenti sono già

§ Migliorare la Customer Experience grazie a un Virtual 

Assistant

§ Ridurre la grande mole di operazioni ripetitive in carico agli 

agenti umani che di norma lavorano nei contact center

§ Rendere più snelli e veloci i processi di supporto 

ottimizzando i costi e aumentando i ricavi
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La Digital Transformation dei clienti 

Già dal 2016 Gartner afferma che entro il 2020 

l’utilizzo dei chatbot diventerà la norma e che il 30% 

delle interazioni con i siti web avverrà conversando 
piuttosto che via schermo. 

E ancora le previsioni mostrano le piattaforme 
conversazionali come top trend se guidate 

dall’Intelligenza Artificiale.

I clienti sono pronti 
a tutto questo
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Grazie per l’attenzione

bruno.natoli@eudata.com


