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La Digital Transformation

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

|\
E I"insieme di cambiamenti tecnologici, culturali, organizzativi, sociali, creativi e manageriali.

Fattore chiave per il Successo ¢ I'integrazione e coinvolgimento di tutto

I'ecosistema toccato dal processo
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Capgemini, progressi poco significativi negli
investimentiper la Digital Transformation

F Le aziende hanno lavorato sulla customer experience ma mancano
competenze digitali e di leadership per guidare i cambiamenti di processo.
Capgemini fotografa la situazione. CIO e dirigenti “scollati” oggi piu che nel

! 2012

Mastery Today: Why companies are struggling with their digital

u fransformations che evidenzia perd come, nonostante | passi avanti per quanto

riguarda la customer experience, la maggior parte delle aziende non abbia Articoli correlati
u ancora le competenze digitali o comunque riferimenti certi per sostenere gli sforzi

necessari ad un'efficace trasformazione digitale. > Capgemini. potenzia'i enormi per il

Lindagine, condotta a livello globale, si & svolta da aprile a maggio 2018, Sono manifatturiero se si investe in
stati intervistati 1,338 dinigenti di livello manageriale o superiore provenienti da competenze

220 co0ki analitics & tarze partl. Continuando la navigazions del sito accettl N'utézzo di questi cookie. Por maggiorn detiagh consulta la nostra policy di gestione del
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La Digital Transformation
riguarda...

Ripensare il valore
per gli utenti

Ripensare i
processi

Immaginare
nuove esperienze

Riconsiderare gli
aspetti culturali

Reingegnerizzare le
piattaforme



Digital Transformation : | Trend

Intelligent Digital

Al Foundation Digital Twins
Intelligent Apps Cloud to the Edge Event Driven
and Analytics
Conversational Platforms Continuous Adaptive
Intelligent Things Risk and Trust

Immersive Experience
© 2017 Gartner, Inc




Digital Transformation : le Utilities

Molte utilities si sono
focalizzate sulla digitalizzazione
di bollette e operations

Dematerializzazione
Semplificazione e tempi ridotti




In realta serve pensare a Nuovi Prodotti e Nuovi Servizi basati
sulle reali esigenze dei clienti

n®



Ad esempio personalizzare i servizi e aumentare il valore della

comunicazione
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Oppure Semplificare 'onboarding e la trasparenza

Envia una foto
de tu factura




Per cui immaginare una Utility che vada oltre il contatore

Pensare ad un Ecosistema in cui coesistano

Fisico e Digitale




Il prossimo futuro: La tua casa che si prende cura di te
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Quanti gradi ci sono in
guesta stanza?
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Ci sono 25 grad..
- Di solito preferisci

21 gradi

Si grazie abbassa
a 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 e possibile interagire a voce. Questo

apre delle grandi possibilita per persone anziane
e disabili




Qual e il ruolo di Eudata a supporto

di una Digital Utilities?




Chi e Eudata

Eudata societa 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 Ia
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.




La nostra piattaforma

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

& 50

Seamless experience




L’'interazione con il Cliente grazie alla Piattaforma Eudata
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Vocal Assistant

(Amazon Echo)
IVR/ Voice Portal

Bt

sational Interface

FB Messenger
Twitter

Telegram
WhatsAPP

Apple Business Chat
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atBOT

y Al riceve la
sta. Collezionai dati di
est e gestisce il dialogo

Information Sources

Convy Al si collega a diverse
information sources (CRM,

TT, Back End, Cognitive Data
Sources, ...) e utilizza i dati

raccolti per gestire la

Agent

e ingaggiato
che

lizza la
zione



Eudata abilita nuove esperienze d’uso per i servizi tradizionali

w

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

problemi

Lettura del contatore
Pratiche di domiciliazione
Volture

Cessazioni




Cosa puo’ fare Convy

Parlare con il cliente usando linguaggio naturale
Identificare necessita 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 attivita a

maggior valore!



Chatbot Maturity Model

DISPOSITIVO

Il chatbot puo essere ingaggiato per la
predisposizione di operazioni

dispositive.
Es. “Voglio aumentare la potenza del
mio contatore”

BACK-END INFORMATIVO

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

personali del cliente

INFORMATIVO Es. “Quando é stata pagata la mia
bolletta?”

Il chatbot puo’ risponde alle domande
di carattere informativo

Es. “Come faccio a vedere I'ultima
bolletta?’

Eudata — All rights reserved




Chatbot Maturity Model

= Maggior Affezzione al Canale

= Maggior Strategicita dei Servizi

SelfService

DISPOSITIVO

= Migliore CX

BACK-END
INFORMATIVO

INFORMATIVO Aumento dei Tempi

Aumento dei Costi

Maggior coinvolgimento delle

stutture
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Prepararsi oggi alla rivoluzione del cognitive abilitera modelli di

servizio evoluti
= = =5

-
@ BOT STORES DIGITAL MARKETING loT
VOICE INTERFACES Creazione di ChatBot store in cui Sviluppo di strategie di digital Connessione con
Integrazione dei gli utenti possono valutare i bot ed marketing, tramite messaggi dispositivi che hanno
ChatBot con ottenere maggiori informazioni in promozionali, all'interno della componenti loT, come
. . merito alle funzionalita ed alla piattaforma Bot Facebook automobili, dispositivi
interfaccia voce qualita diili stessi Messinger mediii’ etc.
| [ | [
| | H u

] (U ¢

—

TEXT INTERFACES APP MARKET PAYMENT PLATFORMS HOME AUTOMATION TRASFERIMENTO DI
CONOSCENZA

Integrazione dei Le App sistanno Inclusione di piattaforme di Integrazione con dispositivi Il trasferimento della

ChatBot con trasformando pagamento tramite ChaBot (i bot di di automazione per la casa, conoscenza evolve da

interfaccia testuale in APl e i ChatBot Facebook Messenger possono gia quali Amazon Eco, Google modello da persona a

accettare pagamenti direttamente Home, etc. macchina (presente) a

stanno prendendo il
sopravvento

modello da macchina a

nella chat senza dover reindirizzare
macchina (futuro)
n®

l'utente verso un sito esterno)
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eudata

Digital Utilities

Use Case
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Who we are
Full of energy ...for great ideas. In Switzerland and abroad

Reliable. Sustainable. Innovative.

Axpo Group reliably produces, trades and sells energy for over 3
million people and thousands of companies in Switzerland and over 30
European countries.

About 4200 employees combine the expertise from 100 years of
climate-friendly electricity production with innovative power for a
sustainable energy future.




a<pPo
Our expertise ; P

Trading, portfolio management and risk management

Today, Axpo ranks among the leading energy traders
worldwide.

Our Swiss roots and qualities are highly valued by our
international business partners.

But the decisive competitive advantages lie in our in-depth
expertise in risk management and the close proximity to
our customers.

The business of tailor-made energy solutions for
customers opens up a world of opportunity for Axpo.
Which is why we will continue to grow our local presence.




Key figures of Axpo in Europe and Italy

€1 0988m propna produzione

in ltalia per

fatturato nel

2017 in htalia Z.OOOMW
4°

operatore in ltala
nel mercato

4.500 libero dell'energia

O produttore elettrica
dipendenti nnnovabile

in tutta Europa n Svizzera




Il case AXPO — Assisted
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| Vantaggi per AXPO

Avere un servizio disponibile H24 facilmente accessibile

= Utilizzare il canale dove gli utenti sono gia

= 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 piu snelli e veloci i processi di supporto

ottimizzando i costi e aumentando i ricavi




La Digital Transformation dei clienti

Gia dal 2016 Gartner afferma che entro il 2020
I’utilizzo dei chatbot diventera la norma e che il 30%

delle interazioni con i siti web avverra conversando

piuttosto che via schermo.

E ancora le previsioni mostrano le piattaforme

conversazionali come top trend se guidate

dall’Intelligenza Artificiale.

| clienti sono pronti

a tutto questo




eudata

Grazie per |'attenzione

bruno.natoli@eudata.com



