
Customer Centricity tra chat ed energia:
evoluzione e rivoluzione del concetto di assistenza

Milano, 5 Luglio 2018 - Carola Martullo



Oggi più che mai è la 
Customer Experience a 
fare la differenza

Il fornitore deve essere 
in grado di anticipare le 
richieste del cliente 
facendolo sentire unico 
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Per unire l’elemento umano alla perfezione del 
digital in uno strumento veloce e semplice da 

utilizzare
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Assistenza immediata

Tempestività nelle risposte

Semplicità nell’utilizzo

Vantaggi:

Occasione di vendita

Digital Innovation

Servizio Veloce

Assistenza formazione
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La User Experience:

obj in linea per tempistiche ridotte

anticipazione delle richieste del cliente

 più concentrazione

 meno stress



 Informazioni sempre dettagliate 
 Conversazione disponibile su supporto durevole 
 Miglioramento della performance



7

CUSTOMER SATISFACTION
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La differenza tra un uomo e un altro non 
è nella mera abilità… è nell’energia.
(Thomas Arnold)»
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Canale chat – Performance TMA, TMG E LS

Tempo medio
di gestione

< 500 sec.

Tempo medio 
di attesa

< 20 sec.

Service Level

> 96%



Richieste informazioni su offerte 

Canale chat – Utilizzatori e motivi di contatto

Prospect
55%

Già cliente

45%

Richieste informazioni su offerte 

Invio documentazione 

Richieste di assistenza

Invio documentazione

Comunicazione autoletture

Invio contabili di pagamento



Canale chat – Lead generation

Lead
su 

Contatti Chat

> 30%

Contratti
finalizzati

> 10%

ex-cliente 5%

già cliente 10%

prospect 85%



Canale Chat - Customer satisfaction

Risoluzione

> 85%
Cortesia

> 90%
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