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PROGETTO

Obieftivo : OTTIMIZZARE LE PERFORMACE DEL NOSTRO BUSINESS

d incrementare un servizio di assistenza digitale mulficanale € integrato in
grado disupportare i clienti online in specifici pain points

d Ingaggiare gli utential fine di dei visitatori in
Q Garantire semplicita e immediatezza, attraverso diversi touchpoint, inlinea
con le esigenze diun'utenzasempre piu smarte digital: |'utente ingaggiato

tramite regole diproattivitd puo conversarein Live Chat conl'agente e
utilizzare tutta la suite di strumenti Vivocha oppure inviare una email

@
Chat Co-browsing CallBack :
{oo}

Click-to-call Video Chat Virtual Agent




STRATEGIE D'INGAGGIO

d La Live Chatrimane fissa nelle pagine di preventivazione
iIn modo da permettere all’utente diricorrere al supporto
dell’agente nelle diverse fasi del calcolo del preventivo

A Le rappresentazioni grafiche sono ideate per «ingaggiarey
gli utenti: prima con una «haloy piccola e pocoinvasiva,
successivametne compare lawidget piu visibile e con un
iIngombro maggiore

d Nella pagina dicalcolo premio, viene intercettato un
movimento di abbandono facendo quindiscattare una
modale conrichiesta (facoltafiva) di motivazione

d Lasurvey finale permette diraccogdliere immedio’rcmerl’re O 9
il feedback dell'utente, attraverso larappresentazione
a stelline

——_




FLUSSO OPERATIVO

INGAGGIO

...........................................................................................................................................................

Un widget Halo appare nella pagina dopo
: 15 secondi e il Cliente puo iniziare il
: contatto in qualsiasi momento. Y

Dopo altri 15 secondi I'Halo viene
- sostituito da un Side Tab, che rimarra
: sempre disponibile per I'Utente.\

Se l'utente cliccasullHalo o sul Side Tab si
apre la finestra di chat e viene innanzitutto
richiesto di accettare le condizioni sulla privacy.

GESTIONE CONTATTO

L'utente viene accolto dal’agente che
puo fornire il supporto necessario, e
¢ utilizzare gli strumenti collaborativi di
: Vivocha, comeil Co-browsing, Form-
¢ Sharing o Screen Casting.

IMAR

Una volta terminata l'interazione, all’'utente
viene richiesto di valutare il servizio. | dati _
raccolti permetteranno di ricavare un

feedback utile al miglioramento della o o
Customer Experience.




LOOK & FEEL E COMUNICAZIONE

La mascherachat, cosicomelil
tone of voice, € rappresentata
nellook & feel VERTI: semplice,
direttq, digital, ottfimista. Gli
elementigraficie la
visuadlizzazione responsive
aiutano |'utente nel flusso di
preventivazione.

Sui dispositivimobilila maschera
chat e in primo piano e occupa
tutto lo schermo del dispositivo.

i Ciao, come posso aivtan nell accesso alla fua
Area Chenb?
Hon resco & reqlsraomi

Mon rigsco ad accadons

Men nesco ad accedens ™

.
ﬁ Il 't problema 0 3cCess0 COsa rl;uﬁ‘ﬂﬂ:
Non ricondo la passwornd

Non ricondo e credengialil di acoesso

Unenza bloccata o password srata

comunicazions terminata

Ci dispiace che tu te ne stia andando...

Se wuoi, puoi dird perche.

{ Ciao, come posso aiutarti?

Non rigsco a reqistranmi

Mon riesco ad accedere

>



EVIDENZE

Q Ogni visita alle navigazioni sul flusso di preventivazione | . smm—
censitada Vivocha vede mediamente 4 pagine H
&
O La widget/halo viene vista almeno una voltadal 90% '
) Responaslith avile 0
delle visite | | i

q SooperiofFranchigh s
Premic arruo 21734

d La widget viene mostratamediamente il 20%in piu

. . . . . . ont Mlomey conducents (7]
delle visualizzazioni di pagina Naasimale 5144620
Premio anowo
.rc .
O Vié unarichiestadi contatto Vivocha perl’'1,20% delle | | wore e -
\% |S|Te Premie arruwo
: on Tutela gradiziaria )
a La chat viene conclusa positivamente in piu del 90% iy
dei casi —
A Gliutentiapprezzano I'immediatezza e la semplicita di - & ‘

utilizzo del tool \ = y,

O Aumento conversion
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