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diventiamo l’energia che cambia tutto

Informazioni riservate e confidenziali

Siamo un operatore integrato nel settore dell’energia: dalla produzione fino alla distribuzione e vendita di 
energia elettrica

Siamo impegnati per la salvaguardia del pianeta e per garantire il benessere delle persone che lo abitano: il 
nostro impegno nello sviluppo delle fonti rinnovabili, del gas naturale e dei servizi di efficienza energetica ne è la 
testimonianza

Da oltre 135 anni produciamo energia elettrica attraverso fonti rinnovabili. Oggi abbiamo rinnovato il nostro 
impegno per guidare la transizione energetica del nostro Paese.

Abbiamo amplificato il raggio d’azione entrando nel settore dei servizi rivolti alla casa con soluzioni modulabili 
sulle esigenze del cliente: da quelle di smart home a quelle per la manutenzione e il pronto intervento. Obiettivo 
di Edison è proporre un’offerta che consideri la casa come una struttura intelligente, sicura e protetta, dai costi 
misurabili e trasparenti, alimentata con un’energia rispettosa dell’ambiente.
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Informazioni riservate e confidenziali

Evoluzione delle 

esigenze dei clienti
Nuove tecnologie e 

competenze

Sensibilità verso consumi 

e impatto ambientale

Consapevolezza e 

pratiche scorrette

… dati e centralità del cliente,

per la generazione di valore

… bisogni dei clienti e concorrenza,

per azioni efficaci

Presta attenzione a …
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Quali sono le principali implicazioni della continua evoluzione delle 

esigenze dei clienti e della corsa all'innovazione?

Informazioni riservate e confidenziali

Clienti

Prodotti

Canali

• Quali saranno i bisogni e i comportamenti chiave dei 

clienti energy? Quali saranno gli impatti sulla propensione 

al churn?

• I clienti andranno oltre la paura del contatto fisico? 

• Qual è il potenziale dei canali di vendita? 

• Come si evolverà il mix dei canali di acquisizione? Come 

integrare i canali fisici e le vendite digitali?

Domande chiave Sfide chiave

• Può la customer experience essere un driver per definire e 

sostenere i modelli di pricing?

• Come sviluppare nuovi prodotti basati sui bisogni dei 

clienti e sulla soddisfazione dei clienti, partendo dai dati? 

Strategia e modello 

operativo

Riprogettazione 

dell’esperienza del cliente

Approccio data-driven e 

digitalizzazione

Competenze, processi e 

strumenti
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Il ridisegno della Customer Experience parte dai bisogni del cliente, 

identificabili grazie anche a nuove tecnologie e strumenti

Informazioni riservate e confidenziali

Lascio un 

feedback

Scarico l’app

Accedo ai miei 

servizi integrati

Navigo nell’app e 

cerco i miei 

consumi

Cerco informazioni 

sul programma di 

loyalty

Cerco il punto 

fisico più 

vicino a casa 

mia

Ricevo una 

notifica 

pushEsco 

dall’app

Effettuo la 

registrazione

CafesShops

Effettuo 

l’autolettura

Risposta alle esigenze 

dei clienti

Leve di 

differenziazione e 

ingaggio

Offert

e Bollette

Consum

i

Store

vicino a te

BOT

Premi

E-mobility
Memo

Come 

risparmiare

Riduzione dei 

problemi

Advanced Analtycys e Big Data per analisi degli episodi 

e focalizzarsi sui momenti più critici/ a maggior valore

Co-progettazione con i clienti, disegno, sviluppo di 

soluzioni efficaci che rispondano alle esigenze
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I big data consentono una comunicazione diretta con il cliente, 

aiutandolo a capire il suo impatto sull’ambiente... e a risparmiare

… alla personalizzazione dell’offerta e dell’esperienza

Dati transazionali

raccolti durante le 

interazioni

Dati ambientali 

raccolti da 

altre fonti

Dati descrittivi

profilo informativo e 

caratteristiche 

demografiche

Comportamento

Propensione dei 

clienti in termini di 

consumo

Attitudine 

Preferenze, 

opinioni, desideri 

e sensazioni

Momenti di vita

Legati alla 

famiglia, alla 

carriera, …

Dal DNA dei clienti e abitudini di consumo...

Avvisi d’uso

Aggiornamenti sul riscaldamento

Raccomandazioni ed esperienze personalizzate

Consigli comportamentali

Previsioni della bolletta

Disaggregazione degli elettrodomestici (voci di 

consumo)

Confronto tra peer

Offerte ad hoc

Informazioni riservate e confidenziali
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Informazioni riservate e confidenziali

La bassa consapevolezza dei 

clienti e azioni di mercato non 

corrette rischiano di vanificare 

gli sforzi

Strategia e modello 

operativo

Riprogettazione 

dell’esperienza del cliente

Approccio data-driven e 

digitalizzazione

Competenze, processi e 

strumenti
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Consapevolezza

Ridotta consapevolezza 

rispetto agli elementi a valore 

delle offerte

Scarsa attenzione ai benefici 

derivanti dai servizi a valore 

aggiunto

Rischio di focalizzazione 

prevalente su leve di prezzo

Fonte: ricerca Doxa, 2019

Gas

76% consapevoli 

Informazioni riservate e confidenziali

Luce

89% consapevoli 
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Pratiche non corrette

Informazioni riservate e confidenziali

Rischi di danni di immagine e 

reputazione

Potenziale riduzione

dell’efficacia di azioni 

marketing e commerciali

Rischio relazioni con partner 

commerciali e rete di vendita

«La ditta … a mia insaputa aveva 

imbrogliato le carte facendomi passare 

come suo cliente senza avere alcun 

contratto con me. Poi ho ripristinato il 

contratto con voi»

«Non volevo cambiare. Mi hanno fatto 

offerte dicendo che sarei rimasta con 

voi, ma poi non è andata così..»

«A mia insaputa mi hanno passato ad 

un altro operatore»

«Mi han detto che Edison cambiava 

nome, e a un mio si, mi han passato a 

nuova gestione... Stavo bene con voi... 

Come posso rientro da voi»

In alcuni casi, fino al 3% dei rispondenti dichiara di non 

essere a conoscenza del cambio fornitore

Fonte: survey su ex-clienti Edison, 2021
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Informazioni riservate e confidenziali

Necessità di azioni preventive 

di sensibilizzazione verso i 

clienti

Presta

attenzione
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Sensibilizzazione, «pillole educative» e azioni mirate cross-canale 

possono arginare il fenomeno

Informazioni riservate e confidenziali

• Sensibilizzazione partner commerciali e fornitori

• Raccolta delle segnalazioni da parte dei clienti

• Segnalazione AGCM e AGCOM

• Segnalazione ad Associazione Consumatori

• Segnalazione Altroconsumo

• Azioni legali nei confronti di soggetti che praticano 

comportamenti scorretti

• Azioni sinergiche cross-funzionali: canali di vendita e post-

vendita

• Revisione script Customer Care

• Utilizzo dei canali Digitali e Social

• Analisi continua dei dati per individuare tendenze e episodi 

chiave

• Survey ex-clienti
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Alcuni esempi …

Tariffa e prezzo
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Alcuni esempi …

Spese di trasporto
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Alcuni esempi …

Passaggi obbligatori
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Alcuni esempi …

Costi di lettura
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Presta

attenzione

per le aziende

Cura del cliente

per i clienti

Consapevolezza



Grazie


