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Digital TOUCH POINT
Canali Virtuali
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INTERNAL

Digital Touch Point
Il contesto
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Digital Touch Point
Definizione e benefici

I Digital Touch Point  
hanno semplificato 
la journey del 
Cliente che potrà 
vivere un experience
smart e digitale  
permettendogli di 
gestire le proprie 
richieste in selfcare.

Miglioramento 
Qualità di processo

Miglioramento 
Customer Experience

AutomazioneDigitalizzazione
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Lo SWA Digital: il roll out

Digital Touch Point

Da Gennaio a 
Settembre 2019
• Progettazione e 

Collaudo del Digital 
Touch Point sul 
processo di SWITCH 
ATTIVO

Ottobre 2019

• Formazione e Avvio 
Test Pilota su 1 Partner 
del Polo Sales 
(LsData)

Luglio 2020

• Roll out dello SWA 
DIGITAL a tutti i 
partner del canale 
telefonico Inbound e 
Outbound

Lo SWA Digital è la nuova modalità di sottoscrizione digitale prevista da Enel per clienti 
Residenziali che sottoscrivono nuove offerte (Single/Multi/Dual) su titolare (no delega) per 
forniture ad uso abitativo ed uso diverso da abitazione.
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Lo SWA Digital: il processo

Digital Touch Point

Richiesta 
tradizionale

L’operatore di Front Office 
effettua registrazione 

vocale

Possibile necessità di 
ricontattare il cliente in caso 
di vocal non conforme

Il cliente viene attivato con 
il nuovo trader

Il Cliente viene ricontattato 
per verificare che abbia 

ricevuto il kit contrattuale e 
che abbia consapevolezza 
del passaggio con il nuovo 
trader (confirmation call)

L’operatore di Back Office 
che non ci siano problemi 
nella registrazione vocale

Possibile allungamento dei 
tempi di attivazione

Maggiori tempi 
di chiamata

L’operatore richiede @ e cellulare al 
cliente per la gestione digitale del 
processo in corso e conclude la chiamata 
con l’invio della mail

Il Cliente accede al form
Web e completa in 
modalità guidata e selfcare
l’operazione 

Richiesta
Digital
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…Le arriverà subito 
una mail di sintesi 
dove concludere la 

richiesta in 
autonomia..

Salve, vorrei 
l’offerta 

vista in TV! …mi è già 
arrivata la mail, 
l’apro subito!

…Inserendo la 
Password 

temporanea che le 
arriverà sul suo 

cellulare!
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Lo SWA Digital: un esempio concreto

Digital Touch Point
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Improvement
di processo

Improvement
di processo

Community 
dedicata

Community 
dedicata

Ascolto dei 
clienti e dei 
consulenti

Ascolto dei 
clienti e dei 
consulenti
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Lo SWA Digital: actions

Digital Touch Point

• Mail Real Time durante 
la chiamata

• Testi più efficaci
• Tutorial e video pillole 

a supporto del 
consulente

• Survey dedicate per 
comprendere gap e 
possibili miglioramenti di 
processo

• Portale di Knowledge 
& Community sempre 
disponibile con Podcast, 
video pillone, Best 
Practice Sharing e FAQ
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Lo SWA Digital: adoption

Digital Touch Point

Polo Sale InboundPolo Sale Inbound

Polo Sale OutboundPolo Sale Outbound

2020 1H 2021

5% 22%

10% 36%
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