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Wolters Kluwer In breve

Tagline
When you have to be right

Purpose

La nostra missione e aiutare i clienti ad essere

d’impatto nei momenti che contano

50%

Leadership
femminile

54%

Forza lavoro
femminile
totale

Serviamo clienti in

oltre 180

paesi. Slamo presenti in
oltre 40 paesi

Circa

19.300

dipendenti a livello
globale.
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Focus on
Customer Success

Make it Better

Ci impegniamo
costantemente a migliorare

| clienti sono al centro di )
e innovare

tutto cio che facciamo
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Aim High and Win as a
Deliver team

Siamo responsabili Insieme siamo piu
dei nostri risultati forti



Perche abbiamo deciso di
adottare un percorso di
digitalizzazione del
Customer Service?

Clienti

NUOVO approccio verso
“luniverso digitale”.
L'introduzione della
fatturazione elettronica e
la centralizzazione di
molti adempimenti, ha
richiesto canali di
comunicazione differenti.

Support Agents

Valorizzare le
competenze, eliminare le
attivita a basso valore
aggiunto e ripetitive.
Dare piu spazio alla
formazione Legislativa e
Tecnica. Maggior tempo
dedicato alla risoluzione
di problematiche
complesse insieme al
Cliente.

Azienda

Investimenti

* Nuove tecnologie
« Alta formazione
* Piani di sviluppo interni

Ottimizzazione costi

« External providers
 Overtime
« Turnover




Cosa abbiamo sviluppato

SELF-SERVICE SUPPORT FUNNEL SEEZiggLfLigzgﬁPLORT +
DIGITAL
OMNICHANNEL
PERSONALIZED TRAINING & @ SUPPORT TOOL funnels
CERTIFICATION and guides the user id
Training & Certification and provides best

solution to the case:

Q-3 » [fthe case is solved
Q Q QJ El by Self-Service, user

is not contacted by

SELF-SUPPORT Organic search WK Web Chatbot In-product phone

PERSONALIZED (SEO) Portal (Search Box) Support * [fneeded, useris
called and attended
by the proper agent
(Tier 2/3)

@2 @ =
D g
i
SUPPORT @ o -
Community Knowledge Training &
Base Certification
LIVE AGENT SUPFORY Loy @
Live Chat Call Back

USER TRACKING &

POST-SUPPORT '
¥’

O

Data&
Analytics
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Channel History -chiuso nel 2019 ->chiuso nel 2020

- attivo solo in uscita per contatto attivabile solo in caso di crash del Portale di Assistenza

customer/reseller se necessario.

Come possiamo aiutarti?

Messun risultato

CUSTOMER 0 Portale di Assistenza

REP




Our Future Al Vision

KEY

In Dev

Ready by 2027

Artificial Intelligence
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Al Powered Al Generated

Al Powered Live Assist
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Conversation Summarization
& Wrap Up

roj i ok (Q Al Created Knowledge salesforce

Customer 2 Live Agent Assist

Al determines next
best path

Conversation Quality
Assurance
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Risultatl
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