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Un Supporto Clienti

con gli strumenti giusti... per
una Customer Experience
d'eccellenza!
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Il nostro scopo e creare un impatto
tangibile, consentendo a tutti di
sfruttare al meglio I'energia e le
risorse disponibili, coniugando
progresso e sostenibilita. Questo,
in Schneider, lo chiamiamo
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o — Clienti
FY 2024

~200K casi gestiti
110K telefonate
6K chat

1. La nostra
missione e visione

_ Centro Supporto T

La Missione del nostro Dipartimento
= e _

Garantire la migliore Customer Experience
fornendo servizi efficaci ed efficienti attraverso una
organizzazione competente, in grado di sfruttare

le potenzialita dell'innovazione e del digitale

LA VISION{

Empowered

Ll il “Perche”
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Satisfied @ (_/‘ Productive
Customers Team
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PRIMA

Repository OneDrive non integrata
Bassa adozione, dovuta a:

= Navigazione complessa

= Articoli non standardizzati
Assenza di governance
Mancanza di un metodo condiviso

DOPO

KB in sezione dedicata del CRM
Accesso rapido alle informazioni
tramite interfaccia K-Bot

Team di progetto e governance definiti
Articoli chiari, leggibili e aggiornati
Metodologia strutturata e condivisa
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2. Un ambizioso
progetto di Team

H1 2024

=

Workshops
collaborativi di
emersione del

\_L__I_(now-how

H2 2024

=
Definizione Tassonomia
e Certificazione

Advanced Knowledge

l\______ Mgmt.

H1 2025

=6
Set-up Governance,

Ingaggio Team di Progetto; .
Formazione sulla metodol.ogla.\,
Caricamento primi 50 articoli

I\..____ sul CRM

H2 2025

Abilitazione al tool
«Knowledge Bot»

o

La Governance

Ruoli definiti

«Knowledge Specialist» #1&//
Formatore, Supervisore e Coordinatore
di tutte le attivita legate alla Knowledge
Base;

«Technical Reviewers» (SMEs) 10x
V Agenti CC specializzati e formati, owners
della scrittura e aggiornamento degli
Articoli;

«Publishers» 4x

Team Leaders, garanti della qualita
dell'Articolo, responsabili dello step
finale di validazione, prima della
pubblicazione online

Processo di gestione Articoli
Scadenza e Owners personalizzabili;
V Notifica automatica alla scadenza;
Aggiornamento e validazione a cura degli
‘ Owners;
Tracciabilita delle modifiche

| Linee Guida Editoriali condivise
V Standard di qualita, tono e formato
degli Articoli; anche in ottica di ricerca
| da parte A.l.
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\\—:{E | i
—\ Knowledge Bot ,
Q ) —— FEATURES 4/(/04550 nora

Un chatbot corporate basato su Generative A.l.,
che supporta gli Agenti «dietro le quinte»,
alleggerendoli del carico mnemonico legato a
procedure operative e facilitando I'accesso

rapido alle informazioni

Misurato durante 'MPV
CSC NAM & Philippines, FY'24

- Delivery or Collection Iss...

® CCC Knowledge Bot

-109% case Resolution Time
0

_ ', CCC Knowledge Bot
«.." The bot is still learning. Please double check responses.

=] a
- Order Modificati s, =
Qual & la procedura per caricare un ordine urg o

7 CCC Knowledge Bot —
1 - Offer Selection Sfiona o merd.
6 - Order Modification 0 'L, €CC Knowledge Bot

I *..." The botis still learning. Please double check responses.
8 %'
6 - Order Modification Procedura per Caricare un Ordine Urgente
4. Inserimento in SAP a
6 - Order Modification Per caricare un ordine urgente (ZFSO), segui questi passi: - Lancia transazione VAQ1 e seleziona tipo ordine ZFSO.
6 - Order Modificati - Compila i campi richiesti e salva I'ordine.
- Order ification
1. Verifica Condizioni 5. Archiviazione

9 - Maltenance Support - Massimo 10 posizioni e/0 100 kg. - Sposta la mail ricevuta nella cartella “ORDINI INSERITI".

— N disponibile a i
6 - Order Modification

et - Non deve includere elementi rettilinei. Reference:
5 - Order or Delivery Status

= 2. Richiesta
4 - Order Booking - Invia via mail, portale Clienti Diretti, o piattaforma METEL.
7 - Delivery or Collection Iss... -

:
6 - Order Modification Typeamessage..
4 Llinks M Macros @ CCCKnowledgeBot & GCQStats @ GCUtility O Omni-Channel (Ofss... e
| [ pre a message... >] v

@ CCCKnowledgeBot & GCQStats ¢ GCUtility O Omni-Channel (Offline) &, Phone
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Grazie!
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Lifels®n | Schneider
0 Electric
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