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La CX nel Gruppo Hera

La Customer Experience in Hera si basa su 3 assi: Misurazione della CX,
Miglioramento della CX, Cultura Customer Centrica e Miglioramento 
processi interni. Sono 3 assi strettamente legati e interdipendenti tra di 
loro. La VOC come area di lavoro si colloca tra i due assi della Misurazione e 
della Cultura in quanto ci permette di capire come sta performando la CX 
ma allo stesso tempo rende i colleghi più aware e aiuta ad empatizzare con 
i clienti, e orientare il miglioramento di processi interni.

Misurazione 
della CX

Miglioramento 
della CX

Cultura 
Customer
Centrica

VOC

Vengono raccolti da diversi anni KPI di esperienza, quali NPS e CSAT, a cui 
sono legati gli MBO del vertice di Gruppo e dei direttori. Sono raccolte 
tramite Web e IVR con un tasso di redemption rispettivo circa del 5% e 
11%. Da qui diventa fondamentale per aumentare la misurazione della 
CX evolvere la VOC e sviluppare l’analisi di conversazioni.



La VOC ad oggi sfide e obiettivi per la CX

Canale telefonico

Call Center

IVR

Social CRM 
e chat

Store e 
Comparatori

Richieste Scritte 
& Reclami

DIGITAL

CVM & BO

CRM

Classificazione da parte 
dell’operatore (telefonico, punto 
fisico e chat) sul CRM + alberatura 
IVR (selezionate dal cliente)

Classificazione manuale primo livello 
(più valutazione), classificazione 
secondo livello da parte 
dell’operatore (social) sul CRM

Classificazione delle richiesta: 
Processo manuale per il primo livello 
de CRM; Processo manuale per il 
secondo livello 

BUSINESS AS USUALCANALI/INPUT AI & CHANNEL BASED CX & AI 

Applicazione algoritmi di Text  mining. 
Classificazione della tipologia e dei 
motivi legati alla richiesta per 
ottenere classi più descrittive. 
Comprendere il sentiment del cliente 

Applicazione algoritmi di Text  
mining sul testo della chat degli 
operatori con i clienti

Modello di AI a supporto degli 
operatori per la classificazione 
di primo livello CVM BO

ON GOING

Classificazione della tipologia 
e dei motivi di contatto legati 
all’interazione del cliente per:

• Collegare ai customer 
journey (mappature 
esperienza/processi) e 
unica vista del cliente

• Individuare ex post 
errori di tipizzazione e 
correggerli

• Individuare classi più 
descrittive

• Comprendere il 
sentiment del cliente 

Reperimento delle registrazioni 
delle chiamate dalla source e 
applicazione algoritmi di Speech 
analytics sulle registrazioni delle 
chiamate ex post



Una partnership 
di successo per il 
miglioramento 
della CX

CX e AI: un binomio destinato 
a rivoluzionare la relazione 
con i clienti, creando 
interazioni personalizzate ed 
anticipando le loro esigenze.



Ecosystem

Un orchetratore che garatisce
un'esperienza unica e 
realmente omnichannel, 
costituita da uno stack 
tecnologico centrale 
sviluppato internamente
senza dipendenze da terze
parti

One-stop shop

Customizzazione
& 
personalizzazione

Low code –
no code

Veloce
time-to-market

Develop once –
deploy omni

Industry agnostic

I dati conversazionali
stimolano le vendite

Platform Products Solutions

Speech-To-Text 
high-precision 

engineConversational 
Engine

NLU
engine

Voice 
Biometrics

Engine
Development
Tools 

Voice
Biometric

Speech
Analytics

Virtual
Assistant

Chat
Platform

Knowledge 
Base

Agent 
Assistant

LLM
Support

Omnichannel
Conversational 

Platform

L'implementazione avviene una sola volta, indipendentemente da quale canale (voce o testo) venga
lanciato per primo grazie all'approccio “Develop Once - Deploy Omni”.



PRINCIPALI GOAL & KPI

Riduzione costi Quality improvement

Miglioramento 
performance 
commerciali
Correlazione di 

proposta di offerta 
commerciale con 
intent del cliente

Cadute Linea
Distribuzione di 

chiamate interrotte 
bruscamente

Tempo medio chiamata (TMG) 
Quali argomenti trattano le chiamate più 

lunghe?

Sentiment Analysis
Classificazione chiamate critiche

Ricorsività chiamate
Motivi ricontatto dei clienti,

Identificare ricorrenti 
problematiche o richieste per 
adattare i servizi e i prodotti.

Automatizzare processi di 
analisi e ridurre i tempi di 
risoluzione delle chiamate.

Analisi più rapida di diversi 
dati che possono essere 
raccolti automaticamente 
dai dialoghi delle chiamate

N.Verde Famiglie 

4 Ambiente 6 Fotovoltaico3 Bollette e 
Pagamenti

1 Autolettura 2 Contratti

INTERAZIONE Cliente vs 
Operatore CCC

Registratore Audio 
piattaforma CCC

Sistema di 
riconoscimento audio e 

trascrizione Txt

Analisi Txt chiamate in 
base a Marker

Call 
Classification

Propositività 
commerciale

Silenzi Motivi Recall

Ricorsività

Word Cloud

Confronto 
Service

Sentiment 
Analysis

Evidenza «automatica» dei temi rilevanti

Il progetto di speech analytics

COME FUNZIONA



Esempi dashboard

ANALISI TOPIC NEAR REAL TIME
Rilevare temi specifici o critici all’interno di un ampio numero di 
conversazioni, evidenziando gli argomenti che richiedono ulteriori 
approfondimenti o segnalano situazioni critiche

EFFICIENZA CONVERSAZIONALE
Misurare il peso delle pause presenti nella conversazioni (che in alcuni casi 
hanno raggiunto complessivamente il 40% del conversato) migliorando 
l'efficienza del Tempo Medio di Conversazione e arricchendo la Customer 
Experience.

MISURAZIONE PROPOSITION

Misurare la proposition commerciale e il suo peso sui tempi di 
conversazione, riducendo di 100 secondi questa attività e aumentandone 
l’efficacia

MOTIVI RECALL
Individuare più agilmente i motivi della recall con l’obiettivo di migliorare i 
processi/la gestione operativa incrementando la One Call Resolution (OCR)

Primi risultati ottenuti



Grazie
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