sDonde se detectd la necesidad?



Atencion online- Situacion de partida
Datos atencion online 2019
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1% atenciones /total usuarios
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Tipologia chat online

Producto (
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Atencion online: hacia donde vamos

Objetivos de negocio

v INCREMENTO DE LA TASA DE ATENCION ONLINE

v EFICIENCIA EN COSTES DE ATENCION
v MEJORA EXPERIENCIA CLIENTE
v ESCALADO A NUEVOS CANALES

« Automatizacion 70% total atenciones

» Eficiencia coste unitario canal

« Extension a todas las paginas web y apps
» Atencidon 24x7x365

« Fomento del servicing digital

———
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Entorno y tecnologia

Madurez
tecnoldgica
delalA

CeX

: Auge de los
como eje del :
PE asistentes
virtuales en
multiples
sectores

Evolucionar e impulsar la atencion online mediante la automatizacion a traves de un chatbot
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Julio 2019

Testers &

Colaboradores

v  Entrenamiento

/v Focus Group
|

\

Equipo

transversal

v Pla?éfe.@a de atencidn

v SSlI <

v Atencién al cliente

v'Contenido y RRSS

Innovacion

Naturgy

v’ ldentificacion tecnologias
v’ Liderazgo compartido

Naturgy b

Enero 2020

Canales
Digitales

Naturgy

v Product owners

v’ Liderazgo compartido

\
f

v Software NLP
v"Herramienta front y back
v Expertise NLP

v’ Desarrollo e implantacion MVP
v’ Disefio y personalidad chatbot

v Contenidos
v Integracion técnica



Evolucion de un chatbot informativo a un asistente que realiza gestiones por ti

D | \ntegrar

. A o .
Despliegu - gestiones
web y app
v" Consultas informativas de v' Home v" Call me back X Telegram X Voz
venta y posventa X Apps X Nuevos formularios X Whatsapp
v' Escalado a agente X Entorno privado:

v Catalan y castellano Area Cliente



Primeros datos piloto chatbot

Evolucion chat online y chatbot
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v 40k sesiones

v 96% con respuesta

v 10% escalado a agente

v 30% Valoraciones positivas

v Formulario “Call me back”:

«353 |leads

*42% contactados

*49% conversion /contactados
*180 contratos

v' Entorno inestable

v’ Limitacion de la atencion
telefonica

v Se mantiene el chat desde APP
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1.- Comparativa Chatbots — Seleccion proveedor
para Naturgy Naturgy 4

Comparativa proveedores Enfoque de proyecto Arquitectura solucion

Area Concepto PesoArea | Peso Concepto | Inbenta] Sngular] Mixto |Inbenta] Sngular | Mixto Winner g Sngular Sngular

Casos de uso / Procesos 25% 10% 66% 2% | 3% | 3% =

FAQs (70% e informativas) 25% 30% 6% 5% °~8° Naturgy solicita el desarrollo y puesta en marcha del chatbot a Colaborador 1, el

C informal 258 20K 23 JLEALES ; - cual seré el proveedor principal de la solucion, dicha solucién debe incluir el uso de la

CORE Funciona i 2% 06 E3 M B inbentashgular Modelo de relacion Jatafomna (Chat+ NLF) de Golaborador?, por ta circunstanciall

Sentimiento diente = % % % | % | % it e done plataforma (Cha ) de Colaborador 2, por lo que esta circunstancia lleva a una

Flexibilidad 25% 10% 66% 2% | 3% | 3% colaboracion como partners entre Colaborador 1y Colaborador 2 donde ambos
25% 100% 18% | 19% | 20% P

g prestan un servicioa Naturgy. i
Fiabilidad/Robustez 20% 5% 66% o% | m | % | CORE (Funcionalidades)
Escalabilidad (Migracion de intenciones) 20% 25% 6% | 0% 5% 3% s
R ult-dioma 2 % 3% 5 = R sihgular « Desarrollo frontal Chat + Integracion plataforma actual chat.

Flexibilidad 20% 25% 3% | 6% | 3% | 2% | 3% | % o « Export + Import base de imiento exi (intenciones Asistente V2)
20% 100% 10% | 15% | 13% « Incorporacion nuevas intenciones (FAQs)

C‘D 'I m d d i:: zﬁ z: ::: ;: ;: ;: « Desarrollos necesarios backend (webhooks)

mplejidac . . i
Plataforma Backoffice [Perfil usuario 15% 30% 3% | 66% | 5% | 1% | 3% inbenta Entrengry\len?o.

Flexibilidad 15% 20% 66% | 33% | 6ok | 2% | 1% | 2% + Operacion e infraestructura.
15% 100% wh | 5% | 10% « Soportea Naturgy

Integracion chat actual 10% 30% 33% 66% 3% 1% 2%

Integracion nuevos canales 10% 35% 66% 2% 4% 4% . z = ie "

Canales Respuesta ajustada al canal 0% '"be"taslng.t'lff_ Ambito ; go:a;xon o espaceor:curzos :n platlafo_rTa, ion del chat actual con el

Flexibilidad 10% Lo + Colaboracion con Colaborador 1 para la integracion del chat actual con el
= Colaborador 2 chatbot.

[ ones actuales 24 SoporteaCotaborador+-

Sisteras Extemos _|!MteBraciones futuras y escalables 5% )

Flexibilidad 5% ! " inbentashgular
5% it con e lone] (

|;bd‘i‘go_fueme_( ia del proveedor m o * Laprop omi por C 1 debera incluir (repercutir) los costes de licenciamiento C0|ab0rad0r 1 . S n g U|al’

Otros aspectos | aconovacion | Colaborador 2, costes de desarrollo y puesta en marcha iniciales, costes de imi i0 iento y

Licenciamiento / Coste 5% it can b dlor 2 C I b d 2 . I b t

=7 guardias. olaborador 2: Inbenta
Totales 100% \.

Solucion mixta con dos proveedores colaborando conjuntamente.
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.- Research: Resultados generales

Naturgy 4

v Las principales competidoras a dia de hoy, Endesa vy lberdrola, no disponen de chatbofs.

v' Alrededor del 60% de los chatbots analizados estdn disponibles a través del portal Web de la

compaiia y Unicamente el 18% lo tiene desplegado en la App de clientes.

v El sector de la banca estd bastante mds avanzado a otros sectores, integra no sélo procesos
informativos sino ejecucion de procesos con cliente que implique integracion con los

sisfemas.

concepTos  [HB =i
.0

Tecnologia -

itilieads No disponible  No disponible

Proveedor/partne  No disponible  No disponible
r

Automatiza

Consultas
informativas sobre ;
proceso inicial de

Procesos que I3l e conversacion,
. productos. 5
automatiza previo ala
N derivacion a
lo recupera
agente

contexto
Herramienta de

. optimizacion
Sin conversacign OPMiZacion del

Caracteristicas  fluida. el usuario :g:;‘;z 00
mas relevantes debe pulsar P P
fotones. resolver las
consultas
informativas.
Integracion en Web Web
canales

Dertvadiana Se solicita correo _ Entrelaza
les de  Slectrénico para atencién agente

otros canales de " nvactar con  ychatbot,. no

Sac cliente a posteriori atiende

Evolucién hacia
asistentes

No disponible a dia No disponible a
5 de hoy.
virtuales

dia de hoy.

RUTILITY

BBVA 2 iV

Plataforma hubtype, que

eon | 'z

Ferti

) Dialogflow (Google)  se basa en tecnologia ’
No disponible 1B Watson 1BM Watson e basa en lecnclod  Dialogfow (Google)  Dialoglow (Google) 1BM Watson
Watson
Informacion no Informacion no Infoxacioe o
No disponible  Sentimer Hubtype Everis disponible, pendiente 1BM Senvices
disponible disponible. p
reunion
Consuitas
Consultas| _[mormativas Ayuda en Ia contratacién
sobre la gama de X Consutas
informativas  °%re 12 g2 Informacion, avisos y consejos de productos, consultas  Consultas Consutas Consultas = .
sobre la gama s‘;'mms a{a sobre sobre Ia gama de sobre la gama de sobre lagama de T OVTENES T
de productos y mm; productos o senicios y  productos y sericios.  productos y senicios.  productos y senicios. & sew‘l’ms v
senicios ) Realiza gestiones como transferencias. sobre Ia web
contratacién
online
Primera telco del
Sin Ofrece las y Mayor alcance al . Primera telco en
caracteristicas ventajas de sus _ANENdE 40% SAC. e o conceios bidbt ey dmanice, mundo que ha contado £ paga e integrar
con un grado de xito - ” con conversacién muy con
relevantes 3 productos y su personalizados segin chatbot en
destacar  informacion top 3 gel 853 cliente fluida y cercana un chatbot conectado S0 %1
al call center
App tras login. Chat y R
vtk Wep  Weby Apptras login voz Web y App tras login ) Wby Web
Chat yvoz Twitter
Whatsapp

Telegram y Facebook

Sin integracion No integra con

conchat, pero  soporte . Sin integracion con chat Sin integracién con chat
e Integracién con procesos para gestiones
redirige a teléfonico, (agente), pero redirige a (agente), pero redirige a
‘como transferencias
cualquier zona Solo te da Info de 1a web/app. cualquier zona de la web
de la web. otro canal
Neo ya integrado con
EVO Assistanten el v oo con Alexa )
5 Notienen  drea privada: atiende Caixabank ha lanzado Informacion no
isponibles Google Assistant,
evolucionado  consultas, ejecuta recientemente un

skills con Alexa Google Home y Alexa spouibic fpeg deata
hacia asistente. operaciones y ofrece asistente para sus reunion
consejos empleados basado en

IBM Watson.

Sin integracién con
chat, pero redirige a
cualquier 2003 de la. goiice 5 soente

web.
Integracién con call
center.

Telefonica dispone de
su propio asistente,
Aura, también
disponible en Movistar

Lanzamiento de
altavoz inteligente
propio integrando el
asistente




3.- Research: Resultados tecnologia

v' Se observa una tendencia clara hacia el uso de canal de voz y evolucion hacia asistentes
virtuales, como se puede observar en los sectores banca y telco.

v Las preferencias del consumidor ya estdn favoreciendo el chat por encima del email para la

comunicacion.

v Las conversaciones se perfilan como la proxima gran intefaz humano-computadora.

Conversation as a Service (Caas) es el futuro.

Peak of
Inflated
Expectations

Plateau of
Productivity

Slope of
Enlightenment

Trough of
Disillusionment

Expectations

Innovation
Trigger

A 4

Time



4.- Proceso de creacion de un chatbot

Naturgy 4

1. Inception

Definicion del alcance del chatbot e identificacion de objetivos.

2. Branding

Trabajo multidisciplinar sobbre comunicacion y personalidad del chatbot.

3. Negocio

Recopilaciéon de contenidos, extraccion de informacion e integracion en la plataforma tecnoldgica.

4. Feedback

Evaluacion de contenidos, correcciones y enfrenamiento.

—x

il

Realizado con metodologia Agile — 8 sprints (2 semanas)




INCEPTION

Objetivos del chatbot:

- Digitalizacion del cliente.

- Mejorar saturacion de otros
canales.

- Atencion 24/7.

- Otorgar una imagen innovadora y

cercana a la compania.

- Descubrir nuevas necesidades.




BRANDING

El contenido de la conversacion, el
tono vy la personalidad del chatbot
se han definido a través de
diferentes sesiones colaborativas

presenciales y entrevistas telefonicas.

Naturgy 4

@ RASGOS DEL VOICE SYSTEM PERSONA

De un minime de 12 adjetives que definen el compertamiento de

e
CERCANO

L
RESOLUTIVO

L
CLARO

e
DIDACTICO

®
EMPATICO

L
PROACTIVO

nuestra VS Persona, escogemos de 4 a § principales.

PERD NO

[ =T TT ]

@& RASGOS DE LA CONVERSACION

Para cada una de las situaciones de conversacion yo definidas:

fallbacks, small talks, temas, contenido sensible,... jcudles

van a ser los rasgos predominantes de nuestro VS Persona?

Situacion Situacion
AUTOGESTION VENTA / UPGRADING
Cercano Cercano
Resolutivo Resolutivo

Claro Claro

Diddctico Diddctico



Naturgy 4

NEGOCIO y FEEDBACK T
« Facturas
o Lecturas
Negocio.A partir del material recibido + Contrato
. . p e Productos i
de diferentes tipologias: Casi 250 casos
. e Mercadoregulado de respuesta
Orgumen’rcrlos, « Asistencia ___ (intents) +
contenidos web, e Area Clientes conversacion
o « Reclamaciones informal, en
fra NSCripciones, . Bajas castellanoy en
. 7 . catalan.
guiones y datos estadisticos « Info sector energético
se organizaron subconjuntos * InfoNaturgy
. . COVID . 19 — ¢ Te han resultado (tiles los contenidos?

¢La informacion que te muestra es la que estas buscando? *

Integracion contenidos en la
plataforma de Inbenta.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

0 O OO0 OO0 O O o0 O

;La informacion es clara? *

Disend la conversacion.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O O OO OO OO0 0 O
Feedback Enfrenamiento y pruebas: se - |
;La informacién es completa? *

dividio en fres partes el entfrenamiento. 12 s a4 s 6 7 8 9 10
O OO0 O0OOOOOO O




ASISTENTE VIRTUAL DE NATURGY: PEPE
Diseno y experiencia de usuario muy
relevantes y con mucho peso en todo el

proyecto.

Diseno de logotipo, animaciones.
Diseno del tfodo lo referente a la ventana
de didlogo.

Adecuacion a la marca Naturgy.

Nueva funcionalidad ya disponible
Onboarding segun necesidad
cliente
Idioma cataldn
Click to Call
Covid- 19

e o

¥ Pepe - X
asistente virtual de Naturgy, y aunque aln -
estoy aprendiendo, estoy aqui para

ayudarte en todo lo que pueda §/

¢Quieres conocer nuestras tarifas de luz
y gas? 40 prefieres que te hable de
nuestras opciones de mantenimiento y
ventajas? Selecciona una sugerencia 0
preglntame directamente.

Quiza también te puede interesar: ~
Tarifas de luz y gas ‘
Reparacion urgente EasyGo |
Mantenimientos anuales
Ventajas por ser de Naturgy

Medidas adoptadas ante la COVID-19

e o
Y’ Pepe

jHolal Encantado de saludarte. Soy Pepe,
asistente virtual de Naturgy, y aunque ain
estoy aprendiendo, estoy aqui para
ayudarte en todo lo que pueda

Te dejo algunas sugerencias, aunque
puedes escribirme directamente para
preguntarme lo que quieras.

Quiza también te puede interesar: A
Facturas
Tarifas
Gestiones online
Urgencias

Medidas adoptadas ante la COVID-19

recor

Naturgy 4

iLo podéis uftilizar en la web de Naturgy.es!



Plan de comunicacion y marketing



Dinamizacion Pepe 3D
Objetivos

Dar a conocer el chat de la web (Pepe):
- Cercania y empatia con nuestros clientes
- Somos digitales y ofrecemos un servicio agil y
comprometido

Generar trafico a la web.
Tangibilizar la digitalizacion de NI

Reforzar el posicionamiento comercial actual:
Easy




Dinamizacion Pepe 3D Naturqy 7

Fases de Campana - Fase I: Notoriedad

Dinamizacion de videos y
bumpersen YTy RRSS

EcoeasylLuz, Superpack y Servicios

Campafa con objetivo: Trafico a web + conversion
Fechas: 18 Mayo — 18 Junio

Segmentacion: especifica a target segun

pildora de video.

A | , °
L] &
* L g . - , R O = oy, ™ -
El trafico que pueda venir de esta campania, que sera = =

algo residual también se afiadirdA como audiencia == ——

en las campafas de fase 2 ) 4
Landing Pages Especificas

para cada tarifa



Dinamizacion Pepe 3D
Fases de Campana

Naturgy 4

- Fase Il: Captacion de leads

Acceso a la web:

Dinamizacion test digital www.naturgy.es/pepe
Microsite donde se invita al usuario a realizar un test digital.
Captacion de email

Campaifia con objetivo: Captacion de email para
envio de email posterior (PTE tema??SP Clima?)
Fechas: 25 Mayo — 25 Junio

Segmentacion: Usuarios Visualizadores video fase | +
Retargetting usuarios fase |

Incentivo: iphone 11

https://www.naturgy.srburns.devsite.es

usuario : srburns
pass : Abc123456



http://www.naturgy.es/pepe
https://clicktime.symantec.com/3RGXq7Z1NpHevmyYsy1tYM66H2?u=https://www.naturgy.srburns.devsite.es

Dinamizacion Pepe 3D Naturqy 7

Fases de Campana

- Fase ll:
Opcidon 1: Propuesta email Marketing directo

Pepe + creatividad AA

—_—

« ¢

i — =

/

Ten previstos
los imprevistos

Naturgy

- ———




Dinamizacion Pepe 3D Naturgg’/

Resumen Campanas por fases

Fase 1 Segmentacion LP

. - I o SRR, G G0 B Pl foeor = )
wpomowte. Prapsy e, sovsinse ove, RZAAKK, Pewrsenre (=1 r L :
2 et e s i« A g
ety ol Ao — S
o

Naturgy ™

" Nueva Creatividad
Fase 2 Neutra ( Visualizadores Video Fase 1

+

s res e TN = Retargeting Fase 1
& < geting -
>

¥ rescelvo todas eses

e 34 (Ecoeasy + Superpacks +
. Mantenimiento)




Dinamizacion Pepe 3D Naturqy 7

Propuesta adicional: Filtro AR

Ejemplo

Filtros aplicados a anuncios donde se busca la participacion del
usuario a través de su camara.

+53% CTR || +27.6 pt. en ventas. +20.4 en memorabilidad del
anuncio

¢,Donde? Feed de Facebook/Instagram en dispositivos moviles.

Para la audiencia:
*Generar interés por una experiencia distinta
*Ofrecer entretenimiento al usuario
*Redisenar el acceso al contenido “Pepe” sin caer en la
repeticion, que resulta
negativa para el usuario.

Para Naturgy:
*Conectar con la comunidad de formas nuevas
*Presentar a Pepe en sociedad
*Incrementar la posibilidad de conversiones y percepcion,
ademas de trafico y alcance
« Crear awareness a través de las imagenes compartidas
con el filtro
Aumento de tiempo interactuando con contenido
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