REMOTE EXPERT

UN NUOVO MODO DI EROGARE | SERVIZI A DISTANZA

K DIGITALE



REMOTE EXPERT

Piattaforma digitale per una gestione
innovativa degli sportelli:
dall’ottimizzazione delle prenotazioni
all'erogazione completa dei servizi a
distanza

Remote Expert & wuna piattaforma digitale
che gestisce la prenotazione e abilita
’erogazione completa di servizi a distanza,
compreso lo scambio di documenti, Ia
sottoscrizione e I'eventuale pagamento di oneri.

Costituita da software, hardware e sistemi
di  telepresenza  CISCO, la  piattaforma
garantisce I'interazione tra «utente»
e «operatore» come se entrambi fossero presenti
nello stesso luogo.

Remote Expert, attraverso il sistema integrato di
prenotazione, ottimizza il flusso degli
appuntamenti sia negli sportelli remoti che
negli sportelli fisici con operatore.
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PIATTAFORMA “REMOTE EXPERT”

PRENOTAZIONE E
GESTIONE DEI SERVIZI
Sistema multicanale di
prenotazione e gestione dei

servizi per sportelli fisici,
remoti e online

|
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SPORTELLO REMOTO

Sistema di gestione
ed erogazione dei servizi
a distanza presso gli
sportelli territoriali

www

SPORTELLO ONLINE

Sistema di gestione
ed erogazione dei servizi
via web

O\
SUPERVISORE IOT]|

Sistema di monitoraggio
constante della dotazione
hardware e software
della Piattaforma
«Remote Expert»



QUALI ESIGENZE SODDISFA

PER LA PA PER LE UTILITIES E LE AZIENDE DI SERVIZI

[IIIIIII]—

= Crea touch point con i clienti per gestire
assistenza, vendita ed eventuali promozioni senza
bisogno di ulteriore personale sul territorio.

= Permette alla PA di erogare servizi a distanza.

= Permette al cittadino di espletare le pratiche burocratiche
in ambienti e luoghi piu vicini e facili da

. = Permette di concludere contratti e vendite da
raggiungere.

remoto tramite sistemi di pagamento integrati ed

evoluti sistemi di scambio di documenti cartacei e

= Permette un’interazione utente/operatore analoga digitali

a quella che si avrebbe allo sportello.

*  Riduce al minimo i tempi di attesa per i clienti ed

- . L) . . . .
Consente di regolare I’accesso dei utenti agli sportelli elimina le code.

ed evitare assembramenti
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QUALI ESIGENZE SODDISFA

|
——
—
PER LE PMI MANIFATTURIERE PER L’AZIENDA DIGITALE E LA GDO
= Permette di avere un canale diretto con i fornitori e di = Permette di offrire servizi di assistenza e vendita di alta
controllare in tempo reale Ia fornitura richiesta, sia qualita, senza bisogno di formare ulteriore personale
per quanto riguarda i tempi di consegna, sia per quanto specializzato.
riguarda le specifiche richieste.
= Permette di gestire le eventuali promozioni in modo
= Permette di collaborare su progetti e produzioni in innovativo.

Ccorso.
= Trasferisce al cliente 'immagine di un brand altamente

» Permette di intervenire sui lotti apportando eventuali tecnologico e innovativo.

modifiche prima che si concluda il processo di produzione.
= Consente la formazione a distanza degli addetti al

* Diminuisce i tempi di prototipazione, abbatte il time to servizio.

market e i costi di trasferta. . )
= Permette di ottimizzare la gestione del personale.
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FLUSSO
OPERATIVO

SPORTELLO REMOTO

» DOVE PRENOTARE ~-----------------m---

v

L 4 ;

DAL TOTEM SU INTERNET VIA TELEFONO
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SISTEMA DI PRENOTAZIONE- - - oo __
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SELEZIONE SCELTA DEL INSERIMENTO RICEVUTA CON DETTAGLIO INVIO PROMEMORIA
DEL SERVIZIO GIORNO DATI PRENOTAZIONE E DOCUMENTI DELL'APPUNTAMENTO
DA PORTARE
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> EROGAZIONE SERVIZIO IN TELEPRESENZA -~
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CHECK IN CHIAMATA EROGAZIONE SERVIZIO RIEPILOGO SURVEY

OPERATORE TRAMITE TELEPRESENZA SERVIZI EROGATI DI GRADIMENTO
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 + 8 + 58 + B+ Gl
Invio e visualizzazione di Scansione e invio di Stampa documenti POS Tavoletta grafica

documenti elettronici documenti cartacel firma grafometrica



FLUSSO
OPERATIVO

SPORTELLO ONLINE
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SISTEMA DI PRENOTAZIONE: FRONT OFFICE

MULTICANALE (TOTEM, WEB, MOBILE, CENTRALINO) + REMINDER

Sportello Digitale

< & Scegli il servizio
BENVENUTO nt o
1 fare . - F 1800 00 -
= Dettaglio % O

Prenotazione

Codice
oA < < Sportello Digitale

! Conferma
¥ > > Prenota un servizio novembre 2018 SR Treom G?snon?c'\éﬂ?mam
GESTIONE CONTRATTO RICHIESTA PREVENTIVI FATTURE & CONSUMI Servizio - SUBENTRO (Cod.

Gestione Confratto - Subentro TITNRU) 05/11/2018 cre

10:00 Sporielio Digitale
1 3 1 9 Data Citta di Castello per
. 05/11/2018 10:00 AMNLARE flsponax
\/I \/' \/l 27 Documenti Necessari
DOMICILIAZIONE BANCARIA / RIFATTURAZIONE INFORMAZIONI E VARIAZION! 7 Codice utenza / n" presa
POSTALE ANAGRAFICHE Aft compravendital contratio locazione!

comodato  uso gratullo registrato

Dati catastali

Documento didentith e codice fiacale

Intessatand | rapereseriante logale m @ o

L O )

!
e —————————————————————————— Stampa ricevuta cartacea Conferma prenotazione

da totem via sms
Sistema di prenotazione multicanale

= La procedura, accessibile in modalita multicanale, prevede passaggi

= |l sistema consente agli utenti di effettuare una prenotazione da
semplici e intuitivi per facilitare I'interazione con gli utenti:

web oppure direttamente da totem interattivi presenti negli

sportelli territoriali.
Scelta sportello, servizio, data e ora

Inserimento dati anagrafici

Ricezione conferma via email e sms

Eventuale modifica o cancellazione via web o sms
Ricezione promemoria 24 ore prima

= || cliente/utente/cittadino potra prenotare uno o piu servizi di
sportello fornendo informazioni utili per organizzare tempi e
modalita di erogazione dell’assistenza da parte degli operatori.

o O O O O
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SISTEMA DI PRENOTAZIONE: BACK OFFICE 8@

CONFIGURAZIONE E GESTIONE DEGLI APPUNTAMENTI

= Sportelio Digitale Administrato

| S
T Elenco Appuntamenti
= Configurazione completa: sportelli, servizi, B =5
operatori e canali o
=0 05/11 /2018 08:00 - 08:05 05/11/2018 08:05 - 08:10 26/06/2019 08:10 - 08:15 26/06/2019 08:15 - 08:20
3 e e — — —
= Gestione degli appuntamenti, calendari e 0 — ° - ° — ° . °
aperture L T e — e o
= Creazione e gestione del flusso di prenotazione =8 = e
G Ccotprrcen
& ue 05/11/2018 08:20 - 08:25 05/11/2018 08:25 - 08:30

= Invio in automatico di survey di gradimento del
servizio e visualizzazioni risultati in tempo reale

= Sportello Digitale Administrator v

E] Tenamt CALENDARIO SERVIZI
* Reportistica dettagliata ed esportazione dati su ; e Calendario Servizi
matrici personalizzabili B o
0] senin
= Gestione della domotica: cancelli, allarmi, porte G sponmvigus
ingresso e uffici A car Periodo di validita dal (3) 01/01/2018 al (3 24n272008 m ~
¥ wizard Prenctazione
B Aveuntaments 08.00 10:30 0O ‘;Z O O o 0 0 o
-~ Report
@ Customer Satisfaction 189 o m e l—] I—J n n [_) o
L contguozion 1315 1430 u) = @) 0 o O m) O
©  DomoticarAutomazione
G i 14:45 . 1620 () (m] 0 (] (] 0 o
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SISTEMA DI PRENOTAZIONE: HARDWARE

CHECK-IN, TOTEM, ELIMINACODE PARLANTE (video+microfono), TAVOLETTA GRAFOMETRICA, POS
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24/11/2013

10:0405

23/11/2018
10231

CHECK-IN

Sin
&

Il sistema eliminacode, grazie a un
sistema di check-in (una procedura
di lettura e validazione del codice
della prenotazione) comunica al
“Sistema Integrato di
Prenotazione” che il cliente/utente

con “codice di prenotazione numero”

€ arrivato presso lo sportello ed € in
sala d’attesa.

Contemporaneamente il sistema di
prenotazione:

v mostra sul monitor eliminacode,

posto in sala d’attesa, il codice
del cliente e I'orario previsto
dell’appuntamento;

v’ aggiorna I’elenco degli
appuntamenti nella console
dell’operatore.
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SPORTELLO REMOTO




SPORTELLO REMOTO: TELEPRESENZA CISCO

AVANZATE TECNOLOGIE DIGITALI AL SERVIZIO DI UTENTI E OPERATORI

09:54

REMOTO

IN LOCATION
CISCO WEBEX ROOM 55 DUAL CISCO WEBEX DESK o CISCO
WEBEX DESK PRO

Scheda tecnica
Scheda tecnica
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https://www.cisco.com/c/en/us/support/collaboration-endpoints/webex-room-55-dual/model.html
https://www.cisco.com/c/en/us/products/collaboration-endpoints/webex-desk-pro/index.html

SPORTELLO REMOTO: HARDWARE

CHECK-IN, TOTEM, ELIMINACODE PARLANTE (video + microfono), SCANNER, STAMPANTE,
TAVOLETTA GRAFOMETRICA E TERMINALE POS

UMBRA ACQUE - GRUPPO ACEA | SPORTELLO DIGITALE (UFFICIO NON PRESIDIATO)

Tutti i dispositivi presenti nello sportello remoto sono comandati (azionare la stampante, lo scanner...) dall’operatore che fornira il servizio. Al cliente
non & richiesto che posizionare il documento sotto lo scanner, ritirare un foglio/i dalla stampante, firmare di pugno il foglio o mediante firma grafometrica,

inserire o0 appoggiare le carte di credito o debito nell’apparecchio POS (contactless).
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SPORTELLO REMOTO: STARTER KIT INDUSTRY

GESTISCE, MONITORA E AZIONA TUTTI | DISPOSITIVI SUL CAMPO

R
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SPORTELLO ONLINE



SPORTELLO ONLINE e

GESTIONE ED EROGAZIONE COMPLETA DEI SERVIZI VIA WEB

= La videochiamata via web tra «utente» e «operatore»

consente un’interazione face to face come se entrambi
fossero presenti nello sportello fisico.

[ADIGITALE

Wt sppuntament

Conee ANDV
e 1 el 3O SIS

= |l sistema permette I’erogazione completa dei

servizi comprese le attivita di scambio

documenti, pagamenti e firma.

= Sportello Digitale

3]
- Account Web Expert - Web Call c
s 6 we
5i Coeoore Wab Call in corso Web Call con Mario Rossi T —
L3 DIGITALE 0 s s sots tce AIEDAS [@oi6imaLe
' [ SponenOigtan warko o wome R ...
A Sponeifiel berchistnd
[ coensao chnte
¥ s Prenctazions et ettt —
SR o R " ———————
’ ~
3 t O -----
- o]
»- :
a8
| GUARDA COME FUNZIONA @
00|
|
L O
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https://youtu.be/NNIqBdfSaC4

_NQ

SUPERVISIONE IOT



SUPERVISORE IOT

SISTEMA DI MONITORAGGIO REAL TIME DELLA DOTAZIONE HARDWARE

Supervisione permette il monitoraggio costante della dotazione hardware
attraverso un’interfaccia utente intuitiva e visualizzabile con tutti i device.

= # Supervisione: K-Digitale

Ogni minuto, tramite un protocollo di comunicazione standardizzato, viene © m uwe e
effettuata una chiamata a tutti i dispositivi per controllare il loro «stato di salute» S ackE R
e riscontrare eventuali anomalie di funzionamento. e TR T T s =
[__ox J oc N o i ox i RIS .
- . . i . i ‘SMS-SENDER 100% | 100% 100% 100% 100% 100°
Un sistema di alerting, con notifica via email, provvede a comunicare agli @susheceven | 1oox | 1o0%
- . . . . . . & smre 100% ! 100% 100% 100% 100% 100%
amministratori le anomalie evidenziate quando il problema persiste per un ®oe x| 100
‘ 100% 100% 100% 100 100

@ REMAINDER-1 100%

periodo di tempo prestabilito.

& W DoomoTICA

= Sportelio Digitale Administrator =

@ GRPCMICROSERVIC

@ FAILURESTATISTI

a un problema
« W@ DoPi1_Qu

SEGNALAZIONE ANOMALIA - e z = ~ p
USB - SCANNER 12:24 | 12:23 12:22 12:2 219
DA BACKOFFICE <> LOGIN 100% | 100% 100% 100% 100% 100%
 adipiscing e, ved do eusmod tampor mcididunt ut labore et dolore magna <> CONFIG 100% ‘ 100% 100% 100% 100% 100%
. . . N 1 | %
La segnalazione di anomalie puo essere SR 008 ‘ 2oo% s misk S 2
<> QUEUVE 100% 100% 100% 100% 100% 100%

effettuata anche da parte di un operatore
tramite la console di backoffice.

L’invio della segnalazione aprira in

automatico un caso di gestione nel CRM -

per I'assegnazione e la risoluzione del U o B
problema. M

J W oisposimivi

00009

m K-DIGITALE | Remote Expert 20



AN

ANOMALIA

Rilevazione criticita nella
dotazione hardware
tramite il sistema di
monitoraggio loT
Supervisione

m K-DIGITALE | Remote Expert

INTEGRAZIONE CON CRM

TR
0
Y
<

APERTURA
CASO SU CRM

Apertura automatica di
un caso di gestione
allinterno di Microsoft
Dynamics CRM

PUNTEGGIO

Assegnazione di
un punteggio al
caso di gestione

TN
;\/

FIELD SERVICE

Passaggio al
Field Service e
pianificazione
dell’attivita

@

RISOLUZIONE
CASO

Conferma della
risoluzione
dell’anomalia tramite
monitoraggio loT

21



VERSIONE

SPORTELLO
FISICO

VERSIONE

SPORTELLO
REMOTO

VERSIONE

SPORTELLO
ONLINE

VERSIONI E TECNOLOGIA

o0
O

PRENOTAZIONE E

GESTIONE SERVIZI

= Sistema di prenotazione
multicanale

= Back office

HARDWARE

= Sistema di check-in

= Monitor eliminacode

= Totem touchscreen

i)
PRENOTAZIONE E
GESTIONE SERVIZI
= Sistema di prenotazione

multicanale
= Back office

HARDWARE

= Sistema di check-in
= Monitor eliminacode
=  Totem touchscreen

i)
PRENOTAZIONE E
GESTIONE SERVIZI
= Sistema di prenotazione

multicanale
= Back office

HARDWARE
= Sistema di check-in

= Monitor eliminacode
= Totem touchscreen

TELEPRESENZA

i

CIsco

Cisco DX80
Room 55 DUAL

HARDWARE

Scanner a lampada
Stampante
multifunzione
Tavoletta
grafometrica
Terminale POS

ONLINE

Sistema di
teleconferenza
via WebEx
Backoffice
Firma OTP "

&

STARTER KIT
SUPERVISORE

10T INDUSTRY
Monitoraggio e = Gestlon'e degli
prevenzione apparati HW
anomalie presente
Hardware e
Software

Alerting integrato

(«))

O

Q

SUPERVISORE DOMOTICA STARTER KIT
10T = Gestione accessi INDUSTRY
Monitoraggioe  * Gestione = Gestione degli
prevenzione Riscaldamento e apparati HW
anomalie o AR presenti
Hardware e
Software

Alerting integrato

_Q

SUPERVISORE
10T
Monitoraggio e
prevenzione
anomalie Software
Alerting integrato



PNRR & AGENDA 2030

Remote Expert € in linea con le attivita prioritarie del PNRR in materia di digitalizzazione, di riduzione
dell’'impatto ambientale e di inclusione.
Pu6 rappresentare un asset strategico nell'ambito progetti finanziabili.

Missione Digitalizzazione, innovazione, competitivita, cultura
e turismo
Missione
5 Coesione e inclusione
LAVORO DIGNITOSO 10 RIDURRE LE 16 PACE, GIUSTIZIA
Agenda 2030 el g ESTION
Obiettivi per lo sviluppo sostenibile /\/‘

SN i
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CONTATTI

@ K-DIGITALE

Via Giovanni Battista Po i m o 0

06128 Perugia
www.k-digitale.com

Q. +39075 7828250

@ info@k-digitale.com
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