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Intelligenza Artificiale Generativa
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Dove eravamo rimasti

integrazione di un Voicebot ibrido Al nell’alberatura IVR esistente
per gestire:

@ a) flusso informativo su tariffe, bonus social, rincari, modalita di
pagamento, rimborsi, accesso al WEB
b) flusso dispositivo per la modifica autonoma da parte del cliente
dell’indirizzo di recapito della fattura

Target raggiunti dopo ca. 9 mesi per:
1) customer experience efficace
2) valorizzazione interazione “human”
3) efficienza operativa e riduzione dei costi

Decisione di sperimentare la Al Generativa nella gestione del

flusso informativo e valutarne gli impatti su:
;(i - customer experience

- efficacia operativa
- scalabilita della soluzione
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Come abbiamo affrontato il progetto

Training & collaudo

Analisi delle risposte fornite e ottimizzazione di
knowledge base e prompting per affinarle e
limitare il rischio di risposte fuori tema

Ramp-up in produzione
Costruzione di una kb ottimizzata per la Al Apertura graduale della soluzione in

generativa, validata da tutte le aree di produzione a volumi crescenti per

business coinvolte @ consentire il monitoraggio e tuning e
consolidare gradualmente I'efficacia delle

risposte

Knowledge Base

3 mesi

dall’ideazione al go-live
Piano di fall-back

Possibilita di modulare i volumi del
flusso informativo tra soluzione
tradizionale e soluzione con Al
generativa per gestire eventuali
situazioni critiche senza rischiare
interruzioni del servizio

Piattaforma

Upgrade della piattaforma TalkActive® per
integrare le funzionalita di Al generativa e
affiancarle alla Al tradizione e alla
gestione ibrida (bothelper)




INTERNAL

= tetrco  +\SSIST

Nazionale o 1 ¢ 1 T A L

Vantaggi attesi

RISOLUTIVITA
Capacita di risolvere in modo completo e senza passaggio
all'operatore o chiamate aggiuntive le esigenze del Cliente, anche
guelle non individuabili a priori.

ADATTABILITA

Flessibilita della soluzione nel recepire e
gestire gli aggiornamenti informativi in
funzione delle evoluzioni normative e di
contesto (es. chiusura della maggior tutela).

EFFICIENZA

Possibilita di raggiungere target ulteriormente
migliorativi in termini di efficientamento operativo e
riduzione dei costi.
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Focus sul risultati

Analisi Richiamate Evoluzione E2E AV

(consolidato dal 1 gen 2024 al 22 set 2024) B Incremento M Decremento Ml Totale

40,0%
35,0%
30,0% 5,5%
25,0%

20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%
2022 2023 2024

Evoluzione Passaggio a Operatore
M Incremento M Decremento M Totale

35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%

-5,2%

B Gestite da DA senza ritorno a NV e senza richiamate B Gestite da DA con ritornoa NV e 10,0%
senza richiamate 5,0%

Gestite da DA senza ritorno su NV B Gestite da DA con ritorno su NV 0,0%
con richiamata con richiamata 2022 2023 2024
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Lezioni apprese

PREPARARE UN PIANO B TENERE IL PASSO

L _ o Il contesto tecnologico in continuo e
Una tecnologia di frontiera richiede un rapido sviluppo richiede un piano
approccio flessibile e prudente, che operativo che sappia allinearsi ai costanti
consenta di monitorare 'andamento e mutamenti e che li possa sfruttare a
minimizzare gli impatti di eventuali proprio vantaggio.

situazioni critiche.

TROVARE L’EQUILIBRIO

L’efficacia della soluzione dipende
dall’'equilibrio tra le potenzialita della
tecnologia (es. capacita di rispondere a
molteplici esigenze) e gli impatti che
guesta puo avere sul risultato
complessivo (es. First-Call Resolution).
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Grazie!

Barbara Vasi

barbara.vasi@assistdigital.com

Roberto Repetto

roberto.repetto@enel.com
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