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Ottimizzare la gestione delle
email con l'intelligenza
artificiale

@ .
expert.al



Il progetto

Per garantire |'efficienza
dei processi e la
soddisfazione di clienti e
dipendenti € fondamentale
fornire risposte rapide e
puntuali.

Per ottimizzare la
gestione delle email in
entrata, Unicredit ha
sviluppato una soluzione
basata sulla tecnologia di
intelligenza artificiale di
expert.ai per la
comprensione e
I'elaborazione del
linguaggio naturale.




Gli obiettivi

Razionalizzare le attivita del Contact Center
dedicate alla gestione delle email inviate da clienti
per i prodotti relativi a crediti e finanziamenti

Ridurre il numero degli operatori dedicati alle
attivita di lettura e smistamento delle richieste

Predisporre modelli di risposta standardizzati
per le richieste piu semplici, in modo da uniformare
le comunicazioni inviate alla clientela

Intercettare con efficacia solleciti, email inviate da
studi legali, email inviate da personale interno

{o.‘expert.ai



Il processo

Ricezione email Analisi e categorizzazione Smistamento e risposte

Lavorazione in back- .| Categorizzazione
office basata su ’\. automatica del
Microsoft Exchange e « | contenuto di ciascuna
Outlook email

Circa 120 categorie A seconda della classificazione

Necessita di gestire gestite in totale effettuata dal sistema di Al il
le email relative a: sistema puo: .
« Mutui Analisi “mail detective” 1. Predlsporrg e inviare un
- Cessione del per rilevare: template_ di risposta
Quinto (CQS) - Solleciti autpmatlca (_es. FAQ) _
- Prestiti - PEC/normale 2. Ipware_una rlsposta di
- Mail da mittenti disambiguazione con una
Ny interni !‘ichiesta .di maggiori
Gestione email E:_ - Thread di mail mfo_rma2|o,n| N
normali e PEC . Mail inviate da 3. Smistare I'email in una

studi legali cartella dedic_ata di
o @) Outlook gestita da
o . . .
operatori specializzati
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Esempio di categorizzazione

Mail in ingresso

Tassonomia

Analisi semantica

an d # 5 @« @ )5 Richiesta conteggio di estinzione anticipata V( =
&)
Message

©
Q @ [__4 x 3 Move to Folder % &Safe e Y B #Find
3 Create Rule — % Related ~
Reply Reply Forward @ Delete = Block Not Junk | Categorize Follow Mark as
to All 2] Other Actions ~ | sender = ¥ Up~ Unread | k3 Select™

Respond Actions Junk E-mail b Options f Find
‘ Doppi Feedback [
From: Sent: lunedi 18/04/2016 16:34
To: GRS CQS.Assistenza; UniCredit Business Integrated Solutions - LOS Operations CQS
Cc
Subject: Richiesta conteggio di estinzione anticipata

I Message | % Rich. ce.pdf % CI+TS.pdf

Buongiorno,

Vi invio, in allegato, la richiesta del conteggio di
estinzione anticipata e il documento d'identita.
Vi ringrazio, anticipatamente, per la cortese
sollecitudine.

Cordiali saluti.

emmman

e @

% UniCredit
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Codice

| w:ia

Ip1.2.a  [richiesta Documentazioni & Moduli {X]

01.2.4.1 Piang d'ammortamento

01.2.4.1.1 Richiesta senza allegato

01.2.4.2 Richiesta copia contrattualistica stipulata

01.2.4.2.1 Richiesta senza allegato

01.2.4.3 O=hito Reziduo - conteggio estintivo - estinzions anticipata totale
012431 Richiesta senza allegato

01.2.4.4 Regolarita dei pagamenti - cancellazione insoluti

Richiesta senza allegato

Rendiconto

Richiesta senza allegato

Documents di sintesi

Richiests senzs aIIEEEmo

Liberatorie per estinzigne

Richiesta senza allegato

Estratto conto

Richiesta senza EI||EEEI1:0

[Richiesta Rimborsi

Richiesta senza allegato

biz.6 Polizze

| TN Reclami

bizs Werifica contabile pagamenti rate / bonifici non pervenuti / addebiti errati
fprzaa Richiestz senza allegato

fp1.2.8  Jrichiesta informazioni (x)

| TR Rate da pagare

Condizioni economiche

Segnalazioni Crif o Banca Dati

Inizigtive par sospensioni o proroghs

Svincoli TFR in uscita mail da svincolitfr@unicredit.eu

Richiasta sanza allegato

Einistri [x)

. Richiesta senza aIIeEatc-

Perdita lavorativa/dimpisgo & madifiche situazione lavorativa

Decessi
 —=-b3

Problematica Tecupero ElEditi‘Si“n 2 Stralcio

Categoria:

01.2.4.3

Descrizione categoria:

Debito Residuo -
conteggio estintivo -
estinzione anticipata
totale

Analisi «Mail Detective»:
PEC
Sollecito
Allegati
Mail Interna

Studio legale

{o‘\expert.ai



Architettura logica della soluzione

<

Emals Microsoft Exchange Outlook
PEC New emails Actions
Email Orchestrator
Repository
. Analysis
Email text Results

Expert.ai Discover

Modelli di classificazione

Mail

% UniCredit
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Automated Responses

<

Disambiguation Responses
(“'second best”)

<

Response

Templates

Outlook Contact Center Manual
Folders Agents Responses

{.o\expert.ai



L’'intelligenza artificiale che
comprende il linguaggio

A differenza di altre
piattaforme per |'analisi dei
dati, la tecnologia di
intelligenza artificiale di
expert.ai riproduce su
vasta scala la capacita
umana di comprendere il
linguaggio e le informazioni
complesse contenute nei
testi, con l'accuratezza
necessaria per rispondere a
qualsiasi esigenza
organizzativa

Expert.ai comprende il
linguaggio naturale ‘

« Grammatica
e Sintassi
« Conoscenza di base

Garantisce prestazioni ottimali
e risponde alle esigenze di
qualsiasi caso d'uso che
richiede I'elaborazione del

a UnlCredlt linguaggio naturale \.}expert'ai



Alcuni KPI

200.000

email, PEC e allegati analizzati all’anno

120

categorie usate per la classificazione dei messaggi

959%

di accuratezza media nella gestione
delle email *

Nella fase iniziale di test, su un campione di alcune migliaia di email
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Grazie

in Linkedin.com/company/expert-ai . 4 Twitter.com/expertdotai

@ info@expert.ai
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