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Per garantire l’efficienza 
dei processi e la 
soddisfazione di clienti e 
dipendenti è 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 
l’elaborazione del 
linguaggio naturale. 

Il progetto



Razionalizzare le attività 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 
attività di lettura e smistamento delle richieste

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

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

Gli obiettivi



Lavorazione in back-
office basata su 
Microsoft Exchange e 
Outlook

Necessità di gestire 
le email relative a:

• Mutui
• Cessione del 

Quinto (CQS)
• Prestiti

Gestione email 
normali e PEC

Ricezione email Analisi e categorizzazione Smistamento e risposte

Il processo

Categorizzazione 
automatica del 
contenuto di ciascuna 
email

Circa 120 categorie 
gestite in totale

Analisi “mail detective” 
per rilevare:

• Solleciti
• PEC/normale
• Mail da mittenti 

interni
• Thread di mail
• Mail inviate da 

studi legali

A seconda della classificazione 
effettuata dal sistema di AI, il 
sistema può:

1. Predisporre e inviare un 
template di risposta 
automatica (es. FAQ)

2. Inviare una risposta di 
disambiguazione con una 
richiesta di maggiori 
informazioni

3. Smistare l’email in una 
cartella dedicata di 
Outlook gestita da 
operatori specializzati



Categoria:

Descrizione categoria:

Analisi «Mail Detective»:

01.2.4.3

Debito Residuo -
conteggio estintivo -
estinzione anticipata 
totale

PEC No

Sollecito No

Allegati Si

Mail Interna No

Studio legale No

Mail in ingresso

Mail in ingresso
Esempio di categorizzazione

Tassonomia Analisi semantica



Email Orchestrator

Emails

PEC

Expert.ai Discover

Mail 
detective

Modelli di classificazione

Automated Responses

Disambiguation Responses
(“second best”)

Contact Center
Agents

Outlook 
Folders

Manual 
Responses

Microsoft Exchange

CQS Prestiti ….Mutui

Outlook

New emails

Email text
Analysis
Results

Actions

FAQ
Repository Response 

Templates

Architettura logica della soluzione



L’intelligenza artificiale che
comprende il linguaggio

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

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

Expert.ai comprende il 
linguaggio naturale

• Grammatica

• Sintassi

• Conoscenza di base



120
categorie usate per la classificazione dei messaggi

95%
di accuratezza media nella gestione 
delle email *

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

200.000
email, PEC e allegati analizzati all’anno

Alcuni KPI
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