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IT & Operational Excellence

Per un cliente digitale l’assistenza passa 
dalla chat e dal bot grazie allo studio dei 
“data”. 
Nel 2020 Quixa ha lanciato due progetti 
basati sull’uso dei chatbot per arricchire 
l’assistenza ai clienti nei processi di vendita 
e post vendita. 
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IL CAMBIAMENTO: UN PROCESSO NON UN EVENTO

2015

CHAT
First approach 

2018-19

CHAT 
Extension

2020

CHATBOT 
First steps

2021-22

CHATBOT 
Evolution

“Provo ma non ci credo” “Potrebbe funzionare” “Potrebbe aiutarci” “Perchè non l’abbiamo 
ancora fatto?”
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DATI, CHAT e CHATBOT … e viceversa 

DATI

CHAT (Fase 2) 

- Estensione a tutti gli intent

- Estensione a tutti i brand

CHAT (Fase 1)
- Come sostituire una polizza 

- Come annullare una polizza

- Come recuperare le credenziali

1° Pilota

Marketing & Tech
- Funnel sito

- Analisi tecniche  

- Survey

…..



Public

IL NOSTRO CHATBOT
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I NOSTRI RISULTATI 

- 2 pp *

+3 pp*

* Delta primi 4 mesi

1134
1172

1198

1961
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TIPS

Attenzione al cambiamento

Approccio baby steps 

Formazione degli operatori

Ambienti il più possibile integrati

Continuo monitoraggio delle performance chat e 

chatbot

Analisi degli intent

Miglioramento continuo dei processi sulla base 

dell’analisi dei dati
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Thank you
Grazie


