Definizione della personalita del VDA
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Agenda

1. User Experience

1. Dal Concept alla scelta
definitiva

. Sviluppo del VDA



Intelligenza Artificiale
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E piu efficace simulare un sistema

intelligente piuttosto che ricrearlo. SR SO AR
Alfa:_ L'amore! E' come una
Molte delle teorie psicologico-sociali ci e il e 2 el
suggeriscono delle strategie per Efobﬁzsmr;?” abbiameldiiguests
creare una personalita coerente
ed efficace.

Il segreto e quello di usare la mente
del'utente, cioe di impostare la
conversazione, in modo da provocare
nell'umano un comportamento tipico ,
prevedibile. Questo e Alfa il Robot.




B Schemi e prevedibilita

Noi umani tendiamo ad immaginare
dettagli inesistenti in base alle
aspettative stereotipate.

Le persone reagiscono agli schemi: questo
vuol dire che possiamo usare dei
dettagli durante il dialogo per fare
reagire |'utente in modo prevedibile.

Nella teoria del confronto sociale,
l'uomo si confronta costantemente con
gli altri. La nostra tecnologia ci
permette di interpretare classi
complete di espressioni e sinonimi che
usiamo per creare una forte illusione di
intelligenza.
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Un ben noto principio psicologico
sociale € Reattanza: |le persone
fanno spesso il contrario di quello che
gli viene detto.

User: 2+2

Sempre nell’ottica di creare dei Elbot: I have computed that before.
The answer is: 5! You are mistaken.
Perhaps you are missing a finger.

dialoghi meta-driven, a volte, e
invece efficace provocare gli utenti
con domande suggestive o presentare
argomenti di interesse.

Conclusione: € molto piu importante

conoscere I tuoi utenti ed avere |
qualcosa I importante da comunicare
piuttosto che avere una risposta per
tutto.




Il motore linguistico
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= Alto livello di comprensione -> Risposta molto precisa

= Alto livello di comprensione -> Risposta precisa a seqguito
di una domanda da parte del VDA

= Medio livello di comprensione -> Risposta generica
accompagnata da un’apertura di pagina rilevante

= Basso livello di comprensione (keyword) -> Risposta generica
supportata da un‘apertura di pagina rilevante
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La precisione delle risposte e data dai diversi livelli gerarchici.



Come nasce un VDA
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Design della User Experience per un VDA in ambito Customer Care
che tipicamente ha lo scopo di:

o Assistente - migliorare la comunicazione con gli utenti.
e Guida - assolvere le funzioni di sostegno alla navigazione
e Interazione - rendere la permanenza sul sito un’esperienza

interattiva
e Supporto - rendere la navigazione piu semplice e diminuire il
flusso di chiamate al call center







Fotorealistico

mMalmao.se

Virtual
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Progettazione
overall

Progettazione di
dettaglio

)! Metodologia ASOL: possibili approcci creativi

Integrazione
nel software

D

Integrazione
nel front end del
Sito

Presentare
|"approccio
creativo

e definire la
creativita da
sviluppare

Sviluppare

I'idea nei dettagli
grafici e
funzionali

Integrare l'idea
grafica
all'interno del
sistema VDA

Integrare il VDA

nel sito




\ | Jn Modelli di relazione
| relazionale
supporto emozione
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VDA B

| iconografico




Modello A: il Format
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&'; J Modello A: Caratteristiche

= I| VDA A ha l'obiettivo principale
di stimolare curiosita ed
emozionare |‘utente.

= In homepage sara presente una
breve animazione in Flash che avra
SCOpo promozionale.

* Nella pop-up il video verra s MR o )

sostituito da delle immagini che
cambieranno a seconda della
tipologia di risposta del VDA
oppure a seconda del tempo di
interazione con lo strumento.

Vai

semplice come 'Giulia’
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* Si potrebbe scegliere un nome /
/




Modello B: il Format
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= II VDA iconografico sara
caratterizzato da un‘immagine
fotografica che richiama

Cerchl qualcosa?

|'assistente virtuale e che sara

presente nella parte alta della pop- @ el

up.

lorem ipsum

=] | viso della persona sara coperto
da un cartello nel quale
appariranno di volta in volta delle
icone diverse.

lorem ipsum

Inserisci qui la tua domanda

ﬂ Internet



Modello C: il Format



| Modello C: Caratteristiche

= I| VDA C utilizzera o
un’illustrazione, magari 3D, per g
coinvolgere |‘utente.

L’illustrazione avra il duplice
significato di ricordare all’'utente
che non si tratta di una persona
reale e di dare un‘immagine al VDA
che rappresenti gli attuali operatori
del call center (giovani e dinamici).




Segreteria Virtuale
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