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AI & ChatBot                                     Europ Assistance
Europ Assistance
Azienda: Europ Assistance
Nome del Servizio/Applicazione: Elisa - ChatBot per Assistenza Stradale
Nome del Responsabile che segue il progetto AI: Marco Borsellino
Fornitori e piattaforme interessati dalla soluzione (es NPL, LM):
1. Fornitori: Cluster Reply
2. Piattaforme e Servizi: MS Azure, MS Azure Cognitive Services, BotFramework
Descrizione breve del Servizio/Applicazione:
Lo scopo del chatbot realizzato consiste nel fornire ai clienti un canale digitale per accedere ai servizi erogati da Europ Assistance. In particolare il cliente può ottenere assistenza stradale senza alcuna attesa telefonica e, grazie alle possibilità di localizzazione, ottenere e comunicare la posizione precisa per un’assistenza puntuale da parte del soccorritore. Un ChatBot unico nel suo genere, atto al miglioramento della qualità del servizio, fruibile 7 giorni su 7, 24 ore su 24, in grado di portare a termine l’intero processo di assistenza stradale senza alcun intervento umano. Il chatbot, diminuendo considerevolmente l’afflusso di chiamate al call center, consente agli operatori di Europ Assistance di dedicarsi agli interventi più complessi e delicati, e aumenta di conseguenza il numero di assistenze interamente gestite senza alcun intervento umano.
Principali funzionalità
· Fase di raccolta dati funzionali a individuare l’elegibilità del cliente ad ottenere i servizi
· Fase di individuazione della tipologia di evento che ha determinato la necessità di assistenza (fase per la quale i servizi cognitivi erogano il maggior valore aggiunto)
· Fase di localizzazione tramite GPS del dispositivo
· Fase di attivazione del fornitore ed individuazione della corretta destinazione del veicolo soccorso
· Eventuali escalation su operatore umano (sia per parametri di processo, sia per esplicita richiesta del cliente) vengono gestiti dal chatbot in due differenti modalità:
· Call-me-back al cliente (il chatbot inserisce nel backend una richiesta di richiamata che verrà gestita in priorità da un operatore)
· Trasferimento della chat verso un operatore che prosegue nell’assistenza utilizzando le informazioni sin lì raccolte dal ChatBot (in fase di rilascio)
Presentazione del ChatBot per Assistenza Stradale 
Il responsabile del progetto Marco Borsellino racconta come è stato  ideato e costruito il progetto relativo al ChatBot per l'Assistenza  Stradale. 
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https://sway.office.com/9TT0ERvVAmWIkgnd#content=iFL9rPtMqFQkx2
Note architetturali
· sviluppato in C# con il BotFramework;
· disponibile in cloud su piattaforma Azure;
· utilizzo servizi cognitivi MS (LUIS - Language Understanding);
· integrati servizi di Back-End esterni.
· Storage delle informazioni necessarie all’analisi dei seguenti dati:
· N di conversazione effettuate senza intervento umano.
· N di conversazioni che richiedono l’intervento di un operatore. Informazioni su chi ha richiesto l’intervento umano (Utente, Bot o Flusso).
Tipologia di ChatBot
Chatbot di assistenza cliente. Link veicolato al cliente in fase di accoglienza telefonica o disponibile sul sito web
Canali impiegati con chatbot:
1. SMS (link al chatbot)
2. Sito Web
3. Facebook
4. Whatsapp (in fase di rilascio)
Capacità di comprensione
Comprensione del linguaggio naturale + Navigazione a bottoni. La priorità viene data alla comprensione del linguaggio naturale, subentra la navigazione guidata solo nel caso in cui il Bot non capisce immediatamente l’intento dell’utente.
Macro servizi e processi impattati:
1. Servizio Clienti
2. Gestione Assistenza stradale
3. Raccolta informazioni
Relazione con operatore umano
1. Passaggio a operatore in casi specifici:(parolacce, sentimento negativo, richiesta specifica dell’utente, richiesto dal processo).
2. Passaggio a operatore per la gestione di alcune problematiche (assistenze complesse).
3. Trasferimento a operatore della chat intercorsa con il chatbot.
4. Trasferimento a operatore di eventuali altre informazioni raccolte da altri touchpoint.
Effetto atteso/prodotto dall'applicazione
1. Tempi di risposta azzerati
2. Soddisfazione dei clienti
3. Disponibilità di risorse da dedicare ad assistenze complesse
4. Innovazione tecnologica
5. Disponibilità 24/7
Misurazioni impiegate
-  68% gli utenti che completano il processo del bot, di cui:
· 51% ottengono assistenza in modalità full-digital
· 49% il bot procede con escalation su operatore
- 32% abbandona durante il processo

-------------------------------------------              data compilazione scheda: ottobre 2019

[bookmark: _Hlk87260473]DOMANDE DI AGGIORNAMENTO
Si invita a completare la scheda rispondendo a queste tre domande. Grazie!
1. Ambiti applicativi 
Pur restando nello specifico settore della Intelligenza Artificiale applicata al Customer Management, vi sono altre nuove aree di applicazioni dell’AI? 
……………………………..

2. Valutazione dei progetti di AI
- Come si valuta la qualità delle attività gestite da AI? Con quali nuovi Indicatori o KPI? 
……………………………..

3. Risorse Umane dedicate 
- Esistono figure dedicate full-time all'aggiornamento/tuning delle soluzioni di AI o sono task temporanei/parziali o a progetto?
……………………………..


Per cortesia, ritornare questo doc via e-mail a: segreteria_cmmc@markab.it
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