Self-service e innovazione

L’evoluzione del settore ICT ha cambiato il modo di comunicare tra e con le aziende: 
I consumatori sono sempre di più e più  “informati, esigenti e selettivi” ; 
i diversi canali di comunicazione (web, voice, mobile..) sono diventati disponibili, sempre e dovunque. 
Anche recenti ricerche di mercato registrano un crescente gradimento di servizi interattivi automatizzati (telefono e web) rispetto a rivolgersi direttamente ad un operatore di Call Center. Per il 75% delle persone intervistate le motivazioni che spingono all’utilizzo del self-service sono principalmente legate alla maggiore facilità di servizio e al risparmio. Inoltre, le Aziende che offrono questo tipo di soluzioni sono percepite come organizzazioni con una visione "positiva" ed innovativa.

Il fattore vincente del self-service è la facilità di utilizzo. La user experience influenza in modo fondamentale le scelte del Cliente. In tal senso le tecnologie linguistiche di comprensione del linguaggio naturale svolgono un ruolo decisivo nell’elevare la user experience grazie a fattori come:
1. Semplificazione del dialogo

a. addio alle sequenze domande-risposte o click qui dei tradizionali IVR e siti web

b. utilizzo del proprio linguaggio senza dover imparare il “gergo” dell’azienda

2. Integrazione in multimodalità  

a. Utilizzo simultaneo di canali diversi nell’ambito della stessa sessione interattiva

3. Riduzione dei tempi di risposta

a. Classificazione e risposta alle email

b. Riduzione dei tempi di interazione al telefono e su web

4. Implementazione di processi efficaci ed efficienti per identificazione e raccolta dei dati personali con maggiore sicurezza e privacy rispetto all’operatore

a. Codice fiscale

b. Indirizzi

c. Targhe

d. Nomi e cognomi

e. Pagamento con carta di credito


Quali conseguenze possiamo trarre da questo mutato scenario tecnologico e relazionale?


Le Aziende pubbliche e private devono prepararsi a servire in maniera sempre più rapida ed efficiente un cliente sempre più autonomo e autosufficiente, in grado di gestire la complessità delle funzionalità a sua disposizione, ma che di contro richiede fondamentalmente semplicità di utilizzo, sicurezza e disponibilità immediata.
Come esempio possiamo citare il progetto ChiamaTaxi 060609 che mette in comunicazione diretta il cittadino che cerca un taxi (riconoscimento automatico dell’indirizzo sullo stradario nazionale) e il tassista. Ovvero l’operatore automatico di centralino che trasferisce la chiamata all’ufficio dell’Amministrazione in base alla richiesta espressa dal chiamante (call steering). In entrambi i casi i servizi offrono migliore qualità percepita e riduzione dei costi.
