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Ar6ficial	Intelligence:		
Using	algorithms	and	computers	to	figure	

out	complex	(human)	tasks			
Barack Obama, Joi Ito, Scott Dadich - Wired – Novembre 2016 
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Il	Contesto	
Il	mercato	delle	tecnologie	sull’Intelligenza	Ar6ficiale	(AI)	è	fiorente	
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•  Il	38%	delle	imprese	sta	già	uOlizzando	
tecnologie	d’intelligenza	arOficiale.	Questo	dato	
crescerà	fino	al	62%	entro	il	2018	*	
	

•  Si	sOma	un	aumento	di	oltre	il	300%	degli	
invesOmenO	in	intelligenza	arOficiale	nel	2017	
rispeTo	al	2016	**	
	

•  Si	sOma	una	crescita	del	mercato	AI	da	$8	
miliardi	di	dollari	nel	2016	a	più	di	$47	miliardi	
nel	2020	***	

*						NarraOve	Science	survey	
**					Forrester	Research	
***		IDC	
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“We	apply	Ar6ficial	Intelligence	and	Natural	Language	Processing		
to	understand	and	engage	customers.”	



Chatbot:	i	trend	
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	App	di	
messaggis6ca	

FB	Messenger	

Approccio	
scalabile	

Chatbot	

01	

02	

03	

04	

Le	app	di	messaggis6ca	aTraggono	più	di	1.4	miliardi	di	
utenO	mensili	in	tuTo	il	mondo	e	cresceranno	a	2	miliardi	
entro	il	2018.	

Facebook	Messenger,	da	solo,	ha	più	di	30.000	chatbot	
disponibili	(estremamente	verOcali)	
	
h1ps://botlist.co/	

Ogni	business	avrà	bisogno	di	un	modo	per	operare	su	
queste	pia1aforme	in	modo	scalabile	

Ogni	business,	alla	fine	avrà	un	chatbot	
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78%	
Degli	americani	adul6	non	sa	cosa	

sia	un	chatbot*	

*online	survey	that	Publicis	Groupe’s	Digitas	LBi	hired	Harris	Poll	–	Nov	2016	 Copyright	©	CELI	S.r.l.	
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“The	first	thing	we	learned	almost	as	soon	as	
we	launched	is	that	users	didn’t	really	know	
what	they	wanted	to	do	with	the	bots,	but	to	
the	extent	they	did	they	had	an	expecta6on	
that	they	would	work	like	Siri	and	they	could	
ask	the	bots	to	do	anything”		
	

																												Poncho	CEO	Sam	Mandel	
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Creare	un	chatbot	sembra	facile…	

Copyright	©	CELI	S.r.l.	 Sherlock – BBC – 2010-2017  



STANDARD (OVERSIMPLIFIED) APPROACH MULTIDIMENSIONAL AI MODEL

Gestisce interazioni semplificate Conversazionale, basato su linguaggio naturale, ambito 
definito, touchpoint specifici
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Chatbot:	classificazione	
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Click	
Naviga6on	

Keyword	
Based	

Advanced	
Keyword	Base	

Natural		Language	
Interac6on	

PRESET	MENUS	

“ALMOST”	NLP	

KEYWORD		
SEARCH	

NATURAL		
LANGUAGE		

PROCESSING	

Increasing	Use	of	AI	

Messaging	Bots	
ConversaOonal		
Interfaces	

Supported	Input:	

Cogni6ve	Technology,	Ar6ficial	Intelligence,	Machine	Learning	per	insegnare	ai	
computer	a	comprendere	le	conversazioni	in	linguaggio	naturale.	
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Decision	making	algorithms	and	AI		
are	increasingly	common	in	our		

everyday	life	
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In	moments	of	need,	people	turn	to	their	
phone	and	search	

Breaking Bad – AMC – 2008-2013  
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Privacy	

Black Mirror – Netflix – 2016 “Nosedive” 



Privacy:		
Cayla	ist	verboten	in	Deutschland	

h1ps://www.theguardian.com/world/2017/feb/17/german-parents-told-to-destroy-my-friend-cayla-doll-spy-on-children 



Meno	lavori?	

The Guardian online – 28/06/2016 
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Non	possiamo	
controllare	ciò	che	
non	comprendiamo	



Prove	tecniche	di	chatbot:		
come	costruirli	e	farli	funzionare	

Alessia	Bianchini	– Key	Account	Manager	
Mariella	Borghi	– Business	Development	Manager	

19	Aprile	2017	



STANDARD (OVERSIMPLIFIED) APPROACH MULTIDIMENSIONAL AI MODEL

Gestisce interazioni semplificate Conversazionale, basato su linguaggio naturale, ambito 
definito, touchpoint specifici
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Chatbot:	classificazione	
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Click	
Naviga6on	

Keyword	
Based	

Advanced	
Keyword	Base	

Natural		Language	
Interac6on	

PRESET	MENUS	

“ALMOST”	NLP	

KEYWORD		
SEARCH	

NATURAL		
LANGUAGE		

PROCESSING	

Increasing	Use	of	AI	

Messaging	Bots	
ConversaOonal		
Interfaces	

Supported	Input:	

Cogni6ve	Technology,	Ar6ficial	Intelligence,	Machine	Learning	per	insegnare	ai	
computer	a	comprendere	le	conversazioni	in	linguaggio	naturale.	
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AVERE	CHIARO	
COSA	DEVE	FARE	

DEFINIRE	UN	MOCKUP	
DELL’INTERAZIONE	

QUALI	PIATTAFORME?	 INTEGRAZIONE	CX-
OMNICHANNEL	

USER	EXPERIENCE	

LAYER	SEMANTICO	&	
NATURAL	LANGUAGE	
PROCESSING	

Cosa	ci	vuole	per	fare	un	chabot	che	funzioni?	



Chatbot:	cosa	devono	fare?	
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Risolvere	il	
problema	

GesOre	processi	
(complessi)	in	

modo	semplice	

RispeTare	policy	e	
privacy	

EFFICACIA	

SEMPLICITÀ	 COMPLIANCE	

UOlizzare	un	linguaggio	il	
più	vicino	possibile	a	quello	
umano	

COMPRENSIONE	

Reinventare*	la	relazione	tra	utente	e	tecnologia		
a1raverso	il	linguaggio	naturale	(testo	e	voce)	

*specialmente	in	presenza	di	sistemi	complessi	

1	AVERE	CHIARO	
COSA	DEVE	FARE	
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2	DEFINIRE	UN	MOCKUP	
DELL’INTERAZIONE	
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3	
QUALI	PIATTAFORME?	



Copyright	©	CELI	S.r.l.	

4	
INTEGRAZIONE	CX-
OMNICHANNEL	



Chatbot	e	Digital	Customer	Journey	
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SEARCH	 ONBOARDING	 SALE	 FOLLOW	UP	

Assisted		
onboarding	

Simplifies	Acquis6on	
Process	

Aper-sales	
Voice	of	Customer	

Informa6on	and	choice	 Onboarding	 Memory	&	feedback		

Need	Analysis	and	
comprehension	

4	
INTEGRAZIONE	CX-
OMNICHANNEL	
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Come	rinnovo	la	mia	tessera	ele1orale	online?	
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Voce	“rinnovo”	
mancante	

1.	Iden6ficazione	Via	
SMS	

2.	Da6	Anagrafici	 3.	Captcha	

4.	Inserimento	codice	di	
accesso	SMS	

5.	Scelta	della	
categoria*	

6.	Quale	servizio?*	 7.	Da6	Anagrafici*	

*Step	ripetuto	

5	 USER	EXPERIENCE	
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Come	cambierebbe	con	un	chatbot?	
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1.	Chatbot	sul	sito	

2.	Iden6ficazione	via	
SMS	

3.	Da6	Anagrafici	e	
codice	SMS	

4.	Prenotazione	

Certo,	che	genere	di	rinnovo	hai	
bisogno?	
1.	Cambio	residenza	
2.	Tessera	completa	
3.	Deterioramento/smarrimento	
4.	Altro	

Benvenuto,	in	cosa	posso	aiutaO?	

Buongiorno	

Devo	rinnovare	la	tessera	eleTorale	

Ecco	il	link	da	cui	iniziare	la	
procedura	di	rinnovo	della	tessera	
completa.		
Segui	i	passi	e	prenoterai	un	
appuntamento	presso	l’ufficio	
eleTorale.	www.elezioni.it	

2	

Prenotazione	

5	 USER	EXPERIENCE	
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6	 LAYER	SEMANTICO	&	
NATURAL	LANGUAGE	
PROCESSING	



Natural	Language	Processing	semplificato	

DATI	

INTELLIGENZA	UMANA	
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6	 LAYER	SEMANTICO	&	
NATURAL	LANGUAGE	
PROCESSING	

LINGUISTIC	COMPREHENSION	

DIALOGUE	MANAGEMENT	

DIALOGUE	COMPREHENSION	

SEMI-STATEFUL	BOT	

CONTEXT	AWARENESS	

RETRIEVAL-BASED	MODEL		

MACHINE	LEARNING	

TOKENIZATION	

SENTENCE	SPLITTING	

MORPHOLOGICAL	ANALYSIS	

DISAMBIGUATION	



Come	usare	le	fon6	di	Natural	Language	
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Campi	note	CRM	

Ges6one	FAQ	

Customer	Feedback	

Prevenzione	churn	

Personas	

Customer	Feedback	

Documen6	interni	

Arricchimento	dei	cluster	con	variabili	attudinali	e	
comportamentali	derivan6	da	analisi	di	da6	testuali.	

Analisi	dei	campi	note	del	CRM	per	arricchire	e	
migliorare	i	modelli	di	prevenzione	del	churn	

Classificazione	automa6ca	e	sen6ment	dei	feedback	
di	clien6	in	proget	di	customer	experience	
management	

Arricchimento	delle	informazioni	di	profilazione	dei	
clien6	

Riduzione	delle	chiamate	inbound	per	richieste	di	
assistenza	tramite	un	sistema	evoluto	di	
suggerimen6	per	la	ricerca		

36	

6	 LAYER	SEMANTICO	&	
NATURAL	LANGUAGE	
PROCESSING	



E	ora	vediamo		
come	funziona…	
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TORINO	
Via	S.	QuinOno,	31	
10121	Torino	
+39	011	5627115	
info@celi.it	

MILANO	
P.za	della	Repubblica,	6	
20121	Milano	

TRENTO	
Via	Galilei,	24	
38122	Trento	

www.celi.it	


