Y1 &%‘d%’gg%‘%’ewm; s 19 Aprile 2017

Il mondo dei chatbot:
dalle ricette all’Intelligenza Artificiale

Alessia Bianchini - Key Account Manager
Mariella Borghi — Business Development Manager
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Il Contesto

Il mercato delle tecnologie sull’Intelligenza Artificiale (Al) e fiorente
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Le app di messaggistica attraggono piu di 1.4 miliardi di
® utenti mensili in tutto il mondo e cresceranno a 2 miliardi

O 1 entro il 2018.

App di
messaggistica Facebook Messenger, da solo, ha pil di 30.000 chatbot
disponibili (estremamente verticali)

FB Messenger

Chatbot: i trend

https://botlist.co/

Ogni business avra bisogno di un modo per operare su
gueste piattaforme in modo scalabile

03

Approccio
scalabile

04

Chatbot
e Ogni business, alla fine avra un chatbot
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78%

- \Pegli americani adulti non sa cosa
sia un chatbot™

*online survey that Publicis Groupé’s Digitas LBi hired Har,
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Hourly forecast

61°F
Partly Cloudy
Consider a hoodie

Thanks, Poncho!



Creare un chatbot sembra facile...

———— SN Sherlock — BBC — 2010-2017
N
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STANDARD (OVERSIMPLIFIED) APPROACH MULTIDIMENSIONAL Al MODEL

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

A ' Conversational
Messaging Bots Interfaces
NATURAL I . I I I
LANGUAGE [+sresssresssenssessssennsstsssissses bt st st
PROCESSING :

“ALMOST” NLP

KEYWORD 3
SEARCH : Increasing Use of Al

PRESET MENUS ------------------------------------------ :

Click Keyword Advanced Natural Language

Supported Input: i i
Navigation Based Keyword Base Interaction

Cognitive Technology, Artificial Intelligence, Machine Learning per insegnare ai
computer a comprendere le conversazioni in linguaggio naturale.
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Decision making algorithms and Al
are increasingly common in our
everyday life
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In moments of need people turn to their
' phone and search

V-ﬂ el O

i :
e Breaking Bad — AMC - 2008-2013




E facile.

Cerca

Vuoi ascoltare un brano o un album? Basta
cercarlo e premere Play.

Naviga

Scopri le ultime classifiche, le nuove uscite
e le playlist perfette per ogni momento.

Scopri

Ogni lunedi ti consiglieremo nuovi brani
sulla base dei tuoi ascolti, ma se preferisci
puoi ascoltare la Radio.
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200I: A SPACE ODYSSEY




SIIND

ACTIVATES

MIND ACTIVATES, TURNS ON, MANAGES, CONTROLS,
SWITCHES OFF THE TECHNOLOGY AND THE DEVICES
AT HOME TO CREATE THE MOST COMFORTABLE
SPACE.

MIND CAN CONTROL ALL OF THE TECHNOLOGY AT
HOME.

MIND'S INTELLIGENCE CREATES COMFORTABLE,
SAFE, SUSTAINABLE AND PERSONALISED
ENVIRONMENT .

DoN'T WORRY, MIND CAN BE TURNED OFF.
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https://www.theguardian.com/world/2017/feb/17/german-g told-to-des roy-my-friend-cayla-doll-sgy-on-chiIdren
4




A UK world sport football opinion culture business lifestyle fashion environment tech travel = browse all sections

home ) tech

Chathors Chatbot lawyer overturns 160,000
parking tickets in London and New York

Free service DoNotPay helps appeal over $4m in parking fines in just 21 months,
but is just the tip of the legal Aliceberg for its 19-year-old creator

© This article is 8 months old

<
12,084
Samuel Gibbs

Tuesday 28 June 2016 11.07 BST

Meno lavori?

= - ) I

DoNotPay has been helping Londoners and New Yorkers fight illegal parking fines, like this one from Lambeth in = =
?mdm ey i : e P The Guardian online — 28/06/2016
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Prove tecniche di chatbot:
come costruirli e farli funzionare

Alessia Bianchini - Key Account Manager
Mariella Borghi — Business Development Manager




STANDARD (OVERSIMPLIFIED) APPROACH MULTIDIMENSIONAL Al MODEL

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

A ' Conversational
Messaging Bots Interfaces
NATURAL I . I I I
LANGUAGE [+sresssresssenssessssennsstsssissses bt st st
PROCESSING :

“ALMOST” NLP

KEYWORD 3
SEARCH : Increasing Use of Al

PRESET MENUS ------------------------------------------ :

Click Keyword Advanced Natural Language

Supported Input: i i
Navigation Based Keyword Base Interaction

Cognitive Technology, Artificial Intelligence, Machine Learning per insegnare ai
computer a comprendere le conversazioni in linguaggio naturale.
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Cosa ci vuole per fare un chabot che funzioni?

QUALI PIATTAFORME? e

INTEGRAZIONE CX-
OMNICHANNEL

®
®
DEFINIRE UN MOCKUP ‘ USER EXPERIENCE
DELL'INTERAZIONE @
o—©@ @ ® o
° ®
AVERE CHIARO Q ® o ® o LAYER SEMANTICO &
COSA DEVE FARE NATURAL LANGUAGE
® O ¢+ o ) PROCESSING
® ® . ® o
e 6 o ©
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: 3 AVERE CHIARO
Chatbot: cosa devono fare? COSA DEVE FARE e

EFFICACIA @ &> COMPRENSIONE

Risolvere il Utilizzare un linguaggio il
problema piu vicino possibile a quello
C .> umano
AR
. X >e
SEMPLICITA /) COMPLIANCE
[
Gestire processi X Rispettare policy e
(complessi) in ¢ privacy

modo semplice

Reinventare® la relazione tra utente e tecnologia
attraverso il linguaggio naturale (testo e voce)

*specialmente in presenza di sistemi complessi
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QUALI PIATTAFORME? ‘
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INTEGRAZIONE CX-
Chatbot e Digital Customer Journey OMNICHANNEL

Information and choice Onboarding Memory & feedback

Need Analysis and Simplifies Acquistion

comprehension 1[ o Process

SEARCH ONBOARDING FOLLOW UP

E.

Assisted After-sales
onboarding Voice of Customer
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Come rinnovo la mia tessera elettorale online? USER EXPERIENCE

Torinofacile . S Torinofacile
Sportellofacile servizio di prenotazione Sportellofacile servizio di prenotazione Sportellofacile servizio di prenotazione

’ Benvenuto sul sevizio di prenotazione della Citta di Torino
\dentificazione pros Benvenuto sul servizio di prenotazione della Citta di Torino

3. Captcha

OPUIEIVIIIG STIVIZIU U PIGIVILIuNG

Sportelio: Rilascio tessera elettorale

Sportellofacile servizio di prenotazione Sportellofacile servizio di prenotazione

................
. R -
=
B sd izio di della Cita di Te Benvenuto sul servizio di prenotazione della Citta di Torino . — st servizi su Torinotaciie B
. Pegstazooe »  Riterimenu
Q=
B canta oo Qo codic § ViR s boka voRs. Tutti i servizi »

Auto »

4. Inserimento codice di 5. Scelta della

accesso SMS ategoria*

*Step ripetuto
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Come cambierebbe con un chatbot? 5 USER EXPERIENCE

;‘ Crrrx ot ToRINO SERVIZIO ELETTORALE
e % Benvenuto, in cosa posso aiutati? % Ecco il link da cui iniziare la

procedura di rinnovo della tessera

completa.
Devo rinnovare la tessera elettorale Segui i passi e prenoterai un

appuntamento presso |’ ufficio
elettorale. www.elezioni.it

Certo, che genere di rinnovo hai

bisogno?

1. Cambio residenza

2. Tessera completa

3. Deterioramento/smarrimento
4. Altro

Torinofacile "'ﬂ ornotacile ; Torinofacile ,‘.ﬂ

Sporteliofacile servizio di prenotazione Sportellofacile servizio di prenotazions

Sporteliofacile servizio di prenotazione

dentificazione Bonvenulo sul servizio di prenctazione delia Citta o Torino .
Prenotazione

o v & G s Identiticazione con TORING FACILE

v o o e B v v T B

4. Prenotazione

SMS codice SMS
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TechCrunch @

@techcrunch
Home
About
ifs Liked v X\ Following v & Share @+« Sign Up € Message

Videos
Events

Featured for you X News/media website
Instagram - ® TechCrunch : A

: Get in touch with TechCrunch E3 Get tickets to TechCrunch Di
Likes ' =@ Very responsive | am looking for an articlg
YouTube UL T T Just a sec, I'm looking that
Twitter i | : Invite friends to |
- Ll 3
Posts —— v \:
am ¥ B | : Breaking technology ni
Photos E ‘ —%> ‘ - ‘ . i y number one guide for ¢
sh | R Lh o b '
o5 { | Am Cardboard Showing
5 | Newly Funded DSCVR
) 100% response rate Message TechCrunch Disrupt New.. Headyset AT CES
Copyright Typically replies instantly 9 15 May-17 May - Pier 36, Ne...

About Panaiinm )l Lo -



( )

Natural Language Processing semplificato

p N INTELLIGENZA UMANA
DIALOGUE COMPREHENSION

--------------------------------------

E DIALOGUE MANAGEMENT i
: SEMI-STATEFUL BOT i
E RETRIEVAL-BASED MODEL i
E CONTEXT AWARENESS E
; MACHINE LEARNING E
. ]

"""""""" ;‘i" -------------- \ |
VR EE)

LINGUISTIC COMPREHENSION

i |
i |
] ]
: TOKENIZATION i LAYER SEMANTICO &
| |
] ]
i |

MORPHOLOGICAL ANALYSIS PROCESSING
DISAMBIGUATION
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Come usare le fonti di Natural Language

Personas L

Customer Feedback

Documenti interni Q

Gestione FAQ

Prevenzione churn ga
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LAYER SEMANTICO &
NATURAL LANGUAGE
PROCESSING

Arricchimento dei cluster con variabili attitudinali e
comportamentali derivanti da analisi di dati testuali

Classificazione automatica e sentiment dei feedback
di clienti in progetti di customer experience
management

Arricchimento delle informazioni di profilazione dei
clienti

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

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

CeLl™

LANGUAGE TECHNOLOGY
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| love language!

E ora vediamo
come funziona...
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LOVE

LANGUAGE

www.celi.it

TORINO MILANO TRENTO

Via S. Quintino, 31 P.za della Repubblica, 6 Via Galilei, 24
10121 Torino 20121 Milano 38122 Trento
+39 011 5627115

info@celi.it
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