
Rendere straordinaria e misurabile
l'assistenza in CHAT-BOT

Alessandro La Ciura |   Creatore di chat dal 1997





AUMENTARE LE VENDITE CONTENERE I COSTI

AUMENTARE
LA SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

MONITORAGGIO E
CONTROLLO DEI CONTENUTI



48%



48%

Fonte odintext.com



• Assistenza immediata e gratuita

• Disponibile sempre…  A TUTTI!

• Discrezione

• Continuità canale (1 click)

• Rimane traccia
delle conversazioni

Perché gli utenti vogliono la chat



Abbiamo già troppe telefonate…

Troppo impegnato per migliorare?

NO GRAZIE!

SIAMO GIÀ 
TROPPO 

OCCUPATI



Ridurre le richieste inutili…



1995   |  AGATHA

Esame di «Programmazione Fortran 77»

2011 |   UNIBG SELFCARE
Tesi di Laurea 
«Tecniche per la simulazione di intelligenza artificiale 
tramite knowledge-base per il supporto a studenti 
di corsi universitari»

I nostri primi Chat-Bot



Ma cos’è un Bot?



Fonte mindbrowser.com



Ciao, che tempo fa?

Qui c’è il sole, 
ma io sto lavorando

Lo so, ma io volevo vedere 
se eri un Bot

Cos’è un Bot? Nel 2014



Cos’è un Bot? Nel 2017

Che cosa serve per un cliente disabile?

Non vedente

Cosa vuoi dire esattamente?

No, ma mi è stato detto di far compilare al cliente dei moduli in quanto è anche su sedia 
a rotelle ma non ha bisogno di assistenza essendo accompagnato da familiari

Nel caso di cliente non vedente sarà sufficiente segnalarlo 
ad un nostro consulente.
Deve essere accompagnato da un cane guida? NOSI



@shaiberger

Ma cos’è un BOT?

• Un’interfaccia WIZARD
(per Facebook)

• Un’estensione della web chat

• Siri?



Fonte mindbrowser.com







Umano LiveBot

Chat contemporanee 3+ 1000+

Tempo di attesa in chat <20 secondi 0,2 secondi

Durata della chat 5,5 minuti 2 minuti

Tasso di conversione della chat 30% //

Aumento del carrello medio post chat +50% //

Avresti acquistato senza chattare?
(Questionario reale Gruppo Teddy spa)

NO - 44% //

Valori medi



Best Practices



• Completo e Programmabile

• Continuità con la chat

• Feedback

• Analisi dei log

• Tracking vendite

Bot ideale 



• Se il software riconosce 
l’argomento corretto

• Se SEMANTICAMENTE
necessario

Differenziare per argomenti 



• Aiuta a sviluppare più 
velocemente la logica e il 
lessico di LiveBot

• Riduce drasticamente il 
ricorso alla chat 
(e relativi costi)

Presentarsi da umano?



• Migliora la resa del Bot che 
sembra più intelligente 
(Google...)

• Impoverisce il lessico e la 
logica sottostante

Suggerire le domande?



• Tramite API e WebService
interrogare i sistemi 
aziendali per fornire risposte 
dedicate e dare valore 
aggiunto

Integrazione con 
i sistemi aziendali



• Automatico

• Guidato

• Alberatura

• Misto

• Programmabile

MOTORE
CONVERSAZIONALE



• Sempre

• Fasce orarie

• Sul quesito

• Se non capisco

• In base al carico operatori

Quando la CHAT?



• Quando il tempo di gestione 
supera i 5 minuti

• LiveSuite con ACD per 
smistare ticket quando non 
ho chat in entrata

Quando il TICKET?



Comunicazione delle emozioni di Albert Mehrabian - 1972 - Chart lostudiodellopsicologo.it

NON VERBALE

PARA VERBALE

VERBALE

Formazione e Comunicazione (PNL)



1. Attendere e CAPIRE la domanda
dell’interlocutore

2. Spezzare (con senso) 

le risposte troppo lunghe

3. Una domanda/richiesta alla volta

1x3 consigli



1. Evitare di chiedere informazioni che si hanno già

2. Se la risposta e’ SI, rispondere SI. 
Altrimenti rispondere con una soluzione al posto 
del NO

3. Evitare di rimandare ad altri canali
(tel., e-mail…) o all’ufficio “di competenza”

2x3 consigli



1. Evitare le MAIUSCOLE!!!???

2. Attenzione alla forma, all’ortografia e ai punti

3. Rispondere subito alla domanda del cliente

NON INIZIARE LE FRASI CON 
"NO, NON, MA"

3x3 consigli



E’ previsto il pagamento
ratealizzato?

NEL SITO TROVA
TUTTI I DETTAGLI

SI, 
se clicca

www.miosito.it/rate
trova anche 

come fare

Il bot meglio degli umani?



MI SCUSI PER 
L’ATTESA

UN ATTIMO CHE 
VERIFICO

4 MINUTI

Se può attingere…

4 MINUTI
Se attende

5 minuti 
verifico subito

GRAZIE 
PER 

L’ATTESA



www.livehelp.it

Comunicare in modo fantastico sfruttando il meglio della tecnologia.



www.livehelp.it

Comunicare in modo fantastico sfruttando il meglio della tecnologia


