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Conversazione tra un Assistente Virtuale ed un cliente di
un’azienda molto nota*

Fine di una telefonata...

AV: Posso esserti utile per qualcos’altro?
Cliente: No, va bene cosi....ma sei una persona real€?....o....sei una persona reale o un sistema online...?
AV: Sono un Sistema di Risposta Automatica creato per rispondere a tutte le tue esigenze sui “prodotti X”
AV: Qual ¢ la tua prossima domanda?

Cliente: Sei il migliore.....Sono molto fiero di te

AV: Beh, grazie mille, apprezzo i complimenti

*nota: traduzione della telefonata in Italiano, dalla trascrizione della registrazione in Inglese
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CHI SIAMO

Fondata nel 2004
2 miliardi di transazioni annuali per i clienti
+1300 brevetti e vincitore di numerosi premi e
riconoscimenti
Curo Speech & Language Platform (ASR, TTS, NLP,
HAU & Digital Roots)
Corporate HQ — Franklin, Massachusetts, U.S.A.
Altre sedi U.S.A. :

— Indianapolis

— New Jersey

—  New York

EMEA (Nuovo Team)
» — Londra, UK
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L’EVOLUZIONE DELL’ IVR VERSO L’ASSISTENTE VIRTUALE INTELLIGENTE

Transformazione Digitale del Customer Service

o . Agenti si
100% inerfaccia naturale:  focalizzano sulle
. mansioni complesse, mansioni che sono:
Introduzione apprende pit Altamente

Inteligenza Artificiale e velocemente con Complesse

machine learning, I'intervento umano, meno Emozionali

basato su numerosi costoso da implementare Consultative
dati, rifiniture costose. e da gestire del NLU
IA pud essere esteso
ad altri canali

Assistente
Virtuale

AV+|A+HAU Intelligente

SMS-TXT-
CHAT

MANSIONI COMPLESSITA’ BASSA

Customer Experience Scarsa

MANSIONI COMPLESSITA' ALTA

Customer Experience Trasformazionale



CONVERSAZIONI SENZA SFORZI

CAPACITA’ DI PREVEDERE
ALTO | Nuowi AcauisT

Jolls

” “I1
supera il Net Promoter
Score e le misurazioni di
A customer satisfaction nel
prevedere i
comportamenti dei
clienti.”

CAPACITA’ DI PREVEDERE L’AUMENTO
DELLE SPESE FUTURE ALTO
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ADAPTIVE UNDERSTANDING™

Il nostro Assistente Virtuale Intelligente utilizza I’Adaptive Understanding™
da noi brevettato, che unisce I'Intelligenza Artificiale e la comprensione umana

Reporting/
Analytics

ADAPTIVE UNDERSTANDING™

Voice Biometrics TTS
ASR — —— NLP
Dialog Management Machine Learning:
DNNs, etc.

ASSISTENTE
VIRTUALE
INTELLIGENTE

| | Integrazione
) Cliente
Regole di Business

Knowledge base
WFM, CRM, ecc..

HUMAN ASSISTED
UNDERSTANDING




VANTAGGI DEL HUMAN ADAPTIVE UNDERSTANDING (HAU)

HAU puo gestire tutto in modo piu conversazionale ed espande notevolmente quello che & possibile con il
self-service:

- Accenti/Dialetti e rumore di sottofondo

- Interpretazioni:
Espressione: "Per me e mia moglie" come risposta alla domanda: “Per quante persone vuole prenotare?”
Il nostro sistema capisce per “2”; senza HAU il sistema dovrebbe richiedere al chiamante di ripetere.

- Correzioni:

Espressione: "Il mio numero cliente € 1234, oh scusami 1235”

Il nostro sistema capisce questa correzione, senza HAU il sistema dovrebbe
richiedere al chiamante di ripetere il numero.




VANTAGGI DEL HUMAN ADAPTIVE UNDERSTANDING (HAU)

- Dati erronei (principalmente per i canali digitali)
Espressione: "Vorrei saporo cuanti solddi ho sula mia carta prep pagata”

Il nostro sistema, capisce “Vorrei sapere quanti soldi ho sulla mia carta prepagata”, senza HAU il sistema
chiederebbe di ripetere

- Interpretazioni di numeri
Espressione: "Il mio numero di conto &€ uno, due, cinquecentoventotto, sette, undici, uno”
Il nostro sistema capisce che il numero &€ 125287111, senza HAU il sistema chiederebbe di ripetere.

- Altre frasi conversazionali o contesti interrotti:
Esempi: "Aspetta, un attimo!" , "Parli Inglese?”, “ Sei una persona?”, ecc .




OMNICHANNEL ASSISTENTE INTELLIGENTE - OPPORTUNITA’ PER | CLIENTI

@ ‘sce una brand experience consistente

rento del fatturato facendo leva
$ stensione della tecnologia

VOCE

CHAT
SOCIAL

e Assistente

Intelliaente ~ ‘volge i clienti attraverso | loro canali

5 riti

@ atizza e ottimizza la produttivita degli

Un unico Assistente Intelligente che promuove il marchio dell’azienda attraverso tutti i
canali

MOBILE




PERSONALIZZARE IL BRAND

Disneyland Resort

Wait Times
Show Times
Dining Info

Disselond 7145207090

Got a Disneyland Resort Question? Just ‘Ask Otto!’

This summer, Daneyland Hesort guests have 8 new way 10 9ot answers 10 many of thew questions
Ask Ortol You can seach Ask Omol at 714.520-7050°.

Comments
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told her about this and she is 50 excited to try t out




IMPATTO SUL BUSINESS (BUSINESS IMPACT)
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@ INnteractions

Grazie per l'attenzione.




