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Intelligenza Umana e Artificiale
per il Customer Service
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La Storia
di Userbot

La storia di come un progetto
interno, nato per rispondere
automaticamente alle (solite)
domande degli utenti, si sia
trasformato in una vera
Intelligenza Artificiale che
auto-apprende,

In Mobixee Limited ci siamo spesso concentrati sull'educazione. In
questo campo abbiamo sviluppato diverse app, ma iMathematics e
quella che continua a darci piu soddisfazioni. Con 4 milioni di utenti,
le email di supporto che riceviamo ogni giorno sono davvero molte.
E le domande sono sempre le stesse. Rispondere ogni giorno ai soliti
quesiti diventa un'attivita dispendiosa, frustrante, noiosa e per nulla
creativa.

Neanche il sistema di FAQ ha risolto questo problema, perché le
persone sono estremamente pigre. La maggior parte di loro evitava
di leggere le FAQ e inviava direttamente una mail. Un set di email
con risposte predefinite veniva in aiuto, ma comunque non era
sufficiente. Tempo prezioso veniva ugualmente sprecato. Abbiamo
sempre pensato che il Supporto Clienti sia determinante per il
successo del nostro prodotto, e pertanto migliorarlo e stato uno dei
nostri principali obiettivi.

Un'indagine di Ubisend ha evidenziato come il 50% dei consumatori sia
favorevole a ottenere un supporto rapido e immediato da parte delle
Aziende. Oggi i consumatori preferiscono comunicare via chat con
le aziende perché é piu immediato di una mail e piu conveniente di
una chiamata telefonica. Con un essere umano e impossibile offrire
un supporto sempre disponibile. Ma con un Bot si! Abbiamo cosi
spostato il nostro target dall'educazione delle persone
all'educazione delle intelligenze artificiali. Cosi € nato Userbot.
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3. Natural Language
Processing (NLP)

La domanda ridotta in
rappresentazione simbolica viene
elaborata e vengono prodotti dei
grafi linguistici e dei candidati per il
NER. Attraverso i grafi si trovano
delle risposte candidate su base
linguistica che vengono pesate e
ordinate.

3. Named Entity
Recognition (NER)

| candidati estratti dalla fase precedente vengono
esaminati e attraverso un processo statistico sul database
complessivo delle domande ottengono uno “score”.

Immissione domanda

2. Sentiments Analysis

Viene calcolato un valore positivo o negativo
basato sui singoli elementi della domanda.

Se la conversazione € appena iniziata viene
semplicemente memorizzato, se é frutto di un
dialogo vedi il punto 5.

1. Correzione e Stemming

La domanda viene corretta
automaticamente e ridotta ad un
vocabolario piu semplice.

5. Post Transazione

Se la discussione continua la risposta fornita
viene riproposta all'engine per
l'addestramento assegnando pesi positivi 0
negativi a seconda del sentiment

dell'utente.

4. Deep Learning

Ad una rete bayesiana vengono forniti in

input i pesi ponderati degli output 3e 4 e
si ottengono le risposte consigliate, una

delle quali verra restituita dal sistema.
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® Human ® Human + Al @ Al

o0 \
Conversation

45 Userbot Al

Dopo sole 5 settimane di
utilizzo del prodotto, in
ambito CRM da parte dei
primi clienti, la nostra Al ha

/ aumentato costantemente la
15 sua base di conoscenza,
scaricando gli operatori
umani di circa il 35% del loro
5 lavoro.

Conversations (%)
w
o

Week 1 Week 2 Week 3 Week 4 Week 5
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Human versus Userbot Al

Comparing the user experience

[g}]
Average first response time 11 seconds 51 seconds
Numbers of average 3 8
responses to solve a problem
Maximum number of o
Infinite 5

simultaneous chat

Average resolution time 2 minutes 13 minutes
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fino al o . o
Riduzione costi relativi al

8 O % servizio clienti

Risponde in tempo reale e SErVIZIO

in qualsiasi momento /
della giornata 24 7

Quando non sa
rispondere a una
domanda

invita un Agente
umano nella chat e

UmCII‘\i impara la sua

risposta

impara dagli

Userbot
per le imprese

In Userbot abbiamo concentrato tutte le nostre
energie per creare il miglior servizio di Assistenza
Clienti con Intelligenza Artificiale per le imprese.
Molte aziende, infatti, non hanno abbastanza
tempo e personale per dare al cliente le dovute
attenzioni. | chatbot e le Intelligenze Artificiali
forniscono una soluzione dinamica a questo
problema.

Noi crediamo che i chatbos rivoluzioneranno il
settore del Customer Service cosi come lo
conosciamo oggi. Creando una conversazione
automatica che sia cucita addosso a un nuovo
visitatore, infatti, si puo creare un primo punto di
contatto con il cliente, dando allo stesso tempo
un supporto immediato e personalizzato. In base
al business in cui ti trovi, i chatbot possono
guidare gli utenti attraverso tutto il processo di
vendita. Grazie a cio, gli agenti del servizio clienti
umano avranno piu tempo per risolvere i problemi
complessi.
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Case
History

Agos, Regione Emilia
Romagna, Buzzoole,
Moovenda, Le Cicogne

2 Bot AttiviOra 2

T 15% rispetto a ieri

A

& Quesiti Risolti 54%

4 15% rispetto a ieri

A

Domande piu chieste

Domanda

Come faccio a fare il logout dall'app?

B Messaggi Oggi 2,425

T 34.2% nispetto aieri

iy Feedback Positivi 70%

T 18.4% rispetto a ieri

P

Popolarita Frequenza

ote, il 955
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Omin | 29%

- soddisfazione
clienti clienti

Q CHISIAMO  CONTATTI  FAQ & AREA CLIENTI nm

Prestiti Cessione del Quinto Carte di credito Fi i i i ioni \g

DI QUANTO HAI BISOGNO?
500€ 30.000€

- — +

IN QUANTE RATE VUOI PAGARE?
12 24 36 48 60 72 B4 9 108 120

2, +
[17250¢]

tan 4,92% taeg 6,09%

La fiducia ha il potere di fare accadere grandi cose ...

llmledlﬂn»mmulne.émmcmm Puol richledere Il tuo prestito telefonicamente chiamando al Fissa un appuntamento con | nostr consulent presso fa flale
mmmonnlaumlmmmm nuMero verde gratulto 800,134,860, Da Luned) - Venerd): 8.30 Agos pi vicina. Siamo present su tutto il territorio nazionale
tutti | giorni, 24h su 24, 21,30/ Sabato: 8,30 - 16.00. con oltre 200 fillall e agenzie.

Piu di 9 milioni di
persone hanno scelto
Agos per realizzare i loro
sogni.

e —ar

AGOS TIVOLI SONO ECCEZIONALI BRAVO!
.n AGOS TIVOLI SONO ECCEZIONALI BRAVO!

to8u 15,005 e

@TRUSTP
cew

Agos

AQos, societa finanziaria leader in Italia
da oltre vent'anni, si occupa di erogare
credito ai privati, attraverso
finanziamenti, prestiti personali, carte di
credito, cessione del quinto e leasing.

Attraverso la Al Worldwide Software
Vendor Selection a cui hanno
partecipato 300 aziende internazionali,
Agos ha scelto Userbot per sviluppare un
chatbot al fine di migliorare la Customer
Interaction sul loro sito web.

Userbot gestira per Agos la
prenotazione di appuntamenti
direttamente online e fornira supporto
al cliente in qualunque fase del
processo di acquisto e post-vendita.
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Regione
Emilia Romagna

La Regione Emilia Romagna € un ente pubblico
territoriale, composto da 3964 dipendenti pubblici.

Userbot e stato implementato nella rete intranet a cui 3 9 6 4
[ J

possono accedere soltanto i dipendenti. Il bot viene
interpellato tramite web chat ed ha lo scopo di facilitare dipendenti pubblici
e migliorare il supporto tecnico oltre a fornire

documentazione e informazioni in maniera automatica.

1)
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Buzzoole

pi0]0] ¢

Buzzoole € una piattaforma di Influencer Influencer
Marketing Automation che consente di

mettere in contatto influencer e brand per ece
Creare campagne marketing.

La piattaforma conta piu di 200.000
influencer. Il 2016 ha visto la creazione di
80.000 contenuti che hanno generato
all'incirca 2 milioni di interazioni.

Buzzoole utilizza Userbot sul sito web A " - -~
attraverso la web chat dedicata, sulla 2 Yg ? STOR' ES%#
piattaforma Facebook e su App mobile. : : 7 TECH NO LO .
Userbot e stato in grado di incrementare :
l'efficienza del loro customer service,
migliorando linterazione con i propri
utenti e fornendo risposte veloci e
immediate a semplici domande.
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Moovenda

Moovenda € una startup che si occupa di food delivery,
attiva nelle citta di Roma, Viterbo e Napoli.

L'azienda ha implementato il servizio Userbot per il
Customer Service sul loro sito web, attraverso l'utilizzo di
una web chat dedicata. Gia nelle prime 5 settimane sono
state gestite oltre 10mila conversazioni, automatizzandone
il 30% e questo valore € in continua crescita.

30%
10.000 oo

convesazioni gestite crescita)
nelle prime 5 settimane

= moovenda

o= )

Moovenda
Customer Support

Buongiorno

Ciao! Come posso esserti utile?

Quanto costa il servizio?

La consegna varia a seconda
della distanza da cui stai
ordinando. Puoi vedere il costo di
spedizione al momento
dell'ordine: il costo minimo per la
spedizione & 2.50 euro, il costo
massimo & 10€ per distanze di
oltre 15 km.

Scrivi qui la tua risposta... >

C
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Le Cicogne

Le Cicogne e un portale di incontro tra
domanda e offerta di servizi di baby sitting.
Il portale ha raggiunto le 6000 babysitter
iscritte e piu di 3000 famiglie che hanno

| e T—— utilizzato la piattaforma. Il servizio e attivo su
) R —— 83 citta, con particolare attenzione alle
metropoli di Roma e Milano.

%?cono i :7 el L'azienda ha implementato Userbot sul sito
2§°°°°“""°"°"'"°”°“°“"°‘“"’"“°’°'"°°‘f“’ web. Attraverso la web chat il bot e in grado
‘ B di fornire agli utenti della piattaforma un
supporto immediato e sempre disponibile.

i a K
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Contact Us Userbot SRL Mail
Via Vincenzo Monti 79/2 ciao@userbot.ai
20145 Milano
ltaly Website

userbot.ai



