


AGENDA

v Chatbot di Sky: com’é oggi?

v" Miglioramento della customer experience

v" Da chatbot a Virtual Assistant



Cosa fa il nostro chatbot

(( Seﬂ)) ﬂ 24/7

Riconoscimento Interazione automatica Fornisce supporto
| lin i istantan n gli g0
del linguaggio mmm)  cistantaneacong —) h24 di 1° livello
naturale utenti
I Funzionalita ancora non
Capabilities

supportate

) Chatbot offre un’ assistenza di primo livello e puo: Mancanza di riconoscimento cliente

1. Dare informazioni al cliente

Ad ogni accesso al chatbot la conversazione
ricomincia da capo

2.  Risolvere problematiche tecniche di primo
livello tramite i flussi di troubleshooting

3. Indirizzare I'utente alle sezioni Self di web e

app per gestire in autonomia I'abbonamento Chatbot solo informativo: non consente azioni

In caso di mancata risoluzione, I'utente viene dispositive

) reindirizzato alla sezione Contatta di sky.it, dove

puo trovare accesso a tutti i contatti Non previsto Handover diretto verso I’Operatore
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Tipologie di flussi gestiti & Obiettivi

@® Flussi Informativi

(

\_

Risponde a domande definite o
indirizza alla sezione dedicata

~

J

Obiettivi dell’Assistente Virtuale

% Flussi TS

( )

Strutturati in script che raggruppano
le richieste in percorsi guidati.

G J

Y Flusso Jolly

Flusso versatile che puo essere
messo online in autonomia in pochi
minuti in caso di anomalie massive

o promo speciali sulla CB.

G J

@ Recognition: Riconoscere e ricordare i contesti, sulla base dell’arricchimento costante della Knowledge Base

'- Caring: Accompagnare l'utente verso la risoluzione, progettando alberature basate su un’attenta analisi dell’intent di partenza

'l/"ﬂ‘/' Engagement: Fornire agli utenti un’esperienza friendly con il Chatbot, facendo leva sul Tone of Voice



Chatbot di Sky oggi: le performance

600K chat

552K gestito
20% risolto
110K risolto

88K 80% fattore correttivo

92% gestito

call deflesse

| sky

* Periodo di riferimento: Q1 2021
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Dal lancio a oggi, abbiamo dato una visibilita crescente al chatbot all’interno delle
nostre properties digitali

Volumi
chat
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My Sky APP

HP Assistenza HP web self
care

100.000 T [T—
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Pagina Login
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Abbiamo disegnato un nuovo avatar per rendere il nostro chatbot piu

riconoscibile

l shy Assistenza Sky: Sky Q, DT, Sky

€ C ) @ assistenzaskyit

Sky = MENU  Seiin Assistenza

Come possiamo esserti d'aiuto?

SEGNALE CRIPTATO _
H @t Q8@

<« C {3 @ trialabbonamento.sky.it/contract/bFMxZTZEZIALbIppRWKEUKZES3dz09/home
Percorsi guidati -
I — . 'y STEFANIA
S| (y = MERY’ | SeiinFaldete £ Codice cliente 16315648
PERCORSC PERCORSO GUIDAT
‘? Hai problemi di visione? g A_§-’ Hai problemi con il telecomando? g4 ky
S
e Codice cliente 16315648 Sempice. Potente.Spettacolare
v 3 lanc - -
percorso cupsTe 5 PeRCORSO GUIDATS " Ciao Stefania Fibra100% @ +Voce Unfimied
‘%’ Hai problemi con Sky-DAZN? ‘$ Visualizzi «segnale criptato»? o -
_ e anziché 3490€
ﬁ X g | Q Sei nella tua area Fai Da Te dove hai tutto sotto co al mese per 18 mesi
attivazione 29€
anziché
Area pubblica L S
p Il tuo contratto ViaPiacenza, 9, 20135, Milano (MI) extra +\y Dati contratto >
g7 Fatture e pagamenti
. 255 Gestione servizi
Il tuo abbonamento TV >
B Ccontrolio attivita
STATO DELL'ABBONAMENTO § Activo
]

STATO DEI PAGAMENTI

Ciao! Sono IAssistente
\.‘ Virtuale di Sky

Le tue fatture
19:36
22/04/2021

Area loggata



Abbiamo reso ancora piu unico e funzionale il nostro chatbot... 3 in 1.

Assistente Virtuale
Posso esserti utile?
Ok... Posso aiutarti con tutte ke novitd e ke

Informazions per attivare e usare la NUOVA
APP SKY GO

Ma prima devo capire megho di cosa hai
bisogno.

Come uso I'app Sky Go? Aluto! €
Scopri come accedere alfapp Sky Go Scopriilt
Sky Go Plus. h Sky G

Valuta la tua esperienza con il Chatbot >>

Assistente Virtuale

Usa un linguaggio semplice e chiaro. Come
posso esserti utile?

Da ogg) puoi scegliere Sky Wifi, la Fibral00%
ultra veloce di Sky per navigare fino a 1 Gbis.
Semplice. Potente. Spettacolare 88

Verifica se il tuo indirizzo & gia coperto dalla
Fibral00% di Sky Wifi

VERIFICA COPERTURA FIBRA

Hai trovato le informazioni che cercavi?

St NO

Scrivi qui il tuo messaggk

Valuta la tua esperienza con il Chatbot >>

Chatbot
TV

Chatbot

Chatbot
Guida TV

Assistente Virtuale

Che ne dici di.

MasterChef Italia - (Lun 26 11:10 Sky
Uno +1HD)

Scopri di pid

Contenuti simili

Hai trovato le informazioni che cercavi?

Sl NO

Valuta la tua esperienza con il Chatbot >>




Abbiamo introdotto “i suggerimenti” per semplificare la vita ai nostri utenti

8 vasky.it/chatbot/?mr=web&sr=hassistenza.sky.it

O @ vasky.it

Assistente Virtuale

Assistente Virtuale

Autocomplete
K« G Oog I e_ I i ke » Ciao, sono il tuo Assistente Virtuale Sky!

Ciao, sono il tuo Assistente Virtuale Sky! Sono qui per fornirti assistenza tecnica
e per darti informazioni sul tuo
abbonamento

| Sono gui per fornirti assistenza tecnica e per darti informazioni

sul tuo abbonamento Ad es. puoi chiedermi: "voglio aggiungere

il cinema" oppure "cambio modalita
pagamento" o ancora "recupero

Come associare dispositivi Sky Go

Morrei informazioni su Sky Go e Sky Go Plus

Come togliere dispositivi Sky Go

Vorrei eliminare un dispositivo abbinato a Sky Go >

- Cobertura Skv Wifi

Vomal infomnazioni su Sk Wil

Come e f
Vorrei e »
Valuta la tua esperienza con il Chatbot >> '
Valuta la tua esperienza con il Chatbot > >
| 0 < O O
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Virtual Agent: evoluzione e miglioramenti del chatbot

SIM non valida =

As is Chatbot To be Virtual Assistant
4 N 8 va.sky.it

Assistente Virtuale

O  No logged-in O Logged-in Chat/year s——
8 M posso esserti utile?

O Informativo O Transazionale

| clienti possono leggere cose | clienti possono fare cose Dobbiamo fare subito qualcosa
(|.nformaz.|on| genel_'lche per (operazioni transa.Z|on§I| come Resolution oo o e
risolvere i problemi) upgrade, reset dei device)
Rate
. (1)
O Stand-alone O Messaging proof 60%
L'esperienza comincia e finisce Puoi parlare con un virtual assistant
all’ interno del chatbot e, se necessario, ti guidera verso un
operatore umano
P Leakage to
O Future-resistant O Future-proof human
La tecnologia attuale non & Estendibile a IVR, STB e APP di 20% S

estendibile ad altri Canali terze parti Valuta la tua esperienza con il Chatbot >>
o J M @




VA fornira un’assistenza efficiente implementando delle funzionalita avanzate per
migliorare il tasso di risoluzione e per completare I'esperienza rispetto I'attuale chatbot

SIM non valida % 16:06

Fine 8 va.sky.it

Assistente Virtuale

Usa un linguaggio semplice e chiaro. Come
posso esserti utile?

Non riesco a vedere canale 200

Dobbiamo fare subito qualcosa!

Che cosa usi per guardare Sky?

=t )

Valuta la tua esperienza con il Chatbot >>

M ®

Pillar

Objectives

Risolvere
problemi

CRM
Integrato

Auto-
Apprendim
ento

Caduta su
Human

Allietare i
clienti

Da informativo
a transazionale

Esperienza
personalizzata

Basato sul
Machine Learning

Assistenza human
per interazioni
complesse/di valore

Migliorare la
Customer Experience

Arricchire la customer experience via messaging introducendo il piu
possibile dispositive (es: reset Sky Go pwd) piuttosto che ricevere
informazioni su come fare qualcosa (esperienza as-is)

La personalizzazione delle informazioni grazie al Virtual Agent sara
possibile con I'integrazione con | nostri sistemi IT (il VA sara cosi
capace di riconoscere | clienti)

Il motore di Machine learning sara basato sulle reti neurali per
riconoscere | bisogni dei clienti (I’ abilita di dare la risposta giusta
alla domanda di riferimento attualmente deriva da un processo
manuale)

Handover su chat human quando il Virtual Agent non é in grado di
dare risposta e/o la strategia Sky lo prevede

Migliorare I’esperienza supportando | clienti attraverso capabilities
distintive che devono essere embeddate nei nostril servizi e
communicate al mercato



GRAZIE A TUTTI

sky



