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Chi e Veritas
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La necessita
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Gli Obiettivi




La sfida tecnologica

PN




Soluzione

Adozione di un IVR conversazionale con Virtual Agent a domanda

Ver.A - Veritas Easy Relations u;a Ag




Il processo di sviluppo I ‘




L'architettura




e Non so
come sidice

Scelta DTMF su
opzioni fisse

e «Nella bolletta e
conteggiata una
persona in piu

che non abita
pl CI q LI I » (4 informazioni)

Cambio
Operatore

Differenza di
terminologia

e Sono stanco,
rlaggancio e
SCrivo

e Maiovolevo
un’altra cosa e Ma devo
attendere
ancora?

Operatore no Utente
skill uperatore COl insoddisfatto
corretti |
e Tradurre la \— © Operatore preparato
richiesta in e Esigenza censita
Istruzioni operative e FCR elevato

precise

e Utente soddisfatto

Interpretare i termini d’uso abituali dell’'utente per definire le istruzioni operative migliori

Rendere invisibile la complessita dei processi interni

Adattare la comunicazione



Specifiche

*Periodo analizzato settembre 2023-settembre 2024




Risultati

eOperatori piu efficienti

Tempo medio di attesa*
Tasso di abbandono+ eDati di viaggio verso Outsourcer

L L
USP® MEell® eliEEReE *Dissuasione call non pertinenti

First Call Resolution™
*Training Operatore specifico

Transfer Rate CSAT*

Match intento** eComunicazione utente specifica Customer Satisfaction

Gestite end to end dall’AV** eGestione informazioni ripetitive

84.14 - 93.24*

*Periodo analizzato: luglio-agosto-settembre 2023 vs luglio-agosto-settembre 2024
** Periodo analizzato: settembre 2024
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Evoluzione




Grazie per l’attenzione
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