A SUPPORTO DEGLI OPERATORI DEL CONTACT CENTRE E PER IL MIGLIORAMENTO
DELLA CUSTOMER EXPERIENCE: LA SPERIMENTAZIONE IN ISTAT

INTRODUZIONE DI SISTEMI DI INTELLIGENZA
ARTIFICIALE NEL CONTACT CENTRE ISTAT

LAURA POSTA - Istat posta@istat.it | ROBERTA RONCATI - Istat rroncati@istat.it | VALENTINA SPINELLA - Istat vspinella@istat.it | CLARA ROMANO - Istat
clara.romano@istat.it | SARA DI VEROLI - Istat saradivero@istat.it | LUIGI FABIANO - Istat fabiano@istat.it | CHRISTIAN SPAZIOSO - Istat christian.spazioso@istat.it

45 ONS

Conferenza Nazionale di Statistica

5’”'}“ @ o . : ‘ 7 014. - .I e e S

] — : R
= @ pzallll (111 2= -
REc= /0 //B% & 4 P —

Il Contact Centre dell'Istat & la porta d'accesso ai servizi
di comunicazione e diffusione erogati dall'istituto ai
propri utenti. Il personale addetto risponde nel piu

breve tempo possibile e offre a ciascun utente
assistenza e consulenza personalizzate.
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ISTAT: CONTACT CENTRE

I Contact Centre delllstat e una
piattaforma multicanale tramite la quale e
possibile: chiedere assistenza nella
ricerca di dati, anche storici ed europel;

acquistare prodotti editoriali ed
elaborazioni  personalizzate; ricevere
Informazioni sull’lstituto, segnalare

malfunzionamenti e presentare reclami.

La piattaforma contribuisce a unificare
'immagine Iistituzionale nelle interazioni
con il cittadino nonché a migliorare e
semplificare I'accesso ai servizi forniti.

KNOWLEDGE BASE E SELF SERVICE: STRUMENTI PER LA CASE DEFLECTION

Per migliorare la case deflection e stata
Implementata un’area di knowledge base
che risponda alle domande piu frequenti.
| contenuti, organizzati per tipologia, sono
disponibili sotto forma di articoli,
iInformazioni e procedure.

La knowledge base e stata creata dal
gruppo del Contact Centre che risponde
guotidianamente alle richieste degli utenti
offrendo assistenza e consulenza
personalizzata.

L'autonomia di trovare risposte alle
proprie esigenze e definita self-service.

La combinazione di case deflection e
self-service permette di fornire agli utenti
le iInformazioni e gli strumenti necessarl
per soddisfare 1 propri bisogni senza Il
coinvolgimento degli operatoril.

STRUMENTI DI INTELLIGENZA ARTIFICIALE: CHATBOT

L'obiettivo di porre al centro l'utente e le
sue esigenze ha portato alladozione di
strumenti che consentono di trovare In
autonomia | contenuti di interesse senza |l

coinvolgimento da parte dell'operatore. E
stata quindi introdotta la case deflection.
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( Informazioni e procedure \

Il posto dove puoi trovare soluzioni e risposte alle tue domande
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TIPO DI DOCUMENTO: Informazioni
TEMI: Prezzi
36 visualizzazioni - 31/5/2024

Il riconoscimento di un‘organizzazione quale Ente di ricerca e condizione necessaria affinché i ricercatori che vi

TIPO DI DOCUMENTO: Procedure

i prodotti dall'lstat
Quali sono le cause principali dei decessi che si verificano ogni anno in Italia? E quelle secondarie (o multiple)?

Ecco le indicazioni su dove trovare i dati fino al livello comunale.
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proprie. Vediamo in dettaglio quali sono.

TIPO DI DOCUMENTO: Informazioni

informazioni, i questionari e tutti i risultati delle ultime tornate censuarie.

TIPO DI DOCUMENTO: Informazioni

90 visualizzazioni - 21/5/2024

E la prima volta che visiti questo sito? Puoi chiedere dati, informazioni, elaborazioni. Occorre autenticarsi e i tempi

di risposta sono di norma estremamente rapidi.

TiPO DI DOCUMENTO: Informazioni

Sul Contact Centre delllstat e in fase di
sperimentazione un chatbot, uno strumento
che simula ed elabora le conversazioni
umane.

Il chatbot e stato addestrato per guidare
gli utenti alla selezione del servizio piu
opportuno. Le domande pervenute al
Contact Centre negli ultimi 24 mesi, sono
la base di conoscenza per istruire 1l bot nella
comprensione delle richieste.

Il bot apprende anche dagli articoli

pubblicati nella knowledge base Indicando

PROSPETTIVE FUTURE

allutente, durante la conversazione, |l
contenuto appropriato. Se l'utente non
ritiene utille larticolo, Il bot lo Indirizza
verso l'apertura di una richiesta.

In futuro, l'intelligenza Artificiale generativa
diventera uno strumento di supporto per
gli operatori nella gestione delle richieste.

In questo modo le risposte saranno
sempre piu accurate e tempestive, con la
riduzione del tempi di lavorazione e |
miglioramento della qualita del servizio
offerto.

Assistente del Contact C... _ X

Devo aggiornare l'assegno di
mantenimento per i figli

Ho trovato un articolo che

Assistente del Contact C... _ X
ho bisogno del certificato di
morte di mio padre

potrebbe rispondere alla tua
esigenza

Affitti e assegni di

mantenimento: come L'lstat effettua una

calcolare la rivalutazione rilevazione sulle cause di

Leggi articolo morte e, a tal fine, raccoglie

i modelli che i medici

compilano a seguito di ogni

Se l'articolo non é stato decesso. Tuttavia, queste

d'aiuto puoi aprire una i
P P : schede non possono in

richiesta di "Assistenza nella

alcun modo essere

° ricerca de) dati. comunicate o diffuse
Assistente del Contact Centre dall'lstat.
\ / Suggeriamo quindi di
richiedere tale documento
alla ASL di riferimento del
defunto.
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» Case deflection e self-service per
trovare in autonomia le informazioni

» Migliorare la qualita del servizio

» Migliorare la customer experience e la
soddisfazione degli utent
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» Aumentare l'efficienza del processo di
lavoro

» Rimodulare le attivita degli operatori
Verso nuovi progetti
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OPPORTUNITA

» Generare contenutl su misura
» Personalizzare I'assistenza fornita

» Garantire strumenti di assistenza agli
operatori per migliorare lI'accuratezza
e la tempestivita delle risposte

La misura dell'intelligenza e data dalla capacita di cambiare quando e necessario

Albert Einstein
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