AVIVA

Vivy, I'assistente
digitale di Aviva

Dallincontro con Responsa nasce Vivy, l'intelligenza artificiale
che guida gli utenti ai servizi assicurativi Aviva.




Con un’esperienza di oltre 300 anni,
Aviva e tra i principali gruppi assicurativi
internazionali. Oggi € al servizio di oltre
33 milioni di clienti, grazie alla sua
coerenza e professionalita.

Aviva € un impegno preciso.
Accompagnare nelle scelte di ogni
giorno chi le ha dato fiducia,
proteggendo cio che per loro € piu
importante.

i W AVIVA

Fornire un buon servizio clienti dovrebbe
essere in cima alla lista delle priorita e aiuta
piu che mai a distinguere i “buoni” dai “cattivi”.
Per questo motivo € nata Vivy.

Michele Petrilli
Customer Experience & Proposition Manager @ Aviva

Risultati dopo il primo
mese dal Go-Live
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gestite da Vivy dei clienti risolte da Vivy
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Obiettivi

A fronte della grande quantita di telefonate e e-mail che il Customer Care
necessitava di gestire, con conseguenti tempi di risposta e carico di lavoro
elevati, Aviva ha ritenuto di ristrutturare l'offerta del customer service in modo
piu smart ed efficiente attraverso l'introduzione di un Assistente Virtuale,

andando a tagliare tempi e costi delle attivita reiterate degli Operatori e ridurre le
attese dei clienti, migliorando cosi 'esperienza utente.

¢ Dove intervenire

e Ridurre il volume di richieste semplici e ripetitive
» Ridurre i tempi di attesa e di risposta al cliente
e Liberare le risorse del Servizio Clienti da attivita basiche

La soluzione per Aviva

Insieme a Responsa, Aviva ha realizzato Vivy, I'assistente virtuale di Aviva.it,
per fornire ai clienti un supporto 24/7 e velocizzare i tempi di risposta, riducendo
al contempo il carico di lavoro degli Operatori help desk. Grazie al chatbot Vivy,
consultabile sia da desktop che da mobile, Aviva offre ai clienti un supporto alla
navigazione e alla scoperta dei prodotti e fornisce risposte mirate grazie alle
capacita di perfezionare le intent search dei clienti. Vivy ha un approccio
conversazionale che rende fluida e naturale l'interazione tra utente e chatbot,
guidando il cliente verso il servizio attraverso follow up contestuali.

S T
. . o \/ Ciao! ¥ Sono Vivy, la tua assistente virtuale, come posso aiutarti?
se hai bisogno di aiuto

puoi chiedere a me. (>


http://www.Aviva.it

s Pous,

Follow-Up: un Bot che X

()
capisce il contesto »
Ciao! ¥ Sono Vivy, la tua assistente
Non sempre la richiesta dell'utente

e chiara: grazie ad un approccio
ConversaZIOna|e a p|L‘] turr", V|Vy devo aprire un sinistro
e in grado di capire il contesto e

aIUta a pererIOﬂare Ia rIChIeSta @ Per quale tipologia di polizza devi aprire un
utente attraverso delle follow-up sinistro?

questions, ovvero presentando
allutente richieste di
completamento e/o di scelta.

POLIZZA CASA

POLIZZA AUTO-MOTO |

POLIZZAVITA

POLIZZA INFORTUNI E MALATTIE |

©
o X @ Un chatbot che utilizza il
preventivo polizza animali |inguaggio umano
T Attraverso avanzati algoritmi di
e el NLP (Natural Language
danni che i tuoi animali domestici Processing) Vivy e in grado di
GRA e gD o i comprendere il linguaggio umano.
feriis SslieGisipue Opera un riconoscimento
rivolgerti ad una delle nostre agenzie . 9 . .
trovando quella a te pii vicina a questa semantico della frase e puo quindi
e fare a meno delle corrispondenze
S esatte con parole chiave per
online! comprendere le informazioni

contenute in richieste complesse
dei clienti. L'utente scrive quindi

@ Ti @ stata utile questa risposta?

Fe 0 v | Ilbera-ment.e la propria domanda
che viene interpretata dal chatbot
e e risolta in funzione della

Knowledge Base.
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o X Supporto alla navigazione
e ai servizi

Non ho capito bene la tua richiesta, ma

questi sono alcuni argomenti su cui posso Oltre a rlspondere a“e domande

aiutarti. Se preferisci puoi metterti in

contatto con il nostro Servizio Clienti che frequentl, V|Vy é |n gl’adO dl

sicuramente sapra come aiutarti.

guidare il cliente alla scoperta dei
servizi e prodotti Aviva e di
supportare la navigazione
attraverso un percorso facile e
personalizzato. In questo modo il

N 7. . chatbot migliora la user experience
Richiesta iquidazione Stato sinist dellutente in tutti gli scenari.
Anche nel caso in cui la richiesta

Liquidazioni e riscatti Stato del tuc
non venga correttamente
el interpretata, Vivy € in grado
suggerire i principali servizi piu in
o linea con l'utente.

T €

Ciao, sono VIVY
posso aiutarti?
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Chatbot

Un Assistente Virtuale per il
Customer Care e la Shopping
Experience di nuova generazione,
dotato di avanzati algoritmi di Al e
integrabile con i sistemi legacy.

Q

Dashboard

Un pannello di amministrazione
semplice e intuitivo attraverso cui
gestire in autonomia la Knowledge
Base e il ChatBot, oltre a poter
accedere a statistiche e metriche.

Knowledge Base

Live Chat

In base al verificarsi di una serie di
predeterminate condizioni, il ChatBot
puo passare la conversazione a un
agente umano, ottimizzando il servizio
di assistenza.

Ticketing

Servizio di assistenza immediata a
portata di click: nel caso in cui la
ricerca in Knowledge Base non generi
risultati, 'utente puo aprire un ticket di
assistenza.

Una base di conoscenza intelligente
e aggiornata che sfrutta un avanzato
motore di ricerca semantico per dare
un accesso facile e istantaneo 24/7
alle informazioni.
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L'Intelligenza Artificiale al servizio della customer
experience di clienti e dipendenti, per ridurre i
costi e aumentare le vendite.

Un Chatbot Omnicanale disponibile sui touchpoint digitali piu
innovativi, dagli Smart Speaker a WhatsApp, per sfruttare le
opportunita delle interfacce conversazionali e vocali, integrato con
Knowledge Base, sistemi di Escalation, CRM, per una vera
personalizzazione.

oy

Riduci il traffico Risparmia tempo
in-bound e abbassai costi
1
Raccogli insights su Clienti piu
prospect e clienti soddisfatti
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