L’ACCORDO Contratto quinquennale tra la societa di Paderno Franciacorta e la quotata del gruppo radiotelevisivo

BBS firma le risposte della Rai
con l'intelligenza artificiale

Un sistema per fornire assistenza
simile a quella dei customer
service con operatore, «<in grado
di eliminare le attese fastidiose»

Marta Giansanti

@0 C¢ Bresciadietro al servi-
zio clienti virtuale, con tecno-
logia voicebot e chatbot, del-
la Rai. La BBS di Paderno
Franciacorta ha firmato un
contratto quinquennale con
Rai Way - la quotata del grup-
po radiotelevisivo che gesti-
sce e mantiene la rete di diffu-
sione del segnale - per la ge-
stione del contact center con
l'intelligenza artificiale.

«Unprogetto innovativo uti-
lein questo periodo di riasse-
gnazione delle frequenze
conl'avvento del 5G e gia atti-
vo da qualche mese - spiega
Bruno Bottini, amministra-
tore delegato di BBS -. Abbia-
mo messo a punto un siste-
ma in grado di fornire un’as-
sistenza molto simile a quel-
la dei customer service con
operatore, eliminando pero
fastidiose attese e fornendo
dati tecnici in tempo reale
utili alla societa erogatrice
per migliorare». Uno sche-
ma multicanale basato su al-
goritmi di intelligenza artifi-
ciale sviluppato con il sup-
porto dell'universita degli
Studidi Brescia, rappresenta-
ta- durante la presentazione
in Confindustria Bs - dal do-
cente Ivan Serina, del Politec-
nico di Milano e della Federi-
co II di Napoli. Si rivolge a
tutti gli utenti Rai italiani
per fornire risposte, risolvere
problemi o dare necessarie
informazioni in fase di risin-
tonizzazione, in caso di perdi-
ta del segnale o per guasti.
Richieste che possono esse-
re indirizzate su tuttii canali
di comunicazione oggi a di-
sposizione: dalla tradiziona-
le telefonata da fisso o mobi-
le alla messaggistica via Wha-
tsapp, Telegram, Sms, web-
chat ed e-mail (numeri e con-
tatti su http://www.rai-
way.it/contatti-utili). Nean-
che a dirlo: la modalita di ri-

sposta del BBS VoiceBot ¢ la
stessa utilizzata dall’utente.
«E puntuale, immediata e
utilizza un linguaggio natura-
le- aggiunge Bottini -. Nel ca-
soin cuila domandanon ven-
ga riconosciuta il sistema di-
rotta larichiesta su un opera-
tore in carne e ossa».

Nonsolo. Oltre ad essere ge-
stito il canale di ritorno, cosi
datenere aggiornata la perso-
na che chiama o scrive sulla
soluzione del problema se-
gnalato, il BBS VoiceBot ar-
chivia tutte le richieste perve-
nute, indipendentemente
dal supporto utilizzato, of-
frendo un report dettagliato
al reparto tecnico e un «cru-
scotto» aggiornato in tempo
reale sull'andamento. «I con-
tatti finora ricevuti sono stati
oltre 9 mila: lerichiestediin-
formazioni si chiudono inau-
tomatico mentre quelle rela-
tive a problematiche attiva-
noun processo di gestione af-
fidato agli uffici pertinenti di
Rai Way - specifical’ammini-
stratore delegato -. Ad oggi,
la percentuale di abbandoni
in fase di richiesta e pari al
2,6%, controoltre il 7% in un
customer tradizionale».

Il VoiceBot - come spiegato
- € operativo h24, 7 giorni su
7, dimensionato per gestire
un numero illimitato di con-
tatti in contemporanea, non
prevede attese, offre un servi-
zio personalizzato grazie al
modulo di intelligenza artifi-
ciale e «impara» strada fa-
cendo. «Se dovesse cambiare
la frequenza di un canale Rai
su Brescia il sistema é in gra-
do di recepire automatica-
mente la variazione e segna-
larlo nell'immediato nelle ri-
sposte». Un sistema che pre-
vede costi molto contenuti e
adattabile a diverse tipologie
aziendali. Inevitabile, pero,
anche una riduzione netta
delle decine di risorse umane
occupate nel servizio clienti
tradizionale di Rai Way con
sede a Roma.
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Ivan Serina e Bruno Bottini durante la presentazione della novita nella sede di Confindustria Brescia



