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_Vodafone Italia SPA_
Si prega di compilare la scheda rispettando il limite massimo di 5000 caratteri, spazi inclusi
Descrizione della problematica o del bisogno nell’azienda o pubblica amministrazione utente.
Oggi i nostri clienti sono sempre più digitali: delle 140 milioni di iterazioni mensili sui nostri touchpoint ben il 94% avviene attraverso il sito, Tobi, l’assistente digitale, e l’app My Vodafone la cui percentuale di utilizzo ha raggiunto l’86%, diventando il principale canale di assistenza con più di 100 milioni di visite al mese e un accesso per cliente ogni 3 giorni. 
È proprio a partire da questi dati e dalle analisi qualitative condotte sui clienti che emerge il bisogno di ottenere risposte in tempo reale e in modalità proattiva. Vodafone dal lancio del programma CARE (2015) ad oggi ha investito sempre di più nell’innovazione del servizio ai clienti per garantire qualità, velocità ed efficacia su tutti i canali.
In questa logica, Vodafone ha deciso di puntare anche sulla tecnologia di Artificial Intelligence lanciando all’interno dei canali Social (Facebook) e digitali (My Vodafone App e web) l’assistente digitale TOBi.
TOBi permette di rispondere alle esigenze e richieste più semplici e immediate dei clienti, assicurando un’assistenza rapida ed efficace 24/7, trasferendo, laddove necessario, la chat direttamente all’operatore. 
TOBi utilizza il mezzo più semplice al mondo, la conversazione, che fa parte delle abilità umane che si sviluppano fin dalla tenera età e permette di compiere operazioni semplici come ad esempio la ricerca del puk che, all’interno dell’app avrebbe richiesto 4 passaggi, in uno solo; al cliente basterà digitare la domanda in modalità conversazionale per ricevere una pronta risposta.
Descrizione della soluzione tecnologica (tecnologie usate, architettura, ecc.).
Vodafone ha adottato una tecnologia di intelligenza artificiale cognitiva che permette di riconoscere e interpretare il linguaggio naturale, capace di imparare dai propri ‘errori’, in grado di relazionarsi col cliente e di adattare e migliorare l’interazione con il consumatore in base all’evoluzione della conversazione.

La rete neurale che sta dietro alla tecnologia viene ‘allenata’ da un team di operatori Vodafone esperti di Natural Language Processing e Machine Learning, con sede al Competence Center Vodafone di Pisa. 

Con TOBi è possibile ad esempio ricevere assistenza, attivare e scoprire le nuove offerte, e richiedere informazioni sul proprio numero, tutto attraverso un’unica interfaccia e nello stesso ambiente, sperimentando così un’esperienza di navigazione semplice, intuitiva, e sempre più conversazionale. E per i casi più complessi, basterà segnalare la difficoltà per essere prontamente ricontattati da un operatore. 

Ad oggi, su oltre 1 milione e mezzo di visite, nell’ 80% dei casi TOBi ha gestito in autonomia le richieste dei clienti in merito a informazioni commerciali, verifica delle offerte attive, visualizzazione di costi e traffico, controllo dei contatori, ecc.

L’obiettivo di TOBi è offrire al cliente uno strumento che lo aiuti a gestire le sue necessità, soprattutto quelle che possono essere gestite in self-care, il più velocemente possibile. 
Dietro alla tecnologia di Artificial Intelligence c’è il lavoro di diversi team che lavorano con metodologia agile con sprint di due settimane per gestire continui rilasci sul cliente. 
Per garantire il massimo allineamento tra ogni sistema e un migliore knowledge management, TOBi è alla base un’esperienza omnicanale di assistenza e gestione Vodafone. Questo ad esempio consente ad ogni cliente che ha utilizzato TOBi senza trovare risposta alla propria richiesta, di essere gestito direttamente da un consulente che già conosce il suo storico, il canale da cui è stata fatta la richiesta e il sentiment associato a quella specifica domanda.

Descrizione del progetto di implementazione - complessità, tempi, aspetti organizzativi, costi, ecc.

La prima versione di TOBi è stata lasciata su Facebook a Gennaio 2017 e si è evoluta in App in modalità conversazionale a Luglio 2017 ed infine è stato fatto su Web a Ottobre 2017.
Ma l’evoluzione del nostro motore è ancora in atto, sono previsti ulteriori rilasci che riguarderanno principalmente i canali vocali e le piattaforme esterne senza dimenticare il costante e parallelo sviluppo su tutti i sistemi di cui sono dotati i nostri i call center al fine di garantire la massima fluidità di esperienza ai nostri clienti.

Descrizione dei principali benefici raggiunti dall’azienda o pubblica amministrazione utente.
Come anticipato precedentemente TOBi nasce come un progetto inserito in un più ampio programma di fidelizzazione verso i nostri clienti per questo molti dei benefici correlati sono qualitativi oltre che quantitativi. 
Tra i risultati che abbiamo riscontrato c’è una riduzione delle chat per motivi semplici verso i nostri operatori e un aumento di 4 punti percentuali in termini di sales conversion. 
TOBi è uno strumento che fa inoltre parte di una strategia omnicanale ed è quindi integrato con gli altri canali di assistenza più tradizionali, motivo per cui è stato sviluppato in soli 3 mesi grazie alla modalità operativa Agile; si è infatti raccolto intorno ad un tavolo un team cross funzionale composto da diversi dipartimenti quali IT Network, Commercial Operation, Brand e molti atri. Questa modalità di lavoro flessibile ci fa operare anche in ottica di crowdsourcing oltre i confini organizzativi: organizziamo infatti regolarmente degli Hackathon focalizzati sulla customer experience rivolti sia ai dipendenti, sia ai clienti. 

Possiamo quindi annoverare tra i benefici aziendali del progetto anche un nuovo approccio all’analisi dei problemi e una innovativa modalità di lavoro che ha impattato tutti i livelli aziendali.

Descrizione degli elementi distintivi e di reale innovatività/originalità della soluzione, anche con riferimento a soluzioni «concorrenti».
Il progetto presentato sin qui ha di per sé dei tratti di innovatività a originalità che hanno portato l’azienda a modificare il proprio modo di lavorare. Si è deciso, come detto in precedenza, di adottare una metodologia Agile che coinvolge colleghi di diversi dipartimenti aziendali al fine di velocizzare e semplificare i processi e i dialoghi connessi a TOBi.

Vodafone vuole offrire ai propri cliente un assistente digitale omnicanale: coerente nel modo in cui risponde, semplice, disponibile 24/7 e veloce. Garantisce ai clienti di avere un unico storico delle proprie conversazioni con Vodafone e un’esperienza lineare nel momento in cui viene proposto l’handover sul consulente.
In questo contesto di stadio inziale Vodafone si è posizionata tra i pionieri di questo nuovo approccio alla tecnologia sperimentando, come anticipato sopra, nuovi modelli organizzativi, incrementando e sviluppando nuove competenze digitali verso i dipendenti anche dei nostri competence center e migliorando il servizio, la qualità e l’efficienza verso i clienti Vodafone. 
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