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Programma

Smart Speakers & Home Assistant : dopo Google Home, arriva  

Amazon «Echo»
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Partnership già attive in Italia



4

Sono molte le società che hanno sviluppato soluzioni utilizzando la voce 
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Sono molte le società che hanno sviluppato soluzioni utilizzando la voce 
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Gli Smart Speakers e gli effetti sulle nuove generazioni

Avere maggiordomi digitali ridurrà la capacità dei bambini 

di fare le cose da soli ?



7Avere maggiordomi digitali migliorerà la capacità di fare le cose da soli ?

Voce e AI un’opportunità 
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Voce e AI un’opportunità anche nel settore finanziario
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Voce e AI : un’esperienza semplice 

La voce riduce tutte le complessità delle solite interfacce 
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I comandi vocali Webank

Innescare l’abitudine ad utilizzare la voce con Webank



11



12

Una nuova Customer Experience

Comandi 

Vocali:

• Veloci

• Semplici 

• Immediati

• Utili

• Accessibili a 

tutti 
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Innovazione : di prodotto e di customer experience

NOW LIVE ! WORK IN PROGRESS !
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Innovazione : di prodotto e di customer experience

Seleziono 
Operazione

Seleziono 
Circuito

Seleziono 
taglio

Inserisco il 
Pin

Seleziono 
ricevuta

Confermo 
taglio

Seleziono 
Cardless

Seleziono 
Taglio

Confermo 
operazione

Inserisco 
codice 

cardless

Dichiaro 
operazione

Confermo 
operazione

Inserisco 
codice 

cardless

Inserisco la 
Carta

Tap sul 
microfono

10 secondi



15Welcome e Menu di 1° livello Autenticazione

5 opzioni di 
scelta

Codice 
sicurezza 1

Codice 
sicurezza 2

IstruzioniWelcome

Alberatura di 2°e  3° livello

3 opzioni di 
scelta

2 opzioni di 
scelta

Use case Cliente Standard : Contact Center

Dichiarazione di intenti Autenticazione Alberatura di 2° livello

Risposta

Richiesta Informazioni

informazioni
Richieste 

dall’utente

Interpretazione 
dell’intento

Verifica delle 
informazioni 
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I clienti sono già pronti per un’evoluzione dei comandi vocali 

e per la banca ci sono nuove opportunità di business

Comandi Vocali: un’opportunità

ho bisogno degli dichiarazione per gli interessi passivi sul mutuo 2017
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I risultati sono incoraggianti

~15% degli utenti mobile
~ 66.000 interazioni 

vocali

~  40.000 istruzioni 

ricevute ed eseguite

Funzionalità dispositive più utilizzate: 

• Bonifico 51%

• Ricarica telefonica (11%)

• Ricarica di carte prepagate (10%)
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La strategia omnichannel dovrà essere rivista velocemente

Nuovo touchpoint da presidiare

Rivedere i customer journey per 
capire  su quali touchpoint
realizzare una CX voice first e in 
quali contesti 
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Business e Accessibilità possono andare di pari passo 

Quello delle persone con disabilità è un mercato verticale con bisogni molto specifici, numeri in 
crescita e con una forte componente motivazionale. Per tale motivo così come la persona con 
disabilità cerca sul mercato i prodotti che vengono incontro alle sue necessità (es. automobili 
adattate, montascale, ecc.), la stessa, probabilmente, si rivolgerà alla Banca meglio attrezzata a 
consentirgli la piena autonomia operativa.

Rispondere ai bisogni di questi segmenti non è solo un dovere etico, ma un’incredibile 

opportunità di business da cogliere.

L’80% della popolazione italiana dichiara di preferire i brand inclusivi attenti alla diversità in 
senso ampio. Questi clienti dichiarano esplicitamente di farsi promotori di tali imprese.

BEST CUSTOMER EXPERIENCE 
INCLUSIVA 
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Q&A


