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Utilizza la potenza 
dell'AI nell'intera 
esperienza di servizio



In un periodo di aspettative 
altissime da parte dei 
clienti, di carenza di personale 
e di incertezza economica, l'AI 
aiuta i team del servizio clienti 
a scalare e a rimanere agili.

01Servizio clienti 
sotto pressione

Il servizio clienti ha raggiunto un punto di 
svolta, in cui l'intelligenza artificiale può 
rivoluzionare il modo in cui le aziende si 
rapportano con i clienti.

Avrai probabilmente sentito parlare di 
innovazioni come ChatGPT e avrai notato una 
pletora di nuove applicazioni basate su AI 
apparire nell'ecosistema delle soluzioni di 
customer experience.

I clienti l'hanno capito: il 71% afferma che l'AI li 
aiuta a ottenere risposte più rapide.

Allo stesso tempo, è sempre più difficile offrire 
ai clienti l'esperienza che si aspettano. È 
necessario aumentare la produttività 
mantenendo i costi bassi e gestendo alti volumi 
di ticket in un contesto di incertezza 
economica.

I team del servizio clienti hanno bisogno di 
strumenti che liberino gli agenti da compiti 
ripetitivi, in modo che possano essere più 
produttivi e concentrarsi sulle conversazioni di 
alto valore che richiedono un tocco umano, 
mentre i clienti hanno la possibilità di trovare 
risposte da soli senza dover aprire ticket.

È qui che entra in gioco Zendesk AI.



Qualsiasi azienda può trarre vantaggio dall'AI. E se la tua 
azienda è una PMI o startup che sta crescendo molto 
velocemente e ha bisogno di scalare il servizio clienti per 
stare al passo con la crescita? Allocare budget, tempo e 
competenze per configurare l'AI sarà probabilmente una 
sfida.

E se invece la tua è una grande azienda che ha bisogno di 
scalare rapidamente e non può permettersi di aspettare 
nove mesi prima che la soluzione sia pronta?

Zendesk AI è la soluzione.

L'AI è la soluzione perfetta per le sfide di oggi. Per i team 
del servizio clienti sotto pressione, l'AI offre agilità, 
resilienza e scalabilità. In un momento in cui le aziende 
hanno bisogno di essere agili e di contenere i costi, 
l'intelligenza artificiale aiuta i team di assistenza a essere 
più efficienti, automatizzando le attività ripetitive e 
permettendo di destinare le risorse umane alle attività 
che richiedono un tocco umano.

Gli insight basati sull'intelligenza artificiale aiutano inoltre 
gli agenti e gli amministratori a comprendere i clienti e a 
identificare l'azione migliore per risolvere un problema. 
I team di assistenza sono in grado di svolgere il proprio 
lavoro in modo più rapido ed efficace, con un enorme 
risparmio di tempo e fatica.

Ma il tipo di intelligenza artificiale di cui hai bisogno è 
sempre stato fuori portata, finora. Questo perché molte 
soluzioni di AI presenti sul mercato sono lente e costose 
e richiedono spese IT elevate, lunghi processi di 
implementazione e risorse altamente specializzate, solo 
per iniziare.
Altre sono incomplete, progettate per funzionare solo su 
parti ristrette della CX, e frustranti per i clienti, che 
devono avere a che fare con bot goffi che li intralciano.

Di conseguenza, la maggior parte dei leader della CX 
afferma che i loro piani per l'AI sono ad hoc, non 
strategici.

L'intelligenza artificiale è la soluzione 
perfetta per le sfide di oggi. Per i team 
del servizio clienti sotto pressione, l'AI 
offre agilità, resilienza e scalabilità.

02 L'AI arriva 
in soccorso

60%
dei clienti dichiara di avere ora 
standard più elevati per il 
servizio clienti

81%
dei team di assistenza prevede un 
aumento del volume dei ticket nei 
prossimi 12 mesi

70%
degli agenti non si sente 
nelle condizioni migliori per 
svolgere il proprio lavoro



03 Un'intelligenza 
artificiale potente 
e disponibile

Lo scenario in cui i clienti ricevono risposte rapide e precise, 
24 ore su 24, 7 giorni su 7, su qualsiasi canale, è ormai 
realtà.Con il tono, il contesto e gli incentivi giusti per farli 
tornare. Con l'aiuto dell'intelligenza artificiale, gli agenti sono 
liberi di concentrarsi su attività più pratiche, evitando di 
dedicarsi a lavori noiosi e ripetitivi, il che può aumentare la 
soddisfazione sul lavoro e ridurre il turnover.

E l'intelligenza artificiale lavora automaticamente dietro le 
quinte per migliorare le operazioni. È possibile gestire tutte 
le interazioni con i clienti su larga scala da un'unica 
interfaccia, in un sistema altamente flessibile, ottimizzando i 
flussi di lavoro in risposta ai feedback dei clienti, alle 
tendenze e agli insight. Così sarà l'AI a lavorare per te.

Zendesk sta rendendo l'intelligenza artificiale accessibile 
alle piccole startup, alle grandi imprese e a tutti coloro 
che si trovano nel mezzo. L'intelligenza artificiale è 
tradizionalmente molto complessa, ma in Zendesk 
abbiamo adottato un approccio diverso. Abbiamo creato 
una soluzione pronta per l'uso, in modo che i team di 
assistenza ottengano immediatamente un valore 
aggiunto.

Un nuovo approccio all'AI

Le soluzioni di AI convenzionali forniscono una 
piattaforma tecnica che le aziende possono utilizzare per 
addestrare i modelli di AI e incorporarli nel loro software. 
Prendiamo, ad esempio, un'azienda di e-commerce che 
voglia riconoscere e automatizzare problemi comuni 
come i rimborsi, lo stato degli ordini e le richieste di reso. 
In passato, l'azienda identificava da 50 a 100 esempi di 
ogni tipo di richiesta e li utilizzava per addestrare il 
modello di intelligenza artificiale, un processo che può 
essere molto laborioso.

Con la nuova AI avanzata di Zendesk, stiamo creando un 
nuovo modo per usare questo strumento. Si tratta di 
un'intelligenza artificiale di livello enterprise per il servizio 
clienti che consente all'azienda di attingere a 
un'intelligenza potente in pochi minuti, non in mesi, e di 
implementarla in tutte le operazioni di CX.

È possibile fornire automaticamente ai clienti la risposta 
giusta in base a ciò che desiderano dall'interazione, 
senza coinvolgere un agente. La nostra intelligenza è a 
portata di mano degli agenti e lavora insieme ai nostri 
strumenti intuitivi per indicare agli agenti la soluzione più 
rapida.

E imparando continuamente dal tuo team di CX, offre un 
servizio sempre migliore ai clienti.

PRODOTTO

Cristina Fonseca
Vicepresidente, Prodotto

"In Zendesk crediamo che l'AI 
debba essere semplice da usare, 
ben progettata e veloce da 
implementare, in modo che i 
clienti possano ottenere valore 
fin dal primo giorno".



• Accessibile a chiunque: un'intelligenza 
artificiale potente che funziona fin dal primo 
giorno ed è pronta all'uso in pochi minuti. Non 
c'è bisogno di sviluppatori, di spese IT elevate 
o di mesi di attesa.

• Bot che rendono il servizio più 
intelligente: i bot sono preconfigurati per 
rilevare i problemi più comuni tipicamente 
affrontati dai team di CX del tuo settore, 
eliminando il lavoro manuale per addestrare 
un bot a identificare ciò che i clienti 
desiderano.

Le caratteristiche che rendono unica Zendesk AI

La nostra intelligenza artificiale cambia le carte in tavola per i team del servizio 
clienti. È costruita sulla base della nostra knowledge aggregata, integrata con i 
nostri prodotti in modo semplice e intuitivo. Basta attivarla e inizia a funzionare nel 
giro di pochi minuti, non di mesi. Si tratta di una svolta per i team del servizio clienti.

• Progettata pensando agli agenti: 
intuitiva per gli agenti e disponibile 
insieme a tutti i loro strumenti in uno 
spazio di lavoro centralizzato, la nostra AI 
consente agli agenti di essere più 
produttivi e di concentrarsi sul lavoro più 
importante.

• Ottimizzata per l'eccellenza: basata 
su trilioni di data point provenienti da 
interazioni di assistenza reali, 
l'intelligenza artificiale di Zendesk è 
pensata per consentirti di raggiungere 
l'eccellenza del servizio. E diventa 
sempre più intelligente con il passare del 
tempo, il che significa che puoi 
continuare a migliorare a ogni passo.



04 Collega i punti 
con l'AI

Zendesk AI è uno strumento intelligente che lavora insieme 
alla tua soluzione CX e che genera insight per rendere più 
efficiente la tua attività.

La potenza combinata dell'intelligenza artificiale e del 
supporto umano aiuta i team del servizio clienti a lavorare in 
modo più intelligente.
Gli agenti e gli amministratori sono in grado di gestire in 
modo più efficiente attività come il differimento, il triage, i 
flussi di lavoro intelligenti e la gestione della conoscenza.

Combinare la potenza dell'AI con l'assistenza 
umana aiuta i team del servizio clienti a lavorare in 
modo più intelligente. Gli agenti e gli 
amministratori sono in grado di gestire in modo 
più efficiente attività come il differimento, il triage, 
i flussi di lavoro intelligenti e la gestione della 
conoscenza.



Un self-service 
più intelligente
I bot sono i migliori amici di un agente 
dell'assistenza. Sono estremamente efficaci 
nell'occuparsi di richieste e attività ripetitive, 
come la reimpostazione delle password e le 
richieste di rimborso, consentendo agli agenti 
di concentrarsi su conversazioni a maggior 
valore aggiunto. I bot di Zendesk sono facili da 
configurare e distribuire su tutti i canali di 
messaggistica e sono anche facili da 
personalizzare e modificare al volo.

Bot builder: la chiave di questa flessibilità è il bot 
builder di Zendesk, uno strumento che si configura 
con un clic e che non richiede alcun codice. Gli 
amministratori possono personalizzare le risposte 
che il bot utilizza per risolvere i problemi dei singoli 
clienti con messaggi preconfigurati, articoli del 
centro assistenza e altro ancora, senza dover 
ricorrere al lavoro di sviluppatori o di implementare 
codice. Puoi determinare il modo in cui il bot 
interagisce con i clienti, secondo le modalità più 
adatte alla sua attività.

Bot avanzati: Bot migliorati per la messaggistica 
ed email che sfruttano il più ampio database di 
intenti dei clienti, specifici per i team CX del 
settore, per risposte più personalizzate e accurate, 
maggiore produttività degli agenti e configurazione 
più rapida.

Per saperne di più sui nostri strumenti di creazione 
di bot, clicca qui

Flussi di lavoro 
intelligenti
Quando i clienti interagiscono con i bot e inviano domande 
attraverso i canali, Intelligent Triage  classifica 
automaticamente e categorizza le conversazioni dei clienti in 
arrivo in base all'intento, al sentiment e al linguaggio.

In questo modo i team di assistenza possono assegnare 
automaticamente le priorità e indirizzare i problemi all'agente 
giusto. Zendesk AI si integra anche con il CRM aziendale per 
raccogliere il contesto delle conversazioni con i clienti, in 
modo che gli agenti abbiano a portata di mano tutte le 
informazioni pertinenti per intervenire e aiutare.

Assistenza agli 
agenti
Intelligence nel pannello contestuale fa emergere 
queste informazioni sul cliente basate sull'intelligenza 
artificiale nello spazio di lavoro dell'agente e suggerisce le 
risposte pertinenti da applicare per risolvere il problema. In 
questo modo, gli agenti sono in grado di risolvere i problemi 
nel modo più rapido ed efficiente possibile. In media, 
Intelligent Triage e Intelligence nel pannello del contesto 
fanno risparmiare 45 secondi per ticket, che nel complesso 
diventano ore risparmiate.

Ulteriori informazioni su Intelligent Triage e su Intelligence nel 
pannello del contesto

https://www.zendesk.com/blog/flow-builder
https://www.zendesk.com/blog/flow-builder
https://www.zendesk.com/it/blog/intelligent-triage-smart-assist/
https://www.zendesk.com/it/blog/intelligent-triage-smart-assist/


Zendesk AI è in grado di far emergere articoli rilevanti del centro assistenza 
nelle conversazioni con i clienti e di colmare le lacune laddove gli articoli non 
esistano ancora?

I Contenuti suggeriti sono suggerimenti amichevoli per migliorare la  
knowledge base. Zendesk AI analizza ogni richiesta di assistenza in entrata e 
identifica gli argomenti più frequenti per i team di gestione della conoscenza. 
Se un amministratore vede emergere un argomento, può collaborare con il 
team di gestione della conoscenza per creare un articolo del centro 
assistenza, in modo che i clienti possano ottenere le risposte di cui hanno 
bisogno da soli.

Zendesk AI rileva anche gli articoli più e meno performanti della knowledge 
base.Questi segnali consentono agli amministratori di ottimizzare o eliminare 
gli articoli inefficaci e di garantire che i contenuti più impegnativi rimangano 
rilevanti e aggiornati, un ingrediente fondamentale per un differimento 
efficace

I suggerimenti di macro per gli amministratori sono nuove risposte 
condivise basate sull'intelligenza artificiale che gli amministratori possono 
creare per aiutare gli agenti a rispondere in modo più rapido e coerente. La 
nostra AI identifica le lacune nelle macro esistenti e crea risposte pertinenti 
per ridurre il tempo impiegato all'analisi dei ticket e delle conversazioni.

Per saperne di più sulla gestione della conoscenza e sulle macro suggerite

Gestione della 
conoscenza

PRODOTTO

Cristina Fonseca
Vicepresidente, Prodotto

"La gestione della 
conoscenza è molto 
spesso trascurata, pur 
essendo una componente 
importante dell'intero 
ecosistema dell'AI".

https://www.zendesk.com/blog/content-cues


05 Maggiore produttività, 
agilità degli agenti e 
CSAT in aumento

Clienti fedeli

L'intelligenza artificiale migliora l'esperienza del cliente. Le 
persone vogliono un'assistenza rapida ed efficace su ogni canale, 
sia da parte dei bot che degli agenti. Sentirsi ascoltati e visti ha un 
impatto diretto sul modo in cui i clienti percepiscono il brand e 
sulla loro fidelizzazione. Oltre l'80% dei clienti afferma che 
un'esperienza di servizio positiva aumenta la probabilità di 
effettuare un altro acquisto.

Zendesk AI consente alle aziende di scalare il servizio 
clienti senza compromettere la qualità, in modo che tutti 
ci guadagnino: i clienti ricevono risposte immediate alle 
richieste più comuni, gli agenti sono liberi di concentrarsi 
su attività complesse e le aziende diventano più 
produttive e agili.

Produttività

L'intelligenza artificiale aumenta la produttività 
identificando il lavoro manuale che può (e deve) essere 
automatizzato e lasciando che gli agenti gestiscano le 
richieste che necessitano davvero del tocco umano. 
Nella maggior parte delle aziende, il 50-70% delle 
richieste del servizio clienti riguarda i soliti 20-30 
argomenti. L'utilizzo dell'intelligenza in tempo reale per 
comprendere e automatizzare le risposte a questi 
argomenti aiuta le aziende a essere il più efficienti 
possibile.

Agilità

Zendesk AI consente alle aziende di essere più agili e 
resilienti, soprattutto nei momenti di volatilità o di picco 
della domanda. Automatizzando i problemi più comuni e 
togliendo questo onere agli agenti, i team di assistenza 
possono adattarsi alle variazioni improvvise dei volumi di 
ticket e operare in modo più efficace in tutta 
l'organizzazione. Il differimento e il supporto agli agenti di 
Zendesk AI aiutano inoltre le aziende a velocizzare i 
processi di onboarding e di formazione dei nuovi agenti, 
un grande vantaggio per i team che devono affrontare 
problemi di personale e di assunzione.

Agenti felici

Il lavoro di un agente può essere molto stressante. 
L'intelligenza artificiale di Zendesk rende la loro vita 
molto più facile, proteggendoli da richieste ripetitive e 
aiutandoli a risolvere i problemi dei clienti in modo più 
efficace. Gli agenti si sentono meno oberati e sono liberi 
di affrontare lavori più complessi e significativi, con un 
impatto diretto sulla soddisfazione lavorativa e sulla loro 
retention.

"Nella maggior parte delle aziende, il 
50-70% delle richieste del servizio clienti 
riguarda i soliti 20-30 argomenti. L'utilizzo 

dell'intelligence in tempo reale per 
comprendere e automatizzare le risposte 

a questi argomenti aiuta le aziende a 
essere il più efficienti possibile".

Cristina Fonseca
Vicepresidente, Prodotto



06 Il futuro dell'AI 
nell'assistenza 
clienti

Si tratta di un nuovo approccio, una nuova visione dell'AI 
per i team del servizio clienti. In Zendesk crediamo che 
l'intelligenza artificiale debba essere accessibile a tutti. È 
più facile che mai da implementare e si possono iniziare a 
vedere grandi risultati. Sappiamo esattamente dove i team 
del servizio clienti possono creare valore, e siamo 
entusiasti di mostrare come funzionerà con l'AI.

Insight per alimentare 
la crescita
Con Zendesk AI, i team del servizio clienti possono 
concentrarsi sulla creazione di valore anziché 
limitarsi a garantire continuità. L'intelligenza in 
tempo reale crea una nuova e preziosa fonte di 
informazioni che consente ai leader del servizio di 
lavorare in modo proattivo per risolvere i problemi 
operativi dell'ecosistema del servizio clienti e 
dell'azienda nel suo complesso.

Fornire ai leader del servizio clienti tutti gli 
strumenti necessari

L'intelligenza artificiale consente ai responsabili del 
servizio clienti di essere proattivi, aiutandoli a 
definire le priorità e a rispondere ai problemi critici 
per l'azienda. Pensa a un team del servizio di un 
e-commerce che nota un aumento del numero di 
clienti che contattano l'assistenza perché non 
riescono a completare una transazione.

Utilizzando gli insight basati sull'AI per dare priorità 
ai ticket e risolvere rapidamente il problema, il team 
di assistenza ha un impatto positivo sull'esperienza 
del cliente e sui ricavi dell'azienda.

Inoltre, creando un flusso di lavoro automatizzato 
per gestire lo stesso problema in futuro, il team di 
assistenza aiuta l'azienda a migliorare l'efficienza e 
l'esperienza del cliente. Un maggior numero di 
conversazioni significa che l'intelligenza artificiale 
diventa più intelligente, con ulteriori vantaggi a 
lungo termine.

"Accedendo agli insight individuati dall'AI, 
i leader del servizio clienti hanno più voce 

in capitolo e possono indicare dove 
l'azienda dovrebbe concentrare i propri 

investimenti e sforzi".

Cristina Fonseca
Vicepresidente, Prodotto



Scopri di più su 
Zendesk AI
Con Zendesk, la nostra AI intuitiva aiuta i team di assistenza a scalare e 
semplificare il supporto. L'implementazione è rapida e consente di 
iniziare subito a risolvere i problemi, individuare le informazioni rilevanti 
per aiutare il team, ridurre il lavoro ripetitivo e creare bot più efficienti.

Inizia oggi stesso

https://www.zendesk.com/it/service/answer-bot/

