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COMMISSIONE : Commissione Informatica - ISAAC - Aggiornamento attivita
DATA:25/01/2022

ORA DI INIZIO : 10,00

MODALITA’ : X MICROSOFTTEAMS O [ | INPRESENZA A:

PRESENTI O COLLEGATI PER:
GRUPPI AGENTI / IMPRESA / DIREZIONE:

Fabio Buttafuoco Andrea Peguiron
Rudj Bonandrini (assente) Elena Bulfon
Fabio Castagnacci Massimo Canalis
Tullio Fornasa Giuseppe Sutera
Ottavio Pasquotti Elisa Luchini
Virginia Martinetto
Silvia Sina
Anna Caronna

ORDINE DEL GIORNO:

[ ISAAC - Aggiornamento attivita

ARGOMENTI:




[ AGENDA DELLINCONTRO

S. Varie ed eventuali
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1. COMPILAZIONE GUIDATA DELLA CLASSIFICAZIONE
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1. Compilazione guidata della classificazione
2. Migliorie funzionali e piano dei rilasci

3. Modus operandi direzioni tecniche

4. Analisi casistiche complesse: riclassificazioni e ticket con elevato numero di passaggi

| Compilazione guidata della classificazione

Necessita di velocizrare la
compilazione dei campi della
classificazione per le richieste da
utilizzare con maggior frequenza

agenzie.

E' stato effettuate un censimento
delle tipologie di richieste pii
ricorrenti. q
Inoltre, in collaborazione con il
LAB1828, sono stati effettuati dei
test sul contenuti delle richieste per
valutare se sia possibile far
valorizzare in automatico | campi
della classificazione, sulla base della
descrizione della richiesta,
sfruttando e potenzialitd
dell'intelsgenza aﬂnﬁa{l&

«  Creazione di call precompilate su
argomenti specifici (es. Storno
incasso Auto, Ripresa polizza
annulista da direzione, Ubro

matricola)
TIMING : Febbraio 2022

+ Valorizzazione automatica dei
campi  della classificazione

mediante Al
TIMING : TBD

MMEFOE

La direzione vuole creare della Call Precompilate per le richieste che incidono con
maggior frequenza, in modo da rendere il caricamento della call piu’ rapido dalle
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Si sta facendo un’ analisi con il Lab1828 per vedere se dai contenutidella call
fosse possibile compilare automaticamente la classificazione della call.

1. COMPILAZIONE GUIDATA DELLA CLASSIFICAZIONE — RICHIESTE PIU" RICORRENTI

Nel settore Non Auto si evidenzia un 46% relativo a richieste di quotazioni, seguito a distanza da variazioni (16%) e da

richieste molto diversificate classificate nella voce ‘altro” (15%).

SETTORE: NONAUTO
Quotazioni 18.306 asx| 08
Variazioni {regolazioni premio, normative, limiti assuntivi) 6.28 15,7%
Altro (annullamenti, appendici, informazioni...) 5.98 15,0%
|Gestione 3.015 7.5% B
[Informazioni 2.760 §,.9% &
complessivo 40,041
! REALE
GROUP

Fonte: Db ticket gomaker — anna 2021 - neeto call RD « ROV

Dall’analisi delle call si puo’ evincere che le call sono concentrate in maggior parte

su 5 casistiche.




1. COMPILAZIONE GUIDATA DELLA CLASSIFICAZIONE ~ CALL PRECOMPILATE

11 4% del ticket risulta compilato attraverso questa funzionalith. D seguito lanalisi della call precompilate attualmente

ative:
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Attualmente solo il 4% delle call viene pre-compilato (es. per i riscatti)

La direzione presenta le seguenti migliorie e piani dirilasci:
2. MIGLIORIE FUNZIONALI E PIANO RILASCI
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Semeltficare eviando di passare i quel
campi [seonte, derogs, offerta, sce) ¢
problema di destinazione allimemo delb
struttura assuntha

WORKILOW

Dopo aver lavorato ls proposts e imeists in
. e o M

del campl agungane solo la motivaziona

MOTORE De RICERCA

Verificare estl test A

SCHEDA CLIENTE Irtegragone di BAAL wd menu pass diretto Verificare con Agernti
del chonte; avere nola schoda clanta lo cal
relative 3 quel diente ( per ricostreire le
trattative ecc|

MENU NAVIGADONE Rendere pli wisbil e fundonalitd disponibdi Nerificare con Agemi

denco dal meny a tendina p

| wdla seistra,

RICERCA OWVERALL Inamrire un campo ok nesrca globale, in L precedente ricercs bbera wra limitats ai
uanto il sistama & ricarca attuale & campi defla lata etratta. Nella oerca avaraata
macchinoso paco ecace. Anche questo in 13 presente un campo @ ricerca libera s
k33 era p sl Oggetto, presente anche In ISAM 2.0,

. . R
B vickes Marusi I et Riservati Oivusicne REALE

2. MIGLIORIE FUNZIONALI E PIANO DEI RILASCI

IAPERTURA &D tichet devone pravedere la possbils' & 4 desidera modificare b proposta ga
LSSE0E FAPErT, oppure come In altre asorizzata o rifiutata, & necessanio caricare wna
non d poter essere chhust NUoY3 proposta
Eﬂim,
RIAPERTURA RD moni ‘vapr’ @ duphca nen sono prasentl E posmsibie utibzzare la funzicea “CREA COPIA”
RO} della proposta presents in PASS (RE e Mobile):
quests funzone consente di creare una Nuove
0 ol precedente), do di
L Hover imarire nuovemente tutti | dati,
CHIUSURA TX IN AGENZIA dere meno ] di una
ral; una vohta chiuss, by proposts nom puo
masere pil lsworata Sarwbbe buoma cona
pater awere una chiusura ma non con
wncol di avere um i piu

I8 vichont Mareaat

i chat @ rilaverabide.
WORKFLOW rebibe cpportuno mendare b call

mente al'assuntone con il quale &
pestita e poi vedere questa

Las canulicrapcne del ticket verso un gruppo
Andicha verso un SnROlo AssUMomm garant soe

one di passagg)

Il 1<t Risenati Dirazcna

continuitd nela gestione, in assenza

Fassumore & riferimento.
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3. MODUS OPERANDI DIREZIONI TECNICHE - '_NPO_I.OGE DI TICKET ISAAC

POSSIAMO INDIVIDUARE 4 TIPOLOGIE DI TICKET CON FUNZIONALITA’ E CARATTERISTICHE DIVERSE F@R

* MANUALL wpw i1l classifaati manusmeeas dagh oper s & Ageinia
¢ AD < AUTO, i aprono e classificano o sutommaticn al momento dellindo di richiesta di sutorizanone di una bosra seto carlcata su AtoWeb
*  RD-DANNI, s aprono e classificanc s automatico 3l momento dellinvio di richiesta & autorizzarone & wna peoposta carkcata su PASS

* ROV sl aprono e classificano in automatico al del canic & una proposta VITA su PASS
HsIA
MANALE
con
TIPOLOGIA  APERTURA  APERTURA  INSERIMENTD INSERIMENTOD CHIUSURA  PASSAGGIO AD RRCLASSING STANDEY
MU
CHIISURA
w
MAMUALL L] x L] Ll x » L] L]
WO AUTO x X L] L} X Ll
RO DANN L X L] X X
nov ] " ] ] ] ®

L Msarmirio vegens B SEaLE
La direzione mostra la slide qui sopra per spiegare la differenza tra i ticket
riservati direzione e quelli manuali, con le azioni previste per ogni tipologia.

AZIONI PER MIGLIORARE L'ESPERIENZA ISAAC

Inoltre vengono presentate le linee guida date ai direzionali sulla gestione delle
I tlckat v chiuso solo quando la richiests & evass

call:
Non ehiudere manuaimerite ticket RD Danni

* Quando ripassiamo Il ticket alfagenzia, inserire richieste pii chiare ed esaustive possiblle

* Quando dobbiamo passare 3 Ticket ad un altro gruppo per competenta, inserine una nota per 'agentia che chvarisca a chilo
stiamo passando e per quake motivo

* Se dobblama rifiutare una richiesta, inserire una nota per 'agenzia che chiarisca in modo ineguivacabile il motwo del rifuto
* Per i ticket manual, abblame armonizzato I'utilizzo ded motivi di chiusura

* Se riceviamo un ticket manuale con una richiesta che non rentra nelle nostre competenze @ non ¢ & possibile passario ol
gruppo competente, riclassificare il ticket inserendo una nota che illustr la corretta classificazione per analoghi casi futuri

* Se una pr bhbe autorizzabidle con delle madfiche, non chiudere # relativo ticket RD ma passario all'agenzia
chiedendo di apportare le modifiche direttamente sulla proposta (non presa in corico do OT); una volta apportate le
medifiche lagenzia potra insarire @ salvare una nata nel ticket @ ripassarko alla Direzione {con funzione *Invia Informaziond
Insarite™) affinché |a stessa proceda con Fautorizzazione

¢ Quando sl verifica la necessith di mettere in stato “Standby® un ticket RDV, inserire nots che ne spleghl il motivo
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Agenti propongono:
- Non vanno bene troppe CALL precompilate. Bisogna inserire poche call

precompilate o in alternativa mettere un campo ricerca all'interno della tendina.

- Si chiede di inserire RIAPRI TICKET anche ai ticket Riservati Direzionali per
I'autorizzazione delle proposte.

- Si chiede che gli assuntori possano re-indirizzare i ticket all’ufficio competente,
magari segnalando all’'utente pro-futuro a quale ufficio avrebbe dovuto indirizzare
la call e comunque inviarla direttamente lui a chi di competenza.

RICHIESTE STRUTTURALI:

- In ogni caso si suggerisce di togliere tutte le tendine in alto nella schermata
NUOVO TICKET e permettere semplicemente all’utente di selezionare |"ufficio di
destinazione o comungue un unico campo “Cosa vuoi fare?”

Gli agenti CHIEDONO SEMPLIFICAZIONI, si precisa che ISAAC 2.0 non ha colto
per nulla lo spirito di semplificazione dei software chiesto dagli utenti.

Pertanto BUTTAFUOCO chiede che in APRI NUOVO TICKET si sostituiscano le
attuali 6-7 tendine CON UNA SOLA TENDINA di poter instradare la CALL verso
I’ufficio corretto. Magari con un campo COSA VUOI FARE.

CASTAGNACCI propone anche che inserendo il numero di polizza si
autocompilino gli altri campi di Isaac.

SUTERA e BUTTAFUOCO fanno presente la loro completa disapprovazione per i
risultati raggiunti con ISAAC 2.0 e si chiede una RADICALE SEMPLIFICAZIONE DEI
CAMPI nellarco di pochi mesi.

LA RIUNIONE E' TERMINATA ALLE ORE :11,30
LA PROSSIMA RIUNIONE SI TERRA IL : ALLE ORE
ILVERBALIZZANTE : FABIO BUTTAFUOCO



