
Soluzione IA sviluppata da Alma Pro powered by



: panoramica della soluzione

Basata su tecnologia IBM Watson , la soluzione COA permette, attraverso l’utilizzo del linguaggio
naturale di interagire automaticamente con software ERP, utilizzando differenti modalità di
accesso e diverse tipologie di dispositivi.

COA rappresenta un prezioso strumento per le aziende, al fine implementare un efficiente
servizio di Customer Care, fornire informazioni rilevanti alla forza vendite e attivare facilmente
flussi di lavoro automatizzati basati sul riconoscimento di pattern vocali. Grazie alle potenzialità
dell’ engine AI di IBM Watson, è possibile analizzare grandi quantità di dati in tempi rapidissimi, con
processi di autoapprendimento in grado di migliorare progressivamente le prestazioni del
sistema. Una opportunità che può essere di inestimabile valore per chi necessita di sviluppare
servizi sempre più “tailor made” sulle esigenze dei propri utenti.



: architettura della soluzione
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servizio attivo servizio in fase di implementazione



: scenari di implementazione
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I N V I O  M A I L  R I C H I E S T A  

COA / e-mail

Fattura fornitore 1795 del 31 luglio 2015
Birra Castello 



I N V I O  M A I L  R I C H I E S T A  

E L A B O R A Z I O N E  M A I L

COA / e-mail



I N V I O  M A I L  R I C H I E S T A  

E L A B O R A Z I O N E  M A I L

V I S U A L I Z Z A Z I O N E  D O C .  
R I C H I E S T O

COA / e-mail

In allegato documento richiesto con mail inviata 
il 02/10/2018 15:21:11



I N V I O  R I C H I E S T A  

COA / browser

Fattura fornitore 1795 del 31 luglio 2015 Birra Castello



E L A B O R A Z I O N E  C O A

I N V I O  R I C H I E S T A  

COA / browser

Fattura fornitore 500061 del 21 febbraio Birra Castello

Elaboro la richiesta…



E L A B O R A Z I O N E  C O A

P R O D .  D O C .  R I C H I E S T O

I N V I O  R I C H I E S T A  

COA / browser

Fattura fornitore 500061 del 21 febbraio Birra Castello

Elaboro la richiesta…

Individuato 1 documento/i in base alle informazioni ottenute



E L A B O R A Z I O N E  C O A

P R O D .  D O C .  R I C H I E S T O

I N V I O  R I C H I E S T A  

COA / browser



Case history: gestione del processo di reso merce nella realtà ho.re.ca.

La gestione delle politiche di reso rappresenta un processo complesso di qualunque
realtà aziendale. Nella case history che proponiamo confrontiamo il flusso di «reverse
logistic» gestito tradizionalmente con quello implementato con tecnologia COA. Gli
indicatori presi in considerazione per effettuare il benchmark della soluzione sono tempi
di risposta, l’incide e risorse umane allocate nel processo.

Il valore ottenuto dall’implementazione di COA si traducono in una migliore ed efficiente
gestione dei resi e una maggiore customer satisfaction; questo dato è particolarmente
significativo qualora il numero di flussi di change back elevati.

Scenario operativo



case history: gestione del processo di reso merce nella realtà ho.re.ca.

Il caso preso in esame considera il processo di richiesta di reso di un punto 
vendita di quattro fusti di coca cola



Il gestore del punto vendita contatta telefonicamente il suo agente di 
zona

L’agente ricevuta la richiesta contatta il fornitore 

verifica l’ordine iniziale della merce 
accerta la conformità della data di scadenza 
controlla la frequenza delle richieste di reso
check stato cliente con uff. amministrativo
controlla la disponibilità degli articoli da sostituire
emette l’ordine di sostituzione
Informa l’agente dell’esito della richiesta

Il responsabile del servizio custumer care prende in carico la richiesta 

verifica l’ordine di sostituzione
controlla le spedizioni più vicine alla destinazione
predispone ritiro della merce

flusso di change back tradizionale

verifica la situazione contabile del cliente



Il gestore del punto vendita contatta telefonicamente il suo agente di 
zona

L’agente ricevuta la richiesta indirizza la richiesta a COA per la gestione 
del reso 

La soluzione basata su COA verifica la conformità di 
tutte le condizioni del la richiesta e attiva 
automaticamente la procedura di reso.

flusso di change basato su tecnologia COA



Screenshot COA by mail

richiesta

il bar la colombina rende 4 fusti di Coca Cola

Bar La Colombina
#CLIENTE

RESO
#TIPO_OPERAZIONE

Coca Cola
#ARTICOLO

4
#QTA



Screenshot COA by mail

RICHIESTA RESO ACCETTATA

Dettaglio ordine:
Cliente: 0000279 > Bar La Colombina
Ordine reso emesso il 27/09/2018

Dettagli reso:

Art. COK00042: Coca Cola/Fusto 30 lt.
Qta:4

Data di ritiro pianificata: domani, 5 Ottobre 2018



COA mail

richiesta

il bar la colombina rende 4 fusti di coca cola

COA mobile

Bar La Colombina
#CLIENTE

RESO
#TIPO_OPERAZIONE

Coca Cola
#ARTICOLO

4
#QTA



Comparativa risultati ottenuti

INDICATORE
SCENARIO 
NON COA

Numero risorse umane coinvolte nella 
gestione della procedura 5 unità 0 - 1 unità

Tempo uomo impiegato per l’esecuzione 
delle varie fasi del flusso di reso 3 ore 5 min ( -97 % )

tempo di attraversamento: tempo che 
intercorre tra la ricezione della richiesta e 
la comunicazione dell’esito al richiedente 24 ore 5 min ( -99,6% )

Numero errori umani sulla gestione di 100 
richieste di reso 3 incident 0 incident



CO
C O G N I T I V E  O P E R A T I O N  A S S I S T A N T

2 0 1 8


