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Intelligenza Artificiale — Che cosa e?

"It is the science and engineering of making intelligent machines, especially intelligent computer programs. It is related to the similar task of using
computers to understand human intelligence, but Al does not have to confine itself to methods that are biologically observable.”

John McCarthy (2007, Stanford University)

&

APPRENDIMENTO/ COMPRENSIONE
PERCEZIONE

GOOGLE
DEEPMIND
TEACHES

An Al system can diagnose childhood diseases better than
some doctors

ITSELF HOW (
TO WALK \

The
and fiu.

; J BNL La banca per un mondo che cambia 21/02/2019 2
> GRUPPO BNP PARIBAS




Intelligenza Artificiale — Di cosa e fatta?

’;EPEEEE'PJEENTO@ GOMPRENSIONE ﬁ GZIONE ( D

COMPUTER VISION NLP MACHINE LEARNING INFERENZA
AUDIO PROCESSING RE*;S(E)\S’VELNET[?&'IEON DEEP LEARNING SISTEMI ESPERTI
TECNOLOGIE
SENSOR PROCESSING SPEECH TO TEXT RE'TE%SI'IE\]'\(";ENT
RICONO(SSCI;IQATEINTO DEI ANALIS! VISIONE RECOSI\\/;I\S/I_IEIE\II\[/)IQTION BOTS
R'I(;AOI\A'\'A%?NCI'/'\C/%TE? ANALISI DEL TESTO SYSTEM OPTIMIZATION ROiLOJTTC')?\AZF;?OCNESS
APPLICAZIONI IDENTITA BIOMETRICA gi“ﬁg?gg&/ ASSISTENTI VIRTUALI

CONTEXT- AWARE
COMPUTING

REALTA AUMENTATA

)

ONNILNOD
OLN3INIANIUddVY

2

C

v BNL

* GRUPPO BNP PARIBAS

La banca per un mondo che cambia

21/02/2019



Intelligenza Artificiale — Come puo creare valore?

INTELLIGENTE

Migliora le soluzioni
di automazione
tradizionali con
capacita cognitive

= Automatizza processi
e attivita complesse
che richiedono
capacita di
adattamento e agilita

= Apprendimento e
miglioramento,
grazie a ripetute
interazioni e
feedback intempo
reale

AUTOMAZIONE

DECISIONI

Sfrutta le capacita
dell’lA per supportare
I'intelligenza umana
nei processi non
automatizzati

= Aumenta la qualita,
I'efficacia e la
creativita delle
decisioni prese dai
dipendenti

MIGLIORI N

MIGLIORI
INTERAZIONI

Migliora I’esperienza
di clienti ed utenti
grazie allacura e alla
personalizzazione
dell’informazione in
tempo reale

= Facilita 'acquisizione
di nuovi clienti, la
loro retention e la
soddisfazione

@ PRODOTTI

INTELLIGENTI

Rende possibile una
nuova classe di
prodotti e servizi,
nuovi canali e nuovi
modelli di business

» Prodotti profittevoli e
servizi introdotti con
velocita e qualita non
ottenibili in
precedenza

MAGGIORE
CONFIDENZA

Protegge lI'aziendae
fortifica le relazioni
con dipendenti,
clienti e regolatori:

= Aumenta la
cybersecurity,
favorisce lascoperta
di frodi, migliora i
controlli finanziari e
la gestione del
rischio

= E’ fattore abilitantedi
un miglioramento
della governance e
dalla trasparenza
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Intelligenza Artificiale — Dove ci sta portando?
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SDT - Structured data interaction | RPA - Robotic process automation | NLP - Natural Language Processing | ML - Machin Learning | NLG - Natural Language Generation

L’Intelligenza Artificiale e lo strumento abilitante all’Intelligent Automation
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Intelligenza Artificiale - Change Management e nuove competenze

=

+  Addetto Data Entry + DataAnalyst e Sci.entist @ Attivita di consulenza
* Esperto Al e Machine
* Addetto Buste Paga

The Future of Jobs Report (*)

Ruoli Obsolet

learning
* Client Information e Customer T . .
_ « Big Data Specialist Attivita di Business e Compliance
Service _ _
. * Analista di Processo
+ Contabilita

o ) . ~+ Automation e Robotics o _
» Cassieri e Impiegati d’Agenzia Specialist AttIVIta dl process deS|gn

_ + 133 min new @ Attivita di insourcing
- 75 min jobs iobs

Passare da “Attivita ripetitive e laboriose” ad “Attivita Uomo-Macchina a maggior Valore Aggiunto”

richiede una decisariconversione e nuove competenze

(*) Source: The Future of Jobs Report 2018. World Economic Forum
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BNL Intelligent Automation Journey

) 3. Consolidamento M

v Modello di Governance

2. Ramp up o interfunzionale
i v 15+ Robots rilasciati in v 55+ Robots rilasciati in produzione
‘7 produzione v Estensione dell’approccio World
v Set-up Automation Class Banking all’lRPA
Competence Center v Scouting tecnologico e Pilota
1. Startup A + Awio processo di Machine Learning
v' Studio di fattibilita RPA internalizzazione delle
v/ Scouting tecnologico e competenze
primo progetto pilota
RPA

v Roadmap RPA (125
Robots in 3 anni)

4

2019

. Industrializzazione &

v Discovery continua

v 50+ Robots da sviluppare

v Consolidamento ACC

v Estensione Machine Learning

v’ Set-up Osservatorio
Tecnologico di Mercato

Automazione + » Automazione +

Intelligente

Data
Analytics

v
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Il modello di sourcing e delivery dell’Al in BNL

Il modello di sourcing e
delivery e gestione del
B ciclo vita e realizzato e
gestito internamente
per I'individuazione dei
casi d’uso e
I'integrazione con i

legacy.

DOMANDA DI
BUSINESS

INDUSTRIALIZATION

Data
exploratiop
/ UeLu,{o\dGO
Y

* Mentre per lo sviluppo
dei robot e degli
Tn g ponitor®® algoritmi di AI/ML si
. '. utilizzano capabilities
- i — interne o esterne in base
g alla complessita dei casi
OUTCOMES da implementare.
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L’Automation Competence Center di BNL: un mix di competenze interfunzionali

4 - Process Automation Analyst &
@ Project Manager Optimization

CENTER

. . ' i -
M\ Robots Delivery & '/;/IDPerformance Technology and Solution

A & & Maintenance == Analyst 5 Architect
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T Data Office
- - START OF 0
Process RESEARCH CENTERS
- Owner
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Le soluzioni tecnologiche che abbiamo scelto: footprint di riferimento e
copertura funzionale

Apprendimento/
Percezione

S

Speech to text

Y

Trasformazione e traslazione di
linguaggio parlato in testo scritto

Virtual recognizer

Riconoscimento di contenuti
all'interno di immagini e
documenti

Document converter J

Convertitore di scans / pdf /
documents in testo semplice

@ = Funzionalita native

Comprensione

entita presenti in testi &

S

Natural language
classifier

S

Estrae e classifica le principali

Named entities
recognizer

D

Messa in evidenza di elementi di
interesse come nomi, indirizzi

Sentiment analyzer

I g

Valutazione del sentiment del
contenuto analizzato

Azione

Dialog Manager

Gestione delle comunicazione tra
utente finale e agente virtuale

Natural language
generator

@

Capacita di analisi di contenuti
testuali strutturate e non-strutturati

o = Funzionalita implementate durante il progetto pilota
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Progetto Pilota «Cognitive Help Desk» - Ambito di progetto

«Human» As-was

a h Ticket

Gestori Rete <€
Commerciale ‘

suggerite ad operatore
—»Risposta Automatica

Bassa confidenza: Risposte

Mutui Fondiari

T

»
»

e

IT Ticket
= Mgmt System =
R R~
i Ticket Ticket @
Gestori Rete - oo < > APAC
Commerciale < 00 — Mutui Fondiari
«Cognitive» As-is
IT Ticket
Mgmt System
¢ = = 2’
ICKe

APAC

Struttura HD Interna

SPOC
Appl. Core Banking
Appl. Crediti

= "Mutui I
! L — — =
Ass.Commerciale QERRIIE

‘ v Finanza

Ferie

Permessi @

Formazione

Immobiliare

ecurity
Facility
Cancelleria

N

Benefici Attesi

—»  Suggerimenti o i i ’
Al CaT e sE Raccolta fegdbat(_;k su Riduzione dell’effort attuale
-~ Feedback generata automaticamente Al suggernmenti _ _ o .
« Standardizzazione e miglioramento della qualita
delle risposte (1 problema, 1 soluzione)
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Progetto Pilota «Cognitive Help Desk» — Risultati raggiunti

Il “Cognitive Help Desk” Q Robot e stato messo in produzione il 5 Novembre 2018. Dopo 4 settimane
rispondeva correttamente al 15% delle richieste di supporto via ticket. Tale percentuale e salita al 33%
dopo 8 settimane. Stimiamo che arrivera al 45% entro 3 mesi (a seguito dell'implementazione di alcuni
Interventi abilitanti sui Legacy, aumento della base di conoscenza e fine tuning algoritmo).

Azioni a 3 mesi:
v Integrazione sistemi
LegacyBNL et _
e o - N 5% v Aggiunta contenut Q Robot Cognitive HD - KPI Values
% di ticket per i quali il 490 mancanti
KPI 1 \ . 35% ° 80%
, . Q Robot é stato in
Rispondibilita A 3 76%
grado di rispondere  esi 72%
- 711218 21/12/18 68%
Azioni a 3 mesi: 64%
v Fine tuning algoritmo 60%
v' Integrazione nuovi 6%
9 72% contenuti ?
/ . . . .. \ 67/0 52%
% di ticket per i quali il 50% 28%
KPI 2 .
Q Robot harisposto 3 44%
Correttezza tt t mesi 20%
correttamente g 39%
L ) 711218 21/12/18 26% e e
39% 34%
S8% - e 30%
24% 2296 3% 25%
- ~ 20%
.. 45% 10/12  11/12  12/12 1312  14/12  15/12  16/12  17/12  18/12  19/12  20/12  21/12
KPI 3 % di risposte 5% 33% > / / / / / / / /
Automazione automatizzate - . ) 3 ) . == KPI1 - Answerability
Risposte mesi —
P L (KPI X KPZ) ) 711218 21/12/18 KPI2 - Correctness
KPI3 - Automatic Answers
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BNL Cognitive Roadmap — Approccio alla costruzione

—— - ——
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2 Workshop y

direzioni (Retail, Corporate, DIT, DOP, DR,
DF, Advocacy, HR, Quism)

p
BNL 50+ partecipant 23 ldee Generate
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Esclusi use case indirizzati da altre iniziative Banca/
accorpati use case con ambiti di sovrapposizione rilevanti
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o
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Analisi ldee -

Approfondimenti One20ne

-
-
-
-
-
-
-
=
==
==
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16 Use Case

Shortlist post approfondimenti

-
——
-
-

Esclusi use case con benefici non

@ 9 U Se CaS e quantificabili

\ P “Esclusi use case con business case non
sostenibile

@Business Case 6 Use Case
v

Roadmap
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Che cosa abbiamo imparato finora

 INVESTIRE NELLA SOLUZIONE DEI PROBLEMI DI BUSINESS, NON NELLA TECNOLOGIA

 SVILUPPARE NEL TOP MANAGEMENT UNA COMPRENSIONE DELL’ A.l. E RIDISEGNARE
IL BUSINESS SFRUTTANDO AL MASSIMO LE POTENZIALITA’ DELLE TECNOLOGIE

« NECESSITA DI INTEGRARE CAPABILITIES UMANE E ARTIFICIALI E PIANIFICARE AL
MEGLIO GLI IMPATTI SULLE PERSONE

| DATI SONO LA CHIAVE PER IL SUCCESSO (SERIE STORICHE, CONSISTENZA,
OWNERSHIP, ...)

 RAPIDITA’ NELL’ADOZIONE DELLE NUOVE OPPORTUNITA’ TECNOLOGICHE OFFERTE
DALL’ A.l., NO INERZIA
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