BPO profili emergenti:
Conversation Designer

Al Trainer
Quality Supervisor .
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L'Evoluzione del BPO nell'Era dell'IA Generativa - Profili Emergenti e Nuove
Competenze

Superato, ormai, il paradiga del Customer Service tradizionale il BPO evolve da una gestione Task-Oriented al
Value-Driven ecco come alcune figure vengono “distolte” dalla pura gestione dei TASK e hanno avviato un processo di
trasformazione, attraverso formazione, verso nuove professioni. e

Il BPO, quindi, non e pil solo gestione di volumi, ma progettazione di esperienze.
L'automazione non sostituisce l'uomo, ma ne eleva il contributo verso ruoli a valore aggiunto.

Il Driver del Cambiamento: La transizione dalle Hard Skills puramente tecniche alle Hybrid Skills (tecnolo
linguistica + psicologia)
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Alcuni tra i nuovi protagonisti sono: i ﬁ L]
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Conversation Designer: Gli . AlTrainer: Quality Supervisor:
architetti dell'interazione | “maestri” degli algoritmi | garanti dell'eccellenza
(disegnare flussi empatici tra (istruire i modelli sui dati (monitorare la coerenza e :
uomo e macchina). aziendali e correggere | 'etica delle risposte
9 le allucinazioni). ) " automatizzate).
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Le nuove figure nel dettaglio
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Il Conversation Designer

Chi é:

e Eil professionista che progetta il flusso del dialogo tra I'utente e Uinterfaccia (chatbot o voicebot). N&n SI
occupa di codice, ma di logica e linguaggio.

Cosa fa:

e Disegnai flussi di navigazione (customer journey).
e Definisce il Tone of Voice (ToV) dell'assistente virtuale per riflettere il brand. /
e Applicai principi della linguistica e della psicologia per rendere l'interazione naturale e meno fru tfante
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Il valore per il BPO: Riduce il tasso di abbandono della chat e aumenta il tasso di risoluzione self-service (FCR - First ’ NS
Contact Resolution). S
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Al Trainer

Chi é:

e Il profilo che "insegna" alla macchina a comprendere le intenzioni (intent) degli utenti e a rispondere® - . :
correttamente. " y

Cosa fa:

e Data Labeling: Etichetta i dati storici del call center per alimentare i modelli di IA.

Competenza chiave:

e Analisi dei Dati e Semantica. E il ponte tra il linguaggio umano e la comprensione della macchina

Il valore per il BPO: Garantisce la precisione della risposta e previene le "allucinazioni" dell'IA Generativa.
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Quality Supervisor

Chié:
e L'evoluzione del classico responsabile qualita. Non controlla piu solo le chiamate umane, ma supervblona
l'intero ecosistema ibrido.

Cosa fa:

Monltora la coerenza trale rlsposte fornite dagll agentl umani e quelle fornlte dall' IA

automatizzate.

Competenza chiave:

e  Critical Thinking e Risk Management.

Il valore per il BPO: Protegge la reputazione del brand e garantisce che l'efficienza dell'IA non vada a discapito della
qualita percepita dal cliente.
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Un caso concreto
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I Criteri di Selezione del Team - Soft Skills & Mindset

Per implementare il "Caso Concreto" che vedremo nella prossima slide, la selezione delle risorse (Aggnti e
TL) non si &€ basata sulla velocita, ma su competenze specifiche necessarie per interagire con I'lA :
Generativa. Abbiamo identificato profili con: : p——

Capacita di Analisi: Per capire perché I'lA ha sbagliato e correggere il tiro.
Sensibilita di Comunicazione: Fondamentale per definire il tono di voce corretto da msegr?;e a[f/ _( A
macchina. /“‘ﬁ :

e Creativita e Proattivita: Necessarie per immaginare scenari di conversazione compléssi e‘ on \ & A
lineari. - 5 SO
e Profonda Competenza di Prodotto: Indispensabile per validare la veridicita delle risposte W Neie / S
generate (Knowledge Base). N \1'- SN
N e
N | i i P
Il ruolo del supervisore abbandona la logica del "controllo dei tempi" per abbracciare la supervisione P e
0 ik ! . > e g Ry ! ~},;_‘_ e
dell'intero ecosistema ibrido. W Nt

e Dal Controllo all'Orchestrazione: Non verifica piu solo la procedura, ma monitora la coerenza tra
le risposte umane e quelle dell'lA, agendo da ponte tra il team operativo e I'addestramento del bot.

e Nuovi KPI di Riferimento: Il focus si sposta dalla mera produttivita (AHT) alla gestione della
complessita
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Come abbiamo proceduto su un caso concreto

( Q \ Tutte le risorse presenti sul servizio sono state formate sul cambiamento che subira il
Q.—' Q Customer Care con 'avvento dell'intelligenza artificiale

‘\} Y - —

¢ Trainer e QA, hanno creato i modelli semantici per gli scenari di
conversazione (tono, lessico, complessita) in base ai canale di
contatto e coerenti con i valori del cliente

" A o —— -
Abbiamo selezionato all'interno del team operatori e team leader con
esperienza nella gestione di casistche complesse con competenze di
prodotto, sensibllita di comunicazione, capacita di anaiisl, proativita e

_ creativita —
——
=  ————
Trainer ha formato le risorse selezionate partendo dalle basi:
Cosa a una Al; Come funziona; Che tipo di Al utilizza il cliente ; V-
- Dove reperisce le informazioni, Come implementare la Al -

Conversation designer

i . Creazione di scenari su argomenti
2':; :'::cah?ﬁﬁxfﬁfﬂe ce predefiniti (domande cliente - risposta
ai) per arricchimento della Al

O '9 trasferimento degli scenari con
L'a @ risposte errate in un file mester

(domanda del cliente + risposta

errata della ai)
-~ Correzione contenuti @

5 precedentemente creati Vengono analizzate le ragioni dell'errore nelle risposte
— (informazioni contradditorie, formulazione ambigua) Transcom

! Ai trainer I

Creazione di un report con il

dettaglio degli errori e

condiviso giornalmente con il
ommittente

Verifica giornaliera a
campione delle risposte
fornite da Al

'engono analizzate le ragioni
dell’errore nelle risposte
(informazioni contradditorie,
formulazione ambigua)




Conclusioni
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Dal Volume al Valore: Verso I’Ecosistema lbrido

Il futuro del BPO non & la sostituzione dell'uomo, ma il suo riposizionamento al centro del processo decisionale.

XD LAl gestisce lavelocita e lascala. &

rQ@ L'Umano (nelle vesti di Designer, Trainer e Supervisor) garantisce |'etica, I'empatia e la direzione strat

Modello Ibrido Al-

Driven
Gestione della complessitz
della soddisfazione
(CSAT/NPS). Aumento
Supervisore di sistemi Ale
risolutore di casi critici/empatici.

Partner attivo (Co-pilot, ®r>
Automazione Generativa). _—\ab F

Tradizionale
Gestione dei volumi
tempi medi di conversazione
(AHT).
Esecutore di task ripetitivie
transazionali.
Strumento di supporto passivo
(CRM, KB statiche).

Focus Operativo ‘f%ﬁ

Ruolo dell'Operatore \ |

Tecnologia
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