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L’impatto dell'AI sui rapporti 
Committente/BPO  sta avendo un 
effetto dirompente 

Un futuro già presente

Dalla fornitura di servizi alla Partnership 
Tecnologica.

L'intelligenza artificiale non è solo un nuovo 
strumento, è un cambio di paradigma che 
ridefinisce ruoli, processi e metriche di 
successo.

Mentre le precedenti rivoluzioni industriali 
hanno meccanizzato il lavoro fisico, l'AI sta 
iniziando a "meccanizzare" il lavoro 
intellettuale



I rapporti cambiano

Non più solo fornitura:
Il Fornitore non può più essere 
un semplice "cost-center", ma un 
partner strategico e tecnologico 
con cui sviluppare e testare 
qualcosa di inedito.

Co-Creazione:
Sviluppo congiunto di 
modelli di assistenza evoluti 
e Tailor Made.

Valore Comune:
Passare dalla gestione dei volumi 
alla gestione del valore del cliente.



Tanti ambiti di applicazione

Chatbot e IVR 
conversazionali 
riducono volumi e 
tempi di attesa.

Routing & 
Sentiment 
Capire l'intent e 
analizzare il 100% 
delle interazioni per 
prevenire il churn.

Analisi Predittiva 
+ Utilizzo dei Big 
Data per prevedere i 
volumi e ottimizzare 
il workforce.

Il "Buddy AI"
L'operatore si 
concentra sui casi 
complessi, 
coadiuvato in 
tempo reale da AI.



Cambia il modo di monitorare



Governance: la grande sfida



Annex
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