
Itinerari Club CMMC.
Risorse umane e intelligenza artificiale. 
Governare l’innovazione con strategie HR per 
l’era dell’AI nel customer management.

Milano – Sede Randstad
2 Ottobre 2025



Agenda.
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- ore 09.50 Benvenuto e introduzione
Valentina Sangiorgi chief HR Officer, Randstad Group Italia spa, Mario Massone, fondatore Club 
CMMC

- ore 10.00 La formazione come strategia per affrontare il cambiamento e lavorare con l’AI, 
Davide Zucchetti, senior talent advisory partner, Randstad Enterprise

- ore 10.30 Play to learn: l'AI trasforma la formazione. Scopri come il nostro team Digital 
Innovation gestisce i nuovi trend HR e applica l'AI per creare esperienze di apprendimento 
innovative e basate sul gioco.

Cristina Marengon, business innovation manager e Federica D’Adamio, digital 
project manager Randstad Group Italia spa e Valentina Crenna responsabile commerciale Gamindo 

- ore 11.15 Le Olimpiadi Milano Cortina: alcune innovazioni introdotte nell’organizzazione 
dell’evento

Matteo Burgsthaler, marketing manager Randstad Group Italia spa
- ore 11.35 Le sfide che affronta il Manager HR con il crescente impiego dell’AI 

Presentazione risultati del sondaggio del Club CMMC Mario Massone
- ore 11.45 Attività di gruppo su nuovi ruoli ed opportunità derivanti dall’introduzione 

dell’AI nel Customer Management, con specificità del settore e su resistenza ed attrattività 
generate dall’utilizzo dell’AI 

- ore 13.00 Conclusione e light lunch









La formazione come 
strategia per affrontare
il cambiamento
e lavorare con AI 
Milano, 02 ottobre 2025



Randstad Enterprise

Davide Zucchetti
Senior Talent Advisory Partner
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la trasformazione AI

01
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AI e mercato del lavoro
tra sostituzione ed evoluzione

10

L’intelligenza artificiale sta trasformando 
rapidamente il lavoro, con un impatto su tutti 
i livelli occupazionali.

Il futuro del lavoro non sarà solo una questione 
di sostituzione, ma certamente di evoluzione delle  
competenze.

Alcune professioni saranno automatizzate,
ma ne emergeranno di nuove legate allo
sviluppo e gestione dell’AI.

Fonte: Randstad Research Institute per Fondazione Randstad AI & Humanities, L’impatto dell’intelligenza artificiale sui lavoratori italiani, 2025

Identikit delle professioni
a rischio automazione:

impiegati, uomini, 
15-24 anni, basso 
titolo di studio, 
stranieri

donne, alta 
specializzazione, 
italiane, laureate, 
centro e nord Italia

impiegati, 14-24 
anni, soprattutto 
donne, diplomati, 
centro e nord Italia 

● poco smart working
● settori ad alta  

manualità
● mansioni repetitive  

e standardizzate

● lavori non manuali e 
altamente qualificati

● gestione di dati 
complessi

● tanto smart working
● mansioni compatibili

con machine 
learning
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AI e mercato del lavoro
l’evoluzione delle professioni

11

MARGINE INTENSIVO

creare nuove 
professionalità e nuova 

occupazione, 
specializzata 

nell’interazione con 
sistemi AI.

INTERFUNZIONALITÀ

AI come catalizzatore 
interdisciplinare che 

trasforma le dinamiche 
della collaborazione per 
migliorare performance 

e ingaggio.

NUOVE COMPETENZE

L’integrazione dell’IA 
nei contesti lavorativi 

impone infatti una 
trasformazione nelle 
competenze richieste 

alla forza lavoro.

PRUNING

capacità di analizzare i 
task e ripartirli tra 

umano, digitale, ibrido 
per creare nuovi 
modelli di lavoro 

blended.

La maggior parte delle professioni quindi non 
scomparirà, ma in molti casi cambieranno 
sensibilmente le competenze necessarie a svolgere 
specifici task, così come il modo di lavorare.

L’automazione di compiti di routine da parte 
dell’intelligenza artificiale e la necessità di 
interpretare informazioni frutto di elaborazioni 
complesse rende ancora più importanti le capacità 
umane difficilmente replicabili: la creatività,
il pensiero critico e l’intelligenza emotiva.

Verso una co-evoluzione tra umano e digitale.



AI e mercato del lavoro
a che punto siamo?

12

AI SKILLS

40%
delle persone le 

considera AI tra le 
proprie priorità di 

formazione

LEADERSHIP

solo 36%
delle aziende sta 
formando i propri 
managers per la 
trasformazione

BUSINESS 

74%
delle aziende pianifica

di trasformare il 
modello di business

TALENT

37%
delle aziende sostiene 
di utilizzare strumenti 

AI per personalizzare la 
talent experience

Fonte: Randstad, Talent Trend Report / Workmonitor, 2025
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02
cosa cambia
nel customer care
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AI per il Customer Care
customer experience e qualità del servizio

14

RISPOSTE
IMMEDIATE

65%
dei clienti si aspetta 

una risposta istantanea

INVESTIMENTI

70%
dei leaders della CX
ha in programma
di integrare AI nei 
prossimi due anni

INTERAZIONI 
PERSONALIZZATE 

76%
dei clienti esprime 

frustrazione in assenza 
di personalizzazione

ADOPTION

98%
dei contact center 

utilizza già una qualche 
forma di tecnologia AI

Mercato globale in crescita ($ 500mld nel 2023)
in relazione alle aspettative dei clienti.

➔ bilanciare velocità, efficienza
e qualità del servizio

➔ customer experience come driver strategico

L’85% dei decision-maker si aspetta che il servizio 
clienti contribuisca alla generazione di ricavi, con 
un aumento del budget dedicato (+23% nel 2026).

➔ focus sulle attività
a più alto valore aggiunto

Fonti: ICMI, State of the Contact Center in 2024, 2024; CMSWire, Call Center Statistics 2025; Salesforce, Report “State of Service”, 2025; Nextiva, 30+ Contact 
Center statistics and trends, 2025
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la trasformazione AI nel Customer Care
tra automazione di base e avanzata

I sistemi AI (chatbot, IVR, self-service) gestiscono 
interazioni iniziali e di routine e filtrano query 
semplici e ripetitive.

L’operatore deve gestire compiti più complessi,
dove le qualità umane e il valore della relazione 
sono aspetti indispensabili.

➔ AI opera in “back-end”, fornendo assistenza 
in tempo reale, risposte e dati da CRM

➔ focus sulle attività a più alto valore 
aggiunto

CLIENTI

61%
preferisce usare il 
self-service per 

problemi semplici

RISOLUZIONE PROBLEMI

+14%
nelle organizzazione 

con operatori potenziati 
dall’AI (-9% tempo di 

gestione)

AZIENDE

71%
impiega canali digitali 
come primo punto di 

contatto

COMPLESSITÀ

61%
delle conversazioni con 
i clienti è diventato più 
difficile e complesso.
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il caso Klarna
un esempio di sostituzione fallita

azienda fintech

nel 2024, sostituzione di 700 agenti 
umani di customer service con 
strumenti AI-driven

aumentare l’efficienza nel breve 
periodo (riduzione costi operativi)

chatbot AI incapace di gestire 
questioni complesse e delicate (es. 
casi di furto d’identità)

insoddisfazione dei clienti: risposte 
“robotiche”, risoluzione dei problemi 
inadeguate.

crisi di credibilità (user experience, 
percezione del brand, 

piano di reinserimento di agenti umani 
con nuove modalità e modelli di lavoro 
(remoto, attraction su profili in focus 
per caratteristiche socio-demografiche)

affinamento della strategia di AI 
adoption (es. digital financial 
assistant)

ribilanciamento human-digital
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lavorare con la complessità
empatia come vantaggio competitivo

Gli operatori .

L’operatore deve gestire compiti più complessi, in 
cui le qualità umane e la relazione sono 
indispensabili.

➔ l’agente AI opera in “back-end”, fornendo 
assistenza in tempo reale, risposte e dati 
da CRM

➔ l’agente umano ha focus sulle attività
a più alto valore aggiunto e gestisce le 
relazioni che implicano emozioni complesse

FORMAZIONE

64%
dei leader dei CC 
dichiara che non è 

prevista formazione su 
intelligenza emotiva

RESKILLING

66%
degli HR leaders 

prevede di riqualificare 
le persone già presenti 

in azienda

APPROCCIO SKILLS-BASED

87%
degli HR leaders 

promuove strategie 
basate su competenze, 

attività e agilità 

SOFT SKILLS

79%
delle aziende sta 

formando i managers 
sulle competenze 

trasversali



1818

collaborazione human - AI
un best case call center dal NYT
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03
talenti e competenze
abilitanti
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competenze trasversali
comprendere la complessità per trovare soluzioni

C4 confidential

mondo lineare
certezza

mondo non-lineare
incertezza

previsione
→ conoscenza

interpretazione
→ comprensione

controllo
→ pianificazione

consapevolezza
→ decisione/azione

modernità
→ progresso

umanesimo digitale
→ co-evoluzione

responsabilità
comprensione della 
causa e dell’effetto, 
attraverso una mutua 
interdipendenza tra 
umano e digitale. 

pensiero 
critico

comprendere il 
perché e il come

creatività

per esplorare lo 
spazio del possibile
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preparare e aggiornare
le persone

orientamento skilling placement

upskilling

reskilling

outskilling

Percorsi rivolti a chi sta 
affrontando il passaggio 
dalla scuola al mondo
del lavoro.

Percorsi formativi 
customizzati per facilitare 
l'incontro tra domanda
e offerta.

Percorsi di formazione 
volti al potenziamento o 
all’acquisizione di 
competenze funzionali alla 
crescita del talento in un 
ruolo specifico. 

Riqualificazione della 
persona funzionale a un 
cambio ruolo o mansione. 

Supporto nella transizione 
di carriera individuale.

AI literacy

soft skills for AI

AI based decision 
making

interpretazione
dei dati

utilizzo tools AI

collaborazione 
con sistemi AI

collaborazione 
con sistemi AI
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preparare e aggiornare
le organizzazioni

revisione
della cultura 
organizzativa

01.
riscrivi la cultura 
dell’ambiente di 
lavoro con AI

02.
stimola obiettivi 
e soddisfazione 
nell’ambiente di 
lavoro

03.
accelera la 
crescita 
professionale 
per tutti

priorità alla 
pixelizzazione

adozione 
dell’approccio 
skills-first

01.
strategie 
orientate 
all’agilità della 
forza lavoro

02.
attenzione 
crescente alla 
talent retention

03.
formazione e 
reskilling alle 
persone

01.
formazione
alla leadership

02.
modello basato 
sulle 
competenze 
(oltre ai ruoli)

03.
mobilità interna, 
oltre a 
recruitment 
esterno



grazie!
davide.zucchetti@randstad.it



Cristina Marengon
Digital Innovation Manager

Randstad Group Italia Spa
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il mondo intorno a noi.
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i principali trend che stanno ridefinendo il mondo del lavoro.

26

lo scenario geopolitico, l’innovazione tecnologica, i trend demografici, il cambiamento climatico e la 
globalizzazione stanno trasformando il mondo del lavoro.

Crescita negativa della 
popolazione

Nuove priorità per la 
generazione Z: work-life 

balance, equità e flessibilità. 

tecnologie e AI 
sul luogo di lavoro.

Le aziende sono alla ricerca di 
partner innovativi capaci di 
sviluppare nuove strategie e 

organizzazioni.

La capacità di comprendere il 
mercato e attrarre e valutare i giusti 

talenti è cruciale per assicurare 
continuità aziendale.

la gestione dei dati, l’introduzione 
dell’ AI generativa, la revisione dei 

processi aziendali obbligano ad            
un nuovo modo di lavorare. 

Le nuove tecnologie abilitano un 
ambiente di lavoro più efficiente e 

produttivo.

la ricerca di
partner di fiducia.

talent scarcity e
nuove aspettative.

© randstad 26



Innovation.
Our strategy.
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il nostro approccio 
all’innovazione continua.
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Scouting Tecnologico

Ricerca e identificazione proattiva di 
nuove tecnologie, trend emergenti e best 
practice di mercato.

Monitoriamo costantemente il panorama 
globale per individuare soluzioni 
all'avanguardia che generino valore per il 
nostro business e i nostri clienti.



il nostro approccio 
all’innovazione continua.
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Open Innovation

Collaborazione strategica con attori esterni 
per co-creare e accelerare lo sviluppo di nuove 
idee.

Apriamo le nostre porte a startup, 
università, centri di ricerca e partner 
industriali per un ecosistema virtuoso di 
scambio di conoscenze.



il nostro approccio 
all’innovazione continua.

© randstad 30C1 public use

Corporate Innovation

Sviluppo interno di soluzioni disruptive e 
promozione di una cultura dell'innovazione 
diffusa.

Incentiviamo l'ideazione e la prototipazione di 
progetti innovativi all'interno di Randstad, 
coltivando una mentalità orientata al 
cambiamento a tutti i livelli.
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Facile Accesso
 Rapida Sperimentazione 

- No hard/tech skills necessarie
- Off the Shelf cloud-based
- Low code/no code
- Veloce scale up

 Focus on Momentum  
Nuove Tecnologie ed esigenze

- AI & RPA
- Skill assessment
- Sustainability, D&I, wellbeing
- Digital adoption 

condivisione e sviluppo

Open Innovation

- HR tech partnership 
- Nuovo ecosistema digitale
- Randstad properties 

Nuove Competenze 
Apprendimento continuo 

- Allineamento tendenze HR-tech 
- Training on the job 
- Superare la frustrazione da 

cambiamento tecnologico 

31© randstad
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talent space.
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TIME

le soluzioni talent space. Partner Talent Space

Soluzioni di cui Randstad 
vanta co-proprietà

EX
PE

CT
AT

IO
N

S

AI-enabled skills 
management: 

Skillvue/Game2Value

GenAI in HR: Mauden

AI Learning Experience 
Platform: Gamindo

Digital Adoption in HR: MyMeta

Hyperautomation in HR: Honu

Employee Well-being 
Solutions: Trainect

Employee Onboarding: Game2Value

Digital Sustainability Learning 
Experience: Up2You

Certificazione competenze 
tramite blockchain: 

Digital Competence 
Wallet (Bcode)

Gestione scadenze normative H&S: 
Workforce Compliance Scheduler 

(Honu)

Innovation 
Trigger

Peak of Inflated 
Expectations

Trough of 
disillusionment

Slope of 
Enlightenment 

Plateau of 
Productivity

C1 public use
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TIME

mauden (GAIA) e gamindo.
EX

PE
CT

AT
IO

N
S

AI-enabled skills 
management: 

Skillvue/Game2Value

GenAI in HR: Mauden

AI Learning Experience 
Platform: Gamindo

Hyperautomation in HR: Honu

Employee Well-being 
Solutions: Trainect

Employee Onboarding: Game2Value

Digital Sustainability Learning 
Experience: Up2You

Certificazione competenze 
tramite blockchain: 

Digital Competence 
Wallet (Bcode)

Gestione scadenze normative H&S: 
Workforce Compliance Scheduler 

(Honu)

Innovation 
Trigger

Peak of Inflated 
Expectations

Trough of 
disillusionment

Slope of 
Enlightenment 

Plateau of 
Productivity

Digital Adoption in HR: MyMeta
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Federica D’Adamio
Digital Project Manager

Randstad Group Italia Spa
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AI strategy
for different needs.

Progetti globali

Tecnologia a 
servizio del 
business

Partners
Ecosystem

Progetti locali

C1 public use



GAIA: dal bisogno alla soluzione.

Randstad AI 
principles

Definizione 
AI Strategy

Gruppo di 
lavoro 

cross-dpt

Definizione 
use case

Scouting e 
confronto 
fornitori
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GAIA

Generative AI 
Assistant.

C1 public use © randstad 37



cosa può fare GAIA?

38

Gaia è l’assistente virtuale intelligente per consultare 
la knowledge interna sfruttando la Generative AI

● Domande e risposte in linguaggio naturale 
- Come se stessi parlando con un collega.

● Risposte sintetiche e precise - Gaia estrae le 
informazioni dai documenti interni.

● Consulta le fonti - Gaia ti mostrerà i documenti 
da cui ha estratto la risposta

● Risparmia tempo prezioso - Niente più 
ricerche manuali e dispersive.

● Ticket all’assistenza interna - In caso di 
dubbi, è disponibile l’integrazione con il sistema 
ticketing interno.

38
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AI

Knowledge organizzata in drive per argomenti

Agenti verticali dedicati ad ogni argomento

Agenti conversazionali configurati 
singolarmente

Integrazione con ticketing con categorizzazione AI
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interfaccia semplice e intuitiva.

Interazione 
conversazionale

Multi Agent Verticali

Fonti documentali 
utilizzate

Valutazione della 
risposta

Apertura Ticket
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https://docs.google.com/file/d/147gGeoF7131589SA1R7hFaNVUqwCphuO/preview


autonomia amministrativa.

integrazione
Google Drive

impostazione 
risposte rapide

storico conversazioni 
e feedback

configurazione 
categorie ticket

41C1 public use © randstad















Gamindo
Builder
Crea in pochi minuti contenuti 
memorabili grazie alla gamification

Video Teaser

https://www.youtube.com/watch?v=9le98bc_LrM
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http://www.youtube.com/watch?v=9le98bc_LrM


  

Gamindo Builder
AI-powered platform per creare e condividere, 
in modo semplice e veloce, dei contenuti 
formativi coinvolgenti e di qualità.

GAMINDO BUILDER

Il segreto? L’approccio Gamification-first:

- Elevato engagement

Apprendimento attivo

- ROI misurabile

Alcune delle aziende che stanno già usando Gamindo Builder



GAMINDO BUILDER



Puoi configurare logo, sfondi, colori e 
molto altro

Inserisci la mascotte del tuo brand (o 
fanne creare una!)

Personalizza il 
contenuto sul tuo brand

GAMINDO BUILDER







Con Gamindo Builder è possibile creare diversi formati:

Tipologia di contenuti

Self-paced / E-Learning

  #Individuale   #Autonomo   #Asincrono

Instructor-Led Training

  #Collettivo   #Guidato   #Sincrono

GAMINDO BUILDER
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Compliance 
Training

Use cases
Una piattaforma. Infinite opportunità.

Employees
Onboarding

Sales
Enablement

Employer 
Branding

Events 
Engagement

Partner
Education

Internal
Communication …molto altro!

GAMINDO BUILDER



  

Perchè la Gamification?

95%
Dipendenti che preferiscono metodi 
di formazione “potenziati” con la 
gamification rispetto ai metodi 
tradizionali (1).

Perché trasforma la formazione da un’attività passiva e “click & sleep” 
a un’esperienza coinvolgente, memorabile e misurabile.

“Corporate Learning Is Boring - But It Doesn’t Have to Be” 

(1) Mohanty, S. and Christopher, B.P. (2023) / (2) Research Institute of 

America 

75%
l tasso di retention delle informazioni 
del game-based learning è del 75% 
superiore rispetto gli altri metodi di 
formazione tradizionale(2).

GAMINDO BUILDER



Matteo Burgsthaler
Marketing Manager

Randstad Group Italia Spa
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Giochi Olimpici e 
Paralimpici 
Invernali Milano 
Cortina 2026.

2 ottobre 2025

C2 internal 
use
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a once in a lifetime 
opportunity.

C2 internal 
use
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the olympic and paralympic context.

3 regions involved (Lombardia, 
Trentino, Veneto) and 9 venues for 
olympic and paralympic disciplines. 

105 randstad branches in this regions 
+ 2 new branches in Cortina and 
Bormio that will be opened in 2024.

timing
February 2026, 6th-22th olympic 
competitions
March 2026, 6th-15th paralympic 
competitions

61© RandstadC3 
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our goals.

62© randstad

improve brand 
awareness and 

positioning.

support growth 
by attracting 
new qualified 

talents.

enhance 
relationships 

with clients and 
increase the 

engagement of 
randstad people.

maximise a 
strategic 
long-term 

partnership. 

local activities 
from North to 
South Italy to 
ensure that 
the Olympic 

and 
Paralympic 

Winter Games 
are everyone’s 

games.
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what hr partnership means for 
randstad.

• search & selection paid staff (1.250 people by  
2026)

• full HR services
• applicant tracking system (ATS)
• career development, academy and training 
• consultancy in the Foundation's diversity & 

inclusion policies
• consultancy in active employment policies and 

paths for transversal skills and orientation
• welfare solutions
• career transition and outplacement
• selection and training volunteers (20.000 

people) 
• temporary workers (1.800 in games time)



….
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…

195 + 80

65 + 35
150 + 210

64
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165

20
ticketing numbers.



Attività di gruppo. 

Gruppo 1 - Nuovi ruoli e opportunità.
L’impatto della AI, l’analisi di nuovi bisogni con ascolto continuo, la definizione di nuove 
mansioni e la ricerca di nuove identità professionali. Come garantire le migliori 
competenze e far fronte alla scarsità di profili disponibili.

Gruppo 2 - Le specificità del settore.
Come tener conto e, se possibile valorizzare, tali specificità, tra cui:
- compiti non sempre di alto valore aggiunto, ma centrati su ascolto e relazione
- flessibilità delle attività, part-time e forte presenza femminile
Come reskillare, ancor più che upskillare.

Gruppo 3 - Resistenze e Attrattività.
Comprendere e agire sulla resistenza al cambiamento indotta dall’uso di AI
Leve per intervenire sull’attrattività delle Aziende e del settore.



thank
 you.



partner for talent.


