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L’intelligenza artificiale irrompe net luoghi di lavoro. Cresce Uottimismo delle persone

‘A piace. Con moderazione

Beneficiper 8 lavoratori su 10. Ma l'uomo resta centrale

Le competenze per interagire con I'lA

Capacita dianalizzare, filtrare e valutare le informazioni
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er il 78% dei lavoratori

italianil'intelligenza ar-

tificiale produce piu be-

nefici che rischi ma per
1'83% & necessaria una regola-
mentazione specifica. Inoltre, il
77% dei lavoratori ritiene che il
proprio lavoro sara trasformato
da tale tecnologia mentre il 39%
pensa cheil proprio ruolo potreb-
be non esistere pit in futuro. So-
noalcuni dei risultati della ricer-
ca «Al at Work: What People Are
Saying», condotta da BCG (Bo-
ston Consulting Group), in base
alla quale i sentimenti dei lavo-
ratori  rispetto  all’avvento
dell'TA sono contrastanti e varia-
no notevolmente in base all’an-
zianita e al paese di riferimento.
«I1 livello di preoccupazione dei
dipendenti rispetto all'uso re-
sponsabile dell'TA & impressio-
nante», commenta Paola France-
sca Scarpa, managing director e
partner di BCGX, 'IA generati-
va ha fatto irruzione sulla scena
cosi repentinamente nel 2022
che molte aziende stanno ancora
recuperando il ritardo, mentre
I'TA e una sua applicazione re-
sponsabile dovrebbero essere
una priorita per tuttiileader. Le
aziende non riusciranno a sfrut-
tare appienoil potenziale dell'TA
generativa finché i dipendenti
potranno dubitare sull’utilizzo
che la propria azienda fa di que-
sti nuovi strumenti». Alla do-
manda sull'impatto dell'TA sul
lavoro, nel report si evidenzia
una crescita dell’'ottimismo a li-
vello globale che tocca quota
52% degli intervistati, con un sal-
to in avanti di 17 punti rispetto
al 2018. La preoccupazione, al
contrario, cala marcatamente ri-
spetto a 5 anni fa, passando dal
40% al 30%. L'Ttalia & in linea
conirisultati globali, infatti qua-
511l 60% dei lavoratori si dice otti-
mista verso I'IA, contro circa il
30% di pessimisti.

11 fattore umano deve ri-
manere centrale. 11 73% deibu-
siness leader di tutto il mondo
sente la pressione di implemen-
tare 'intelligenza artificiale nel-
le proprie organizzazioni ma la
stragrande maggioranza & cau-
tanel rinunciare a troppo potere
decisionale, infatti il 93% affer-
ma che e importante che le perso-
ne mantengano la supervisione
su intelligenza artificiale e ma-
chinelearning nel prendere deci-
sioni significative. A delineare
tale scenario & lo studio di Work-
day che «conferma che l'intelli-
genza artificiale e il machine
learning sono essenziali per ave-
re successo nel mondo del lavo-
ro, sempre piu in costante evolu-
zione: questa visione viene condi-
visa dalla maggior parte dei diri-
genti d'impresa di tutto il mon-
do», osserva Jens Lohmar, diret-
tore tecnico dei paesi europei di
lingua tedesca di Workday, «tut-
tavia, le organizzazioni stanno

Pensiero critico

e sociali
Pensare in modo creativo pud aiutare a superare i limiti

Creativita

fornite dall’lA, comprenderne le limitazioni ed essere
in grado di identificarne le possibili implicazioni etiche

dell’lA, come la mancanza di comprensione del conte-

sto, di generazione di nuove idee e di identificazione
di soluzioni innovative a problemi complessi

Capacita di comprendere le proprie emozioni e quelle
degli altri, sviluppare relazioni interpersonali positive

Intelligenza emotiva

e gestire situazioni di potenziale conflitto in modo
costruttivo. Per quanto possa essere evoluta, I'intelli-

genza artificiale non possiedera mai una competenza
simile e paragonabile

Abilita dilavorare “inteam” con I'intelligenza artificiale,

Collaborazione

utilizzando le sue funzioni per migliorare I'efficienza e

la produttivita del lavoro di squadra
Capacita di allinearsi rapidamente alle nuove tecno-

Adattabilita

in modo efficiente

Fonte: Tack TM! italy (Gi Group Holding)

logie e ai nuovi strumenti basati sull’intelligenza arti-
ficiale, sviluppando nuove competenze e utilizzandola

riscontrando difficolta nell'im-
plementazione di queste tecnolo-
gie a causa di un considerevole
deficit di competenze». Piu del
90% degli intervistati utilizza
Tintelligenza artificiale per gesti-
reil personale, i ricavi o entram-
bi, mentre '80% concorda sul fat-
to che IA e machine learning sia-
noin gradodi aiutareidipenden-
tialavorare meglio e a prendere
decisioni migliori e piu perfor-
manti. Ma solo il 29% & molto fi-
ducioso che tali tecnologie venga-
noapplicate nel piui totale rispet-
to dell’etica nel business e il 72%
dichiara che la propria organiz-
zazione non ha le competenze
perimplementarle del tutto.
Cambia il modo di lavora-
re. La sfida per un manager del-
le risorse umane non & predire
quanti posti dilavorola sua orga-
nizzazione perdera o quanti 'TA
ne creera ma come dovra cambia-
re il modo di lavorare. A sottoli-
nearlo & Pietro Iurato, responsa-
bile dello sviluppo delle risorse
umane di Emea Sap. «Probabil-
mente alcuni lavori saranno
completamente automatizzati,
ma allo stesso tempo ne verran-
no creati altri e alcuni potrebbe-
ro non cambiare per molto tem-
po», osserva lurato, «nel frattem-
po, alcuni o0 molti ruoli saranno
potenziati da macchine che ope-
reranno a fianco degli esseri
umani per assisterlinelle loro at-
tivita. Con l'affermarsi dell'TA, i
responsabili Hr dovranno ri-
spondere investendo massiva-
mente sull'aggiornamentoelari-
qualificazione della forza lavo-
ro». Iurato ricorda, quindi, I'im-
portanza dirispettare le inclina-
zioni dei lavoratori, abbinare le

capacita degli esseri umani
all'TA per conciliare i punti di for-
zaele aree di miglioramento del-
le persone con le macchine con
cuilavorano, comunicare chiara-
mente come verra utilizzata la
tecnologia nell'organizzazione
perridurre lo scetticismo.

Le 5 competenze (umane)
per lavorare con l'intelligen-
za artificiale. Oggi solo il 20%
delle aziende investe nel poten-
ziare le competenze umane per
puntare all'ibridazione uo-
mo/macchina. Ad attestarlo & il
focus dell’'Osservatorio Tack
TMI Italy (Gi Group Holding)
che, citando il World Economic
Forum, ricorda che I'integrazio-
ne delle tecnologie, tra cui I'TA,
portera il 23% dei posti di lavoro
a cambiare entro il 2027 con 69
milioni di nuovi posti creati e 83
milioni eliminati. «E fondamen-
tale comprendere che se I'intelli-
genza e artificiale, le skill per far-
la funzionare al meglio restanoe
resteranno quelle umane, ovve-
ro le cosiddette competenze tra-
sversali o soft, che oggi sono fon-
damentali e solide quanto quelle
tecniche/hard, seppur da imple-
mentare in una nuova ottica»,
evidenzia Irene Vecchione, am-
ministratore delegato di Tack
TMI Italy, «lo scenario & sicura-
mente complesso, ma il primo
passo é trovare un equilibrio tra
il fattore umano e l'intelligenza
artificiale». Gli esperti segnala-
no le cinque competenze umane
piu strategiche per interagire
con le tecnologie di IA: il pensie-
rocritico, ossia la capacita di ana-
lizzare, filtrare e valutare le in-
formazioni fornite dall'TA, com-
prenderne le limitazioni e so-

prattutto essere in gradodiiden-
tificarne le possibili implicazioni
etiche e sociali; la creativita, com-
petenza fondamentale per supe-
rareilimiti dell'TA, come laman-
canza di comprensione del conte-
sto, di generazione di nuove idee
e di identificazione di soluzioni
innovative a problemi comples-
si; intelligenza emotiva, ossia ca-
pacita di comprendere le proprie
emozioni e quelle degli altri, svi-
luppare relazioni interpersonali
positive e gestire situazioni di po-
tenziale conflitto in modo co-
struttivo, tutte capacita che, per
quantoevoluta, l'intelligenza ar-
tificiale non possiedera mai; col-
laborazione, intesa come I'abili-
ta di lavorare “in team” con I'in-
telligenza artificiale, utilizzan-
do le sue funzioni per migliorare
lefficienza e la produttivita del
lavoro di squadra; infine, I'adat-
tabilita, ossia la capacita di alli-
nearsi rapidamente alle nuove
tecnologie e ai nuovi strumenti
basati sull'TA.

L’TA «seleziona» le risorse
umane. Un settore in cui 'TA ha
un impatto significativo & quello
dellerisorse umane, in particola-
re nel processo di recruiting e di
selezione. In tal senso, gli anali-
stidi Factorial hanno individua-
to quattro punti fondamentali
sullimpatto dell'TA su recluta-
mento e modalita con cuile orga-
nizzazioni trovano e assumono i
migliori talenti. In primis, I'TA ri-
duce i pregiudizi e garantisce la
diversita, eliminando gli elemen-
tisoggettivi dal processo decisio-
nale. Gli algoritmi possono, in-
fatti, valutareicandidatiin base
a criteri oggettivi. Tuttavia, la
supervisione umana rimane fon-

damentale per garantire 'equi-
ta. Inoltre, I'TA aiuta a migliora-
relaricerca e la selezione dei can-
didatiin quanto gli algoritmi pos-
sono analizzare grandi volumi
di dati sui candidati in pochi mi-
nuti, identificando1i profili piti ri-
levanti in base ai requisiti speci-
ficirichiesti perla posizione dila-
voro. E ancora, relativamente
ad analisi e previsioni preditti-
ve, I'TA consente alle organizza-
zioni di prendere decisioni di as-
sunzione basate sui datiin quan-
to gli algoritmi possono prevede-
re la necessita di assumere per-
sonale, identificare potenziali ca-
renze di competenze e prevedere
T’abbandono dei dipendenti. Infi-
ne, I'TA consente I'erogazione di
programmi di formazione perso-
nalizzati, individuando il mo-
mento migliore per un dipenden-
te per ricevere una formazione
specifica.

Il servizio clienti e I'TA.
Nell’ambito dei servizi di assi-
stenza ai clienti, 'automazione
non puo essere pensata per sosti-
tuire le persone ma dovrebbe
agevolarne le attivita. Peraltro, i
clienti vogliono comunque inte-
ragire con un essere umano.
«Piuttosto che per sostituire 'in-
tero team del servizio con bot
senzienti, I'intelligenza artificia-
le pud essere utilizzata per auto-
matizzare le attivita lunghe e ri-
petitive, per migliorare I'espe-
rienza dei clienti e per creare un
workflow piu efficiente per gli
agenti», sottolinea Cristina Fon-
seca, Vp of product di Zendesk,
«una delle applicazioni pit im-
portanti dell'TA per le aziende &
legata all’agilita dei team del ser-
vizio, soprattutto nella gestione
di volumi elevati di richieste dei
clienti».

L’TA ridisegna il marke-
ting aziendale. Tra «apocalitti-
cieintegrati», cosiilavoratorive-
donol'innovazione e I'introduzio-
ne nel mondo delle aziende
dell'intelligenza artificiale. E lo
scenario che emerge da Stran-
ger Skills, la ricerca realizzata
da PHD Media Italia secondo
cui I'TA per il 30% del campione
rappresenta la principale tecno-
logia che verra implementata
all'internodelle imprese. «I lavo-
ri piudifficilmente automatizza-
bili saranno quelli che richiedo-
no competenze interdisciplinari,
intelligenza emotiva e sociale»,
commenta Lorenzo Moltrasio,
managing director PHD Media
Italia, «I'TA favorira la nascita di
nuove professionalita, come per
esempio nel marketing, dove
molte aziende stanno cercando
esperti che possano utilizzarla
per migliorare le loro strategie
pubblicitarie». Le principali ri-
chieste da parte delle imprese ri-
guardano la consulenza riorga-
nizzativa dei servizi del marke-
ting, lottimizzazione della pila
tecnologica esistente in azienda,
la consulenza sulle tecnologie di
cui dotarsi.
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