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L'automazione dei processi con I'Al consiste nel trasformare compiti ripetitivi in flussi che
si eseguono da soli, combinando intelligenza artificiale e strumenti di automazione. Questa
guida spiega cosa conviene automatizzare e cosa no, come progettare un flusso passo per
passo, dove I'Al porta valore reale, quali strumenti esistono, e come tenere tutto sotto
controllo sul piano dei dati, della sicurezza e della supervisione. L'obiettivo & pratico:
arrivare a una prima automazione che funziona e regge nel tempo.

s+ Vuoiricevere le prossime guide AIPIA appena escono? Iscriviti alla newsletter o diventa socio e
accedi a tutti i materiali.
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PARTE |

Capire I'automazione con I'Al

Cosa cambia quando I'intelligenza artificiale entra
nell'automazione, in cosa si distinguono Al, automazione e agenti,
quali attivita conviene rendere automatiche e perché il vero oggetto
del lavoro non ¢ il singolo compito ma il flusso che lo contiene.

Automazione dei processi con I'Al: cosa cambia rispetto
all'automazione classica

Un'azienda riceve ogni giorno duecento email di richiesta assistenza. Qualcuno le legge una per una,
capisce di cosa parlano, le smista all'ufficio giusto, risponde alle piu semplici. E un lavoro che
assorbe ore e non lascia nulla a chilo fa.

L'automazione classica, quella che esiste da decenni, sa gia fare una parte del lavoro: se un'email
contiene la parola fattura, inoltrala all'amministrazione. Funziona, ma é rigida. Basta che il cliente
scriva conto invece di fattura e la regola fallisce.

L'automazione con I'Al cambia proprio questo punto. Non smista in base a una parola esatta, ma in
base al significato. Capisce che una richiesta riguarda un pagamento anche se la parola fattura non
compare. Legge un testo libero e ne estrae i dati che servono. Scrive una risposta che ha senso per
quel caso specifico. E la differenza tra una macchina che esegue regole fisse e una che interpreta
contenuti.
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Regole fisse contro comprensione del contenuto

L'automazione tradizionale lavora bene su input prevedibili e strutturati. Un foglio di calcolo con
colonne sempre uguali, un modulo con campi fissi, un file nominato secondo uno schema. Dove
I'input & ordinato, le regole bastano, e conviene usarle perché sono semplici e affidabili.

Il problema nasce con i contenuti non strutturati: email scritte da persone diverse, documenti in
formati vari, testi liberi, immagini. Qui le regole fisse si moltiplicano fino a diventare ingestibili, e ogni
eccezione richiede una regola nuova. L'Al affronta questi contenuti in modo diverso, perché é stata
addestrata a riconoscere schemi che nessuno ha scritto a mano.

Un esempio chiarisce la distanza. Per smistare le email con le regole classiche, un ufficio aveva
costruito quaranta condizioni, una per ogni parola chiave possibile. Ogni mese ne aggiungeva di
nuove, perché i clienti trovavano sempre modi diversi di scrivere la stessa cosa. Con un passo di Al
che capisce il tema della email, quelle quaranta regole si riducono a una sola istruzione: classifica
questa email per argomento. Il sistema diventa piu semplice proprio dove prima cresceva senza fine.

Perché questo é possibile solo ora

La capacita di interpretare testo libero non € nuova in assoluto, ma fino a pochi anni fa richiedeva
competenze specialistiche, dati di addestramento propri e mesi di lavoro. Era alla portata di poche
grandi aziende. Oggi gli stessi risultati si ottengono chiamando un modello gia addestrato, a volte
con un semplice passo dentro una piattaforma no-code.

Questo spostamento conta. Ha portato I'automazione intelligente sulla scrivania di chi gestisce un
ufficio, non solo nei reparti tecnici delle multinazionali. Un titolare di PMI, un responsabile operations,
un libero professionista possono oggi costruire automazioni che dieci anni fa avrebbero richiesto un
progetto e un budget. La barriera non & piu la tecnologia: & capire cosa automatizzare e come, che &
esattamente il tema di questa guida.

In sintesi. L'automazione classica esegue regole su dati ordinati. L'automazione con I'Al interpreta
contenuti disordinati. Non sono in competizione: in un flusso reale convivono, e la parte Al si attiva
solo dove serve capire un significato, non dove basta applicare una regola.

Cosaresta uguale

Una cosa hon cambia. Sia che il flusso usi regole fisse, sia che usi I'Al, va progettato. Qualcuno deve
decidere cosa accade quando, cosa succede se un passo fallisce, chi controlla il risultato. L'Al rende
possibili automazioni che prima non lo erano, ma non sostituisce il lavoro di disegnare il flusso. Anzi,
lo rende piu delicato, perché un sistema che interpreta pud anche interpretare male.

Questa guida tiene insieme le due cose: dove I'Al aggiunge capacita nuove, e come progettare il
flusso che la contiene in modo che il risultato sia affidabile.
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Al, automazione e agenti: tre cose diverse che lavorano
insieme

Tre parole vengono usate spesso come sinonimi, € non lo sono. Tenerle distinte evita gran parte
della confusione che circonda il tema, e aiuta a capire cosa si sta comprando quando si valuta uno
strumento.

L'automazione e il flusso

L'automazione € la struttura che collega gli eventi alle azioni. Quando arriva una email, fai questo, poi
quello, poi quell'altro. E la spina dorsale, e pud esistere senza alcuna intelligenza artificiale. Le
piattaforme di automazione, quelle che permettono di collegare applicazioni diverse, fanno questo:
spostano dati da un punto all'altro secondo regole che imposti tu.

L'Al & una capacita dentro un passo

L'intelligenza artificiale, nel contesto dell'automazione, € uno dei passi del flusso. Il flusso arriva a un
punto in cui serve capire un testo, classificarlo, estrarne dati o generare una risposta, e in quel punto
chiama un modello di Al. Il modello fa la sua parte e restituisce un risultato, che il flusso prende e
porta al passo successivo.

Detto in modo concreto: I'automazione ¢ il nastro trasportatore, I'Al € una delle stazioni lungo il
nastro. Una stazione potente, capace di leggere e scrivere, ma pur sempre una stazione tra le altre.

L'agente € un grado in piu di autonomia

Un agente € un sistema basato su Al a cui non si dice solo cosa fare passo per passo, ma a cui si
affida un obiettivo, lasciandogli decidere quali passi compiere per raggiungerlo. Invece di seguire un
flusso fisso, I'agente sceglie le proprie azioni, usa strumenti, valuta i risultati intermedi e prosegue.

E la frontiera pili recente, e anche la pit delicata. Un agente che decide da solo i propri passi &
potente, ma piu difficile da controllare di un flusso fisso, perché il suo comportamento non &
interamente prevedibile in anticipo. Per la maggior parte delle automazioni di ufficio, un flusso ben
disegnato con qualche passo di Al dentro € piu che sufficiente, e molto piu sicuro. Agli agenti veri e
propri conviene arrivare dopo, quando si padroneggiano le basi, e il tema € abbastanza ampio da
meritare una preparazione dedicata come quella del Corso Advanced di AIPIA.
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TERMINE COS'E CHI DECIDE | PASSI
Automazione Il flusso che collega eventi e azioni. La persona che lo progetta, in
anticipo.
Al Una capacita chiamata dentro un passo: capire, La persona decide quando
classificare, generare. attivarla.
Agente Un sistema Al a cui si da un obiettivo, non una sequenza. [l sistema, entro i limiti che gli
imposti.

Come lavorano insieme

Nella pratica le tre cose si compongono. Un flusso di automazione fa da impalcatura, chiama I'Al nei
passiin cui serve interpretare un contenuto, e in casi piu avanzati delega a un agente una parte
aperta, dentro limiti stretti. La gran parte del valore, per chiinizia, sta nei primi due livelli:
un'automazione solida con qualche passo di Al ben piazzato. E li che conviene costruire
competenza prima di salire.

Perché la distinzione conta in pratica

Tenere separate le tre cose non & pedanteria. Ha conseguenze su cosa si controlla e su quanto ci si
puo fidare. Un'automazione classica e prevedibile: dati gli stessi input, fa sempre le stesse cose, e si
puo verificare passo per passo. Un passo di Al introduce una zona in cui il risultato dipende da
come il modello interpreta il contenuto, e va quindi verificato. Un agente, che sceglie da solo le
proprie azioni, richiede limiti espliciti su cosa puo e non pud fare, perché il suo comportamento non
si conosce in anticipo caso per caso.

Piu si sale nei tre livelli, piu aumenta la capacita e piu aumenta il bisogno di controllo. Chi confonde i
tre livelli rischia di trattare un agente con la fiducia che si da a un'automazione fissa, ed € li che
nascono i problemi. Sapere quale dei tre si sta usando dice quanto rigore serve.

Distinzione utile. Quando uno strumento promette di automatizzare con I'Al, chiediti quale delle tre
cose offre davvero. Spesso € un'automazione classica con un passo di Al dentro, ed & perfetta per
iniziare. Gli agenti autonomi sono un altro discorso, con altri rischi.

Cosa conviene automatizzare (e cosa no)

Non tutto cid che si pud automatizzare conviene automatizzarlo. La domanda giusta non € puo
essere automatizzato, ma vale la pena automatizzarlo. Sono due cose diverse, e confonderle porta
a sprecare settimane su flussi che nessuno usera.
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| tre segnali di un buon candidato

Un compito si presta all'automazione quando ha tre caratteristiche. E ripetitivo, cioé si ripete
spesso e in modo simile. E regolare, cioé segue una logica che si pud descrivere a parole. Ha un
volume sufficiente, cioé accade abbastanza spesso da giustificare il tempo speso a costruirlo.

Un compito che si fa due volte I'anno non vale un'automazione, anche se & noioso. Un compito che
si fa cinquanta volte al giorno, sempre uguale, € il candidato ideale. Tra i due estremi sta il giudizio.

S| PRESTA ALL'AUTOMAZIONE RESISTE ALL'AUTOMAZIONE

Smistare richieste in arrivo per tipo. Decidere la strategia commerciale dell'anno.

Estrarre dati da fatture o moduli. Gestire un reclamo delicato di un cliente importante.
Generare una prima bozza di risposta standard. Negoziare un contratto.

Aggiornare un foglio o un gestionale con dati nuovi. Valutare le persone in un colloquio.

Riassumere documenti lunghi e ricorrenti. Prendere una decisione che richiede contesto non scritto.

Il calcolo che dice se vale

C'e un conto semplice che aiuta a decidere. Quanto tempo costa il compito ogni volta, moltiplicato

per quante volte accade in un mese, da il tempo totale che si potrebbe risparmiare. Da quel numero
si sottrae il tempo per costruire e mantenere I'automazione. Se il risultato resta positivo dopo pochi
mesi, vale la pena. Se per rientrare servono anni, probabilmente no.

Un compito da cinque minuti che si fa due volte al giorno costa circa quaranta ore I'anno.
Un'automazione che lo elimina e si costruisce in due giornate si ripaga in poche settimane. Lo stesso
compito fatto due volte al mese costa quattro ore I'anno, e nessuna automazione si ripaga a quel
ritmo. | numeri non sono un dettaglio: sono il criterio.

Il costo nascosto di automatizzare la cosa sbagliata

Automatizzare un processo confuso non lo sistema: lo rende confuso piu in fretta. Se un processo &
pieno di eccezioni che hessuno ha mai chiarito, I'automazione le eredita tutte, e ogni eccezione
diventa un punto in cui il flusso si rompe. Prima si mette in ordine il processo, poilo si automatizza.
L'ordine inverso produce sistemi fragili che richiedono manutenzione continua.

C'e anche un costo di fiducia. Un'automazione che sbaglia spesso viene abbandonata, e con lei
I'idea stessa di automatizzare. Conviene partire da un compito semplice e ad alto volume, dove un
successo visibile costruisce la fiducia per i passi successivi.
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Regola operativa. Prima di automatizzare un compito, poni tre domande: si ripete spesso? Segue
una logica descrivibile? Il tempo che risparmio supera il tempo che spendo a costruirlo? Se una
risposta € no, quel compito pud aspettare.

Il compito giusto per iniziare

Tra tutti i candidati possibili, il primo da automatizzare ha un profilo preciso: alto volume, logica
chiara, basso rischio se sbaglia. L'alto volume garantisce che il risparmio si veda. La logica chiara
rende il flusso semplice da costruire. Il basso rischio fa si che un errore, nelle prime settimane di
rodaggio, hon costi caro.

Lo smistamento di richieste in arrivo, I'estrazione di dati da documenti ricorrenti, la preparazione di
bozze interne rispondono tutti a questo profilo. Un compito che invece tocca subito i clienti, o che
decide su questioni delicate, & un cattivo primo candidato, non perché non si possa automatizzare,
ma perché un errore iniziale brucerebbe la fiducia prima che il metodo si sia consolidato. Si parte
dove sbagliare costa poco, e si sale di rischio quando si & imparato.

Automatizzare per togliere lavoro, non per aggiungerne

Un'automazione ha senso se libera tempo da dedicare ad altro. Se invece richiede piu sorveglianza
di quanta ne risparmi, ha fallito il suo scopo, per quanto sia tecnicamente elegante. |l metro non € la
complessita di cid che si costruisce, ma il tempo netto che resta in mano alle persone dopo che il
flusso gira.

Dal compito al processo: pensare per flussi

Chi inizia ad automatizzare ragiona per compiti singoli: voglio che questa email finisca in quella
cartella. Chi automatizza bene ragiona per flussi: cosa accade dal momento in cui arriva I'email fino al
momento in cui la pratica & chiusa. E un cambio di sguardo, e fa la differenza tra un trucco isolato e
un sistema utile.

Un compito & un anello, un processo é la catena

Prendere un dato da una email e scriverlo in un foglio € un compito. Ma quel dato, da solo, non serve
a nulla. Serve perché poi qualcuno lo controlla, lo usa per emettere un documento, lo comunica a un
cliente. Il compito ha valore solo dentro la catena che lo contiene.

Quando si automatizza un compito isolato senza guardare la catena, si rischia di spostare il
problema invece dirisolverlo. Il dato finisce nel foglio piu in fretta, ma se nessuno lo controlla a valle,
gli errori si accumulano dove prima non c'erano.
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Un esempio di catena

Una richiesta di preventivo arriva via email. Il compito ovvio da automatizzare € estrarre i dati e
creare la bozza. Ma la catena € piu lunga: la bozza va rivista da un commerciale, approvata, inviata,
e se il cliente accetta diventa un ordine che entra nel gestionale. Automatizzare solo I'estrazione,
senza pensare ai passi a valle, produce bozze che si accumulano senza che nessuno sappia quali
sono state inviate e quali no. Pensare alla catena intera mostra dove servono i punti di passaggio tra
macchina e persona.

Il flusso rende visibili i passaggi tra persone

Guardare un processo come flusso fa emergere una cosa che il singolo compito nasconde: i puntiin
cui il lavoro passa di mano. Un dato che esce dall'ufficio ordini ed entra in amministrazione, una
bozza che va dal commerciale al responsabile, una pratica che torna indietro perché incompleta.
Sono i momenti in cui le cose si perdono, si fermano, si dimenticano.

Molti dei ritardi di un processo non stanno nei compiti, ma in questi passaggi. Una pratica pronta
che resta ferma due giorni perché nessuno sa che tocca a lui. Vedere il flusso intero permette di
mettere li le automazioni piu utili: una notifica che avvisa chi deve agire, un controllo che impedisce a
una pratica incompleta di passare oltre. Spesso il valore maggiore non & togliere un compito, ma far
scorrere il lavoro tra una mano e l'altra senza intoppi.

Disegnare il flusso prima di automatizzarlo

Pensare per flussi vuol dire, prima di toccare qualsiasi strumento, disegnare cosa succede dall'inizio
alla fine. Da dove parte il processo, quali passi attraversa, dove servono decisioni, dove finisce.
Questo disegno, anche fatto su un foglio, € la mappa su cui poi si costruisce I'automazione.

Il vantaggio & doppio. Si vede subito quali passi conviene automatizzare e quali lasciare alle
persone. E si scoprono i punti deboli del processo prima di cementarli nel codice, quando
correggere costa poco.

Un'automazione che funziona é un processo chiaro messo in pratica da una
macchina. Se il processo non & chiaro, l'automazione non lo chiarisce: lo accelera
nel disordine.

PRINCIPIO GUIDA DEI CORSI AIPIA

Le prossime sezioni prendono questo disegno e lo rendono concreto: come mappare un processo,
da quali mattoni & fatta un'automazione, e dove esattamente I'Al entra in gioco.
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PARTE Il

Progettare un flusso

Dalla mappa del processo ai mattoni che compongono
un'automazione, fino al punto preciso in cuil'intelligenza artificiale
aggiunge valore. Con esempi concreti per |'ufficio e una rassegna
neutra degli strumenti disponibili.

Mappare un processo prima di automatizzarlo

Una societa di servizi voleva automatizzare la gestione degli ordini. Alla prima domanda, come arriva
un ordine, sono emerse cinque risposte diverse: per email, per telefono, da un portale, da un modulo
cartaceo, a voce in riunione. Nessuno aveva mai messo per iscritto il processo, e ciascuno ne aveva
una versione in testa. Mappare significa proprio questo: far emergere cio che tutti danno per
scontato e nessuno ha mai scritto.

Le quattro domande della mappatura

Mappare un processo non richiede strumenti speciali. Richiede di rispondere, per iscritto, a quattro
domande.

e Cosafapartireil processo? L'evento iniziale: un'email, un ordine, una scadenza, una richiesta.

¢ Quali passi attraversa? La sequenza delle azioni, nell'ordine reale in cui accadono, non in quello
ideale.

* Dove sidecide qualcosa? | punti in cui il flusso si biforca: se & cosi fai questo, altrimenti quello.
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¢ Quando éfinito? La condizione che dice che il processo & chiuso, e cosa resta a valle.

Un esempio di mappatura

Prendiamo la gestione di un ordine in un piccolo commercio. Mappato sul serio, il processo suona
cosi. Parte quando arriva un ordine, su uno dei tre canali possibili. Primo passo, si verifica che il
prodotto sia disponibile. Se lo &, si conferma al cliente e si prepara la spedizione. Se non lo ¢, si
avvisa il cliente e si propone un'alternativa o un tempo di attesa. Una volta spedito, si aggiorna il
magazzino e siregistra la vendita.

Scritto cosi, il processo mostra subito i suoi punti. Ci sono tre canali di ingresso, ed € il primo
candidato a una semplificazione, magari unificandoli. C'e una decisione, la disponibilita, che si pud
automatizzare se il magazzino € aggiornato. C'é un passaggio delicato, la proposta di alternativa al
cliente quando il prodotto manca, che conviene lasciare a una persona perché tocca la relazione. La
mappa, in poche righe, ha gia detto cosa automatizzare e cosa no.

Mappare il processo reale, non quello ufficiale

C'e il processo scritto nelle procedure e c'€ il processo che le persone seguono davvero. Quasi mai
coincidono. Le persone hanno trovato scorciatoie, gestiscono eccezioni a modo loro, saltano passi
che ritengono inutili. Se si automatizza il processo ufficiale, si costruisce qualcosa che nessuno
usera, perché non corrisponde al lavoro vero.

La mappatura va fatta osservando, o chiedendo a chi il lavoro lo fa ogni giorno. Sono loro a
conoscere le eccezioni, e le eccezioni sono il punto in cui la maggior parte delle automazioni fallisce.

In sintesi. Mappare costa qualche ora e fa risparmiare settimane. Un processo mappato male
produce un'automazione che si rompe alla prima eccezione. Un processo mappato bene mostra in
anticipo dove I'automazione reggera e dove servira una persona.

Contare le eccezioni

Durante la mappatura conviene tenere un conto a parte: quante eccezioni ha questo processo? Un
flusso con due o tre eccezioni note si automatizza bene. Un flusso con venti eccezioni, ognuna
diversa, non & pronto: prima va semplificato, perché automatizzare il disordine significa solo
renderlo piu veloce.

A volte la mappatura porta a una scoperta utile: il processo si pud semplificare anche senza
automatizzarlo. Eliminare passi inutili, unificare i canali di ingresso, ridurre le eccezioni sono interventi
che migliorano il lavoro da soli, e rendono 'automazione successiva piu facile. Mappare non serve
solo ad automatizzare: serve a capire cosa si sta facendo, e spesso quel capire vale gia da sé.
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I mattoni di un'automazione: trigger, passi, condizioni,
output

Ogni automazione, dalla piu semplice alla piu articolata, e fatta degli stessi quattro mattoni.
Conoscerli permette di leggere qualsiasi flusso e di costruirne di propri, indipendentemente dallo
strumento usato.

Il trigger: cosa fa partire tutto

[l trigger € I'evento che avvia il flusso. Pud essere I'arrivo di una email, la compilazione di un modulo,
una nuova riga in un foglio, un orario prestabilito, un file caricato in una cartella. Senza trigger non c'e
automazione: € il primo anello, e va scelto con cura perché determina quando il flusso si attiva e
quante volte.

Un trigger troppo largo fa partire il flusso anche quando non serve, sprecando risorse e generando
rumore. Un trigger troppo stretto lascia fuori casi che andavano gestiti. La precisione del trigger ¢ la
prima qualita di un'automazione. Un flusso che parte a ogni email ricevuta, comprese le newsletter e
lo spam, lavora a vuoto migliaia di volte. Lo stesso flusso, agganciato solo alle email di una certa
casella, parte quando serve e tace il resto del tempo.

Esiste anche un altro tipo di trigger, quello a tempo: il flusso parte a un orario o a un intervallo, non in
risposta a un evento. Ogni mattina alle otto prepara il report del giorno prima. Ogni lunedi controlla le
scadenze della settimana. | trigger a tempo sono utili per i compiti ricorrenti che non dipendono da
un arrivo, ma da un momento. Scegliere tra un trigger a evento e uno a tempo € la prima decisione di
disegno, e dipende da cosa, nel processo reale, fa davvero partire il lavoro.

| passi: le azioni in sequenza

| passi sono le azioni che il flusso compie, una dopo I'altra. Leggere un dato, scriverlo altrove, inviare
un messaggio, chiamare un modello di Al, aggiornare un gestionale. Ogni passo prende qualcosa dal
precedente e passa qualcosa al successivo.

La regola d'oro sui passi € tenerli piccoli e leggibili. Un passo che fa cinque cose insieme & difficile
da capire e da correggere quando sbaglia. Cinque passi che fanno una cosa ciascuno si leggono
come una frase, e quando uno si rompe si vede subito quale.

Le condizioni: i bivi del flusso

Le condizioni sono i punti in cui il flusso decide. Se I'importo supera mille euro, manda in
approvazione, altrimenti procedi. Se il cliente & gia registrato, aggiorna, altrimenti crea. Le condizioni
sono cid che rende un'automazione capace di gestire casi diversi invece di trattarli tutti allo stesso
modo.
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Quasi sempre le eccezioni di un processo si traducono in condizioni. Per questo la mappatura, che
fa emergere le eccezioni, € il presupposto di un flusso ben condizionato. Una condizione vale anche
come rete di sicurezza: se questo dato manca o ha un valore strano, fermati e avvisa una persona,
invece di proseguire su un dato sbagliato.

Conviene resistere alla tentazione di gestire ogni eccezione possibile con una condizione propria. Un
flusso con trenta condizioni annidate diventa illeggibile, e nessuno riesce piu a prevedere cosa fara
in un caso nuovo. Meglio gestire le poche eccezioni frequenti con condizioni chiare, e mandare tutto
il resto a una persona. Un flusso che dice non so gestire questo caso, lo passo a te & piu sicuro di
uno che pretende di gestire tutto e sbaglia in silenzio sui casi rari.

L'output: cosa resta alla fine

L'output ¢ il risultato del flusso: un documento creato, un messaggio inviato, un dato salvato, una
notifica a una persona. Un'automazione senza un output chiaro € un meccanismo che gira a vuoto.
Definire I'output prima di costruire il flusso aiuta a capire se tutti i passi servono davvero a produrlo.

Regola operativa. Per leggere o disegnare qualsiasi automazione, isola i quattro mattoni: cosa la fa
partire, quali passi compie, dove decide, cosa produce. Se uno dei quattro non & chiaro, il flusso ha
un buco che si manifestera in produzione.

Dove entra I'Al nel flusso: classificare, estrarre, generare,
decidere

L'Al non serve ovunque. Serve in quattro tipi di passo, e riconoscerli aiuta a capire dove chiamarla e
dove invece bastano regole semplici. Spendere un passo di Al dove basterebbe una condizione &
uno spreco, e introduce un rischio dove non ce n'era bisogno.

Classificare: capire di che tipo & qualcosa

[l primo uso € la classificazione. Data una email, un documento, un messaggio, capire a quale
categoria appartiene. E una richiesta di assistenza o un ordine? Riguarda I'amministrazione o il
commerciale? Il sentimento € positivo o negativo? L'Al legge il contenuto e assegna un'etichetta,
anche quando le parole esatte non corrispondono a una regola.

Un esempio: un negozio online riceve messaggi che mescolano domande sulla spedizione, richieste
direso e lamentele. Un passo di classificazione li divide in tre flussi diversi, ciascuno gestito nel
modo giusto, senza che una persona debba leggere ogni messaggio per smistarlo. E I'uso piu
semplice da introdurre e tra i piu utili.
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Estrarre: tirare fuori dati da un testo libero

Il secondo uso € I'estrazione. Da una fattura in PDF, ricavare numero, data, importo, fornitore. Da una
email, ricavare il nome del cliente e la richiesta. L'Al trasforma un contenuto non strutturato in dati
ordinati, pronti per essere scritti in un foglio o in un gestionale. E uno degli usi a piu alto valore,
perché elimina la digitazione manuale che pesa su tanti uffici.

L'estrazione brilla dove i documenti hanno tutti formati diversi. Cento fornitori, cento modelli di
fattura, e fino a ieri una persona che li leggeva uno per uno per trascrivere i dati. Un passo di
estrazione li gestisce tutti, perché non cerca dati in una posizione fissa ma li riconosce dal
significato, ovunque si trovino nel documento.

Generare: produrre testo nuovo

[l terzo uso € la generazione. Scrivere una bozza di risposta, riassumere un documento lungo,
tradurre, riformulare un testo in linguaggio piu chiaro. Qui I'Al produce contenuto che prima non
esisteva, partendo da istruzioni e da materiali che le si forniscono.

La generazione & potente e va trattata con attenzione, perché un modello pud produrre testo
plausibile ma sbagliato. Su questo si tornera parlando di errori e di supervisione. La regola pratica e
che il testo generato & una bozza, non un risultato finito, finché una persona o una verifica non lo
conferma.

Decidere: il passo piu delicato

[l quarto uso ¢é la decisione: lasciare che I'Al scelga cosa fare, non solo capisca o produca.
Approvare o rifiutare, assegnare una priorita, stabilire un esito. E il passo in cui il rischio & massimo,
perché una decisione automatica che incide su una persona puo fare danni che le altre operazioni
non fanno.

La regola che attraversa tutta la guida & semplice: I'Al pud preparare una decisione, raramente
dovrebbe prenderla da sola quando in gioco ci sono diritti, denaro o persone. Su questo I'Al Act e gli
obblighi che ne derivano danno un quadro che conviene conoscere, perché certe decisioni
automatiche su persone rientrano tra gli usi ad alto rischio del Regolamento UE 2024/1689.

Dove passa il confine tra preparare e decidere? Un esempio lo chiarisce. Un flusso che, ricevuta una
richiesta di rimborso, ne estrae i dati, verifica la presenza dei documenti e calcola I'importo secondo
regole fisse, sta preparando: una persona vede il risultato e approva. Lo stesso flusso che approva
0 nega il rimborso da solo, senza che nessuno guardi, sta decidendo. La differenza non & tecnica, &
di responsabilita: nel primo caso una persona risponde dell'esito, nel secondo nessuno. Tenere I'Al
sul lato della preparazione, dove gli effetti contano, & la scelta che protegge insieme il cliente e chi
gestisce il flusso.
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I quattro usi in un solo flusso

Nella pratica un flusso ne combina spesso piu d'uno. Una richiesta di assistenza arriva, I'Al la
classifica per tipo, ne estrae i dati del cliente, genera una bozza dirisposta. Tre usi diversi, in tre
passi consecutivi, ciascuno con il suo grado dirischio. La classificazione e I'estrazione corrono
tranquille, la generazione passa da una verifica prima di raggiungere il cliente. Riconoscere quale uso
si sta chiamando in ogni passo aiuta a decidere, passo per passo, quanto controllo serve.

In sintesi. Classificare ed estrarre sono gli usi piu sicuri e a piu alto ritorno. Generare richiede una
verifica. Decidere in automatico, dove ci sono effetti su persone o denaro, va circondato di controlli o
evitato. Il valore sta soprattutto nei primi due.

Esempi concreti per ufficio

La teoria dei quattro usi diventa chiara applicata a compiti reali. La tabella raccoglie automazioni che
molti uffici potrebbero costruire, con il processo di partenza, I'automazione e il beneficio atteso.
Sono esempi generali, da adattare al proprio contesto, non ricette pronte.

PROCESSO AUTOMAZIONE CON Al BENEFICIO

Email di assistenza in Classificazione per tipo e smistamento all'ufficio Meno tempo allo smistamento,
arrivo giusto, con bozza di risposta per i casi standard. risposte pil rapide ai clienti.
Fatture dei fornitori Estrazione dei dati dal PDF e scrittura nel Fine della digitazione manuale,
da registrare gestionale, con segnalazione se un campo manca. meno errori di trascrizione.
Documenti lunghi da Riassunto automatico con i punti chiave, prodotto Lettura piu rapida, decisioni
leggere appena il documento arriva. prese con un quadro pronto.
Richieste di Estrazione dei requisiti dal testo e compilazione di Prima risposta in minuti invece
preventivo una bozza di preventivo da rivedere. cheinore.

Recensioni e Classificazione per tema e sentimento, con report Visibilita sui problemi reali senza
feedback dei clienti periodico dei problemi ricorrenti. leggere tutto a mano.
Candidature in Estrazione delle informazioni e ordinamento, con Meno lavoro di smistamento,
arrivo la decisione lasciata alla persona. decisione umana preservata.

Come leggere questi esempi

In ogni riga I'Al fa una o due cose tra classificare, estrarre, generare. La decisione, dove pesa, resta
a una persona. E un disegno ricorrente: I'automazione toglie il lavoro meccanico e lascia il giudizio a
chi deve risponderne.
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Conviene notare anche cosa non c'é. Nessuno di questi esempi lascia all'Al I'ultima parola su un
cliente, un candidato, un pagamento. L'Al prepara, la persona conferma. E il modo piti semplice di
ottenere il beneficio senza assumersi il rischio della decisione automatica.

Lo stesso schema in contesti diversi

Questi esempi sono pensati per un ufficio generico, ma lo schema si adatta a quasi ogni settore.
Uno studio professionale lo applica alle pratiche dei clienti, un negozio alle richieste sui prodotti,
un'officina agli ordini dei ricambi. Cambia il contenuto, non la struttura: un trigger, qualche passo di Al
per capire ed estrarre, una persona prima dell'azione che conta. Riconoscere lo schema sotto i casi
diversi e cido che permette di trasferire un'automazione da un contesto all'altro.

Gli esempi che pesano di piu

Tra tutti gli usi, due tornano in quasi ogni ufficio e meritano di essere i primi candidati. Lo
smistamento di cio che arriva, email, richieste, documenti, perché & un lavoro che pesa ogni giorno e
si presta alla classificazione. E I'estrazione di dati da documenti ricorrenti, fatture, moduli, ordini,
perché elimina la digitazione manuale, che € insieme noiosa e fonte di errori.

Questi due usi hanno una qualita che li rende ideali per iniziare: il loro risultato si verifica in un istante.
Una email classificata male si vede subito, un dato estratto sbagliato si confronta con il documento
in due secondi. La verifica facile permette di misurare in fretta se I'automazione funziona, e di
costruire la fiducia su prove concrete invece che su promesse.

Partire da un solo esempio

Il modo giusto di usare una tabella cosi non & costruire tutto insieme. E scegliere la riga che pesa di
piu nel proprio ufficio, costruire quella, vederla funzionare per qualche settimana, poi passare alla
successiva. Un'automazione alla volta, dove ciascuna dimostra il suo valore prima che parta la
seguente.

Gli strumenti: dalle piattaforme no-code alle integrazioni

Gli strumenti per automatizzare si sono moltiplicati, e la scelta puo paralizzare. Conviene ragionare
per categorie invece che per nomi di prodotto, perché le categorie cambiano lentamente mentre i
prodotti vanno e vengono. Questa rassegna resta neutra: nessuno strumento €& il migliore in
assoluto, dipende dal caso.

Le piattaforme di automazione no-code

La prima categoria sono le piattaforme che permettono di collegare applicazioni senza scrivere
codice. Si scelgono un trigger e una serie di passi da menu, si collegano i servizi che gia si usano, e il
flusso gira. Sono il punto diingresso piu accessibile, adatto a chi non programma e vuole risultati
rapidi su processi semplici.
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Il pregio € la velocita: un flusso semplice si costruisce in un pomeriggio. Il limite arriva con la
complessita: quando le condizioni si moltiplicano, queste piattaforme diventano difficili da
mantenere, e a volte conviene passare a soluzioni piu tecniche.

Conviene anche guardare al modello di costo. Molte piattaforme si pagano in base al numero di
operazioni eseguite, e un flusso che parte migliaia di volte al giorno pud costare piu di quanto si
pensi. Un trigger impreciso che fa girare il flusso a vuoto non spreca solo risorse: spreca denaro a
ogni esecuzione inutile. Il costo dello strumento va messo nel conto del ritorno, accanto al tempo
risparmiato, perché un'automazione che costa di canone piu di quanto rende non vale, per quanto
funzioni bene.

Gli strumenti con Al integrata

La seconda categoria sono le piattaforme che includono gia passi di Al: classificazione, estrazione,
generazione, disponibili come blocchi pronti. Si trascina un passo capisci questo testo dentro il
flusso, e I'Al lavora senza che si debba gestire nulla a livello tecnico. Sono comode perché tolgono
la parte piu ostica, ma & bene sapere dove inviano i dati, perché un blocco pronto spesso lavora su
un servizio remoto.

Le integrazioni dirette

La terza categoria, piu tecnica, sono le integrazioni costruite collegando direttamente i servizi tramite
le loro interfacce di programmazione. Richiedono competenze di sviluppo, ma offrono controllo
totale e si adattano a casi che le piattaforme no-code non coprono. E la via per processi complessi
o ad alto volume, dove la flessibilita ripaga lo sforzo.

CATEGORIA PER CHI QUANDO CONVIENE

Piattaforme no-code Chinon programma, team operativi. Flussi semplici, prototipi, primi esperimenti.

Strumenti con Al Chi vuole Al senza gestire la parte Classificazione, estrazione e generazione

integrata tecnica. ricorrenti.

Integrazioni dirette Team con competenze di sviluppo. Processi complessi, alto volume, controllo
totale.

Come scegliere senza shagliare

Il criterio non & quale strumento & piu potente, ma quale &€ adeguato al caso e alle competenze di chi
lo usera. Uno strumento potente in mani che non sanno gestirlo produce flussi fragili e abbandonati.
Conviene iniziare dalla categoria piu semplice che risolve il problema, e salire di complessita solo
quando il problema lo richiede davvero.

Vale anche un criterio di prudenza: dove finiscono i dati che il flusso tratta. Uno strumento comodo
ma che invia dati riservati fuori dall'azienda senza garanzie non & adeguato, per quanto sia facile da
usare. E il tema della prossima parte.
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Lo strumento non é il progetto

Un equivoco frequente & confondere lo strumento con il lavoro. Aver scelto una piattaforma non
significa aver costruito un'automazione, cosi come comprare un buon attrezzo non significa aver
fatto il lavoro. Il valore sta nel processo capito, nel flusso disegnato, nei controlli messi al posto
giusto. Lo strumento esegue quel disegno, non lo sostituisce. Chi cambia strumento sperando che

risolva un processo confuso scopre presto che il problema lo segue.

Avvertenza. Lo strumento e |'ultima scelta, non la prima. Prima si mappa il processo, si capisce dove
serve I'Al e quali dati passano. Solo allora si sceglie o strumento adeguato. Chi parte dallo strumento
finisce per piegare il processo alle sue limitazioni.
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PARTE 111

Dati, sicurezza, controllo

Cosa succede ai dati che attraversano un flusso automatico, come
gestire gli errori dell'Al quando agisce senza supervisione, come
proteggere credenziali e integrazioni, dove mettere i punti di
controllo umani e quando conviene non automatizzare affatto.

I dati nei flussi automatici: cosa passa dove

Un'automazione sposta dati. E il suo mestiere. Prende un'informazione da un punto e la porta a un
altro, spesso attraversando servizi diversi, a volte fuori dall'azienda. Sapere cosa passa dove hon é
un dettaglio tecnico: € la condizione perché il flusso sia lecito quando tratta dati personali.

Seguire il dato lungo il flusso

Prima di mettere in produzione un'automazione, conviene tracciare il viaggio di ogni dato sensibile.
Da dove parte, quali servizi attraversa, dove si ferma. Un nome, un indirizzo, un dato di salute, un
estremo bancario: ciascuno ha un percorso, e ogni tappa di quel percorso € un punto in cui il dato
potrebbe essere esposto.

Molti flussi inviano dati a servizi esterni senza che chi li ha costruiti se ne renda conto. Un passo di
Al che gira su un servizio remoto riceve il testo che gli si manda, e quel testo lascia I'azienda. Se
contiene dati personali, quel passaggio va conosciuto e governato.
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Un esempio di tracciamento

Un flusso riceve una email di un cliente, la manda a un servizio di Al per riassumerla, salva il riassunto
in un foglio condiviso e notifica un operatore. Sembra innocuo, ma il dato personale del cliente
attraversa tre luoghi: il servizio di posta, il servizio di Al, il foglio condiviso. Se il servizio di Al &
esterno e conserva cio che riceve, i dati del cliente sono ora in un quarto luogo che il cliente non
conosce. Tracciare il flusso rende visibile questo passaggio, che altrimenti resterebbe invisibile fino
al primo problema.

Il GDPR non si ferma davanti all'automazione

Il Regolamento UE 2016/679, il GDPR, governa il trattamento dei dati personali, e un'automazione
che li tratta non fa eccezione. Anzi, I'automazione moltiplica i trattamenti, perché agisce su molti casi
in fretta. | principi restano quelli di sempre: una base giuridica per trattare il dato, una finalita chiara, e
la minimizzazione.

La minimizzazione, in un flusso automatico, ha un significato pratico. Si inseriscono nel flusso solo i
dati necessari allo scopo, non tutti quelli disponibili. Mandare un documento intero a un servizio di Al
quando ne basterebbe una parte espone dati senza ragione, e ogni dato esposto in piu € un rischio
in piu.

Dove gira I'Al: in casa o fuori

Una distinzione pratica separa i servizi di Al che girano fuori dall'azienda, su server di un fornitore,
da quelli che girano su sistemi controllati internamente. | primi sono comodi e pronti all'uso, ma ogni
dato che ricevono lascia I'azienda. | secondi richiedono piu competenze da gestire, ma tengono i
dati dentro le proprie mura.

Per molti usi a basso rischio, un servizio esterno con garanzie contrattuali adeguate va benissimo.
Per i dati piu delicati, dati di salute, posizioni di clienti, informazioni riservate, vale la pena valutare
soluzioni che non li facciano uscire. Non & una scelta tecnica da delegare allo strumento: & una
scelta di rischio che va fatta sapendo cosa contiene il flusso e quanto pesa se quei dati finiscono
dove non dovrebbero.

Avvertenza. Inserire dati personali di clienti o dipendenti in uno strumento di automazione che li invia
fuori dall'azienda, senza garanzie contrattuali su dove finiscono e se vengono riutilizzati, € uno degli
errori piu frequenti. Prima di costruire il flusso, va chiarito dove vanno i dati.

Le domande da porsi sui dati
e Quali dati personali attraversano questo flusso?

e Quali servizi esterni li ricevono, e dove sono i loro server?

e Quei servizi usano i dati per addestrare i propri modelli, e si pud escluderlo?

© 2026 AIPIA — Associazione ltaliana Professionisti Intelligenza Artificiale - Tutti i diritti riservati segreteria@aipia.it- aipia.it



AIPIA GUIDA AIPIA

e Per quanto tempo restano memorizzati lungo il flusso?

e Se serve, c'é una base giuridica per questo trattamento?

Per un'azienda che tratta dati delicati, queste domande andrebbero rivolte anche a chi fornisce gli
strumenti, e messe per iscritto nel contratto. Dove mancano competenze interne, vale la pena
coinvolgere un professionista, reperibile anche nella directory dei professionisti Al di AIPIA.

Errori e qualita: cosa succede quando I'Al sbaglia in
automatico

Un essere umano che sbaglia se ne accorge, di solito, e corregge. Un'automazione che sbaglia
continua a sbagliare, identica, finché qualcuno non la ferma. E la differenza che rende gli errori dei
flussi automatici piu insidiosi di quelli manuali: si moltiplicano alla velocita della macchina.

| due tipi di errore

C'e I'errore del flusso e c'é I'errore dell'Al. Sono diversi e si gestiscono in modo diverso.

L'errore del flusso & meccanico: un servizio non risponde, un campo € vuoto, un formato € cambiato.
E prevedibile e si gestisce con regole: se questo passo fallisce, fermati e avvisa. Sgradevole ma
controllabile.

L'errore dell'Al & piu subdolo. Il modello produce un risultato dall'aria corretta che & sbagliato.
Classifica male una email, estrae un importo errato, genera un testo che cita un dato inesistente. Non
c'é un messaggio di errore: il flusso prosegue come se tutto fosse a posto, e I'errore viaggia a valle
travestito da risultato valido.

Come un piccolo errore diventa grande

Un flusso estrae I'importo dalle fatture e lo scrive nel gestionale. Una volta su cento sbaglia una
cifra, scambiando un punto per una virgola. Su una fattura sola sarebbe un errore banale da
correggere. Ma il flusso gira su migliaia di fatture, e quegli errori si sommano nei totali, nei
pagamenti, nei bilanci, senza che nessuno li abbia visti passare. Quando emergono, mesi dopo,
ricostruire quali fatture erano sbagliate costa piul di tutto il tempo risparmiato. E il modo tipico in cui
un errore minuscolo, moltiplicato dall'automazione, diventa un problema serio.

Le allucinazioni nei flussi

Un modello generativo produce testo plausibile, non necessariamente vero. In una conversazione,
una persona se ne accorge e corregge. In un flusso automatico, quel testo plausibile e sbagliato
finisce direttamente nel documento, nella risposta al cliente, nel dato salvato, senza che nessuno lo

legga.
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Questo non rende I'Al inutilizzabile. Rende necessario disegnare il flusso sapendo che I'Al pud
sbagliare, e mettere i controlli dove I'errore farebbe piu danno. Un riassunto interno puo tollerare
un'imprecisione. Una risposta che va al cliente o un dato che entra in un documento ufficiale no.

Regola operativa. Piu un output dell'Al € vicino a una conseguenza concreta, cliente, denaro,
documento ufficiale, piu va verificato prima di proseguire. Gli usi interni e a basso impatto possono
correre da soli. Gli usi a valle visibile chiedono una persona nel mezzo.

Misurare la qualita prima di fidarsi

Prima di lasciare correre un'automazione da sola, conviene farla girare in parallelo al lavoro umano
per un periodo, confrontando i risultati. Su cento casi, quante volte I'Al ha classificato giusto?
Quante volte ha estratto il dato corretto? Un'automazione che sbaglia il 2 per cento delle
classificazioni a basso impatto si puo lasciare correre. La stessa percentuale su decisioni che
pesano va trattata diversamente.

La qualita non € un valore fisso. Cambia se cambiano i dati in ingresso: un flusso affidabile sulle
fatture di oggi pud degradare se domani arriva un fornitore con un formato mai visto. Per questo la
misura non si fa una volta sola, ma si ripete nel tempo, almeno a campione, per cogliere il momento
in cui la qualita inizia a scendere.

Tenere traccia di cosa € andato storto

Un'abitudine utile & registrare gli errori che il flusso commette, anche quando vengono corretti. Non
per assegnare colpe, ma per vedere se si ripetono e dove. Se I'Al sbaglia sempre sullo stesso tipo di
documento, quel tipo va gestito a parte. Se gli errori si concentrano in certi orari o0 per certi mittenti,
c'é uno schema da capire.

Senza un registro degli errori, ogni sbaglio sembra un caso isolato, e si corregge senza imparare
nulla. Con un registro, gli errori raccontano dove il flusso & debole, e indicano cosa migliorare con la
precisione che I'impressione non da. E la differenza tra correggere sintomi e curare le cause.

Sicurezza: credenziali, permessi, integrazioni di terze
parti

Per fare il suo lavoro, un'automazione ha accesso ai sistemi: legge la posta, scrive nel gestionale,
entra nei documenti. Questo accesso € la sua forza ed € il suo rischio. Un flusso compromesso e

una chiave che apre molte porte insieme, e chi costruisce automazioni costruisce anche, senza
accorgersene, huove superfici di attacco.
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Le credenziali sono la chiave di casa

Ogni automazione si autentica ai servizi che usa con credenziali: password, chiavi di accesso, token.
Quelle credenziali, se finiscono nelle mani sbagliate, danno a un estraneo lo stesso accesso che halil
flusso. Vanno conservate negli spazi protetti che gli strumenti offrono, mai scritte in chiaro dentro il
flusso, mai condivise via email o chat.

Quando una persona che aveva configurato un'automazione lascia l'azienda, le sue credenziali
vanno revocate e sostituite. E un passaggio che si dimentica spesso, e lascia porte aperte molto
dopo che la persona se n'é andata. Lo stesso vale quando un flusso viene spento: gli accessi che
usava vanno chiusi, non lasciati attivi a vuoto.

Il principio del minimo permesso

Un'automazione dovrebbe avere solo i permessi che le servono, e nessuno di piu. Se un flusso deve
solo leggere una cartella, non gli si da il permesso di cancellarla. Se deve scrivere in un foglio, non gli
si da accesso all'intero gestionale. Restringere i permessi limita il danno se qualcosa va storto: un
flusso compromesso puo fare solo cio che gli era stato concesso.

E la stessa logica con cui non si da a un collaboratore esterno le chiavi di tutta I'azienda quando
deve entrare in una sola stanza. Comodo concedere tutto in blocco, rischioso. Il minimo permesso
costa qualche minuto in piu di configurazione e ripaga il giorno in cui qualcosa va storto.

Le integrazioni di terze parti

Ogni servizio esterno che il flusso usa & un fornitore a cui si concede fiducia e accesso. Piu
integrazioni ci sono, piu ampia € la superficie da proteggere, e ogni fornitore va valutato per cosa fa
conidati e con gli accessi che riceve. Un'integrazione comoda ma poco trasparente su questi punti
€ un rischio che si porta in casa.

Per chi costruisce automazioni come attivita professionale, conviene anche considerare la propria
esposizione: un flusso che gestisce dati o decisioni di un cliente comporta responsabilita, e su
questo esiste una copertura assicurativa dedicata all'Al pensata per i professionisti del settore.

Sapere chi ha fatto cosa

Un'automazione agisce, e a volte serve sapere a posteriori cosa ha fatto e quando. Quale email ha
inviato, quale dato ha modificato, quale decisione ha preparato. Tenere una traccia delle azioni del
flusso non & solo una buona pratica di sicurezza: & cio che permette di ricostruire un problema
quando emerge, e di dimostrare cosa é successo se qualcuno lo chiede.

Molti strumenti registrano gia queste informazioni, ma vanno conservate e rese leggibili, non lasciate
in un file che nessuno guarda. Per i flussi che toccano dati personali o decisioni che incidono sulle
persone, una traccia delle azioni € anche un appoggio per dimostrare di aver agito correttamente, se
mai servisse.
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In sintesi. Tre regole tengono al sicuro un'automazione: credenziali custodite e mai in chiaro,
permessi ridotti al minimo necessario, integrazioni di terze parti scelte sapendo cosa fanno dei dati.
La comodita non vale la rinuncia a nessuna delle tre.

Supervisione umana e punti di controllo

Automazione totale non vuol dire automazione cieca. Le automazioni migliori non eliminano del tutto
la persona: la spostano dal lavoro meccanico al controllo nei punti giusti. Decidere dove mettere
quei punti & una scelta di progettazione tanto quanto scegliere i passi del flusso.

| tre modi di tenere una persona nel flusso

Ci sono tre disegni, di rigore crescente, per inserire il controllo umano.

[l primo & il controllo a campione: il flusso corre da solo, e una persona ispeziona a caso una parte
dei risultati per verificare che la qualita tenga. Adatto agli usi a basso impatto e ad alto volume.

Il secondo € I'approvazione prima di un passo critico: il flusso si ferma prima dell'azione che pesa,
una persona conferma o corregge, poi prosegue. Adatto a tutto cid che produce un effetto visibile
verso l'esterno.

Il terzo € la soglia di confidenza: quando I'Al esprime un grado di certezza, i casi sotto una certa
soglia vengono inoltrati a una persona, mentre quelli sopra corrono da soli. Concentra ['attenzione

umana dove I'Al € meno sicura.

TIPO DI CONTROLLO COME FUNZIONA QUANDO USARLO

Controllo a campione Il flusso corre, una persona verifica una parte Usi a basso impatto, alto volume.
dei risultati.

Approvazione su passo Il flusso si ferma, una persona conferma prima Azioni visibili al cliente o

critico dell'azione che pesa. irreversibili.

Soglia di confidenza | casi incerti vanno a una persona, quelli sicuri Quando I'Al fornisce un grado di
proseguono. certezza.

Doppio binario iniziale Al e persona lavorano in parallelo, si Nel rodaggio, prima di lasciare
confrontano i risultati. correre il flusso.

Scegliere il controllo in base alle conseguenze

Il disegno giusto dipende da cosa succede se I'Al sbaglia. Un flusso che classifica recensioni per
tema pud correre a campione: un errore qui costa poco e si corregge nel report successivo. Un
flusso che invia risposte ai clienti chiede I'approvazione prima dell'invio: un errore qui arriva a una
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persona reale e lascia il segno. Un flusso che gestisce migliaia di casi al giorno usa le soglie di
confidenza, perché controllarli tutti sarebbe impossibile e controllarne nessuno sarebbe imprudente.
Il controllo si calibra sul danno possibile, non si applica in modo uguale ovunque.

Il controllo si alleggerisce con le prove

| punti di controllo non sono fissi per sempre. All'inizio conviene tenerli stretti, perché non si sa
ancora quanto l'automazione sia affidabile. Con le settimane, i dati dicono dove I'Al &€ solida e dove
no. Sui tipi di caso in cui non ha mai sbagliato in centinaia di prove, il controllo si puo alleggerire,
passando dall'approvazione di ogni caso a una verifica a campione. Sui tipi in cui inciampa, il
controllo resta o sirinforza.

E un movimento a senso unico per come va impostato: si parte stretti e si allenta con le prove in
mano, mai il contrario. Allargare un controllo perché si ha fretta, senza i dati che lo giustificano, &
scommettere sulla fortuna. Restringerlo dopo un errore € chiudere la stalla a buoi scappati. Il
momento di decidere quanto controllo serve € prima, sulla base di cido che le prove hanno mostrato.

Il controllo deve poter dire di no

Un punto di controllo vale qualcosa solo se la persona che lo presidia pud davvero fermare il flusso
e correggerlo. Se l'unica scelta possibile & approvare, perché bloccare costa troppo 0 non &
previsto, il controllo & una formalita che non protegge da nulla. La possibilita reale di intervenire & cio
che distingue una supervisione vera da una firma di facciata.

Regola operativa. Disegna i punti di controllo in base alle conseguenze, non in modo uniforme.
Dove I'errore & recuperabile e a basso costo, lascia correre. Dove I'errore raggiunge un cliente o &
irreversibile, metti una persona prima dell'azione, con il potere di fermarla.

Quando NON automatizzare: i compiti che richiedono
giudizio

La tentazione, dopo le prime automazioni riuscite, € automatizzare tutto. E un errore, e riconoscere i
compiti che vanno lasciati alle persone & una competenza tanto quanto saper costruire un flusso.

| segnali di un compito da non automatizzare

Alcuni compiti resistono all'automazione per natura, e insistere produce sistemi fragili o dannosi. Un
compito va lasciato a una persona quando richiede contesto che non é scritto da nessuna parte,
quando ogni caso ¢ diverso dal precedente, quando I'errore ha conseguenze gravi e difficili da
rimediare, quando in gioco c'é una relazione che il modo di gestirla definisce.

Gestire il reclamo di un cliente storico che minaccia di andarsene non & un compito da flusso, per
quanto si possa descriverne i passi. Il valore sta proprio nel giudizio umano, nella capacita di leggere
cid che non é detto, di scegliere il tono, di assumersi la relazione. Un'automazione qui non fa
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risparmiare: fa danni.

Altri esempi di compiti da non delegare

Decidere chi assumere tra due candidati validi. Stabilire come comunicare una notizia difficile a un
team. Valutare se concedere un'eccezione a un cliente in difficolta. Scegliere se interrompere una
collaborazione. Sono decisioni che dipendono da contesto, relazioni e responsabilita che nessun
flusso possiede. L'Al pud preparare i materiali, riassumere i precedenti, ordinare le informazioni, ma
la decisione richiede qualcuno che ne risponda con il proprio nome.

Automatizzare la parte, non il tutto

Spesso la risposta giusta non € automatizzare o non automatizzare un compito intero, ma separarne
le parti. La parte meccanica, raccogliere le informazioni, preparare i materiali, si automatizza. La parte
di giudizio, decidere cosa fare con quelle informazioni, resta alla persona. Sitoglie il lavoro morto e
si lascia quello vivo.

Questo principio vale anche per i compiti pilt complessi. Un'istruttoria, una valutazione, una scelta
delicata possono avere passi preparatori automatizzabili, mentre il cuore della decisione resta
umano. L'automazione serve a far arrivare la persona alla decisione con tutto pronto, non a prendere
la decisione al suo posto.

Il rischio di automatizzare la relazione

Una categoria merita un'attenzione particolare: i compiti che sono, in fondo, una relazione.
Rispondere a un cliente arrabbiato, dare una notizia sgradita, gestire un disguido. Tecnhicamente, una
bozza dirisposta si genera in automatico, ed € una tentazione forte perché toglie un lavoro
spiacevole.

Il rischio & sottile. Una risposta generata puod essere corretta nei fatti e fredda nella sostanza, e il
cliente lo sente. Una persona che si accorge di parlare con un sistema, in un momento in cui
chiedeva attenzione, si sente trattata male, e il danno alla relazione supera il tempo risparmiato. Qui
I'automazione puo aiutare dietro le quinte, preparando le informazioni, ma la voce che arriva al
cliente, nei momenti che contano, conviene che resti umana. Non per principio astratto, ma perché la
relazione ¢ il valore, e automatizzarla lo distrugge.

In sintesi. Non automatizzare cio che vale proprio per il giudizio umano che richiede. Automatizza la
preparazione, lascia la decisione. La domanda da porsi non & si puo automatizzare, ma cosa si perde
se lo automatizzo.
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Misurare il ritorno di un'automazione

Un'automazione costa: tempo per costruirla, attenzione per mantenerla, a volte un canone per gl
strumenti. Se non si misura cosa rende, non si sa se vale, e si rischia di tenere in vita flussi che
costano piu di quanto risparmiano.

Le tre grandezze da misurare

[l ritorno di un'automazione silegge su tre grandezze. |l tempo risparmiato: quante ore di lavoro
manuale il flusso toglie, su un periodo dato. La qualita: se gli errori diminuiscono o aumentano
rispetto al lavoro manuale. Il costo di gestione: quanto tempo serve a mantenere il flusso, perché
un'automazione che richiede manutenzione continua puo divorare il tempo che fa risparmiare.

GRANDEZZA COME MISURARLA SEGNALE D'ALLARME

Tempo Ore manuali prima, meno ore di sorveglianza Il risparmio netto € vicino a zero.
risparmiato dopo.

Qualita Errori per cento casi, prima e dopo Gli errori aumentano invece di calare.

|'automazione.

Costo di gestione Tempo speso a correggere e mantenere il La manutenzione cresce mese dopo
flusso. mese.

Un conto fatto bene

Prendiamo il flusso che registra le fatture. Prima, una persona spendeva tre ore al giorno a
trascriverle, circa sessanta ore al mese. Dopo 'automazione, ne spende mezz'ora a controllare i casi
segnalati, dieci ore al mese. Il risparmio lordo € cinquanta ore. Ma il flusso ha richiesto quattro
giornate per essere costruito e chiede mezza giornata al mese di manutenzione. Nel primo mese il
conto e quasi in pari per via della costruzione, dal secondo mese in poi rende quarantasei ore nette.
Questo € un buon investimento, e i numeri lo dicono senza bisogno di opinioni.

Il risparmio netto, non quello lordo

L'errore piu comune nel valutare un'automazione € contare solo il tempo tolto, dimenticando quello
aggiunto. Un flusso che risparmia dieci ore ma ne richiede otto di sorveglianza e correzione rende
due ore, non dieci. Il numero che conta € il risparmio netto: ore tolte meno ore aggiunte. Se € basso
0 negativo, I'automazione va ripensata o spenta, per quanto sia stata faticosa da costruire.

Vale anche il contrario. Un'automazione che rende poche ore ma elimina un errore costoso, o libera
una persona da un compito che la logorava, puo valere piu di quanto dica il conto delle ore. Il ritorno
non € solo tempo: & anche qualita e sostenibilita del lavoro.
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| ritorni che non si vedono nel conto delle ore

Alcuni benefici sfuggono al cronometro. Una risposta al cliente in dieci minuti invece che in un giorno
migliora la relazione, e una relazione migliore vale clienti che restano. Un compito ripetitivo tolto a
una persona qualificata la libera per un lavoro che usa davvero le sue competenze, e questo si vede
sul morale prima ancora che sui numeri.

C'é anche un ritorno di affidabilita. Un processo manuale dipende da chi lo fa: rallenta quando quella
persona ¢ in ferie, si ferma quando é malata. Un'automazione lavora sempre allo stesso ritmo, e
questo rende il servizio piu costante. Nessuno di questi benefici entra nel conto delle ore
risparmiate, ma tutti contano nella decisione se un'automazione vale. Il numero resta la guida
principale, non I'unica.

Regola operativa. Per ogni automazione in produzione, tieni un conto semplice: ore risparmiate, ore
spese a sorvegliarla e correggerla, errori prima e dopo. Rivedi il conto ogni qualche mese. | flussi
che non rendono vanno spenti senza rimpianti.

COSTRUISCI AUTOMAZIONI SUL SERIO

Corso Advanced di Intelligenza Artificiale con Credenziale Europea

Dalla teoria alla pratica avanzata: automazione, agenti e casi reali. A fine percorso rilasciamo la
European Al Professional Credential — Advanced, firmata elIDAS.

Scopriil Corso Advanced -
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PARTE IV

Metodo e avvio

Come costruire una prima automazione fatta bene, la checklist da
superare prima della produzione, le competenze e i ruoli che
servono, gli errori tipici da evitare, e un piano concreto per i primi
trenta giorni.

Un primo flusso automatico fatto bene

GUIDA AIPIA

La teoria si capisce costruendo. Prendiamo un caso semplice e ad alto volume, la gestione delle

email di assistenza, e vediamo come si disegna un flusso completo, dal trigger all'output, con un

punto di controllo al posto giusto.

Lo schema del flusso

Prima di costruire qualsiasi cosa, si scrive Io schema. Non in codice: in passi leggibili, che chiunque

nel team possa capire e discutere.
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TRIGGER Arriva una nuova email nella casella assistenza.

PASSO 1 L'AI classifica l'email per tipo:
tecnica | amministrativa | commerciale | altro.

PASSO 2 L'Al estrae i dati utili:
nome cliente, oggetto, richiesta in breve.

CONDIZIONE Tipo == "tecnica" o "amministrativa"?
SI -> vai al PASSO 3
NO -> assegna a una persona, FINE.

PASSO 3  L'AI genera una bozza di risposta standard.

CONTROLLO Una persona rivede la bozza:
approva -> invia | corregge -> invia | scarta.

OUTPUT Risposta inviata, email archiviata,
riga aggiunta al registro richieste.

Perché questo schemaregge

Lo schema mette I'Al dove serve, nei passi di classificazione, estrazione e generazione, e mette la
persona dove pesa, prima che la risposta raggiunga il cliente. | casi che I'Al hon sa gestire, il tipo
altro, vengono passati subito a una persona invece di essere forzati dentro il flusso. Nessuna
risposta parte senza un occhio umano.

E un disegno conservativo, ed & giusto che lo sia per un primo flusso. Quando i dati mostreranno
che le bozze dell'Al sono affidabili su certi tipi di richiesta, si potra alleggerire il controllo per quei tipi,
lasciando la verifica a campione. Si parte stretti e si allenta con le prove in mano, mai il contrario.

Cosa manca di proposito

Lo schema non gestisce gli allegati, non riconosce i clienti gia noti, non collega il gestionale. Sono
tutte aggiunte possibili, ma lasciate fuori apposta dal primo flusso. Aggiungere troppo all'inizio € il
modo piu sicuro di non finire. Si parte dal nucleo che porta valore, lo si vede funzionare, e si
aggiunge un pezzo alla volta solo quando il nucleo & solido. Un primo flusso che fa poco ma gira
batte un primo flusso ambizioso che resta incompleto.

Come cambia lo schema in un altro contesto

Lo stesso disegno sitrasporta. Per la registrazione delle fatture, il trigger diventa I'arrivo di un PDF in
una cartella, il passo di Al estrae i dati invece di classificare, la condizione controlla che nessun
campo essenziale manchi, il controllo umano si concentra solo sulle fatture in cui qualcosa non
torna, e I'output & la riga scritta nel gestionale. Cambiano i contenuti dei passi, resta la struttura:
trigger, lavoro dell'Al, condizione di sicurezza, controllo dove serve, output.
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Imparare a leggere uno schema in questo modo & ciod che rende autonomi. Una volta capita la
struttura su un caso, la siriconosce in tutti gli altri, e costruire il secondo flusso costa meta del
primo. Non siimparano gli strumenti, siimpara il disegno, e il disegno vale a prescindere dallo
strumento che poilo esegue.

Costruire per gradi

Anche un flusso semplice come questo non si costruisce tutto in una volta. Si parte dal trigger e
dalla classificazione, si verifica che funzioni, si aggiunge I'estrazione, si verifica, e cosi via. Ogni

pezzo va provato prima di aggiungere il successivo, perché trovare un errore in un flusso di tre

passi & facile, trovarlo in uno di dieci passi costruiti insieme € un incubo.

In sintesi. Un primo flusso fatto bene & conservativo, costruito per gradi e con una persona prima di
ogni azione che esce dall'azienda. Lo schema si scrive in passi leggibili prima di toccare gli strumenti.
La fiducia si allenta con i dati, non con I'ottimismo.

Una checklist prima di mandare in produzione
un'automazione

Tra un flusso che funziona nelle prove e un flusso pronto per la produzione c'é una distanza, e quella
distanza & fatta di domande che conviene porsi prima, non dopo il primo incidente. Una checklist
tiene insieme tutto cid che sitende a dimenticare nell'entusiasmo di vedere il flusso girare.

PRIMA DI ANDARE IN PRODUZIONE

[ 1 I1 processo e' stato mappato sul lavoro reale,
non su quello ufficiale.
Le eccezioni note sono gestite o passate a una persona.
So quali dati personali attraversano il flusso.
So dove vanno i dati e se restano in azienda.
Le credenziali sono custodite, non scritte in chiaro.
I1T flusso ha solo i permessi che gli servono.
C'e' un punto di controllo prima delle azioni che pesano.
So cosa succede se un passo fallisce (errore gestito).
Ho fatto girare il flusso in parallelo al lavoro umano.

Ho misurato la qualita' su un campione di casi reali.
So chi se ne occupa quando si rompe.
Posso spegnerlo in fretta se qualcosa va storto.

Le due voci che si dimenticano sempre

Due righe della checklist vengono ignorate quasi sempre, e sono quelle che fanno la differenza
quando le cose vanno male. La prima: chi se ne occupa quando sirompe. Un'automazione senza un
responsabile noto, il giorno in cui smette di funzionare, resta rotta finché qualcuno per caso se ne
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accorge. La seconda: posso spegnerlo in fretta. Un flusso che sta sbagliando su cento casi all'ora
va fermato subito, e se non si sa come, il danno cresce mentre si cerca il modo.

Provare con casi difficili, non solo facili

Una trappola comune € provare il flusso solo sui casi semplici, quelli per cui & stato pensato.
Funziona, e si manda in produzione. Poi arriva il caso strano, I'email scritta male, il documento
corrotto, il campo vuoto, e il flusso si comporta in modi imprevisti. Vale la pena provare apposta con
i casi peggiori: cosa fa il flusso se l'input € vuoto? Se € in una lingua diversa? Se contiene un errore
evidente? Un flusso che gestisce bene i casi difficili in prova non riservera sorprese in produzione.

Partire in sordina

Anche superata la checklist, conviene non aprire i rubinetti tutti insieme. Un'automazione nuova puo
girare prima su una parte del volume, una casella secondaria, una categoria di documenti, mentre il
resto continua a mano. Si osserva come si comporta sul piccolo, si correggono i difetti che
emergono, e solo allora si estende a tutto. Partire in sordina costa qualche giorno in piu, e li ripaga
evitando che un difetto non visto si manifesti su mille casi invece che su dieci.

La checklist non é burocrazia

Dieci minuti su queste voci, prima di premere il pulsante, evitano giornate di rincorsa dopo. Non & un
adempimento: & la differenza tra un'automazione che si controlla e una che controlla chil'ha
costruita. Chi salta la checklist non va piu veloce, scopre solo piu tardi i problemi che avrebbe visto
prima.

Competenze e ruoli per gestire le automazioni

Un'automazione non & un oggetto che si costruisce e si dimentica. E qualcosa che vive: gira, a volte
si rompe, va aggiornata quando cambiano i servizi che usa. Per questo servono competenze e ruoli,
anche in una piccola realta dove una persona sola ne ricopre diversi.

Le competenze che servono davvero

Non serve saper programmare per costruire automazioni semplici, e questo ha aperto il campo a
molte persone. Servono pero altre competenze, meno ovvie. Serve capire i processi, perché
automatizzare un processo che non si capisce produce solo disordine veloce. Serve un pensiero
per casi limite, la capacita di chiedersi cosa succede se, prima che il se accada in produzione. E
serve capire cosafal'Al e dove sbaglia, per metterla dove aiuta e non dove fa danni.

Questa terza competenza e quella che cambia piu in fretta e che vale la pena coltivare. Sapere cosa
un modello pud e non puo fare, riconoscere quando un risultato & da verificare, capire i limiti dello
strumento: sono le basi che AIPIA mette al centro dei suoi programmi di formazione, dal Corso Base
fino ai percorsi avanzati con rilascio della Credenziale Europea Al.
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I ruoli, anche quando € una persona sola

Tre ruoli vanno comunque presidiati, qualunque sia la dimensione. Chi costruisce I'automazione. Chi
la controlla, cioé sorveglia che continui a funzionare bene. E chi risponde quando va aggiornata o
quando sirompe. In una grande azienda sono persone diverse, in un piccolo studio € la stessa
persona, ma i tre ruoli esistono lo stesso, ed & meglio nominarli che scoprirli scoperti.

Il ruolo piu trascurato € il secondo, il controllo continuo. Si costruisce un'automazione, parte, e ci si
dimentica di lei finché non combina un guaio. Un'occhiata periodica ai suoi risultati costa poco e
coglie i problemi quando sono ancora piccoli.

La competenza cresce con la pratica

Nessuna di queste competenze si acquista in un giorno, e nessuna si impara solo leggendo. Si
formano costruendo flussi, sbagliando su quelli piccoli, capendo perché un'automazione ha retto e
un'altra no. Il primo flusso insegna piu di dieci articoli, e il decimo flusso & costruito meglio del primo
proprio perché porta con sé gli errori dei nove precedenti.

Per questo conviene iniziare presto e in piccolo, su compiti dove un errore costa poco. La
formazione strutturata accelera questo apprendimento, dando un metodo invece del solo tentativo,
ma non sostituisce la pratica: la indirizza. Chi unisce un percorso formativo serio a un po' di
costruzione vera arriva prima a saper distinguere un'automazione che reggera da una che si
rompera, che & poila competenza che conta davvero.

Il rischio del sapere concentrato

Quando una sola persona costruisce, controlla e mantiene tutte le automazioni, I'azienda dipende da
lei in modo silenzioso. Se si ammala, va in ferie o cambia lavoro, i flussi restano senza nessuno che li
capisca. Conviene, fin dall'inizio, che almeno una seconda persona sappia come funzionano i flussi
principali e dove mettere le mani. Non & un lusso da grandi aziende: ¢ la differenza tra un sistema che
regge e uno che crolla alla prima assenza.

Avvertenza. L'automazione facile da costruire & anche facile da abbandonare. Senza qualcuno che Ila
controlla e qualcuno che ne risponde, un flusso diventa una scatola nera che nessuno osa toccare e
nessuno sa pitu come funziona. | ruoli vanno assegnati il giorno in cui il flusso parte.

Gli errori tipici di chi automatizza

Chi costruisce automazioni sbaglia quasi sempre negli stessi modi, e quasi mai per ragioni tecniche.
Conoscere gli errori ricorrenti in anticipo € il modo piu economico di evitarli, perché ognuno di essi si
paga in tempo perso e fiducia bruciata.
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ERRORE COSA PRODUCE CORREZIONE

Automatizzare un processo Un flusso fragile che sirompe a Mappare e semplificare il processo

confuso oghi eccezione. prima.

Partire dallo strumento Il processo si piega ai limiti dello Scegliere lo strumento dopo aver capito il
strumento. bisogno.

Fidarsi dell'Al senza Errori plausibili che viaggiano a Misurare la qualita e mettere controlli sui

verificare valle non visti. passi che pesano.

Costruire tutto in una volta Erroriimpossibili da isolare in un Costruire e provare un passo alla volta.
flusso lungo.

Dimenticare i dati Dati personali fuori dall'azienda Tracciare il viaggio dei dati prima della
senza saperlo. produzione.

Nessun responsabile Flussi rotti che restano rotti per Assegnare chi controlla e chi risponde dal
giorni. primo giorno.

Automatizzare il giudizio Decisioni delicate prese male da Automatizzare la preparazione, lasciare
una macchina. la decisione.

Il filo comune

Quasi tutti questi errori nascono dalla stessa fretta: voler vedere il flusso girare prima di aver capito |l
processo, i dati, i punti di rottura. L'automazione premia la pazienza in fase di disegno e punisce la
fretta. Chi rallenta prima va piu veloce dopo, perché costruisce flussi che reggono invece di flussi da
rincorrere.

L'errore di non spegnere

Ce n'é€ uno che non sta nella tabella perché e di natura diversa: I'attaccamento ai flussi che non
rendono. Un'automazione costata fatica, anche quando i conti dicono che fa perdere tempo, tende a
sopravvivere perché spegnerla sembra ammettere una sconfitta. Non lo €. Spegnere un flusso che
non serve € una decisione di buona gestione quanto costruirne uno che serve.

L'errore di automatizzare per moda

Un ultimo errore nasce non da un calcolo sbagliato, ma dall'assenza di calcolo. Si automatizza
perché lo fanno tutti, perché I'Al & il tema del momento, perché sembra moderno. Manca la domanda
di partenza: questo flusso fa risparmiare tempo o errori a qualcuno? Un'automazione senza un
problema reale da risolvere & una soluzione in cerca di un bisogno, e di solito finisce inutilizzata. Il
punto di partenza resta sempre il lavoro vero, non la tecnologia disponibile.
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Scalare dalle prime automazioni a un sistema ordinato

Le prime automazioni nascono isolate: una per le email, una per le fatture, una perireport.
Funzionano, e si moltiplicano. Arriva il momento in cui sono dieci, costruite da persone diverse in
modi diversi, e nessuno ha piu il quadro completo. E il punto in cui il disordine inizia a costare, e va
affrontato prima che diventi ingestibile.

Il registro delle automazioni

[l primo strumento d'ordine € un elenco. Un registro semplice che, per ogni automazione attiva, dice
cosa fa, cosa la fa partire, quali dati tratta, chi ne risponde, quando & stata vista I'ultima volta.
Sembra banale, ed ¢ la differenza tra un insieme di flussi governato e una collezione di scatole nere.

Senza registro, ogni automazione € un sapere che vive nella testa di chi I'ha costruita. Quando quella
persona € in ferie 0 se ne va, il flusso diventa un mistero che nessuno osa toccare. Il registro
trasforma il sapere individuale in sapere dell'organizzazione.

Convenzioni comuni

Quando le automazioni si moltiplicano, conviene che seguano convenzioni condivise: nomi leggibili,
una struttura simile, un modo comune di gestire gli errori e le notifiche. Dieci flussi costruiti ognuno a
modo suo sono dieci problemi diversi da capire. Dieci flussi che seguono le stesse convenzioni
sono un sistema che una persona nuova pud imparare una volta e applicare a tutti.

Un dettaglio pratico aiuta piu di quanto sembri: un modo unico in cui i flussi avvisano quando
qualcosa va storto. Se ogni automazione segnala i suoi errori nello stesso posto e nello stesso
formato, chi controlla ha un solo punto da guardare. Se ciascuna avvisa a modo suo, una via email,
una in chat, una da nessuna parte, i problemi si perdono. Le convenzioni non servono all'eleganza:
servono perché un sistema di dieci flussi resti governabile da una persona sola, che € la condizione
reale di gran parte delle aziende.

Rivedere, non solo aggiungere

Un sistema di automazioni va potato come un giardino. Ogni qualche mese conviene rivedere
I'elenco: quali flussi rendono ancora, quali sono diventati inutili perché il processo € cambiato, quali
si sovrappongono e si possono unire. Senza questa revisione, le automazioni si accumulano come
strati, e dopo un anno nessuno sa piu quali servono. Aggiungere e facile, togliere richiede disciplina,
ed ¢ la disciplina che tiene il sistema sano su larga scala.

La documentazione minima di un flusso

Per ogni automazione che conta, vale la pena scrivere mezza pagina: cosa fa, perché esiste, da
cosa parte, cosa produce, quali servizi usa, chi ne risponde, cosa fare se si rompe. Sembra un peso,
ed é invece cio che permette a chiunque, mesi dopo, di capire un flusso senza dover interrogare chi
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lo ha costruito.

La documentazione non serve a chi ha fatto il flusso, che lo conosce. Serve a chi lo ereditera: il
collega che subentra, la persona nuova, il sé stesso di un anno dopo che non ricorda piu i dettagli.
Un flusso senza documentazione € un debito che si paga quando meno conviene, di solito nel
momento in cui si & rotto e serve capirlo in fretta.

Dal fai-da-te al presidio

A un certo volume, le automazioni smettono di essere un fai-da-te di singoli e diventano un'attivita
da presidiare. Serve qualcuno che tenga il registro, che fissi le convenzioni, che decida cosa si
automatizza e cosa no. Non & burocrazia: € cid che impedisce al sistema di crollare sotto il proprio
peso quando le automazioni diventano parte della macchina aziendale. Per le organizzazioni che
arrivano a questo punto, la formazione aziendale dedicata aiuta a costruire il presidio interno.

In sintesi. Le prime automazioni si fanno da sole. Un insieme di automazioni va governato: un
registro che dice chi fa cosa, convenzioni comuni, un responsabile del quadro d'insieme. Si passa
dal trucco isolato al sistema il giorno in cui qualcuno tiene la mappa di tutti i flussi.

ENTRA NELLA COMMUNITY

Diventa socio AIPIA — €24/anno

Contributo associativo annuale: Credenziale Europea, directory pubblica dei professionisti, tessera

socio, convenzioni e formazione continua.

Iscriviti ora —

Un piano peri primi 30 giorni

Tra leggere una guida e avere una prima automazione in produzione c'é un salto, e il modo migliore
di farlo € un piano concreto e breve. Trenta giorni bastano per arrivare da zero a un flusso che
funziona, senza ambizioni eccessive che portano a partire e non finire.
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SETTIMANA 1 Osservare e scegliere
- Elenca i compiti ripetitivi del tuo ufficio.
- Per ciascuno: quante volte a settimana, quanto tempo costa.
- Scegli UN compito: alto volume, logica chiara, basso rischio.

SETTIMANA 2 Mappare
- Scrivi il processo reale, passo per passo.
- Segna le eccezioni e dove servono decisioni.
- Decidi dove 1'AI serve e dove bastano regole.

SETTIMANA 3 Costruire per gradi
- Scegli lo strumento piu' semplice che basta.
- Costruisci un passo alla volta, provando ciascuno.

- Aggiungi un punto di controllo prima delle azioni che pesano.

SETTIMANA 4 Provare e misurare
- Fai girare il flusso in parallelo al lavoro umano.
- Misura qualita' e tempo su casi reali.
- Supera la checklist di produzione, poi attiva.

Perché un solo compito

La tentazione ¢ iniziare in grande, automatizzare tre cose insieme per non perdere tempo. Quasi
sempre finisce con tre cose lasciate a meta. Un solo compito, portato fino in fondo e visto
funzionare, insegna piu di tre tentativi incompiuti, e costruisce la fiducia, propria e di chi guarda, per il
secondo.

Il primo flusso non deve essere ambizioso. Deve essere finito. Un'automazione modesta che gira da
sola vale piu di un progetto grandioso che resta nel cassetto.

Conviene anche scegliere un compito di cui si & padroni. Automatizzare un processo che si conosce
a fondo, fatto mille volte, permette diriconoscere subito quando I'automazione sbaglia, perché si sa
quale dovrebbe essere il risultato giusto. Automatizzare un processo poco familiare, magari di un
altro reparto, aggiunge il rischio di non accorgersi degli errori. Il primo flusso & anche un esercizio di
apprendimento, e siimpara meglio su un terreno noto.

Cosa misurare alla fine del mese

Al trentesimo giorno, due numeri dicono se il mese e stato ben speso. Il primo: il flusso & in
produzione e gira da solo? Il secondo: quante ore di lavoro manuale ha tolto nella prima settimana di
esercizio? Se entrambi i numeri sono positivi, il metodo ha funzionato e si puo ripetere su un
secondo compito. Se il flusso & ancora in prova, conviene chiedersi cosa lo ha rallentato, perché di
solito &€ un segnale che il compito scelto era troppo ambizioso per essere un primo.
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Dopo i trenta giorni

Quando il primo flusso gira e i conti dicono che rende, si passa al secondo, applicando cio6 che si e
imparato. E cosi che si costruisce un sistema di automazioni: non con un grande progetto iniziale,
ma con un flusso dopo l'altro, ciascuno migliore del precedente perché porta con sé le lezioni di chi
I'ha preceduto.

Regola operativa. Nei primi trenta giorni, un solo compito, portato fino alla produzione. Non tre a
meta. Il valore di questo mese non & |'automazione che produce, ma il metodo che insegna, e quel
metodo si applica poi a tutto il resto.

I1 punto fermo: si automatizza un processo capito, non un
caos

Torna utile I'immagine da cui questa guida € partita: I'ufficio sommerso da duecento email al giorno.
L'automazione con I'Al puo togliere gran parte di quel lavoro meccanico, e restituire alle persone il
tempo per cio che richiede giudizio. Ma pud farlo a una condizione.

La condizione & che il processo sia chiaro prima di essere automatizzato. Tutto il resto, gli strumenti,
i modelli, le piattaforme, viene dopo e conta meno. Un processo confuso automatizzato resta
confuso, e gira piu in fretta verso I'errore.

Chi pensa che I'Al risolva il disordine sbaglia il punto. L'Al esegue cid che le si chiede su scala piu
larga e a velocita piu alta. Se cid che le si chiede e chiaro, il risultato € tempo liberato e meno errori.
Se & confuso, il risultato € il vecchio disordine, moltiplicato e piu difficile da fermare. La differenza
non sta nella tecnologia. Sta in quanto bene si & capito il lavoro prima di consegnarlo a una
macchina.
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