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Introduzione
In un contesto in cui le aspettative dei clienti evolvono più 
rapidamente che mai, l’AI non rappresenta più soltanto un elemento 
distintivo, mauna componente imprescindibile delle strategie di 
Customer Experience (CX).

Predictive analytics, AI conversazionale e Large Language Model personalizzati consentono 
oggi alle aziende di evolvere da un approccio reattivo a un modello di engagement proattivo, 
personalizzando ogni touchpoint del customer journey. Il vero vantaggio competitivo, 
però, non risiede solo nell’adozione di tecnologie avanzate, ma nella capacità di integrarle 
responsabilmente, trasformando l’innovazione in fiducia e la fiducia in crescita sostenibile.

Adozione globale

Il 96% dei professionisti CX dichiara che l’AI ha soddisfatto o superato 
le aspettative nel miglioramento del customer engagement.

Fonte: Medallia (2024)

Il panorama del mercato italiano
L’adozione dell’AI nella gestione della Customer Experience è in forte crescita in Italia, 

trainata dall’evoluzione di e-commerce, servizi finanziari e telecomunicazioni. Le 

aziende stanno integrando sempre più soluzioni AI per rispondere alle esigenze di una 

customer base sempre più digitale e consapevole.

Quali gap strutturali rimangono?

•	 Crescita dell’economia AI 

Il mercato italiano dell’AI ha raggiunto €1,2 miliardi nel 2024, con una crescita del 

58% anno su anno.

•	 Bassa adozione nelle PMI 

Solo l’8% delle aziende italiane utilizza attualmente l’AI, rispetto a circa il 20% della 

Germania. L’adozione rimane concentrata principalmente nelle grandi imprese.

•	 Potenziale della Generative AI 

Mercato stimato in USD 547,1 milioni nel 2024, con una previsione di crescita fino a 

USD 3,3 miliardi entro il 2030.

•	 Outlook futuro 

Il mercato AI italiano potrebbe superare €1,8 miliardi entro il 2027.

Il Gap di adozione

Il 53% delle grandi aziende italiane utilizza già l’AI, mentre le PMI 

restano significativamente indietro, evidenziando un’economia 

a due velocità.

Fonti: ISTAT (2024), Reuters (2025), Grand View Research (2024), Anitec-

Assinform (2024)
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Perché la Customer 
Experience AI-Driven è 
strategica
L’AI migliora la Customer Experience 
attraverso:

•	 Predictive Analytics 
Analisi dei comportamenti passati dei clienti per 
anticipare esigenze future.

•	 Conversational AI 
Interazioni fluide e personalizzate tramite chatbot e voice 
assistant intelligenti.

•	 Hyper-Personalization 
Esperienze altamente personalizzate basate su 
preferenze individuali e dati real-time.

Sfide della CX AI-Driven
•	 Data Privacy & Compliance 

Garantire personalizzazione conforme al GDPR 
rappresenta una sfida centrale. Nel 2023 l’Italia ha 
sanzionato OpenAI per €15 milioni, evidenziando il 
crescente livello di attenzione normativa.

•	 Bias nei modelli AI 
Sistemi progettati in modo non corretto possono 
amplificare bias esistenti. Sono necessari audit continui, 
fairness metrics e dataset di training diversificati.

•	 Complessità di integrazione 
CRM ed ERP legacy rendono complessa 
l’implementazione dell’AI. Molti progetti si bloccano in 
assenza di framework robusti di MLOps e integrazione.

•	 Organizational Readiness 
La carenza di competenze interne limita la scalabilità. 
Secondo diversi studi, circa il 70% dei progetti AI non 
raggiunge il ROI previsto.

•	 Costi nascosti 
Sebbene i costi di inferenza si siano ridotti drasticamente 
(−280x dal 2022), attività come fine-tuning, annotazione 
e governance continuano a rappresentare voci di costo 
rilevanti.
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Opportunità strategiche
L’Intelligenza Artificiale sta trasformando la Customer 
Experience su più livelli.

Grazie alla customer intelligence real-time, l’AI analizza continuamente i dati, anticipa 
comportamenti e consente alle aziende di agire in modo proattivo attraverso offerte 
personalizzate e supporto evoluto.

Questo approccio viene rafforzato dall’omnicanalità continua, che permette a 
conversazioni e contesto di muoversi senza frizioni tra canali differenti, evitando ai 
clienti di dover ripartire da zero a ogni interazione.

La diffusione dei sistemi Agentic AI aumenta ulteriormente l’efficienza operativa: 
orchestrazione multi-agente, escalation automatica, routing intelligente e supporto 
contestuale consentono di offrire un servizio più rapido ed efficace.

A questo si aggiunge la crescente adozione di LLM proprietari verticalizzati per 
specifici settori, che riducono la dipendenza da provider esterni aumentando controllo, 
compliance e vantaggio competitivo.

Infine, una personalizzazione etica basata sulla trasparenza consente alle aziende di 
trasformare la compliance in fiducia, convertendo gli obblighi normativi in un reale 
vantaggio reputazionale.

Trend di mercato:  
cosa devono sapere gli executive
•	 Crescita degli investimenti in LLM 

Il 72% delle aziende prevede di aumentare i budget dedicati agli LLM; il 40% 
investirà oltre USD 250K.

•	 Priorità strategica 
Il 67% delle grandi imprese considera la Generative AI tra le principali priorità 
strategiche.

•	 Riduzione dell’utilizzo Open Source 
Solo il 13% dei workload utilizza oggi LLM open source, rispetto al 19% di sei mesi fa.

•	 LLM nella comunicazione 
Fino al 24% dei comunicati stampa utilizza già il supporto di LLM.

•	 Efficienza economica 
I costi di inferenza AI si sono ridotti di 280 volte dal 2022.

Fonte: Stanford AI Index (2025)
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Perché scegliere Abacus
In Abacus sviluppiamo soluzioni AI-powered progettate non solo per migliorare la Customer 
Experience, ma anche per garantire risultati sostenibili, etici e misurabili. 

Le nostre competenze in predictive analytics, data science e conversational AI ci permettono di 
supportare concretamente la trasformazione delle strategie di customer engagement.

Competenze chiave

Risultati attesi

Il punto di vista Abacus
L’AI non rappresenta più un vantaggio competitivo: è diventata 
una baseline operativa.
La differenza tra leader e follower dipende dalla velocità con cui le aziende riescono a orchestrare l’AI 
lungo il backbone IT, garantendo governance, trasparenza e compliance rispetto a EU AI Act e GDPR.

Abacus supporta le organizzazioni nell’evoluzione dalla sperimentazione all’esecuzione AI-driven, 
trasformando innovazione in risultati misurabili.

1.	 PREDICTIVE ANALYTICS PER CUSTOMER 

INSIGHT 
Previsione di churn, domanda e customer intent. 
Supporto a strategie di engagement proattivo e 
riduzione della perdita clienti.

2.	 CONVERSATIONAL AI PER INTERAZIONI 

SEAMLESS 
Chatbot e assistant intelligenti semplificano il 
supporto. Risposte immediate e personalizzate su 
tutti i canali.

3.	 INTEGRAZIONE OMNICANALE 
Customer journey unificati tra mobile, web, call 
center e punti vendita. Esperienza di brand 
coerente e ad alta qualità.

4.	 RACCOLTA E UTILIZZO ETICO DEI DATI 
Compliance GDPR, riduzione dei bias e maggiore 
fairness. Più trasparenza e maggiore fiducia da 
parte dei clienti.

5.	 SVILUPPO DI LARGE LANGUAGE MODEL 

PROPRIETARI 
LLM costruiti sui dati aziendali per applicazioni 
verticali e domain-specific. Deployment on-
premises o cloud con solide garanzie di privacy.

6.	 AGENTIC AI ORCHESTRATION 
Sistemi multi-agente che collaborano per 
automatizzare workflow complessi. Miglioramento 
di scalabilità, efficienza e tempi di risposta verso 
il cliente.

Customer retention evoluta

La predictive analytics consente 
alle aziende di coinvolgere 
i clienti nei momenti più 
rilevanti del customer journey, 
aumentando loyalty e retention.

Efficienza operativa

I chatbot AI riducono il 
carico sugli operatori umani 
garantendo tempi di risposta 
più rapidi.

Fiducia e compliance

Pratiche AI etiche e trasparenti 
rafforzano la fiducia del cliente 
e supportano relazioni di lungo 
periodo.
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Case Study: Minerva AI

Profilo del cliente:

Minerva AI, azienda statunitense specializzata nello sviluppo di 
assistenti intelligenti per veicoli elettrici.

Sfida: 

Sviluppare una piattaforma di supporto AI-powered real-time per 
driver EV, integrando più sorgenti dati e supportando gli operatori con 
suggerimenti adattivi.

Soluzione implementata

•	 	Predictive Algorithms: previsione delle problematiche più frequenti 
e suggerimenti proattivi di risposta.

•	 	Data Integration: integrazione di telemetria del veicolo, CRM e 
documentazione tecnica.

•	 	DevOps Optimization: utilizzo di Kubernetes per garantire 
scalabilità e resilienza.

•	 	Domain-Specific LLM: training su manuali interni e dati di supporto 
per migliorare qualità e accuratezza delle risposte.

Risultati

•	 	Unified Channels: integrazione di canali telefonici e digitali in 
un’esperienza di supporto unificata.

•	 	Infrastructure Automation: raggiungimento del 100% di 
automazione e hardening infrastrutturale.

•	 	Faster Support: significativo miglioramento di velocità e 
accuratezza delle risposte.

•	 	Agent Empowerment: gli operatori supportati dall’AI sono in grado 
di gestire un numero maggiore di richieste in modo efficiente.

Conclusioni
In Abacus aiutiamo le aziende ad affrontare la complessità 
della trasformazione digitale.

Le nostre competenze spaziano da AI e cybersecurity fino a cloud computing e 

customer experience management, supportando le organizzazioni nel prosperare 

all’interno di un contesto tecnologico in continua evoluzione.

Con un forte focus su impatto misurabile, compliance e innovazione etica, sviluppiamo 

soluzioni modellate sulle esigenze specifiche di ogni organizzazione.
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One Abacus.  
Many Minds. � 
One Vision.

Abacus Group Srl

Centro Direzionale Milanofiori 
Strada 1 Palazzo F1

20057 Assago (MI)

HEAD OFFICE CONTACTS

info@abacusgroup.io

T. +39  02 80 89 74 86

abacusgroup.io

Desideri utilizzare  
l’intelligenza artificiale  
per accelerare la trasformazione 
della tua azienda?

  
Contattaci!


