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Intelligenza 
Artificiale in banca: 
ambiti di 
applicazione ed 
esperienze concrete 



L’esplosione di dati digitali (strutturati e non) 
e le nuove capacità computazionali hanno 
segnato l’inizio di una nuova epoca
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I CxOs intendono investire sull’Intelligenza
Artificiale per utilizzare al meglio i dati ed 
estrarre (nuove) informazioni

Il potere di calcolo, la 
diffusione della rete e dei dati
stanno aumentando
esponenzialmente; ciascuno di 
questi elementi alimenta la 
crescita dell’altro. Si diffonde
sempre più l’interesse per 
tecnologie emergenti in grado
di sfruttarli al meglio. 
Il 26 percento dei CxOs intende
sfruttare Intelligenza Artificiale
e tecnologie cognitive per 
creare valore e conoscenza.
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Un sistema cognitivo ha quattro 
caratteristiche principali, che lo 
differenziano dai sistemi computazionali 
tradizionali (basati su programmazione e su 
creazione di regole)

Ragiona InteragisceImparaCapisce

Sistemi di AI 
comprendono il
linguaggio naturale, così
come gli esseri umani.

Sistemi di AI 
ragionano. 
Comprendono le idee
sottostanti le single 
parole. Formulano
ipotesi. Effettuano
inferenze ed 
estraggono concetti. 

Sistemi di AI imparano
attraverso esempi e 
interazioni. Non 
necessitano di 
programmazione, ma 
“semplicemente” di 
(buoni) dati. Attraverso
esempi e feedback 
imparano, si crea
esperienza.

Sistemi di AI 
interagiscono in maniera
natuale, attraverso la 
capacità di interpretare
immagini, testo e voce. 
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Usiamo già soluzioni di Intelligenza 
Artificiale nel quotidiano (per uso personale e 
business)  .. 
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… nel settore Bancario le principali
applicazioni di AI hanno tre finalità

Growth Efficiency
• Servizio ai Clienti 24x7
• Interazione consistente tra

canali
• Servizi self-service guidati
• Interazione sui Social Media

• Vista cliente a 360°
• Informazioni standardizzate e 

accessibili in tempo reale
• Consulenza in materia di 

migliore offerta, portafoglio
prodotti e gestione prospect

• Facilitare trasferimento
continuo delle conoscenze
aziendali e training

• Semplificare ed 
automatizzare attività
manuali ripetitive

• Analisi e classificazione 
automatica dei documenti

• Classificazione ticket e 
risposta (sia lato Business 
che lato IT)

• Automazione della gestione
dei servizi (incl. Robotica)

• Riconoscimento visivo di 
documenti e analisi di 
immagini

• Assistente virtuale per I Clienti
e per I dipendenti (in 
linguaggio naturale, su tutti i
canali, con interazioni
personalizzate e next best 
action)

• Supporto a KYC e onboarding
• Analisi delle immagini
• Analisi dei social media

• Assistente virtuale per il
Contact Center (processi, 
procedure, info prodotti, etc.)

• Consulente digitale per i 
Relationship Manager (Wealth 
Management) – descrizione
delle proposte, idoneità del 
prodotto, Next Best Action

• Consulente aziendale

Nuove modalità di 
ingaggio

Nuova 
conoscenza

Efficienza
operativa
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Nuove modalità
di ingaggio



Orange Bank, la banca conversazionale
basata su soluzioni di Intelligenza Artificiale

Source: https://www.orange.com/en/Press-Room/press-releases/press-releases-2018/Orange-Bank-brings-unique-customer-experience-with-its-virtual-advisor-powered-by-IBM-Watson

▪ "Djingo” è un assistente virtuale, basato sulla
tecnologia Watson, in grado di rispondere alle
domande di un cliente in linguaggio naturale
ed eseguire operazioni

▪ Disponibile 24/7, Djingo è il primo punto dei
contatto per clienti e prospect

▪ Attualmente effettua più di 25,000 
conversazioni alla settimana con un 
accuratezza >85%, di cui il 20% viene
effettuato al di fuori dei tradizionali orari di 
lavoro, così da rispondere all’esigenza di un 
servizio permanente 24x7

▪ Viene stimato un risparmio di 6m € grazie
all’automazione del servizio di call center. Il 
50% di tutte le conversazioni viene gestito
interamente da Djingo

▪ Attraverso una maggiore personalizzazione, si
prevede un ricavato aggiuntivo di 2m €
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Il percorso di Orange Bank verso la banca 
conversazionale e “client-centrica”

Contestualizzazione Cliente
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(-) Senza integrazione (+) Con integrazione

Assistenza su domande
generiche

Automazione cognitiva
delle operazioni

Assistance on 
contextualized questions 

Next best action

Orientamento nella
sottoscrizione prodotti

Raccomandazioni
personalizzate

SERVIZI 
OMNI 

CHANNEL

APPLICAZIONI  
CLIENTI E 

PROSPETTI
(stessa

interfaccia, 
stesse risposte, 

stesso scopo per 
tutti gli utenti)   

CONSIGLIA

SUPPORTA

ASSISTE

9



Intelligenza “aumentata”: la combinazione
di uomo e macchina
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Un innovativo 
assistente 
virtuale basato su 
AI aiuterà il 
Contact Center di 
Wind 3 a gestire le 
richieste degli 
utenti attraverso il 
canale telefonico
(voice-bot)
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Estrarre nuova
conoscenza



ABILab 2018: Creval viene premiata per la 
soluzione “Alfredo”

«Siamo molto soddisfatti dei risultati raggiunti in tempi 
molto rapidi - 3 mesi per il primo go-live in filiale - con 
grande soddisfazione sia da parte degli utenti sia degli 
operatori di service desk, che sono diventati veri 'gestori 
della conoscenza' con crescente livello di autonomia.” 
Mauro Selvetti – Direttore Generale Credito Valtellinese

Alfredo powered by Watson è l’unico punto di accesso 
per l’assistenza, è facile da utilizzare e risponde con 
un alto livello di affidabilità alle domande dei colleghi 
di filiale. L'assistente virtuale non è un semplice 
«chatbot» addestrato su uno specifico argomento, ma 
il “collega” virtuale a cui rivolgersi per qualsiasi 
domanda, completamente integrato nella catena della 
conoscenza di Creval. 

quattordici domini di conoscenza della banca

un migliaio di risposte autonomamente indirizzate

Feedback positivi da parte degli utilizzatori > 90%

Riduzione tempo operatore Service Desk 25%
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Consulenza finanziaria: assistenza in tempo 
reale al Private Banker

L’assistente virtuale diventa il primo interlocutore del Private Banker.
L’assistente è capace di interagire con l’utente e di indirizzare diversi 
tipi di domanda, con il supporto eventuale di frammenti di documenti 
estratti in seguito all’analisi cognitiva della base dati della banca.

Le domande che non trovano una risposta adeguata nella base
documentale generano l’apertura e l’invio di un ticket al Contact Center
o offrono la possibilità di chattare con un operatore.

Obiettivo:
Garantire un supporto no stop ed in tempo
reale su tutte le tematiche relative a
determinati strumenti finanziari che il Private
Banker può proporre ai proprio clienti.
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Analisi di dati interni ed esterni all’azienda 
per gli Advisor per supporto all’individuazione 
di clienti prospect e per la vendita

Situazione di partenza: difficoltà e tempi 
lunghissimi per reperire informazioni 
relativamente a Clienti Prospect 

Obiettivo: fornire ai Relationship Manager uno 
strumento per supportare la preparazione degli 
incontri con i Clienti e la vendita 

Soluzione realizzata:
• Analisi di dati strutturati (es.dati di bilancio) e 

non strutturati (es. testo libero) provenienti da 
diverse fonti informative (es. Web, Social 
Media, Bilanci, Twitter, etc.)

• Reportistica istantanea con evidenza delle 
informazioni più rilevanti

• Suggerimenti di azioni da intraprendere ai fini 
di vendita 
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My name is Daniel Kalt
Regional Chief Investment 
Officer

THE EXPERT IS … AN AVATAR ?



Digital Boardroom - Ricerche di Mercato e 
Panorama Competitivo

Problema: 
• Ogni giorno vengono pubblicati milioni di articoli, tuttavia queste

informazioni non vengono utilizzate in maniera efficace per prevedere
strategie di business coerenti

• Acquisire ed intepretare questa enorme mole di dati, al fine di guidare
decisioni strategiche, può essere difficile

Soluzione: 
• Analisi supportate dal potere cognitive eseguiranno automaticamente

l’estrazione e l’analisi dei dati aggregati da più di 4000 fonti di notizie in oltre
70 paesi attraverso diverse business unit 

• Il contenuto analizzato può unirsi alla conoscenza della strategia di business 
del Cliente creando un motore di apprendimento cognitivo volto ad aprire
nuove opportunità

Benefici principali:
• Rilevare joint venture, fusioni, e acquisizioni durante l’evoluzione della

compagnia
• Creare opportunità di business globali in base al rischio aziendale per paese
• Mettere in connessione più di 160 competitor e modelli di cliente con le loro

azioni all’interno dell’industry
• Comprendere le attività innovative attraverso la realizzazione di brevetti e 

pubblicazioni sull’industry

Merger and 

Acquisitions

Business 

Opportunities

Competitive 

Landscape

Disruptive 

Innovation
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Transform Engagement
Casi d’uso

Creare
efficienza
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Efficienza ed eccellenza nella consulenza in 
Credit Mutuel

Source: https://www.latribune.fr/entreprises-

finance/banques-finance/ia-watson-est-un-

investissement-rentable-au-credit-mutuel-769495.html

▪ 60m € euro di risparmio – Credit Mutuel (CM) 
ha dichiarato chiaramente l’elevato valore
aggiunto dell’Intelligenza Artificiale al meeting 
annuale per la presentazione dei risultati di 
Febbraio 2017*

▪ Credit Mutuel sta realizzando risparmi grazie
all’automazione delle email per i suoi 20,000 
consulenti dalle sue 5,000 filiali (40 million 
email cliente ricevute all’anno) e a diversi
assistenti virtuali che rispondono in tempo reale
a domande riguardanti prodotti assicurativi, 
mutui e risparmi

▪ Il tasso di soddisfazione utente raggiunge il
90% confermando la necessità di servizi basati
sull’Intelligenza Artificiale e il valore aggiunto
che tali servizi apportano alla banca e ai suoi
clienti

Nicolas Théry, durante la presentazione dei

risultati annuali di Crédit Mutuel CM11 del 

2017 a Parigi
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Estrazione di dati da documentazione ai fini 
di classificazione del contenuto e relativa 
analisi

Situazione di partenza: attività manuale e 
tempi lunghi per analizzare i documenti 
cartacei (es. Agenzia delle Entrate) forniti da 
Fornitori in fase di qualifica e per le analisi di 
fonti esterne

Obiettivo: automatizzare l’analisi della 
grande mole di documentazione cartacea e 
ridurre i tempi complessivi di analisi 

Soluzione realizzata:
• Analisi di dati strutturati e non strutturati 

presenti nella documentazione e in fonti 
esterne

• Costruzione di un quadro sintetico dei 
risultati con evidenza delle informazioni più 
rilevanti 

• Reportistica di analisi con evidenza di 
trend e «pattern»
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E infine.. L’integrazione con la Robotica !

E’ fondamentale combinare le potenzialità delle piattaforme di 
Robotica (RPA) con le capacità cognitive per operare in scenari in 
cui si riscontri:
• la presenza di dati non strutturati
• la necessità di interazioni costanti tra la componente robotica e 

l’utente finale 

Risparmio Produttività AccuratezzaBenefici

Principali

Scenari Gestione Reclami
Approvazione 
nuova carta
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Esempio di integrazione di soluzioni 
Cognitive e Robotica: Processo di 
Approvazione di una Nuova Carta
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Esempio di integrazione di soluzioni 
Cognitive e Robotica: Processo di 
Gestione Reclami
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Come realizzare una «buona» iniziativa di 
Intelligenza Artificiale ?

Quali sono gli ingredienti principali per realizzare un progetto
di questo tipo?

In sintesi ... cos’é un progetto di Intelligenza Artificiale?

Come si parte per identificare e realizzare una «buona»
iniziativa di intelligenza Artificiale?

Qual é un elemento chiave per il successo dell’iniziativa?

Su quali basi e quali «insight» consente di cogliere tale
iniziativa?

Competenze e 
metodo

Gestione della 
conoscenza

Obiettivo di 
business

Conoscere la realtà 

Customer 
Experience


