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Il confine tra 

relazione umana e 

processo robotico è 

un «frattale 

organizzativo»



Il futuro della relazione col cliente è 
artificiale, ibrido, quasi «bastardo»…

Digitalizzazione (programmata da Umani)

0.0 Ripetizione 

Intelligenza Artificiale (inferita da Algoritmi tramite 
Sensori, Attuatori & Comparatori)

1.0 Descrizione/Identificazione
2.0 Previsione
3.0 Prescrizione



1. Sistemi che pensano come umani

2. Sistemi che si comportano come 

umani

3. Sistemi che pensano in modo

“razionale” (ovvero efficiente rispetto

ai mezzi ed efficace rispetto ai fini)

4. Sistemi che agiscono razionalmente

Umano vs. Razionale

La dimensione “umana” e la dimensione “razionale” non sono sempre sovrapponibili, e talvolta generano

possibili contraddizioni.
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Turing Test for customers



La robotica è il nuovo linguaggio

dell’organizzazione estesa

• La robotica non è mera 
efficienza, ma estensione di 
perimetro, nuovo linguaggio 
verbalizzato per un dialogo 
attraverso nuovi confini.

• Non è equazione sintetica 
einsteiniana ma Mandelbrot che 
descrive, anzi racconta, la 
natura e le persone….



“Hire your

customer”

È il Robot 

Perfetto…
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