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Cosa fa e cosa NON fa, 

cosa è e cosa NON è l’AI 

intelligenza artificiale”

teaser



L’intelligenza artificiale è un tema ormai mainstream,

trattato dai tiggì e dai social, quindi sempre più confuso e

indefinito.

Selezioneremo per voi le notizie e le informazioni più

corrette per definire perimetro e limiti dell’AI.

Spiegheremo la differenza tra AI e GenAI, intelligenza

artificiale generativa, ovvero la sua evoluzione.

Ne esploreremo gli usi e le applicazioni pratiche, soprattutto

nel nostro settore, con esempi concreti e applicabili da tour

operator, agenzie di viaggi e piattaforme on line.

perché parliamo di GenAI



L'intelligenza artificiale (AI) viene definita

come «la scienza e l'ingegneria di creare

macchine intelligenti» da John McCarthy,

professore emerito di Stanford, che ha

coniato il termine nel 1955. L’AI si riferisce

ai sistemi capaci di eseguire compiti che

normalmente richiederebbero l'intelligenza

umana, come il riconoscimento vocale, il

decision-making, la traduzione linguistica e

molto altro (Stanford HAI)

cos’è AI Artificial Intelligence



Il termine «intelligenza artificiale

generativa» (GenAI) si riferisce a una

sottoclasse dell’AI che utilizza modelli

di apprendimento automatico per

generare nuovi contenuti. Questo può

includere testi, immagini, musica e

video. I modelli GenAI funzionano

analizzando vasti insiemi di dati e

apprendendo le strutture e i pattern

presenti in essi, per poi generare nuovi

dati che rispettano queste regole (UCL)

(Harvard University)

cos’è GenAI Generative Artificial Intelligence



➢ AI è utilizzata abbondantemente già da molti anni nel nostro 
quotidiano, nei device quali smartphone, tablet ecc.

➢ Cdnow: dot.com fondata nel 1994, ha introdotto uno dei primi 
sistemi di AI in grado di suggerire musica in base ai gusti dell’utente

➢ Roomba: robot aspirapolvere rilasciato nel 2002, che usa AI per gli 
spostamenti nell’ambiente casalingo

➢ Siri: assistente virtuale sviluppato da Apple, presente nei dispositivi 
iOS, lanciato nel 2011 con l’installazione sull’iPhone 4

➢ Alexa: assistente vocale o smart speaker basato sul cloud, sviluppato 
da Amazon a partire dal 2014, in grado di rispondere a interrogativi 
umani per semplificare e rendere più funzionali operazioni 
domestiche quotidiane

➢ Controllo passaporti: l’aeroporto Tokyo Narita introduce nel 2019 un 
sistema intelligente di riconoscimento facciale; altri aeroporti si sono 
attrezzati nel frattempo

AI non è una novità



Genera testi, traduce in varie lingue e sa scrivere: può
generare testi di diverso stile e formato, tradurre da più
lingue (anche non più parlate) e scrivere/comporre
diversi tipi di contenuti creativi, come poesie, codice,
script, brani musicali, email, lettere, ecc.

Ecco quattro esempi:

➢descrizione personalizzata di in viaggio

➢ traduzione da una lingua straniera

➢ creazione di video

➢ gestione di grandi quantità di dati

AI cosa sa fare



DESCRIZIONE “GENERICA”

I GRANDIOSI PANORAMI DEGLI STATI UNITI 

COAST TO COAST 

Una vacanza coast to coast negli USA è 

l’occasione ideale per un viaggio unico sui 

più emozionanti itinerari a Stelle e Strisce 

del paese, tra tradizione, cultura e i 

magnifici paesaggi naturali dei grandi 

parchi americani. Gli Stati Uniti d’America 

vantano 58 aree naturali protette, tra cui il 

famoso Parco di Yellowstone, casa 

dell’Orso Yogi, le montagne e le foreste 

dello Yosemite National Park, le piante 

monumentali e millenarie del Sequoia 

Park, fino alle meraviglie dell’Arizona, terra 

riarsa dal sole che ospita simboli naturali 

unici al mondo come la Monument Valley,

TARGET Lusso

Lusso e Avventura: un Coast to Coast negli USA su Misura

Per chi desidera il massimo del comfort senza rinunciare 

all'avventura, Xyz offre un'esperienza coast to coast esclusiva 

negli Stati Uniti. Scopri i parchi nazionali più belli del mondo, 

soggiornando nei migliori hotel di lusso, con voli premium e 

servizi su misura. Esplora Yellowstone e lo Yosemite con guide 

private, o ammira il Grand Canyon con un tour in elicottero…

TARGET Famiglia

Scopri i Grandiosi Panorami degli Stati Uniti Coast to Coast con 

la tua famiglia! Una vacanza coast to coast negli USA è 

l’occasione perfetta per vivere un’avventura indimenticabile 

insieme ai tuoi cari. Esplora gli spettacolari parchi nazionali, 

come Yellowstone, dove i bambini potranno meravigliarsi degli 

orsi e dei geyser, o lo Yosemite National Park, con le sue foreste 

e montagne da scoprire insieme. I tour offerti…

descrizione personalizzata di un viaggio



traduzione da una lingua straniera



Può generare video di vario stile e formato, 

dare forma a contenuti visivi creativi e dinamici 

per diverse esigenze

TARGET Famiglia

Scopri i Grandiosi Panorami degli Stati Uniti 

Coast to Coast con la tua famiglia! Una vacanza 

coast to coast negli USA è l’occasione perfetta 

per vivere un’avventura indimenticabile insieme 

ai tuoi cari. Esplora gli spettacolari parchi 

nazionali, come Yellowstone, dove i bambini 

potranno meravigliarsi degli orsi e dei geyser, o 

lo Yosemite National Park, con le sue foreste e 

montagne da scoprire insieme. I tour offerti…

creazione di video



Elabora e comprende quantità enormi di dati:

può analizzare, comprendere e elaborare

informazioni da diverse fonti, come testo,

immagini e audio

gestione di grandi quantità di dati



➢ Non è perfetta: può commettere errori

➢ Non possiede intuizione, saggezza o capacità di giudizio
che derivano dall’esperienza umana

➢ Non è autonoma: la maggior parte dei sistemi AI
richiede supervisione umana e non può operare
autonomamente senza intervento umano

➢ Non è in grado di comprendere o rispondere a tutte le
domande: le sue capacità sono limitate al patrimonio di
dati su cui è stata addestrata

➢ Non è una sostituta dell'intelligenza umana: è uno
strumento che può essere utilizzato per complementare
l'intelligenza umana, ma non per sostituirla

AI cosa NON è e cosa NON sa fare



tappe della corsa AI 2018 - 2024
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GenAI 
dove, come e quando?

perché?



le macchine non sono tutte uguali

• L’AI ha passato il test di Turing e il test Mensa:

• Turing: scambiata per umana nel 54% dei casi

• Mensa: QI 120 (media umana ~100)

• Le macchine a cui noi siamo abituati sono

gli Automi a stati finiti, macchine che in

un determinato contesto possono

eseguire una sola azione

• Le macchine (e presto i robot) con

GenAI avranno in futuro processi

cognitivi paragonabili a quelli umani



GenAI: Pro e Contro

Pro

1. Creatività: può generare nuove idee, 
testi, immagini e opere artistiche.

2. Efficienza: riduce il tempo 
necessario per la creazione di 
contenuti, automatizzando processi.

3. Accessibilità: rende strumenti 
creativi disponibili a un pubblico più 
ampio, anche a chi ha meno 
competenze tecniche.

4. Personalizzazione: può adattare 
contenuti alle preferenze individuali 
degli utenti.

5. Supporto decisionale: fornisce 
analisi e suggerimenti basati su 
grandi quantità di dati.

Contro

1. Qualità variabile: non sempre i 
risultati sono di alta qualità o 
pertinenti.

2. Dipendenza: può portare a una 
diminuzione delle competenze 
umane nella creatività e nella 
scrittura.

3. Etica: rischi di plagio, 
disinformazione e uso improprio dei 
contenuti generati.

4. Bias: i modelli possono riflettere 
pregiudizi presenti nei dati su cui 
sono stati addestrati.

5. Mancanza di comprensione: non ha 
una vera comprensione del 
significato, il che può portare a 
risultati incoerenti o fuorvianti.



esempio di «epic fail»

Problema nella Refund Policy di Air Canada

• Nel 2022 un chatbot della compagnia aerea informa un cliente
dell’esistenza di una refund policy, relativa alla riprenotazione di un
passeggero che viaggiava per un lutto.

• La reale politica di rimborso era completamente diversa.

• A febbraio 2024 il Civil Resolution Tribunal ha decretato l’obbligo della
compagnia di erogare il rimborso come proposto dal suo chatbot.



esempio di utilizzo efficace

Chatbot intelligente di Marriott International

• Marriott ha implementato un chatbot che utilizza l'AI generativa per rispondere
a domande dei clienti, prenotazioni e richieste di informazioni sui servizi in
modo personalizzato.

• Il progetto è stato un successo. I benefici riscontrati sono di 3 tipi:

• Miglioramento dell’esperienza utente: risposte rapide e pertinenti, clienti maggiormente
soddisfatti

• Efficienza operativa: tempi di attesa ridotti, meno stress il personale

• Aumento delle vendite: il cliente contento cerca e consiglia il brand con maggiore
determinazione

• Non abbiamo dati precisi, ma si stima (come media di settore) una riduzione del
30% dei costi di customer care



Dove sta la differenza?

• Riprendiamo un concetto visto poco fa, elencato fra i «contro» della
GenAI: il BIAS COGNITIVO
• Il bias cognitivo, o distorsione cognitiva, è un pattern sistematico di deviazione

dalla norma o dalla razionalità nei processi mentali di giudizio.

• In psicologia indica una tendenza a creare la propria realtà soggettiva, non
necessariamente corrispondente all'evidenza, sviluppata sulla base
dell'interpretazione delle informazioni in possesso, anche se non logicamente o
semanticamente connesse tra loro, che porta dunque a un errore di valutazione
o a mancanza di oggettività di giudizio.

• In altre parole: la GenAI non ha una coscienza, può soltanto simulare.

• Difficoltà etica: problema della tossicità dei contenuti
(studio Deshpande, Murahari, Rajpurohit, Kalyan, Narasimhan,
Princeton University, 12/2023)

• Difficoltà referenziale: i modelli generativi auto
referenziali impazziscono alla quinta iterazione (studio

Alemohammad, Casco-Rodriguez, Luzi, Humayun, Babaei, LeJeune,
Siahkoohi, Baraniuk, Rice University, 07/2023)

• Difficoltà logica: problema delle sorelle di Alice. Nessuna
AI è stata in grado di risolvere questo semplice indovinello:
«Alice ha quattro fratelli e ha anche una sorella. Quante
sorelle ha il fratello di Alice?» (studio Nezhurina, Cipolina-Kun,
Cherti, Jitsev, University of Bristol, 06/2024)



Andiamo in profondità

Cerchiamo di comprendere quali sono le chiavi per un buon «addestramento» della AI.

Per farlo, prendiamo in esame due elementi, fondamentali per l’educazione umana, in quanto
pertinenti anche allo sviluppo delle capacità cognitive delle intelligenze artificiali.

In fondo, il cervello umano e la «mente» artificiali sono entrambe basate su reti neurali.

1. Importanza del contesto:

Una ricerca recente ha dimostrato che due gemelli omozigoti, cresciuti in contesti diversi, 

sviluppano il loro potenziale cognitivo in modo molto diverso. 
(studio Segal, Hur, Cal State Fullerton University, 08/2022)

2. Sviluppo della identità: 

Quali sono i fondamenti su cui si costruisce l’identità di una AI (sempre che ne abbia)?
Sappiamo che per l’addestramento della AI servono 3 elementi: dati, potenza di calcolo e
algoritmi.

La preoccupazione diffusa è relativa alla quantità. Manca invece quasi sempre l’aspetto
qualitativo: un processo di selezione di dati e algoritmi, che possa aiutare la macchina a
identificarsi, di più e meglio, con la realtà nella quale deve operare.

Anche qui possiamo farci aiutare dagli studi della psicologia. Nel 1945 Spitz, lavorando negli
orfanotrofi, osservò che i neonati orfani, cresciuti da persone che si curavano di loro in tutto, ma
che non interagivano con loro in termini di empatia e amore, soffrivano di depressione anaclitica
e sviluppavano significativi ritardi cognitivi, spesso fatali.

Questo non significa che alle AI serva la mamma, ma che lo sviluppo del suo potenziale cognitivo
dipende fortemente dalla sua origine, da chi la crea e la addestra.
(ipotesi Andreucci, 09/2024)



AI commerciali o custom?

AI commerciali 
(proposte dai grandi vendor)

• Caratteristiche
– Scalabilità e accessibilità
– Ampia base di modelli pre-addestrati
– Integrazione con altre tecnologie e 

servizi

• Vantaggi
– Tempo di implementazione ridotto
– Supporto e documentazione estesi

• Svantaggi
– Minore controllo sui dati
– Limitazioni nella personalizzazione
– Risultati non in linea con l’identità 

aziendale

AI custom
(addestramento ad hoc)

• Caratteristiche
– Adattabilità alle necessità aziendali
– Controllo sui dati e sulla privacy
– Potenziale per soluzioni originali e 

innovative

• Vantaggi
– Soluzioni tailor-made
– Maggiore differenziazione sul mercato

• Svantaggi
– Costi e tempi di sviluppo più elevati
– Necessità di competenze interne
– Necessari maggiori investimenti



quale modello scegliere?

I modelli vanno bene entrambi, 

a seconda del contesto e….

dell’obiettivo!

Quindi, poniamoci la domanda: 

Cosa posso e voglio realizzare 

con la AI per la mia azienda?
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esempi pratici di GenAI
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eMinds



ChatGPT è un tool GenAI specializzato nella conversazione con un utente

umano: ha mostrato notevoli capacità nel generare testo simile a quello usato

dalle persone, tanto da superare il test di Turing

Data prima versione: 30/11/2022



Midjourney è un tool di GenAI che crea immagini da descrizioni testuali. É il

software utilizzato per generare l’immagine che mostrava Papa Francesco

indossare una giacca Balenciaga

Data prima versione: 12/07/2022



Synthesia specializzato nella creazione di video con avatar digitali, basati su

descrizioni testuali text2video. Genera contenuti video che replicano discorsi

umani, con avatar personalizzati che parlano e si muovono

Data prima versione: 2020



1. Efficienza dei processi: automatizzazione 

di compiti ripetitivi

2. Efficienza nella comunicazione: migliorare 

la capacità di comunicazione con i clienti

3. Generazioni di contenuto: in forma 

testuale e multimediale

Quali obiettivi perseguibili con GenAI



PROBLEMA: Le richieste email delle agenzie

sono spesso incomplete o non forniscono

tutte le informazioni necessarie, portando a

scambi multipli e ritardi

SOLUZIONE: Utilizzare un sistema basato su

GenAI che qualifica automaticamente le

richieste email. La GenAI può identificare

eventuali lacune nelle informazioni e inviare

automaticamente una richiesta per ottenere

integrazioni, velocizzando la comunicazione

Come gestire in modo più efficace le richieste del booking



Come gestire in modo più efficace le richieste del booking

Email richiesta 

Agenzia di Viaggio

Email Automatica 

Richiesta di integrazione



PROBLEMA

Le segnalazioni di reclami da parte di clienti,

agenzie o intermediari sono spesso

incomplete o poco chiare.

Questo comporta:

• Scambi multipli di comunicazioni per

chiarire i dettagli (es. numero prenotazione,

dettagli del problema, evidenze

fotografiche).

• Ritardi nella gestione del reclamo, con un

impatto sulla customer satisfaction.

• Elevati costi operativi, poiché il personale

deve analizzare manualmente i reclami e

richiedere informazioni aggiuntive.

Come gestire in modo più efficace i complain

SOLUZIONE

Implementare un sistema basato su GenAI

per:

1. Classificare automaticamente il tipo di

reclamo (es. ritardi, cancellazioni, problemi

di alloggio, ecc.).

2. Identificare le informazioni mancanti

nella segnalazione.

3. Richiedere automaticamente integrazioni

(es. documenti, foto, dettagli) tramite email.

4. Fornire indicazioni preliminari o soluzioni

immediate per i casi più comuni, come

rimborsi standard.



PROBLEMA: Comunicare in modo generico

con i clienti può ridurre l’efficacia del

messaggio, poiché non tutti rispondono allo

stesso tono o approccio: questo può portare

a una minore engagement

SOLUZIONE: Utilizzare GenAI per

personalizzare automaticamente il tono di

voce e i messaggi in base al profilo e ai

bisogni del cliente. LA GenAI analizza il target

e adatta la comunicazione, migliorando

l'efficacia del messaggio e aumentando il

coinvolgimento

Come adattare il tono di voce e i messaggi per i clienti

Tour Operator



Come adattare il tono di voce e i messaggi per i clienti



Come rendere più persuasive le proposte di viaggio 



PROBLEMA: L’adozione dei SelfBookingTool nelle PMI è spesso limitata,

poiché molti utenti preferiscono continuare a inviare richieste di quotazioni

tramite e-mail. Questo comporta un sovraccarico di lavoro manuale per le

TMC.

SOLUZIONE: Grazie a GenAI, è possibile interpretare automaticamente le

richieste ricevute via e-mail. La GenAI analizza il contenuto qualifica la

richiesta e il sistema elabora rapidamente una risposta.

Come ottimizzare il lavoro degli operatori 

TMC



Come ottimizzare il lavoro degli operatori 

TMC



PROBLEMA: Le agenzie di viaggio tendono a inoltrare i preventivi ricevuti dai

TO senza fornire dettagli. La mancanza di una comunicazione chiara può

ridurre l’attrattiva del preventivo e l’interesse verso la proposta.

SOLUZIONE: Con GenAI è possibile generare automaticamente email che

evidenziano le bellezze e le esperienze uniche del viaggio, forniscono una

sintesi chiara e accattivante della struttura del preventivo.

Come rendere più chiari i preventivi di viaggio

ADV



Come rendere più chiari i preventivi di viaggio

ADV



La mia visione sull’adozione della GenAI

Credo che soluzioni personalizzate

rappresentino la chiave per

affrontare le sfide del settore travel,

combinando innovazione tecnologica

e attenzione alle esigenze uniche di

ogni cliente.

La raccolta e l’aggregazione di

informazioni essenziali sono un

elemento cruciale per massimizzare

il valore strategico dei dati,

considerando che ogni realtà opera

all’interno di un ecosistema

informativo unico e complesso.
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