Protocollo sulla gestione etica dai sistemi, dei pracessi ¢ delle informazioni
derivanti daif'uso dell'Intelligenza Artificiale

Tra

ltaliaonline S.p.A. e le sue controllate e consociate (di seguito Azienda)
rappresentata da Marla Francesca Borrello e Marla Grazla Bizzarr

e

Organizzazion sindacall nazionall di SLC CGIL rappresentata da Glanluca Carrega,
FISTEL CISL rappresentata Paolo Gallo e UILCOM UIL rappresentata da Roberta
Musu unitamente alle RSU di faliaonline e delle altre sociata del Gruppo (di seguito
anche le 00.88.)
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+ ['Azlenda, da sempre impegnata nello sviluppo e nelfa ricerca di soluzioni
digitall, si vuole approceiare alfuso dell'intelligenza artificiale per migliorare la
qualita del servizl e delle interazion! con | clienti:

« ['Azienda desidera promuovers soluzioni tecnologicamente avanzate, dervanti
dallintelligenza - -artificlale,  che “slano in grado di “gugpottare e
lavoratoriflavaratricinel-migliorare {a.qualits del termpo-lavorate - - .. -

Considerato, inoltre che,

+ la tecnoiogia consente di disporre di molte informazioni connesse
all'esecuzione della prestazione che necessitano di essere regolamentate con
Il duplice scopo di migliorare sia la qualita det servizi offeti sla la qualita
dell'organizzazione e dell'ambiente di lavoro;

» [Azienda e it sindacato Intendono promuovere un modello eticaments
responsablle sulluso degli strument! di intelligenza artificiale, nel rispetto deila
normativa applicabile (tra cui il regolamento europeo nato come Al Act) e di tuttl
| diritti @ glf interessi coinvolti.

Tutto cid premesso e considerato le Parti convengona quanto segque;

1. Le premesse sono parte del presente profocollo,

2. Luso defl'intelligenza artificiale riguardera sia 'area del Customer Operations
compresa Bizpal, sia 'area della Digital Factory di italiaonfine comprese fe
figure della Sales Company attraverso la progressiva implementazione dei
seguent! moduti:

a. 3pesach fo text

b. Sentiment analysis
¢, Knowledge base

W




In particolare, guestt tre modult opereranne con te modalita di seguito riportate
& vedrannd coinvolto un fornitore terzo con cul fa Societa softoscriverd uno
speclfico accordo ove questultimo garantird il rispetto di tutta la normativa
applicablle anche a tutela dei diritt! e degli interess! colnvolt!;

a. SPEECH TO TEXT:

Analizzare il contenuto dell'interazione con il Cliente, trascrizione dell'intera
conversazione e riproduzione automatica di una sintasi d quanto avvenuto,
realizzando di conseguenza una banca dati In grado di catalogare le diverse
informazioni cosi da facilitare internamente la ricerca e l'organizzazione del
datl. La trascrizione dell'intera telefonata sard effettuata dall'inteligenza
Adtificiale ai soli fini dell'elaborazione della sintesi e dell'sstrazione def datl
salienti, non sara trattenuta dall'azienda oltre | fempl necessari per effettuare
le operazioni di cui sopra e al punto b 1l moduks In questione permette quindi
di studiare I contenuto della chiamata durante linterazione stessa

" avidenziando Tattor dicriticitache emergoro-dalla stessa Interazione di~— -

avere und slntesi omogenea e completa di tutte ie chiamate in ingresso ed
In usclta, Inoltre, I modulo restituira anche una categorizzaziorne per
keyword del puntl cruciali in termini di problematiche ¢ opportunita.

b. SENTIMENT ANALYSIS
- Analizzare, dal punto di vista del contenuto & dell'andamento dell'interazione
gon.il Cliente;il-fivello-di gradimento.fispetio.alle.modalita di presentazions . %é/

det servizi offerti o alla gestione della richiesta di intervento, terende conto
anche del tono utilizzato dagl interlocutori durante la conversazionse. In
guesto modo le Informazioni raccofte potranno definire # Net Promoter
Score, suggerendo al/alle lavoratorl/lavoratrici, in modafita non real time, gli
aspetti che potrebbero essere migliorafi per consentire allo/a stesso/a di
avere una relazlone piu efficace con it Cliente. Si avra un'analisi sintetica s
del percepito del Cliente sia delle modalitd di gestione dello stesso dal
lavaratoreflavoratrice. La raccolta di queste informazloni servira a migliorare
Il servizio al Cliente ricomendo anche a percorsl formativi dedicat! ai/alle
lavoratori/lavoratrici coinvolti/e,

¢. KNOWLEDGE BASE

O%e( - 1l processo di Knowledge Base costruito con Al si baserd sui documenti

digponibili nonché sulle risposte delidelle lavoratorifiavoratricl. Ii processo
sara continuamente agglornato allo scope di avere un'uniforme gestione del
Cliente, di fare un follow up uniforme dei/delle lavoratoriflavoratrici ed infine
di migliorare { templ e la qualita delle risposte.

3. Leinformazioni che verranno raceolte durante la gestiona del Cliante attraversa
gli strumenti di cui al punto 2 saranno a disposizione defie funzioni Azlendali
della Customer Operations con il Business Monitoring e della Digital Factory. Al
fine di salvaguardare una buona e serena gestione della prestazions laverativa

) dei/delle lavoratoriflavoratrici, le infarmazioni raccolte verranno elaborate ed
’&E‘S/(/ analizzate non in modalita "real time” e relativamente al lavoratorifavoratrict
e e saranno utilizzate in forma aggregata a partire da un minimo di 3 persone. Le

infformazioni saranno direttamente organizzate e archiviate dal sistema dif
tntelliganza Artificiale. Tafi Informazioni una volta storicizzale saranno rresse a




disposiziona delie aree operative interessate. Lo scopo di questo processo dl
anafisi delle informazioni & qualle di avere un'ampia gamma di datl che
permettano sla di conoscere le caralteristiche dei Clienti, sla di miglierare la
gestione del Cliente da parte deli'Azienda, andando ad attivare anche eventualt
nuove proposte commerciall integrando le offerte In essere.

. Linsieme delle informazionl raccolte, come esplicitato nei punti che precedono,

avranno fInalita formative & di miglioramento della qualitd del servizio,
conseguentements non avranno aicuna finalita meritocratica, sanzionatorta o
espulsiva nel confronti del/della singolo/a lavoratore/lavoratrice, salve il caso in
cul emergessero evidenze di comportament! illecit!, per i quali ' Azienda potra
procedere in parallelo a segnalare/denunciare i fattl all'Autorita Gludiziaria. Tal
dati non saranno impiegati in modo da influenzare in modo diretto o indiretto le
scelte professionali del singoli, né per generare condizioni che possano
compromettere il benessere lavorativo.

Le Parti consapevoll della trasformazione che dovra essere affrontata dal/dalle
singoli/e lavoratari/lavoratricl @ dagli Impatti che questo cambiamento avré nella
gestione della prestazione lavorativa, ritengono Utitle manitarare. Il processo di
implementazione del moduli di inteligenza artificiale oggetts del presente
protocollo @ di eventuali ulteriort moduli futuri che dovessero riguardare ile

lavoratoritavaratricl, prevedends urg Cabina di monitoraggio ad hoe Azlenda-
DQ.58--che.con-cadenza-periodica;-di-norma-ogni 3 -measi;-si-Aunird per-capire -

fandamento del processo di implementazione dei diversi moduli e i relativi
impatti sullorganizzazione del lavoro e sulle persons. La Cabina di
monitoraggio avra un ruclo importants nel monitorare 'evoluzione del sistemi di
intelligenza artificlale sul/sulle favoratorifavoratrici, analizzando gli impatti a
breve, medio e lungo termine con gli obiettivi di proporre soluziont utili per
adeguati standard di qualita e professionalita, di favorire faffermazione di
relazioni industriali mature e innovative e di sostenere lo sviluppo delle atfivita
a magglor valore aggiurto.

Il presente protocello, si pone quindi Yambizione di ricercare un modello
condiviso con le 00,88 che permetta di utilizzare e potenzialita tecnolagiche
dellintelligenza artificiale. Lintelligenza artificlale sotto questo aspetto
rappresenta e rappresentera un punto di partenza per l'evoluzione del processi
arganizzativi e per una migfiore competitivitd sul mercato. In quest'ottica, il
presente protocollo assolve sla il compito di tutelars la dignita delidella
lavoratore/lavoratrice, praveriando ogni finalitad dl mero e antistorico controifo
della prestazione iIndividuale, sla di agire in conformita alle previsioni deil'art, 4
dello Statuto dei Lavorator! cosi come integrato dalle previsioni del Job Act. A
tale scopo, alla uce del sistema di relazioni industriali in essere e considerate
le continue necessita di implementazione del processi, le Parti ritengono che
nell'ambito delfla Cabiina di monitoraggle di cui al punto 5§ sl praceders alla
presentazione preventiva delle varle modifiche ad Integrazioni del modelli di
Intelligenza artificiale allo scopo di considerare gll eventuall impattl sul/sulla

singolo/a lavoratoreflavoratrice & sull'organizzazione del lavoro, valutando

congiuntamente eventuali adeguamenti del presents protocdilo.




7. Le Parti concordane, in ottica di sviluppo e valorizzazione delle persone, che
fAzlenda a fronte del bensfici anche economici dervanti dalf'adozlone
dell'intelligenza Artificlale, procedera alla definizione di percorsi formativi per lle
lavaratorilavoratrici, con la finalita di potenziare e reinvestire sulle competenze
profassionall nonché fa compstitivita dellintero asset aziendale.

Letto, canfarmato e soffoserifto,
Assago, 24 febbralo 2025
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