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ARTIFICIALE TRA SFIDE,
CONFINIE UPPORTUNITA




OEBIETTIVO DELLA RICERCA

Rilevare il livello e le modalita di utilizzo dell’Intelligenza artificiale da parte delle imprese del
Terziario Lombardo, con focus su investimenti fatti e ritorno atteso, ostacoli incontrati, fattori
abilitanti, aspettative in termini di “generazione di valore” delle soluzioni Al e prospettive di

sviluppo in vista del 2026.

NOTA METODOLOGICA

CAMPIONE 539 interviste rappresentative delle imprese del terziario lombardo

METODO Sistema Cati e Cawi
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ESITI DELLA RICERCA

LA LOMBARDIA DEL TERZIARIO ENTRA NELLERA DELLINTELLIGENZA ARTIFICIALE

Il motore economico d’ltalia accelera verso il futuro, e lo fa con le imprese del commercio, del
turismo e dei servizi che scelgono la via dellinnovazione intelligente. LAl non €& piu un concetto
astratto o una tecnologia lontana: e gia parte viva delle strategie aziendali, un alleato concreto
che trasforma i processi, semplifica le attivita, migliora Uefficienza e apre nuove prospettive di
crescita.

Quasi nove imprese su dieci conoscono lU'Intelligenza Artificiale, e una su due la utilizza gia; sono
soprattutto le imprese dei servizi — in particolare quelle che offrono servizi alle imprese — a guidare
questa trasformazione. Strutturate, dinamiche, consapevoli che innovare non € piu un’opzione,
ma una necessita.

Negli ultimi due anni, due imprese su tre hanno investito in tecnologia, e piu di un terzo lo ha fatto
proprio nell’Intelligenza Artificiale. La maggioranza di queste realta ha gia registrato ritorni
tangibili: maggiore produttivita, riduzione dei tempi, procedure piu snelle, meno margini di

errore.
Quattro imprese su dieci hanno investito in formazione, che viene segnalata come necessita

prioritaria dal 22,6% delle imprese.




Restano, tuttavia, ostacoli da superare. La mancanza di competenze interne, i costi di sviluppo, la
scarsita di tempo, le incertezze normative e i timori legati alla sicurezza e alla privacy
rappresentano i principali freni all’adozione dell’Al.

Le imprese chiedono con forza piu consulenza operativa, accesso ai fondi pubblici e percorsi
formativi dedicati per poter cogliere appieno le opportunita dellintelligenza artificiale. E le
aspettative non mancano: UIntelligenza Artificiale & vista come un motore di valore strategico. Le
imprese si attendono benefici concreti — processi piu rapidi, riduzione della burocrazia, interazioni
piu efficaci con i clienti. Oltre la meta delle aziende del terziario lombardo & convinta che VAl
possa davvero generare vantaggi competitivi e contribuire in modo decisivo allo sviluppo del
proprio business.

Guardando al futuro, l'orizzonte €& chiaro: entro il 2026, la quota di imprese che utilizzeranno
PIntelligenza Artificiale passera dal 42,7% al 62,1%. Gli investimenti cresceranno soprattutto in
strumenti e piattaforme digitali, e la percezione del ruolo dellAl come fattore abilitante per la
crescita si consolidera sempre di piu.

'indagine di Confcommercio Lombardia svolta in collaborazione con Format Research racconta
una Lombardia che non teme il cambiamento, ma lo guida. Un sistema imprenditoriale
consapevole che la vera sfida non é solo tecnologica, ma culturale: quella di immaginare un futuro
in cui Uintelligenza, naturale o artificiale che sia, diventa leva di progresso, valore e competitivita
per lintero territorio.




BULLET POINT

CONOSCENZA E UTILIZZO DELL’AI

® |'88,7% delle imprese conosce I'Al. Tra queste il U2,7% la utilizza;

e || 70,9% conosce almeno una tecnologia Al. Il 67,8"% ne utilizza almeno una;
® 1l 35,U% ha integrato I’Al nei propri processi;
® il 77,7% ritiene I'Al utile per lo sviluppo della propria attivita.

INVESTIMENTI

¢ il 65,3% negli ultimi due anni ha fatto investimenti in tecnologia;

e per il BY,U"% delle imprese gli investimenti in Al hanno migliorato 'efficienza operativa;
Investimenti che per il 68,1% hanno avuto un tempo di ritorno sotto I'anno;

® il U2,8% ha investito in formazione;

® I'utilizzo dell’Al & ritenuto piu utile per la creazione di contenuti, la gestione
documentale/contrattuale, la gestione delle relazioni con i clienti e I'analisi dei
dati aziendali;




OSTACOLI E FATTORI ABILITANTI

® | principali ostacaoli all'utilizzo dell’Al sono la mancanza di competenze, la mancanza
di tempo e i costi di sviluppo. Il 18,U% non ha incontrato difficolta.

® per essere supportate nell’investire in Al il 28,6% delle imprese chiede supporto per
la formazione, il 21% accesso a fondi pubblici, il 17,U% consulenza operativa. Il 1T4,3%
Iniziative promosse dalle associazioni di categoria.

GENERAZIONE DI VALORE

® || 84% ritiene che Al possa generare valore a livello strategico per I'impresa, In
particolare per 'aumento di competitivita rispetto ai concorrenti, lo sviluppo di
pradotti/servizi su misura e il rafforzamento della capacita decisionale basata
su dati.

PROSPETTIVE DI SVILUPPO

® j| B8,U% pensa che I'Al avra un ruolo rilevante nel futuro della propria impresa;

e entro il 2026 le imprese che utilizzano 'Al passeranno dal Ug,7% al 6&,1%;

e gli investimenti futuri saranno soprattutto in strumenti/piattaforme e formazione
del personale su Al e data literacy;

® Per il 36,6% delle imprese 'Al e un’ opportunita, per il 18,U% e una minaccia e per |l
US% e solo una tecnologia




Al: CONOSCENZA E UTILIZZO

IMPRESE DEL TERZIARIO E CONOSCENZA DELL'Al

N,3%
NON CONOSCONO Al

LUBY/; NON LA UTILIZZA

88,7%
CONOSCONO Al
U2, 7% LauTiLizzA
Soprattutto
imprese dei
servizi oltre i
INTEGRAZIONE Al IN STRATEGIE INNOVATIVE 20 addetti

Alta - 7,6%
Bassa - 1,3%




Al: CONOSCENZA E UTILIZZO

Al: DOPPORTUNITA O MINACCIA?

a
36,6% 18,U% MINACCIA

OPPORTUNITA

Us% E SOLO UNA NUOVA TENCOLOGIA

LIVELLD DI UTILITA ATTRIBUITO ALL’Al

_ U2,7% Usa Al e la reputa utile
_ 35% NON Usa Al MA la reputa utile

77,7%

ritiene Al utile per lo sviluppo della propria attivita




Al: CONOSCENZA E UTILIZZD

Al: TECNOLOGIE CONOSCIUTE E TECNOLOGIE UTILIZZATE

BU,U% _ Ai generativa _ 60,5%
16% - Agenti virtuali . 11,5%

S5,28% I Ai predittiva I c,1%

5% l ot con Al | 21%

a Yo/, I Sist. intelligenti per I 1,3%
; .

eff. energetica

1,7% | Altre tipologie I 1,3%

2o [ vooore oo [ =2

70,9% soesta  B7,8%

Conosce almeno una tecnologia Utilizza almeno una tecnolaogia

*totale diverso da 100 perche erano possibili piu risposte




Al: CONOSCENZA E UTILIZZO

IMPRESE CHE HANNO INTEGRATO Al IN PROCESSI AZIENDALI

35,47

con le seguenti azioni:

Introduzione nuovi software e/o
strumenti

Formazione del personale

Revisione dei processi aziendali
Stanziamento budget per Al/ big data

Coinvolgimenti consulenti esterni o
Fornitori specializzati

Inserimento di profili con competenze
Al/data

Partecipazione a bandi/progetti

JA\ug=!

*totale diverso da 100 perche erano possibili piu risposte




Al INVESTIMENTI

IMPRESE CHE HANNO FATTO INVESTIMENTI IN TECNOLOGIA

5|.|,g% DIGITALIZZAZIONE GENERALE

us,1% A

55’30/0 di queste

e

MIGLIORAMENTO EFFICIENZA OPERATIVA DI CHI HA INVESTITO IN Al

In modo tangibile el,7% e e

Solo per alcune o/ [ 1]
attivita 39,7% Bb8,1%
Non rilevato . U,1% " ha notato un tempo

: medio di ritorno degli
Investimento troppo 31,5% investimenti Al inferiore
recente per giudicare 3 a un anno




Al: INVESTIMENTI

IMPRESE CHE HANNO FATTO INVESTIMENTI IN FORMAZIONE

S _ ua.9v, 1 FORMAZIONE INTERNA
J
9 CONSULENZA ESTERNA
1]
no I s7% /3 carravies

AMBITI DI UTILIZZO Al RITENUTI PIU UTILI

Creazione di contenuti I 39,8%
Gestione documentale/contrattuale ] eU,3%

Gestione relazioni con clienti I 15%

Analisi dati aziendali I 14,5%

Marketing personalizzato e campagne [N 13,2%

Controllo e ottimizzazione dei costi ] 1, 7%

Produzione e gestione operativa _9,5%
Previsioni di vendita e analisi domanda - 6,9%

Processi selezione, formazione personale [l 3,8%

Altro B

*totale diverso da 100 perche erano possihili piu risposte




Al: OSTACOLI E FATTORI ABILITANTI

OSTACOLI ALL'UTILIZZ0O DELLAI

g AL
18.U%, 21% 20,2%
’ 15%
Nessuno Mancanza di Mancanza Costi di T|mc1r| su Incertezza
competenze di tempo sviluppo privacy e normativa
sicurezza

NECESSITA SEGNALATE DA IMPRESE PER INVESTIRE IN Al
Formazione I 22,6%
Accesso a fondi pubblici e 21,

Consulenza operativa ] 17,U%
Iniziative promosse da associazioni di categoria e 14,3%

Iniziative promosse da Istituzioni I 9.6%

Supporto al cambiamento organizzativo I 8,9%

Non sanno rispondere 27,29
Non interessati ad Al D 22,3%

*totale diverso da 100 perche erano possibili piu risposte




Al: LA GENERAZIONE DI VALORE

ATTESE SU ASPETTI DI GESTIONE QUOTIDIANA CHE Al PUO MIGLIORARE

Velocizzare elaborazione di dati/documenti

Automatizzare attivita rlpetltlve =]s Uperatlve

Ridurre tempi di risposta a clienti e utenti

Ridurre margine d’errore in processi interni

Migliorare gestione orari, turni, carichi di lavoro - 8,3%
Altri 0,6%

Non interessati all’Ai _ EE 3%

-

suu/ | IMPRESE SECONDO CUI Al GENERA VALORE A LIVELLO
0 [ sTRATEGICOD

-

*totale diverso da 100 perche erano possibili piu risposte




Al: LA GENERAZIONE DI VALORE

AMBITI IN CUI Al PUO GENERARE VALORE PER L'IMPRESA

Aumentare competitivita rispetto a concorrenti 20,2%
Sviluppare prodotti/servizi su misura _ 19,1%
Rafforzare capacita decisionale basata su dati _ 18,7%
|dentificare nuove opportunita di mercato 17.3%,

o clienti/fornitori i
Migliorare posizionamento di impresa sul 16,1%

mercato

19%

Innovare modello di business

Ridurre dipendenza da fornitori esterni o
consulenze

10,8%

*totale diverso da 100 perche erano possibili piu risposte




Al: PROSPETTIVE DI SVILUPPO

RUOLO Al NEL FUTURDO DELLE IMPRESE

B8 U% rievante —> | Mot [ 4.3%
8.3% NON SA RISPONDERE | Abbastanza [ 9,6%

22,3% NON INTERESSATO tecnologie
IMPRESE CHE PASSERANNO AD Al ENTRO FINE 2026

Da ue’7ulu attuale a Ea’lnln entro il 2026

28,9%
19,U%
T,U%
Uso Al esteso a Consolidamento I3rc155|m| sviluppi Investimento
intera impresa soluzioni gia in in fase di certo in Al nei

essere programmazione prossimi due anni




Al: PROSPETTIVE DI SVILUPPO

52,1“/0 imprese che faranno investimenti — 9_8“/0 delle imprese

fara o
aumentera
investimenti

solo in
presenza di

Finanziamenti

pubblici o
INVESTIMENTI IN AlLGIA PREVISTI ncegy
0 0 0 0
+15% +83% +US5%  +U 3%
Investimenti in Investimenti in Investimenti in Investimenti in
strumenti e formazione del sperimentazione consulenza
piattaforme personale di casi d'uso/ specialistica per
Interno su Al e prototipi valutazioni e

data literacy implementazioni







CONFCOMMERCIO

IMPRESE PER L'ITALIA

LOMBARDIA

TERZIARIO E INTELLIGENZA ARTIFICIALE TRA SFIDE,
CONFINI E OPPORTUNITA
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