
Progetto di ricerca  

Estensione di una metodologia teorico-applicativa di carattere linguistico e 

conversazionale a supporto dell’analisi di dialogo uomo-macchina finalizzata al 

miglioramento della user-experience da parte degli utenti finali. 

Il progetto di ricerca si propone di estendere, nell’ambito delle tecnologie di realizzazione 

di agenti conversazionali esistenti, una metodologia linguistico ingegneristica applicata 

per la creazione di sistemi di dialogo (sistemi programmati per intrattenere un qualche 

tipo di comunicazione per mezzo del linguaggio naturale con un essere umano (Shawar & 

Atwell, 2007; Arora et. al. 2013), in particolare finalizzata alla creazione e successiva 

evoluzione e manutenzione di agenti multilingua. Nonostante l’origine degli studi 

sull’interazione uomo-macchina venga fatta risalire al 1950 con il contributo di Turing, la 

ricerca in questo ambito è ancora oggi fertile e coinvolge, tra le altre discipline, linguistica 

computazionale, informatica, psicologia cognitiva e Human-Computer Interaction. 

Considerato il significativo potenziale di questi strumenti, l’espansione di un “ecosistema 

di chatbot” (Tsvetkova et al. 2017) ne ha determinato l’impiego in svariati ambiti, come il 

commercio online, la sanità, l’e-learning, ecc. (Lester et al. 2004; Gnewuch et al. 2017).  

Nonostante ad oggi, allo stato dell’arte, non vi sia ancora una chiara e univoca procedura 

metodologica per la realizzazione di interfacce conversazionali multilingui che si soffermi 

principalmente sugli aspetti linguistico-conversazionali di una comunicazione text-based, 

voice-based o multimodale (Arora et al. 2013), si sta consolidando un modus operandi 

ripetibile e riproducibile in diversi ambiti applicativi.  

Obiettivo di questo progetto è valutare la sinergia tra questa metodologia e un nuovo 

framework di analisi delle conversazioni. Tale framework deve tenere conto del fatto che 

ogni dialogo avvenuto sulla piattaforma operativa funzionale può essere mappato nel 

disegno e nella struttura conversazionale progettata a priori. 

Aggregando tutti i dialoghi avvenuti sulla piattaforma si ottiene una visione sugli indicatori 



di interesse per il business che permettano da un lato di misurare l’efficacia dello 

strumento nel supporto all’utente e dall’altro di individuare i punti di miglioramento, 

ovvero di maggiore incomprensione o di abbandono della conversazione da parte di un 

utente. 

Tenendo conto delle diverse piattaforme e tecnologie attualmente esistenti per realizzare 

interfacce vocali e text-based, questo progetto è da concepirsi con un forte focus 

all’applicazione di teorie e metodologie ad alcuni casi pratici ed allo sviluppo di un modello 

operativo funzionale alle suddette esigenze. 

L’obiettivo ideale di questo progetto concerne la stesura di linee guida metodologiche che 

si occupino primariamente di tutti gli aspetti progettuali che permettono l’estensione 

della metodologia già esistente a una fase di analisi dei dialoghi a-posteriori: 

• la delimitazione degli argomenti gestiti dall’agente conversazionale e la definizione delle 

caratteristiche funzionali in base all’ambito di applicazione;  

• la progettazione di una vera e propria architettura conversazionale;  

• la strutturazione della modalità di costruzione del dialogo;  

• Il disegno di una serie di viste e indicatori finalizzate all’analisi del dialogo e alla 

mappatura dei suddetti indicatori risultanti sull’architettura precedentemente 

progettata; 

• la lettura degli indicatori e delle viste per evidenziare l’efficienza dell’interazione uomo-

macchina e punti di miglioramento dell’interazione stessa. 

Dal punto di vista dell’analisi della conversazione, si partirà dall’analisi dei macrotratti 

prototipici dell’interazione tra esseri umani, per identificare quali delle caratteristiche 

fondamentali dell’interazione prototipica possono essere trasmessi in una situazione 

comunicativa persona-automa. A compendio, per garantire una maggior fruibilità pratica 

nell’esecuzione della metodologia e per supportare la progettazione dell’architettura 

conversazionale e la strutturazione della modalità di costruzione del dialogo, si prenderà 



a riferimento una delle piattaforme di Natural Language Understanding (NLU) più diffuse, 

Dialogflow di Google, anche attraverso un’analisi comparativa di altre piattaforme che 

presentano la medesima struttura e tecnologia nell’offerta di servizio. 

Caratteristica distintiva di questa analisi e della successiva progettazione è l’attenzione 

alle prerogative del flusso conversazionale progettato, valutando le ricadute, nell’analisi 

a-posteriori, di eventuali tipicità della struttura del dialogo e delle cadute della 

conversazione. 
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