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Oggi l'u so d e i b o t o d e g li a ss is t e n t i p e rso n a li in t e llig e n t i (IP A) si s t a d iffo n d e n d o
in t u t t i i se t t o ri, fo rn e n d o m o lt e p lic i t ip i d i se rvizi, co m e la riso lu zio n e d i d u b b i,
rice rc h e , i se rvizi d i ra cc o m a n d a zio n e , la g e s t io n e d i u n 'a g e n d a , la p re n o t a zio n e e
l’a cq u is t o d i b ig lie t t i, e cc .

1. Bot o assistenti personali intelligenti



Il p rim o p ro g ra m m a co n ve rsa zio n a le a su p e ra re il Te s t d i Tu rin g è
ELIZA n e l 1966 .

● Si t ra t t a d i u n Bo t p e r la p s ico t e ra p ia ch e t ra t t a co n i p a zie n t i i
lo ro p ro b le m i, g e n e ra n d o fo rt i re a zio n i e m o t ive , a n ch e se so n o
co n sa p e vo li d i a ve re a ch e fa re co n u n ch a t b o t .

Tu rin g Te st : il co m p u t e r d e ve m o st ra re u n co m p o rt a m e n t o
"in t e llig e n t e ", t a le d a p o t e r in g a n n a re u n a lt ro in t e rlo cu t o re u m a n o
in u n a co n ve rsa zio n e fin g e n d o d i e sse re u n a lt ro e sse re u m a n o .

1.1. Fondamenti e precedenti storici



Altri chatbot successivi

PARRY (1975, simulava pazienti paranoici con schizofrenia )

ALICE (1995)

Siri (2010)

Google Now (2012)

Alexa (2014)

Cortana (2014)

Mitsuku (2019)

Ecc .

1.1. Fondamenti e precedenti storici



2. Definizioni

● Bot come servizio software esposto attraverso un'interfaccia
conversazionale .

● La "conversazione " come elemento fondamentale .

● Esempio di conversazione in un chatbot basato sul testo
o L'u t e n t e vu o le im p o st a re la sve g lia
o In t e ra g isce co n il ch a t b o t p ro p rio co m e fa re b b e co n u n a

p e rso n a .
o Il ch a t b o t s i co m p o rt a co m e u n a p e rso n a .
o Id e a lm e n t e sa re b b e in d is t in g u ib ile d a u n a g e n t e u m a n o .



Vantaggi

● Aumento del coinvolgimento degli utenti (fidelizzazione) grazie alla facilitazione

delle loro attività .

● Facilità d'uso rispetto alle interfacce web e alle app mobili .

Svantaggi

● Non sono la soluzione a ogni tipo di problema (attualmente ).

● Timore di un rischio di perdita della privacy .

● Con le interfacce basate sulla voce, c'è un certo imbarazzo sociale .

2. Definizioni



• Produttività e coaching
- Promemoria di compiti da svolgere
- Gestione dei compiti personali o di gruppo da portare a termine .
- Aiuto per seguire diete
- Gestione di spese
- Esecuzione di attività sportive

• Avvisi e notifiche : sostituiscono l'uso di e-mail e app di notifica .

• Router to humans : reindirizza verso un interlocutore umano, assegnando
però la persona migliore per la risoluzione, attraverso una conversazione
guidata .

• Servizio clienti e risposte alle domande più frequenti , per supportare le
domande più comuni e ricorrenti .

• Integrazione con terze parti , per integrare servizi di terze parti nel
prodotto attuale .

• Giochi e intrattenimento , con l'obiettivo fondamentale di intrattenere e
divertire .

2.1. Casi d'uso più comuni



Per o b ie t t ivo
- Bot personale / bot privato : fu n g e d a a ss is t e n t e p e rso n a le , in u n a

co n ve rsa zio n e o n e -t o -o n e (a d e s . fissa re u n a p p u n t a m e n t o n e l ca le n d a rio
p e rso n a le ).

- Team bot : a ss is t e u n g ru p p o d i p e rso n e n e l ra g g iu n g im e n t o d i u n
o b ie t t ivo (a d e se m p io , fissa re la d a t a e l'o ra d i u n a riu n io n e p e r u n g ru p p o ).

P e r a m b it o  d i a p p lica zio n e :
- Specifico per il dominio: e sp o n e  u n  s in g o lo  se rvizio  (p ro d o t t o , m a rch io  o  

o b ie t t ivo ).
- Super bot: e sp o n e  p iù  se rvizi co n t e m p o ra n e a m e n t e .

P e r fin a lit à :
- Business : fa c ilit a re u n co m p it o o u n p ro ce sso a zie n d a le . Lo sco p o è

riso lve re u n o b ie t t ivo . Orie n t a t o a i co m p it i e a l flu sso d i la vo ro .
- Consumatore : in t ra t t e n e re e fa c ilit a re u n 'in t e ra zio n e co m m e rc ia le .

Fin a lizza t o a u n 'e sp e rie n za u t e n t e m ig lio re e d ive rt e n t e .

3. Tipologia



Per a cce sso :
- Testo : la co n ve rsa zio n e s i b a sa su l t e s t o in se rit o d a t a s t ie ra e su lla

visu a lizza zio n e d e lla risp o st a su llo sch e rm o . So n o sp e sso in d ica t i co m e
ch a t b o t (a d e se m p io co n le p ia t t a fo rm e w e b ch e li in c lu d o n o co m e Sla ck,
Fa ce b o o k Te le g ra m , W h a t sAp p , W e Ch a t , e cc .).

- Voce : la co n ve rsa zio n e s i b a sa su ll'u so d e ll'a u d io p e r ch ie d e re e re s t it u ire
la risp o st a se n za la n e c e ss it à d i in t e ra g ire fis ica m e n t e co n i d isp o s it ivi (a d
e se m p io Am a zo n Ale xa , Mic ro so ft Co rt a n a , Ap p le Siri, Go o g le Assis t a n t
co m e st a n d a rd d e fa c t o ).

- Multimodale : co m b in a e n t ra m b i g li e le m e n t i in m o d o d isc re t o - t e s to o
vo ce - e p u ò rich ie d e re a n ch e l'in t e ra zio n e t a t t ile su g li sch e rm i o l'u so
co m b in a t o d i a lt ri d isp o sit ivi o a rt e fa t t i (a d e s . fo t o ca m e re , o ro lo g i,
d isp o sit ivi, NLU [Natural Language Understanding ], e cc .).

P e r in t e g ra zio n e :
- Sistema legacy : se rvizio a i s is t e m i so ft w a re e s is t e n t i, o ffre n d o n u o ve

m o d a lit à d i in t e ra zio n e co n i se rvizi p re e s is t e n t i.
- Nuovi bot : in t e rfa cce p e r n u o vi se rvizi o p ro d o t t i c re a t i d a ze ro .

3. Tipologia



Criteri di valutazione e selezione delle piattaforme

• Pubblico di riferimento .
• Aziende o consumatori .
• Forma di interazione (testo vs. voce vs. multimodale) .
• Dispositivi necessari per interagire .
• Costi associati di hosting software e acquisto di hardware .

3.1. Criteri di valutazione e selezione



Elemento Definizione Uso

Intento
Obiettivo (o intenzione) che un cliente ha quando pone una 

risposta a una domanda
Gli intenti sono definiti come un agglutinatore di azioni diverse. Quando 

viene posta una domanda, il sistema NLU cerca l'intento più vicino.

Enunciato Frase letterale inserita dall'utente .
Viene definito un insieme di frasi alternative equivalenti per risolvere un 
intento. Il sistema NLU interpreta e risolve la corrispondenza di intenti.

Entità
Tipo di dati che possono essere estratti dal messaggio o 

dall'enunciato dell'utente.
Vengono utilizzati come variabili che possono essere definite e assumere 
valori diversi, al fine di eseguire azioni personalizzate in base a tali valori.

Contesto
Simile a un contesto in una conversazione reale, definisce le 

variabili che determinano l'evoluzione o il percorso della 
conversazione.

Vengono utilizzati per definire e stabilire conversazioni più avanzate, in cui 
possono esserci diversi percorsi nella conversazione.

Fallback Intento predefinito quando l'input non è stato riconosciuto.

Nel caso in cui il chatbot non sia in grado di riconoscere l'input dell'utente, 
è necessario impostare un'azione di risposta tipica. Idealmente, il numero 

di volte in cui viene eseguito un fallback si riduce man mano che il chatbot 
viene addestrato e migliorato.

Evento
Attivano l'esecuzione di un intento in modo automatico, senza 

richiedere l'input dell'utente..
Consente l'automazione di azioni, come l'avvio di una domanda iniziale 

quando l'utente entra nel sito web che contiene il chatbot.

4. Aspetti generici

Vocabolario



ESEMPIO : d e fin izio n e d i d o m a n d e (e n u n c ia t i d i fo rm a zio n e ) p e r u n in t e n t o in Dia lo g Flo w .

Enunciati di
formazione

Intento

4. Aspetti generici



Risposta 
all’intento

Tipo di contenuto 
arricchito

Testo

Hyperlink su 
un bottone

ESEMPIO : definizione delle risposte per un intento in DialogFlow .

4. Aspetti generici



Domanda 
dell’utente

Testo della 
risposta

Hyperlink

Riquadro di testo per porre 
domande al chatbot

ESEMPIO : risultato di una risposta ricca per un intento in DialogFlow

4. Aspetti generici



Stili di interazione
• Il chatbot deve avere una "personalità" o un tono riconoscibile .
• Coerente nel tempo

Intelligenza artificiale
• Elaborazione del linguaggio naturale (NLP ).
• Comprensione del linguaggio naturale (NLU ).
• Conversione da testo a voce (TTS)e da discorso a testo (STT).
• Modelli di previsione .
• Riconoscimento di immagini .
• Gestione delle conversazioni .
• Analisi del sentimento .

Gestione delle conversazioni
• Onboarding o primo contatto .
• Scripting funzionale .
• Gestione del feedback e degli errori .
• Aiuto e supporto .

Interazioni arricchite
Elementi multimediali nella risposta

File .
Immagini .
Audio .
Video .
Pulsanti .
Hyperlink, ecc .

Contesto e memoria
Richiamo di elementi precedenti della conversazione .

Scoperta e installazione
Come viene trovato? Come viene installato il bot ?

Metodi di coinvolgimento
Abituare l'utente al bot .

Monetizzazione
Ottenere benefici economici dal suo utilizzo .

4. Aspetti generici



● Primo co n t a t t o .

● Eu ris t ica n e lla p ro g e t t a zio n e
o In d ica re lo sco p o .
o Mo st ra re co m e si u sa .
o Co n se n t ire la co n fig u ra zio n e .
o St a b ilire u n t o n o o u n a p e rso n a lit à .
o Re n d e re e sp lic it o l'in g re sso d e l b o t n e lla co n ve rsa zio n e .

4.1. Gestione delle conversazioni: onboarding



Per compito
• Sis t e m i d i co m a n d o e co n t ro llo .
• Mo d e lla zio n e d i s t a t i e t ra n s izio n i d i u n a co n ve rsa zio n e .
• Ra cco m a n d a zio n i:

o Fo rn ire , n e lla risp o st a , l'in s ie m e d e lle p o ss ib ili risp o st e .
o Ge st ire g li e rro ri se il flu sso d ive rg e (s i a llo n t a n a ).
o Ma p p a re g li in t e n t i e il co n t ro llo d e lla co n ve rsa zio n e .
o Co n se n t ire d o m a n d e e risp o st e "b re vi".
o Ra g g ru p p a re le co n ve rsa zio n i co m u n i in "s t o rie " o "flu ss i".
o Cre a re "im b u t i" d i co n ve rsa zio n e ch e p o rt in o a l su cce sso .

P e r argomento
• Flu sso m e n o d ire t t o .
• Di n a t u ra p iù c irco la re .
• Co n ve rsa zio n i e d iscu ss io n i se n za u n o b ie t t ivo ch ia ro .

o Sim ili a ch a t o in co n t ri t ra p e rso n e .
• Co n l'o b ie t t ivo d i c o in vo lg e re o c re a re co in vo lg im e n t o ,

in t ra t t e n e re .
• P iù co m p le sso d a d e fin ire .

4.2. Scripting funzionale



PRIMA DOMANDA

“Ch e  temperatura c ’è  a  Madrid , oggi ?”

SUCCESSIVA DOMANDA

“E le  p re vis io n i d e i p ro ss im i g io rn i?” 

CONCEP T    LUOGO     DATA

Co n t e s t o  c re a t o  co n  le  e n t it à  e s t ra t t e  …

Previously c re a t e d  co n t e xt :

Co n ce p t ?  🡪🡪 temperatura
Da t a ?  🡪🡪 da oggi …
Lu o g o  ?  🡪🡪 a Madrid…

4.3. Estrazione di entità

Richiamare i concept e i valori delle frasi precedenti per aiutare a rispondere .



I b o t s i lim it a n o a l p a ra d ig m a d o m a n d a /risp o st a
• No n rico rd a n o le co n ve rsa zio n i p re ce d e n t i.
• Ne ce ss it à d i "rico rd a re ".

Contesto
• Riso lve le a m b ig u it à .
• Da e n t it à p re ce d e n t e m e n t e e s t ra t t e .
• Va ria b ili g lo b a li a t u t t e le co n ve rsa zio n i o lo ca li a lla co n ve rsa zio n e co rre n t e .

Memoria
• Rich ia m a co n ve rsa zio n i d i u n p a ssa t o m o lt o lo n t a n o .
• In fa se d i svilu p p o e rice rca .

4.4. Contesto e memoria



Conversazioni "non riuscite" : cosa fare ?

Possibili azioni
• Riorientare la conversazione dando come possibili risposte quelle che riconducono al "percorso felice ".
• Intervenire con un essere umano per risolvere il problema .
• Riavviare la conversazione (non consigliato ).
• Reindirizzare a un altro bot "più preparato ".

Inoltre : correggere gli intenti migliorando l'insieme di enunciati e risposte di addestramento .

4.5. Gestione degli errori



• I progressi di TTS e STT fanno sì che i bot "ascoltino" e "parlino ".
• Differenziare l'assistente (software) dagli "altoparlanti intelligenti" (hardware ).
• Esempi di altoparlanti : Amazon Echo , Google Home o Harman Kardon Invoke .

Vantaggi

• Emissione più rapida d e lle d o m a n d e .
• "Hands -free ", ch e la sc ia l'u t e n t e lib e ro d i e se g u ire a lt re a zio n i m e n t re u t ilizza il b o t (e in m o d o p iù s icu ro ).
• Intuitività : l'in t e ra zio n e co n il p a rla t o è m o lt o n a t u ra le .
• Empatia : l'in c lu s io n e d e l t o n o , d e l vo lu m e , d e ll'in t o n a zio n e e d e lla ve lo c it à d e l d isco rso a g g iu n g o n o

in fo rm a zio n i ch e a iu t a n o a in t e rp re t a re m e g lio la risp o st a e a e vit a re fra in t e n d im e n t i.

Svantaggi

• Uso in spazi pubblici : p a rla re o a lza re la vo ce in sp a zi p u b b lic i p u ò d a re u n a st ra n a se n sa zio n e a lle
p e rso n e ch e c i c irco n d a n o . Il p ro b le m a si a g g ra va se p iù p e rso n e lo fa n n o co n t e m p o ra n e a m e n t e .

• Sensazione di disagio n e l p a rla re co n il co m p u t e r.
• Abitudine ra d ica t a di digitare p e r in t e ra g ire co n i d isp o sit ivi.
• Privacy : se s i vu o le d iscu t e re d i a rg o m e n t i d e lica t i (a d e se m p io , la sa lu t e ) o a sco lt a re q u e st io n i p riva t e

(a d e se m p io , la le t t u ra d i m e ssa g g i), n o n si vu o le ch e n e ssu n a lt ro a sco lt i la co n ve rsa zio n e .

5.  Assistenti vocali



Gestione degli errori

Ulteriori problemi con questi assistenti

• Assenza di conversazione (cioè : l'utente non pone una
domanda per un certo periodo di tempo) . La conversazione
può essere interrotta o richiesta nuovamente .

• Problemi di riconoscimento .
o La d o m a n d a p u ò e sse re rip ro p o st a .

• Problemi nella gestione delle intenzioni (a d e se m p io , la fra se
vie n e rico n o sc iu t a , m a n o n c 'è u n a risp o st a p ro g ra m m a t a
a p p ro p ria t a o vie n e d a t a u n a risp o st a sb a g lia t a ).

Gestione degli errori
Alt ri p ro b le m i

• Ne ce ss it à d i u n a parola d'ordine
o No n vo g lia m o ch e il b o t s ia se m p re in "a sco lt o ".

• Le risposte devono essere brevi
o Le risp o st e p e sa n t i d a l p u n t o d i vis t a co g n it ivo

n o n sa ra n n o g e st it e b e n e d a g li u t e n t i.
o Qu e st o p ro b le m a s i riso lve m e g lio co n le

sch e rm a t e (im m a g in i e t e s t o d a le g g e re ).

5.  Assistenti vocali



I "Big Fo u r" n e g li a ss is t e n t i vo ca li (...e t e s t o e im m a g in i):

● AMAZON ALEXA

● GOOGLE ASSISTANT

● APPLE SIRI

● MICROSOFT CORTANA

6.  Soluzioni tecnologiche per gli assistenti personali



Assistente Azienda Data di inizio
Dispositivo di 

riferimento
Parola d’ordine

Alexa Amazon November 2014 Echo “Alexa”

Siri Apple October 2011 iPhone “Siri”

Assistant Google May 2016 Nest
“Ok Google”
“Hey Google”

Cortana Microsoft January 2015 PC Windows 10 “Hey Cortana”

6.  Soluzioni tecnologiche per gli assistenti personali



Prodotto Descrizione Caratteristiche

Amazon Lex
Prodotto di Amazon per lo sviluppo di 

chatbot.

Utilizza lo stesso motore NLU di Alexa , ma comporta dei costi dopo il 
secondo anno di implementazione, a causa dell'utilizzo della piattaforma 

di Amazon.

Chatcompose
Piattaforma di chatbot per il marketing e 

l'assistenza.
Offre un'opzione di chat dal vivo, che consente di includere agenti umani 

nella conversione. Numero limitato di chatbot nella versione gratuita .

Chatfuel Integrazione di chatbot. È disponibile solo l'integrazione con Facebook Messenger e Instagram.

DialogFlow
Prodotto di Google per lo sviluppo di 

chatbot.
Semplicità d'uso e gratuità. Chatbot illimitati e con un'interfaccia grafica 

intuitiva per la creazione.

Microsoft Bot 
Framewework

Conosciuto anche come Azure Bot Service. 
Soluzione Microsoft per la creazione e 

l'integrazione di chatbot.

Offre l'integrazione nell'ecosistema Microsoft con Office e Teams. Con 
alcune limitazioni nella versione gratuita.

Rasa
Framework open source per 

l'apprendimento automatico e la creazione 
di chatbot.

Sviluppato in Python, con un'elevata curva di apprendimento, senza cloud 
hosting e nella versione gratuita senza interfaccia grafica.

Watson 
Assistant

Prodotto IBM per lo sviluppo di chatbot.
Si concentra su sviluppi più complessi, con modelli di conversazione più 

articolati.

6.  Soluzioni tecnologiche per gli assistenti personali

P ia t t a fo rm e d i svilu p p o p e r ch a t b o t t e s t u a li (e in a g g iu n t a p e r im m a g in i e vo ce )



• Studio sullo stato dell'arte (Car et al ., 2020 )

• Obiettivo dell'uso dei bot applicato alla salute
o Miglioramento dell'accessibilità .
o Personalizzazione .
o Efficienza nelle cure .

• Precedenti storici
o Uso degli SMS (Hall et al., 2015; Rathbone & Prescott, 2017).

• La comparsa degli smartphone cambia tutto ... anche per l'intervento terapeutico .

• Applicazioni di coaching che utilizzano i bot
o "Allenatori virtuali

• Linee principali
o Trattamento e monitoraggio .
o Supporto ai servizi sanitari .
o Educazione del paziente .

• Generalmente con bot orientati all'argomento .
o Direttamente sul paziente (non sul terapeuta) .

7.  Applicazioni pratiche nella salute



Ambiti particolari in cui i bot vengono applicati
• salute mentale ( Abd -Alrazaq et al., 2020; Bérubé et al., 2021; Piette et al., 2013).
• Neurodegenerazione (Li et al., 2020; Rahman et al., 2021).
• Obesità e diabete ( Steinberg et al., 2014).
• Salute sessuale ( Bauerme ister et al., 2017).

Altri ambiti in cui i bot vengono applicati
• Assistenza primaria (Lee et al., 2021; Fan et al., 2021; Schario et al., 2022).
• Cardiologia (Nahar & Lopez -Jimenez, 2022).
• Coaching per adolescenti (Gabrielli et al., 2020).
• Dermatologia.
• Disabilità (Masina et al., 2020).
• Infermieristica (educazione) ( Shorey et al., 2019).
• Malattie cardiovascolari (Kowalska et al., 2020).
• Malattie renali (Fink et al., 2016).
• Malattie polmonari (Gross et al., 2020; Kim et al., 2021).
• Geriatria (Gudala et al., 2022; Bennion et al., 2020).
• Gestione dello stress (Mauriello et al., 2021).
• Ostetricia (Chung et al., 2021).
• Oncologia (Bibault et al., 2019; Greer et al., 2019; Chaix et al., 2019; Greer et al., 

2019; Hong et al., 2021).
• Ortopedia (Bian et al., 2020).
• Pediatria (Wong et al., 2021; Espinoza et al., 2020).
• Vaccinazione (Ferrand et al., 2020; Wijesundara et al., 2020).

7.  Applicazioni pratiche nella salute



Uso nell'istruzione primaria
• Precedenti che utilizzano i PopBot (Crompton et al., 2018; Williams et al., 2019).
• Orientato al paziente e all'utilizzo di robotica/sensori e web . NO agenti conversazionali .

Linea aperta sull'uso dei bot nell'intervento precoce .
• Più orientati al terapeuta .
• Conversazioni che guidano o assistono nella terapia .

7.  Applicazioni pratiche nella salute
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Fo u n d  in  h t t p s ://w w w .u n ice f.o rg /d o cu m e n t s /sa fe r-ch a tb o t s
Fo u n d  in  h t t p s ://w w w .u n ice f.o rg /d o cu m e n t s /sa fe r-ch a tb o t s-im p le m e n ta t io n -g u id e

https://developer.amazon.com/en-US/alexa
https://aws.amazon.com/lex/?nc1=h_ls
https://www.apple.com/siri/
https://www.chatcompose.com/en.html
https://chatfuel.com/
https://www.ibm.com/products/watson-assistant
https://dialogflow.cloud.google.com/
https://wit.ai/
https://dev.botframework.com
https://rasa.com
https://www.unicef.org/documents/safer-chatbots
https://www.unicef.org/documents/safer-chatbots-implementation-guide
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