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1. SOMMARIO
L’obiettivo di questo scritto è duplice:

· si tratta di fornire una collocazione e una tassonomia alle funzionalità di speech automation nel contesto delle architetture di gestione telefonica, cioè nella collocazione funzionale in cui esse hanno sinora trovato più rispondenza da un punto di vista della loro applicazione pratica;
· per poi mettere in evidenza quali possano essere le evoluzioni applicative di tali funzionalità e tecnologie.

Il taglio di questa trattazione non è di carattere scientifico. Il testo dà per scontato che sullo sfondo delle soluzioni applicative di ‘speech automation’ vi sia una robusta e intensa ricerca di base rivolta 

· alla indagine sui fondamenti logici ed epistemologici del linguaggio inteso nel suo complesso; quella che noi chiameremo linguistica nel senso più ampio;
· al linguaggio nella sua fenomenologia fisica ed in particolare acustica, cioè all’insieme delle condizioni che rendono la comunicazione orale materialmente possibile; 
· all’insieme delle tecniche matematiche che consentono la trasformazione del segnale acustico in una forma algoritmica che sia manipolabile e rappresentabile all’interno di un sistema di regole applicative-informatiche;

· alla indagine del linguaggio nelle sue forme e articolazioni come fenomeno di tipo neurologico.
2. Premessa
La filosofia ben prima di qualsiasi altra disciplina si è occupata del linguaggio umano e lo ha fatto in un contesto ‘fondativo’ in cui pochi erano gli strumenti concettuali e quelli della indagine scientifica (De Saussure, 2007). La indagine filosofica antica comincia ad occuparsi del linguaggio nel momento ‘ideale’ in cui si registra il passaggio dalla primitiva oralità alle culture della lingua scritta e proprio per essere maturata in tale contesto così fertile i suoi contenuti restano di interesse e attualità per inquadrare meglio anche l’odierna indagine scientifica e la prassi tecnologica ed orientarle in senso epistemologico e non solo (Gargani, 2007). 

Molte delle ‘aporie’, contraddizioni e punti aperti che ancora oggi contraddistinguono l’indagine sui fondamenti della lingua umana si riflettono in modo puntuale all’altro capo del lungo filo e cioè nel contesto tecnologico e applicativo (Galimberti, 2006). Questa difficoltà a circoscrivere il fenomeno del linguaggio entro ambiti deterministici e assoggettabili ad un’indagine esaustiva persiste e si trasferisce sulle difficoltà che incontra l’evoluzione tecnologica e applicativa. Questo limite si manifesta sia sul versante delle prestazioni tecniche delle applicazioni di riconoscimento che su quello della percezione insoddisfacente che ne ha la stragrande maggioranza degli utenti: fino al punto che questi due aspetti condizionano fortemente la evoluzione e le aspettative legate allo sviluppo di queste applicazioni.
3. Mito, Filosofia e Scienza
L’aporia di base che domina l’indagine sul linguaggio ha molteplici facce fra di loro connesse: in prima istanza non è del tutto chiaro quale sia il rapporto e la correlazione fra significante e significato. Inoltre, il linguaggio appare come una pratica in cui è difficile scindere gli elementi deterministici da quelli aleatori, il contesto sociale dalla pratica individuale, l’efficacia dalla precisione, etc.; in generale lo statuto logico che sottende all’atto linguistico ed alla sua comprensione. Intorno al linguaggio restano ampiamente aperti una serie di quesiti di fondo:

· quale sia il rapporto fra linguaggio e realtà (o la nostra immagine mentale della realtà);

· la natura intrinseca dell’atto linguistico come prassi antropologica; 
· i meccanismi che consentono l’apprendimento della lingua;

· le leggi che regolano la sua trasformazione nel tempo;

· la sua geografia;

· le leggi che presiedono alla articolazione delle morfologie linguistiche;

· etc. 

Il ‘900 ci ha consegnato due estremi della riflessione sul linguaggio nel pensiero di Wittgenstein (Wittgenstein,1918) ed in quello di Chomsky (Chomsky,1975). Il primo, partito da un programma positivistico di stampo logico, approderà dopo il Tractatus Logico-philosohicus ad una idea del linguaggio come ‘prassi che funziona’. Il secondo attraverso le categorie duali di ‘competenza’ ed ‘esecuzione’ tenterà di circoscrivere sia l’aspetto strutturale che quello esecutivo dell’atto linguistico aprendo la strada alla idea che la lingua parlata si fonda su due livelli: 
· uno livello più profondo che consiste in una struttura permanente che abilita l’atto linguistico 
· e uno più superficiale, è fatto di trasformazioni eseguite con un certo grado di libertà e reso possibile proprio dalla esistenza, solidità e permanenza della struttura profonda su cui la libertà espressiva si appoggia come su una base.
Gli sviluppi più recenti delle indagini tendono sempre di più a fare una distinzione ontologica fra la lingua scritta e quella parlata (Ong, 2007), come due strutture completamente autonome e diverse e non l’una come la ‘traduzione’ o una ‘forma alternativa’ dell’altra. Uno degli elementi più interessanti di questa prospettiva è la sua direzione anti-riduzionistica che promette sviluppi non scontati. 
Un’altra prospettiva interessante è la possibile convergenza fra linguistica e neuro-scienze: la prima sempre meno assillata da necessità riduzioniste e le seconde sempre più inclini al passaggio dal classico paradigma stimolo-risposta a quello comportamentale. 

Il dualismo fra oralità e scrittura ci riporta ad un altro dualismo già percepito nella antichità, sia nella cultura ebraica (la Legge viene scritta, scolpita dopo essere stata enunciata), che in quella greca (Platone privilegia la intensità potente del parlato alla praticità ‘muta’ dello scritto), che in quella romana (‘scripta manent, verba volant’) che nelle tradizioni letterarie medievali che – infine – nelle indagini ottocentesche sulle origini orali delle opere scritte e sui meccanismi con cui tali opere si sono tramandate in epoche diverse.
Esso - peraltro – ha un suo fascino epistemologico e suscita affascinanti interrogativi fino a richiamare per analogia l’idea che la ridondanza abbia di per sé un valore nel contesto dell’antropologia come in altri ‘sistemi naturali’.

Il Linguaggio ha - nella nostra cultura - sia un carattere comunicativo che generativo: nel mito (che è tanta parte del nostro apprendere) la narrazione si sposta rapidamente dalla creazione (Logos) al compito dato ad Adamo di nominare le cose attribuendo loro essenza ed esistenza per poi passare ad un contesto di carattere comunicativo. Adamo ed Eva sperimentano e ci mostrano il linguaggio come comunicazione ma anche i suoi esiti ambigui, come esso si presti a finalità soggettive, finanche all’inganno e ciò con conseguenze non trascurabili, stando alla Bibbia.
Fuori dal mito e ormai nell’ambito della ‘metafora scientifica’ la linguistica moderna, diventata disciplina sistematica, mostra sostanzialmente due facce: da una parte c’è lo strutturalismo (figlio anche del neopositivismo logico) e dall’altra una visione antropologica del linguaggio come prassi che tutto sommato ‘tiene’. Con Chomsky sembra riaffacciarsi un certo interesse sull’ambito di generalità delle strutture linguistiche (Bandler & Grinder, 2007) che in una forma più intensa era stato di Aristotele: nel ‘De Interpretazione’, parte dell’Organon, che significa ‘strumento’,lo Stagirita pone per primo il tema della convenzionalità del significante rispetto al significato. 

4. Tecnologia

Se abbandoniamo il terreno del passaggio fra filosofia e scienza e ci portiamo nell’ambito della pratica tecnologica vediamo che lo sviluppo dell’automazione del linguaggio riporta in campo molti degli elementi cui abbiamo appena accennato: per esempio, le due tecniche di base che compongono un dialogo automatico (ASR, Automatic Speech Recognition e TTS, Text to speech) mantengono aperti tutti i temi sin qui accennati:

· il segnale fisico come elemento di partenza e la forma d’onda come sua trasformazione in significante;

· la asimmetria di scritto e orale e viceversa (la trasformazione S(O comporta forme di ambiguità diverse da quella O(S, con conseguenze applicative fondamentali);

· il dominio del senso come modello di accoppiamento fra significante e significato;

· il contesto come elemento abilitante/determinante la ri-soluzione dell’atto linguistico;

Le tecnologie informatiche che si occupano di riproduzione dell’atto linguistico procedono per ora attraverso semplificazioni crescenti: i mezzi caratteristici che hanno a disposizione sono essenzialmente 
· la capacità elaborativa che consente di trasformare i segnali di base in forme altrimenti rappresentabili; 
· i database, per realizzare anche con tecniche statistiche l’accoppiamento migliore fra il segnale formalizzato e insiemi di potenziali significanti (dizionari);
· la logica applicativa, per risolvere la articolazione del dialogo.

A ben vedere le prassi tecnologiche nel loro insieme sono figlie dello strutturalismo linguistico e anche dei suoi inevitabili riduzionismi; anzi per certi versi sembra che lo strutturalismo sia una sorta di preliminare ‘palestra dell’ardimento’ epistemologica su cui si basa lo sviluppo tecnologico.
Nel caso del riconoscimento vocale ad oggi la tecnologia informatica ci consente la rappresentazione di una forma d’onda provocata da una ‘espressione vocale’ (vocal utterance’ in una forma adeguata alla sua correlazione con uno o più elementi (fonemi, morfemi) appartenenti ad un dizionario. In più, tecniche statistiche ci consentono di restringere a piacimento l’insieme degli elementi del dizionario che possano con probabilità essere accoppiati alla forma d’onda che ci viene rappresentata. Questa ‘metafora’, semplice o complessa che sia, è ad oggi ciò che noi chiamiamo ‘riconoscimento vocale’ o Automatic Speech Recognition.
Inoltre, la tecnologia informatica ci consente di corredare questa funzione di riconoscimento con altre funzioni che supportano il ‘dialogo’ fra uomo e macchina: p.e. tecniche di scelta multipla, strategie di recupero degli errori ed anche – ultima ratio – la possibilità di passare ad una modalità diversa di gestione della transazione. Tutte queste tecniche ‘al contorno’ fanno parte dell’approccio applicativo alla tecnologia di riconoscimento vocale, nel senso che sono state sviluppate per essere utilizzate in contesti industriali e commerciali, di supporto a transazioni fra imprese, organizzazioni e singoli utenti o clienti.


Figura 1: segnale audio corrispondente al significato ‘May 14th 1994’.
Dunque, riassumendo:

1. allo stato attuale noi possiamo analizzare e manipolare forme d’onda caratteristiche di un atto linguistico (vedi figura qui sopra) e provare ad associarle ad un dizionario;
2. intorno alla pure funzione di riconoscimento si sono sviluppate tecniche applicative anche sofisticate che cercano di emulare non solo il riconoscimento vocale ma l’intero contesto di un dialogo fra uomo e macchina; 
3. altri elementi pur pertinenti ancora ci sfuggono completamente o in buona parte: l’intenzionalità, il contesto, le analogie di significato, la intonazione, le intenzioni retoriche, i paradossi, le metafore, la sinestesia (intesa come ‘concorrenza’ di più sensi alla percezione del parlato), etc. 

Torna in campo ancora una volta la supposta (fin qui esperita) incapacità strutturale delle macchine di gestire in maniera pratica un contesto extra-logico o logico-allargato, dove convergono funzioni selettive della memoria, intelligenza discriminante, stili soggettivi, gerarchia delle priorità, elementi della ‘gestalt’, nel senso della ‘forma di tutto ciò che può essere pertinente alla comprensione’. Ma se (per ora?) le macchine non comprendono, sono altresì in grado di manipolare in termini trasformazionali un dominio determinato e dotato di ‘senso logico’: non è poco, anche se ai nostri fini si tratta di una piccola parte della prassi linguistica.

In generale tutte le prassi umane (ivi compresa la tecnologia) sono in grado di svolgersi ed evolvere anche se e quando siano temporaneamente prive di un fondamento. Alcune di queste prassi adottano magari uno statuto logico molto semplificato o limitano il loro campo applicativo. Per esempio l’economia ha rinunciato da tempo ad una teoria unificante (o al proprio compito originale di risolvere il problema della distribuzione della ricchezza) e si accontenta di articolare la propria prassi in ambiti di per sé limitati: economia aziendale, scienza della finanza, etc. Anche la politica sembra aver rinunciato alla teoria del perseguimento del bene comune e si accontenta di perseguire un insieme di prassi che di per sé hanno una pretesa di utilità La medicina evolve velocemente seppure non abbia ancora risolto in via sostanziale la contraddizione fra approccio sintomatico e approccio olistico. Conosciamo poco del mondo esterno e di noi stessi umani ma ci orientiamo a risolvere molti problemi: a volte ci riusciamo, a volte no. Nondimeno tentiamo nel sottofondo sempre implicitamente di ricondurre prassi e formalismi ad un dominio di senso più ampio. La scienza moderna in generale è interessata da questa difficoltà di ‘tenere insieme’ i ‘fondamenti’ con le necessità della prassi e probabilmente assisteremo nel tempo ad una sorta di inasprimento del conflitto fra queste due istanze. Di questo conflitto la tecnologia è parte inerente in quanto lo rappresenta nella pratica. Per quanto ci riguarda, anche le tecnologie della voce sono su questa linea di frizione con la loro ‘scienza di riferimento’ e cioè la linguistica. Noi pensiamo che questo conflitto sia illuminante per la evoluzione di entrambe.
5. Hic Saltus

Qui vi chiediamo di fare un salto, di lasciarvi alle spalle le questioni aperte e di immaginare le capacità applicative legate al riconoscimento ed alla sintesi vocale all’opera in un contesto organizzativo per molti versi complesso quale è quello di un call center. Ma prima di addentrarci in questo contesto applicativo daremo brevemente conto della sua storia ed evoluzione. I call-center sono una naturale evoluzione organizzativa dei centralini telefonici, cioè di quelle organizzazioni rese celeberrime dal cinema in cui uno o più operatori (in realtà ce le ricordiamo come gentili operatrici, inappuntabili e ben truccate seppur presenti al pubblico con la sola voce) mettevano in contatto un utente chiamante con un destinatario. La funzione svolta era una funzione pubblica di commutazione (switching). Nel tempo la evoluzione delle reti di telefonia fissa e dei sistemi di numerazione ha consentito di svolgere tale funzione di ‘connessione’ in maniera automatica. 

Ma il servizio di ‘commutazione’ umana non è mai morto: si è spostato dalla rete pubblica ai centralini delle imprese e delle organizzazioni (ormai anche degli studi professionali), dando – attraverso un operatore umano – molte funzioni: ricerca e messa in contatto di persone; informazioni di ogni tipo relative a prodotti, servizi e orari; appuntamenti; prenotazioni e ordinativi; pagamenti; disdette, reclami, etc.
Per una serie di considerazioni di opportunità, negli ultimi 10-15 anni tali servizi sono stati offerti prevalentemente in modalità di ‘outsourcing’ da società specializzate che rendono il servizio alle imprese attraverso strutture organizzative, tecnologiche e di personale proprie. 
I call-center rivestono un ruolo fondamentale nelle strategie e operazioni di contatto delle imprese con il loro pubblico, i loro clienti, fornitori e reti commerciali e operative. Essi rappresentano uno dei canali fondamentali di relazione e convivono con gli sportelli, le agenzie, il web e altri strumenti di contatto. Attraverso i call center delle grandi imprese passano milioni di telefonate e spesso essi sono un canale esclusivo di contatto col pubblico.

Per altri versi i call-center sono anche uno dei principali motivi di lagnanza da parte della clientela e spesso percepiti come un ostacolo posto ad arte fra l’impresa e il pubblico.

D’altra parte se una organizzazione decide di fare del call-center un elemento di differenziazione del suo servizio deve dedicarvi grande attenzione.

I call-center sono destinati (pur nella loro inevitabile evoluzione) a continuare ad avere un ruolo fondamentale nella relazione uno-molti che caratterizza il rapporto fra utenti e imprese. Anzi, non solo le transazioni telefoniche sono in costante aumento in tutte le grandi imprese e in tutti i paese evoluti ma addirittura il telefono si sta imponendo come strumento di supporto al canale web che sembrava a freddo doverne decretare il declino. Vedremo.
Se dovessimo farci una idea ‘dal vivo’ delle condizioni in cui opera un call-center nei suoi orari di apertura possiamo immaginare:
· persone (clienti) che chiamano chiedendo ogni sorta di informazioni (prezzi, orari, funzionalità, prodotti, condizioni contrattuali, etc.) e volendo svolgere al telefono transazioni (acquisti, prenotazioni, cambiamenti di ordine, pagamenti, lamentele, rimborsi, cambi di indirizzo e di destinazione, etc.);

· operatori che rispondono avendo a disposizione competenze più o meno adeguate rispetto al dominio del problema nonchè un insieme composito di strumenti di ausilio;

· le richieste di informazioni e di soluzioni di problemi i più disparati si riferiscono ad una gamma di servizi e di prodotti sempre più crescente e complessa;

· anche il sistema delle aspettative di chi chiama è sempre più complesso: ad esso contribuiscono contesti magari sconosciuti all’operatore come per esempio la pubblicità, la stampa, informazioni date dai diversi canali distributivi e di assistenza ma anche dal passa-parola, dalla comunità degli utenti, dal web;

· esiste un dominio semantico del ‘già detto’ del ‘non detto’ del ‘detto già ad altri’ sullo sfondo della relazione telefonica e anche insito nel ‘vissuto’ dei prodotti e dei servizi: un vissuto esperienziale degli utenti ma anche degli operatori, che si muove su piattaforme diverse con punti di contatto e divergenze.

· le storie e psicologie personali e esigenze materiali e psicologiche scandite da tempi, costi, vincoli organizzativi e tecnici…

Questa elencazione può espandersi a piacimento a seconda del contesto di cui si parla. Essa vuole mettere in evidenza una serie di elementi pertinenti alla relazione ma per definizione problematici da gestire attraverso la pura tecnologia.

6. Componenti architetturali di un dialogo telefonico e collocazione del riconoscimento e della sintesi vocale

Eppure tutto questo contesto così complesso può e deve ai nostri fini essere ridotto e rappresentato in un flusso telefonico che porta un segnale audio dalla rete pubblica e che viene instradato attraverso un PBX verso un operatore (uomo o macchina). Vediamo qui di seguito ad uno ad uno questi componenti (la figura qui sotto mostra il quadro di insieme della architettura). L’insieme di questi elementi contenuti in un’architettura logicamente coerente rappresenta un contesto che abilita un dialogo linguistico in un ambito dove sono attutite le restrizioni di spazio e tempo.

Le tecnologie che abilitano l’utilizzo del linguaggio automatico risiedono in maniera eminente nel componente tecnologico denominato IVR. Da questo punto di vista e per molti versi l’IVR è in questa fase della evoluzione della telefonia il cuore applicativo di queste architetture. Gli altri elementi hanno una funzione specifica nell’abilitare e rendere materialmente possibile il dialogo telefonico e di corredarlo di quante più risorse di tipo informativo possibile.
[image: image2.emf]PSTN


(


Rete Pubblica


)


ACD 


/ 


PBX


Cliete


IVR


CTI


Postazioni


Server CRM


Mail 


/ 


Fax


Server


Web Server


LAN Aziendale




PSTN

(Rete Pubblica)

ACD / PBX

Cliete

IVR

CTI

Postazioni

Server CRM

Mail / Fax

Server

Web Server

LAN Aziendale


Figura 2: esempio di architettura telefonica.
PBX  -  Private Branch eXchange

Il Centralino telefonico è l’elemento di ingresso della struttura di un Contact center. Gestisce le chiamate in ingresso ed in uscita, consentendo a tutti gli utenti interni al Contact center di condividere differenti risorse esterne (es. linee telefoniche) ed interne (es. postazioni operatore).

Un centralino può incorporare la tecnologia ACD che consente di gestire la distribuzione e l’accodamento delle chiamate entranti rispetto ai gruppi di Operatori secondo diversi parametri configurabili.

IVR  -  Interactive Voice Response

Il risponditore automatico è la componente che consente l’erogazione di servizi informativi “automatici” (senza coinvolgimento di Operatori), riducendo anche il carico di chiamate in entrata verso gli operatori del Contact Center. Un sistema IVR permette la creazione di “alberi telefonici” preimpostati che guidano l’utente verso operazioni di self-service o verso gli Operatori stessi. In unione con la tecnologia CTI permette inoltre di effettuare la “identificazione” del Cliente e del Servizio, prima di trasferire la telefonata verso il gruppo di Operatori più adeguato.

· Routing: Funzionalità che permette di smistare in modo “intelligente” le varie interazioni (fonia, e-mail, fax, web, etc.) associandole a differenti livelli di priorità in base al loro valore (in termini di business), al livello di servizio richiesto o tenendo conto di necessità specifiche, indirizzandole agli operatori più idonei.

· Alcuni esempi di possibili opzioni di instradamento

In base al livello di servizio

La soluzione adegua automaticamente il dimensionamento del gruppo di operatori e le loro attività (front e back office) al fine di garantire strategie di business e livello di servizio predefinito con il Partner (SLA).
In base ai dati ed al contenuto delle interazioni

La soluzione raccoglie dati e informazioni da diverse fonti esterne (databases Partner, sistemi legacy, etc.) e “modula” il routing in base a queste informazioni.

La soluzione “indaga” il contenuto delle interazioni (ad es. il testo delle mail ricevute) e basandosi sull’analisi di parole e testi chiave, indirizza l’interazione e la conseguente attività al gruppo più idoneo.
In base al profilo dell’operatore

La soluzione è in grado di associare, per ogni determinato tipo di interazione, l’operatore con le caratteristiche (esperienza, specializzazione, etc.) più adeguate per rispondere al Cliente.
In base all’ultimo operatore 

La soluzione è in grado di indirizzare le interazioni ad una persona specifica, per esempio all’ultimo operatore che si è occupato del Cliente (consigliata per Clienti di alto valore).

All’interno di un Contact Center Virtuale

La soluzione consente alle aziende di gestire tutti i centri e gli operatori disponibili come appartenenti ad un unico Contact Center virtuale, indipendentemente dalla loro ubicazione (telelavoro).

CTI  -  Computer to Telephony Integration 

Il CTI è una tecnologia che permette di interfacciare un sistema telefonico con un sistema informatico aziendale. Nello specifico consente di riconoscere il chiamante dal suo numero telefonico, di riconoscere il servizio di cui ha bisogno e di fornire delle informazioni pertinenti alla conversazione, prelevandole da un database aziendale. Le informazioni sul chiamante possono essere di tipo anagrafico, relative ai servizi attivati o al profilo generale del Cliente rispetto ai servizi offerti dall'azienda. Tali informazioni possono essere anche visualizzate (tramite script o pop-up) sul computer di un operatore telefonico in un Contact center, consentendo di fornire informazioni o dare eventuale supporto e assistenza.

IVR e CTI insieme, data la loro capacità di 

· elaborare input diversi provenienti da porzioni diverse dei sistemi informativi,
· di adottare e far sua la logica delle transazioni web,
· di fornire supporto strutturato alla gestione della telefonata in quanto tale,
· di fornire al singolo operatore ed alla organizzazione complessiva del call center funzioni di ottimizzazione,
· di ‘collaborare’ in maniera interattiva con gli operatori,
· di ‘riconoscere’ in senso logico le competenze degli operatori da una parte e le motivazioni della chiamata dall’altra e accoppiarle in maniera ottimale,

costituiscono una sorta di espansione del dominio linguistico pertinente al dialogo fra due persone, anche se (diversamente da quanto accade nel dialogo umano tout-court) in un ambito di senso ancora fortemente pre-determinato e limitato.

Postazioni Operatori e Supervisori

L’insieme di strumenti telefonici e non a disposizione degli operatori del Contact center e dei supervisori del gruppo. Visualizzano tutte le informazioni ricevute dal CTI e dal CRM aziendale, e gestiscono le chiamate tramite un applicativo client server o web based, denominato ‘barra telefonica’.

Server CRM – Customer Relationship Management

E’ il modulo informatico che supporta le funzionalità applicative del Contact center; la piattaforma CRM rende disponibili al CTI tutte le informazioni riguardanti l’utente chiamante. E’ solitamente integrato con il CTI tramite una interfaccia dedicata.

· CRM operativo: soluzioni metodologiche e tecnologiche per automatizzare i processi di business che prevedono il contatto diretto con il cliente. 

· CRM analitico: procedure e strumenti per migliorare la conoscenza del cliente attraverso l'estrazione di dati dal CRM operativo, la loro analisi e lo studio revisionale sui comportamenti dei clienti stessi. 

· CRM collaborativo: metodologie e tecnologie integrate con gli strumenti di comunicazione (telefono, fax, e-mail, etc.) per gestire il contatto con il cliente.

7. Ambiti applicativi per ASR/TTS 

Nel contesto delle architetture applicative le funzioni di riconoscimento (ASR) e sintesi (TTS) sono una forma come altre di input/output inserite in una architettura applicativa complessiva composta da diverse funzionalità assolutamente fondamentali e senza le quali le funzionalità di ASR e TTS di per sé non hanno alcuna rilevanza applicativa. Alcune di queste funzioni sono:

· la struttura dell’albero di ingresso che consente di instaurare un primo livello di senso fra il chiamante ed il sistema, instaurando un primo livello di scelta semantica e di ambito della conversazione;
· Il call-flow, come struttura sequenziale che contiene il dialogo possibile fra uomo e macchina;
· Il dialog controller che consente di mantenere un controllo sullo stato della transazione
· Le error-recovery strategies che consentono la trattazione della deviazione dal sentiero del dialogo;
· Le exit strategies che istruiscono l’uscita dal dialogo automatico e le sue regole;
· La corretta integrazione con i sistemi legacy e i data base che consentono di reperire dati e informazioni pertinenti alla riuscita del dialogo;
· La corretta integrazione con l’operatore umano che consente di proseguire il dialogo fuori dal rapporto uomo-macchina e nel contesto della relazione più naturale fra due umani (Norman, 2007);
· La qualità intrinseca della transazione, che detta le condizioni dello svolgimento del dialogo dentro un ambito semantico preciso;
· La certezza del risultato, cioè il successo della transazione linguistica;
· I canali telefonici il cui corretto dimensionamento garantisce la disponibilità delle risorse necessarie ad accogliere il flusso telefonico;
· Le prestazioni tecniche complessive della architettura che – correttamente dimensionata – garantisce il successo della transazione stessa;
Qui di seguito alcuni esempi di transazioni anche complesse che si possono proficuamente e anche con relativa soddisfazione dell’utente svolgere completamente in automatico:

· Pagamenti : è possibile gestire in forma completamente automatica transazioni di prenotazione ed acquisto nonchè pagamenti effettuati tramite carta di credito, tutto in ambito interamente vocale. Queste transazioni consentono di

· Selezionare l’oggetto dello acquisto, sia esso un prodotto o un posto a teatro o allo stadio (in questo caso scegliendo anche giorno e ora),
· Declinare eventuali titolarità a sconti,
· Effettuare il pagamento tramite carta di credito. 
· Posto operatore Automatico (Directory Assistant): queste applicazioni sono in grado di sostituire un operatore di reception telefonica a tutti gli effetti (vedi figura sotto). Si può:

· Chiedere di parlare con una persona connotandola attraverso il nome e/o cognome o il ruolo,
· Risolvere eventuali omonimie,
· Effettuare il passaggio all’interno telefonico della persona,
· Gestire la richiesta di ricerca multipla del destinatario (su numeri diversi da quello digitato in prima istanza),
· Gestire messaggi.
· Localizzazione: informazioni relative ai punti vendita o di servizio anche in modalità multilingua e geograficamente distribuiti. Attraverso la pronuncia del nome della località si agganciano una serie di informazioni di riferimento

· Voice-Mail: si può ‘leggere’ la propria casella di mail dando comandi vocali di ‘navigazione’ e rispondere alle mail attraverso semplici comandi vocali. 

· Banking and Trading Info: si può
· controllare e gestire il conto corrente,
· avere informazioni sul proprio portafoglio titoli e sui movimenti,
· effettuare operazioni bancarie,
· ricevere informazioni sulle quotazioni di Borsa. 

· Controllo accessi: è possibile gestire contemporaneamente funzioni di verifica della impronta vocale e di password di accesso.
· Informativa su orari: è possibile ottenere informazioni su treni, aerei, spettacoli, etc. dando informazione sulla data e ora richiesta.
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Figura 3: esempio di flusso di dialogo di un servizio di ‘directory assistance’.

L’elenco esemplificativo si riferisce non più ad applicazioni sperimentali bensì a transazioni funzionanti quotidianamente a beneficio a volte di migliaia di utenti. 
Viene naturale pensare che l’ambito di applicazione più promettente sia quello che vede la automazione della voce come concorrente di internet, in virtù della maggiore ‘mobilità’ della telefonia rispetto al pc. Sicuramente il successo di tali applicazioni sarà progressivamente determinato dalla capacità della tecnologia di evolvere e di rendere la transazione telefonica automatica molto più ‘confortevole’ (non ‘natutale’) di quanto sia oggi.

8. Esempi di applicazioni funzionanti in ambito aziendale

Quella che segue è una rassegna di progetti svolti negli ultimi sei anni ed effettivamente andati in produzione. In ciascuno di essi ci sono funzionalità IVR avanzate con uso di tecniche di ASR e TTS. Tutte le applicazioni sono state o sono ancora pienamente utilizzate da un pubblico vasto e disomogeneo di utenti. I ‘success-rate’ di tali transazioni sono superiori all’ordine dell’85% complessivamente e comunque tali da non aver mai ingenerato problematiche di insoddisfazione sensibile da parte della clientela. I casi sono citati per gentile disponibilità delle imprese che hanno commissionato ad Abla il progetto e ne sono destinatarie. Come si potrà evincere si tratta essenzialmente di aziende operanti nel settore dei servizi (ed in particolare negli ambito bancario, assicurativo, media, entertainement, utilities, telco) caratterizzate da una base di clienti molto vasta ed eterogenea.la tipologia dei progetti spazia dalla realizzazione di servizi di tipo informativo ad altri di tipo dispositivo.
In alcuni casi l’utilizzo di ASR è estremamente limitato e – anzi – quasi dispensabile; a testimonianza che nella esperienza pratica le capacità applicative complessive che intervengono nella gestione complessiva del dialogo sono altrettanto importanti e anzi rappresentano una linea evolutiva altrettanto forte di quella rappresentata dalla capacità intrinseca di riconoscimento.
8.1 Caso della Banca Telefonica di Fineco.

Fineco è la principale Banca On-Line italiana. Nata come società di trading-online, nel tempo ha iniziato a fornire servizi bancari più tradizionali attraverso diversi canali: web, telefono, sportello, agenzia, rete di promotori. Per il suo utilizzo spinto della multicanalità essa rappresenta un paradigma che va al di là del semplice concetto di on-line, ponendosi come esempio e modalità di gestione della relazione col pubblico in una ottica molto articolata.
Il progetto ha realizzato in ASR combinato con operatore di call center, servizi di orientamento e informativa relativi a transazioni di home-banking, trading e gestione delle carte di credito. Il servizio funziona da anni e raccoglie milioni di utenti con soddisfazone della banca e dei clienti stessi. È un esempio di come le tecnologie vocali si prestino molto bene alla gestione 

· di transazioni informative anche complesse,
· con un target di clienti di estrazione tecnologica (provengono dal web),
· molto fidelizzati ed esigenti,
· realizzando un grande risparmio di tempo operatore secondo la logica di dedicare l’operatore alle parti più complesse della relazione,
· in coordinamento logico con altri canali.
8.2 Caso del Pagamento dei Canoni e Tributi di Esatri/Banca Intesa
Esatri è la società di esattoria del Gruppo Banca Intesa (prima della recente ristrutturazione del settore con la costituzione di un’unica società a livello nazionale). Essa riscuote per conto di enti terzi, i canoni per i servizi resi da questi ultimi, fra cui il canone della RAI e tributi locali per conto di Comuni. La applicazione consente il pagamento a comandi vocali di canoni e tributi con carta di credito. Il clou della applicazione consiste nell’identificare l’utente chiamante, controllare la sua posizione (cartella), proporre il pagamento ed eseguirlo riconoscendo gli estremi della carta di credito e veicolando la transazione su un circuito interbancario per la esecuzione.
Da un punto di vista tecnologico il riconoscimento opera in un ambito molto ristretto la cui parte più complessa è l’acquisizione della stringa numerica caratteristica del numero di carta di credito. Il contesto però è delicatissimo perché eventuali errori o il fallimento della transazione hanno conseguenze serie sulla tenuta e percezione del servizio. Inoltre gli obiettivo ascritti al servizio sono particolarmente ambiziosi perché ci si aspetta che consenta di operare con un numero di operatori di call-center costante a prescindere dai picchi che le scadenze connesse ai pagamenti determinano.

8.3 Caso del Portale Vocale di WIND

Nonostante il sistema non sia più in produzione, si tratta del caso più appassionante dal nostro punto di vista. Si tratta di una sorta di ‘traduzione editoriale’ di servizi web-like in tecnologia vocale: chiamando un unico numero a pagamento il cliente viene autenticato automaticamente ed è in grado di accedere a diversi servizi anche molto difformi fra loro: lettura della sua posta elettronica, lettura i notiziari, lettura delle notizie di Borsa, Info-traffico, racconti e storielle, etc. 
In particolare la gestione della Posta Elettronica consente di leggere le proprie mail e di rispondere alle stesse sempre a comandi vocali. 
Il modello di business che sottende alla applicazione è anch’esso singolare: un service provider fornisce la funzionalità della piattaforma; il carrier telefonico (in questo caso WIND) fornisce (e attira) traffico voce; i content-provider forniscono contenuti ‘editoriali’.

Da un punto di vista tecnologico l’ASR fornisce funzionalità di word-spotting al fine per l’utente di orientarsi facilmente sul menù principale e funzioni di Barge-in (scorciatoie) per passare da un servizio all’altro qualora sia già esperto.
8.4 Caso del Portale Vocale di AEM/A2A
L’aspetto rilevante di questo caso è l’esaustività dei servizi resi ed un uso dell’ASR completamente integrato con l’operatore: p.e., nel caso del servizio di lettura automatica del contatore dei consumi di Luce e Gas, se la transazione automatica si trova in uno stato di impasse dovuta a qualsiasi tipo di errore o incomprensione, la telefonata viene passata ad un operatore che ha a disposizione una visione precisa e dettagliata di dove si trovasse la conversazione fra utente e sistema automatico. Questo per evitare la antipatica circostanza (spesso diffusa) di dover ri-spiegare tutto da capo. 

Inoltre le telefonate vengono automaticamente dirottate sull’operatore che meglio può rispondere alla tipologia di chiamata e motivazione della stessa.

8.5 Caso dell’informativa orari di Trenitalia (sviluppata insieme a TI e Avaya)

Si tratta di un’applicazione molto semplice ma di notevole effetto: l’utente chiama il numero a pagamento di Trenitalia e con un dialogo strutturato viene messo a conoscenza degli orari di partenza e arrivo su qualsiasi tratta nazionale indicando a sua volta una partenza, una destinazione, un giorno e un’ora del giorno. il naturale sviluppo di codesta applicazione è la capacità (già tecnicamente possibile) di acquistare il biglietto del treno. L’applicazione è semplice e studiata in maniera che l’utente riceva indicazione di un certo numero di treni ‘a partire’ dall’orario richiesto e che possa indicare il giorno preferito in guisa diversa (data precisa oppure con un avverbio tipo ‘ieri’ oppure un giorno della settimana, etc.). L’applicazione rappresenta un naturale complemento all’uso del web e costituisce il classico ‘trade-off’ virtuoso che consente di risparmiare tempo dell’operatore per dedicarlo a compiti di relazione più delicati e complessi.

8.6 Caso del Trading Banca Sella

Diversa nel dominio di applicazione ma simile nella logica alla transazione precedente: all’utente (cliente registrato della Banca) vengono date in automatico informazioni sulle quotazioni di Borsa e sulla composizione del proprio portafoglio (che costituiscono più del 70% delle telefonate) per essere – invece – indirizzato ad un operatore per svolgere transazioni (ben più impegnative) di compra-vendita.

8.7 Caso del localizzatori di ATM di Banca Popolare di Novara
Si tratta di una applicazione che ha qualche anno di vita e che consente ad un utente chiamante di ottenere informazioni relativamente agli ATM (Bancomat) disponibili e funzionanti della Banca nel raggio di tre distanze da un certo comune indicato nella telefonata. L’applicazione, questo il suo punto di interesse tecnico, gestisce il riconoscimento di tutti e più di 8.000 comuni italiani ed è in grado di risolvere la ambiguità determinata da eventuali omonimie in maniera molto semplice ed efficace.
In tutti i casi esposti il successo della applicazione è dipeso da tre fattori assolutamente non disgiunti:

· capacità di riconoscimento efficaci ed efficienti;
· strategie applicative di gestione del dialogo semplici, prevedibili e lineare,
· capacità di sviluppare correttamente il modello di interfaccia ai sistemi ‘core’.

Non dimentichiamo – infatti – che in contesti applicativi è la rilevanza dei contenuti specifici della chiamata a costituire l’elemento più interessante per l’utente e per l’azienda.
9. Evoluzione prevedibile
Perché possa diffondersi in maniera significativa l’uso della Voice Automation dovrà subire un’evoluzione impegnativa: oggi le transazioni, anche quelle di maggior successo, si svolgono in ambiti semantici estremamente ristretti e risentono di forti limitazioni e rigidità da un punto di vista del comfort complessivo e delle performance.

Qui di seguito indichiamo due plausibili linee di sviluppo. 
Uno è costituito dal ‘puntare’ sulla emulazione del linguaggio naturale: questa ipotesi si basa sulla possibilità di far evolvere le prestazioni tecnologiche dei sistemi a tal punto da poter simulare il comportamento umano sia nelle prestazioni di riconoscimento che in quelle di sintesi.
L’ipotesi alternativa è quella di accettare il dato di fatto che il linguaggio umano è una pratica troppo complessa per essere gestita da una tecnologia e lavorare il più possibile al miglioramento delle prestazioni in contesti più ristretti e specializzati, magari rendendo esplicito questo aspetto: in questa ipotesi si assisterebbe - per fare un esempio – alla ricerca del compromesso fra ampiezza del dizionario e prestazioni del riconoscimento.
Entrambe le linee evolutive potrebbero temporaneamente prendere la piega di un approccio riduzionistico sia sul lato dell’utenza (‘invitare’ gli utenti ad adattarsi alle macchine) che su quello delle realizzazioni (restringere l’ambito e la qualità delle applicazioni).

In ognuno dei due casi si possono immaginare alcune linee evolutive, classificabili per comodità a seconda che riguardino le pure funzionalità di speech recognition (A), gli aspetti di architettura (B) oppure le applicazioni (C):

A) Evoluzione delle funzioni ASR-Automatic Speech Recognition:

· sviluppo di grammatiche specialistiche a supporto di ambiti applicativi più ristretti ma con maggiori capacità di riconoscimento all’interno del dominio circoscritto (p.e. gerghi specialistici, scientifici, professionali, dialetti),
· sviluppo del parlato spontaneo (“say anything”), anch’esso focalizzato in ambiti prevedibili,
· capacità di gestire in maniera più selettiva i disturbi ambientali (rumori, sottofondi, pluralità di voci, etc.),
· evoluzione della analisi semantica del parlato (già perseguita con successo nello scritto): è un campo di evoluzione molto interessante perché consentirebbe lo sviluppo di applicazioni in ambiti come il marketing, permettendo di riconoscere e discriminare ‘pattern’ significativi relativi al profilo dell’utente, ai suoi orientamenti alla sua ‘experience’ proprio e anche attraverso le transazioni telefoniche.

B) Evoluzione delle architetture:

· la integrazione con altri canali non telefonici come il web, la mail ma anche il video è sicuramente uno dei campi più promettenti perché in linea con la esigenza già molto sentita di incoraggiare la convivenza fra i canali come elemento utile a migliorare il contatto fra utenza e aziende;
· tecnicamente si intravede la tendenza all’uso di architetture clusterizzate, con uso di Web Service e forte integrazione con contenuti web. La correlazione fra Voice Automation e web è molto forte proprio nella misura in cui la prima rappresenta una sorta di ‘ritorno di fiamma’ dell’uso del telefono in una epoca di predominio del web. Questo rende inevitabile la ricerca dell’integrazione tecnico-funzionale fra questi due canali, essendo spesso i contenuti ‘editoriali’ comuni.

C) Applicazioni 

· i cosiddetti Portali Vocali possono affiancare in maniera efficace i portali web, trasformando il telefono in un vero e proprio strumento editoriale;
· applicazioni legate alla mobilità (Work Force Management);
· il potenziamento dei servizi Self Service in ambiti come quello bancario, assicurativo, dei trasporti, degli spettacoli, etc.;
· il supporto che tecniche ASR daranno agli operatori umani in un quadro di cooperazione spinta;
· i sistemi di sicurezza, cioè accessi, ma anche sistemi di alert, sono un altro campo promettente;
· i call center multietnici in grado di accogliere senza discriminazione molte lingue;
· lo sviluppo di agenti interattivi in grado di orientare il dialogo in virtù di una serie di circostanze e informazioni, fino ad un vero e proprio adattamento dinamico all’utente;
· funzionalità editoriali come per esempio la lettura di notiziari, la trascrizione e analisi di strema-video, la lettura di rassegne stampa, la analisi e classificazione semantica di voice-streaming.

Per quanto aleatoria e deprecabile possa essere ritenuta la pratica della predizione del futuro, non ci siamo sottratti perché pensiamo che evocare il futuro possa essere un’assunzione di impegno a renderlo migliore nella prassi professionale di tutti i giorni.
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