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Introduzione

Le macchine possono pensare? Erano gli anni ’50 quando Alan Turing, nel suo arti-
colo Computing machinery and intelligence, si chiese se le macchine fossero capaci
di concatenare idee e di poterle esprimere. Nello stesso articolo, Turing si domando,
soprattutto, secondo quale criterio fosse possibile stabilirlo. 11 test di Turing, nato,
appunto, per rispondere a tale quesito, definisce una macchina “intelligente” se, a
seguito di un’interazione con una persona, quest’ultima non ¢ in grado di distin-
guere se la conversazione sia avvenuta con una macchina o, al contrario, con un
interlocutore umano. E cosi che si inizid a parlare di chatbot, ovvero dei software
in grado di intrattenere delle conversazioni con umani.

Uno dei primi chatbot ad aver superato il test di Turing fu ELIZA, ideato
presso il MIT Al Laboratory da Joseph Weizenbaum nel 1966. ELIZA era capace
di intrattenere una conversazione testuale, simulando una prima visita psichiatrica
con un paziente; esso dava, inoltre, I'impressione di essere realmente intelligente e di
saper rispondere riformulando le risposte dell’utente, anche se, in verita, il software
si basava su un meccanismo di pattern matching e sulla sostituzione delle parole
chiave con frasi predefinite.

Nel corso dei decenni, molte altre soluzioni furono presentate, come, ad esem-
pio, il progetto ALICE (Artificial Linguistic Internet Computer Entity), proposto
da Richard Wallace nel 1995, che vinse il Loebner Prize negli anni 2000, 2001 e
2004. ALICE era un chatbot basato sul Natural Language Processing e program-
mato nel linguaggio AIML (Artificial Intelligence Markup Language); quest’ultimo
¢ utilizzato per dichiarare regole di corrispondenza tra le parole e le frasi date in
input dall’'utente con categorie di argomenti.

Nel 1997, Rollo Carpenter lancio, per la prima volta su Internet, il chatbot Jab-
berwacky, capace di utilizzare un linguaggio ricavato da milioni di interazioni online
con persone. Grazie a cio, si riusci a definire un’innovazione rispetto alle precedenti
soluzioni chatbot che, invece, basavano il recupero delle risposte da database statici.

Quello che, pero, mancava a questi chatbot era uno scenario di lavoro nel quale
poter ricoprire un ruolo assistenziale, fornendo dei servizi utili all’'uomo. Cio cambio
all’inizio del nuovo millennio, quando fu presentato, dalla startup ActiveBuddy Inc.,
il chatBot SmarterChild. Il progetto, che inizialmente era stato presentato come un
gioco di avventura basato sul linguaggio naturale, possedeva la capacita di collegarsi
a grandi quantita di informazioni in diversi domini di conoscenza; esso spaziava e
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ricercava informazioni riguardanti il meteo, le notizie e gli orari di eventi. Tale
caratteristica ha permesso al chatbot di essere riconosciuto come un precursore dei
piu recenti assistenti vocali, e cioé una macchina capace di fornire un servizio utile
all’utente.

Successivamente, nel corso di quest’ultimo decennio, vi & stato I’avvento degli
assistenti personali virtuali, tra cui Siri (sviluppato da Apple), Google Assistant
(sviluppato da Google), Cortana (sviluppato da Microsoft) e Alexa (sviluppato da
Amazon).

Anche se creati in modi diversi e da aziende differenti, essi si accomunano per
delle caratteristiche specifiche. In particolare, le loro funzionalita si appoggiano
sulla possibilita di avere, attraverso una connessione Internet, un’interazione con
un sistema centrale in grado di ricevere ed elaborare i comandi vocali di un utente.

Nel frattempo, i chatbot, con il passare degli anni, si sono introdotti nella rou-
tine giornaliera delle persone e, cosi, anche nelle loro case. Oggigiorno troviamo
assistenti virtuali nei cellulari, nei computer, nei televisori, ed anche in alcuni di-
spositivi domestici. Ad esempio, di mattina, € possibile alzarsi, chiedere al chatbot
le temperature ed avere una chiara idea del meteo della giornata senza neanche
aprire le finestre. Inoltre, tali chatbot sono in grado di svolgere compiti sempre pit
complessi, come leggere ed inviare messaggi, gestire le chiamate, i promemoria, con-
trollare le applicazioni per la riproduzione di contenuti multimediali e i dispositivi
connessi (come termostati o luci) attraverso 1'Internet Of Things. Di conseguenza,
con l'obiettivo di rispondere alle esigenze piu disparate, molte aziende hanno ini-
ziato ad implementare nei loro servizi interni delle soluzioni che comprendessero
dei chatbot. Alcuni di questi sono stati distribuiti all’interno delle applicazioni di
messaggistica istantanea (ad esempio, Telegram, Messenger, etc.), altri attraverso
gli assistenti virtuali, i quali permettono di agganciare le singole soluzioni chatbot
e di fornire al dipendente delle piattaforme complete di servizi da poter richiamare.
Molti analisti di settore collocano la diffusione dei chatbot ai primi posti nei trend
digitali dei prossimi anni. Gartner, multinazionale che si occupa di ricerca e analisi
nel campo della tecnologia dell’informazione, afferma che entro il 2021 il 40% delle
imprese utilizzera assistenti virtuali [8].

E, all’interno del contesto applicativo dei servizi per i dipendenti attraverso gli
assistenti virtuali, si colloca il lavoro descritto nella presente tesi, che illustra la
creazione di un chatbot basato sul framework Rasa. Esso dovra operare all’interno
di uno scenario riguardante, nello specifico, la fornitura di informazioni relative alla
genitorialita per i dipendenti di Fater.

Abbiamo deciso di implementare il nostro chatbot utilizzando il framework RA-
SA in quanto open source. Cio significa avere a disposizione il codice e poter inter-
venire manualmente sul bot, in caso di necessita. Questo € un evidente vantaggio
rispetto ad altri framework, come Dialogueflow, i quali permettono la modifica del
bot esclusivamente attraverso interfaccia.

Inoltre, RASA & un progetto in continuo sviluppo, con una vasta community a
supporto. Gli stessi creatori sono disponibili a fornire chiarimenti e a risolvere bug
e problemi vari.

Infine, RASA ha il vantaggio di non essere un servizio cloud e puo, quindi, essere
ospitato in locale sulle macchine aziendali. Nella chat con I'utente potrebbero passa-
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re dati sensibili che, per motivi di privacy, non dovrebbero essere esposti all’esterno.
La privacy dell’utente viene, cosi, garantita, avendo tutti i dati in locale.

L’azienda presso cui e stato sviluppato questo progetto & la Fater S.p.A, che ave-
va la necessita, guidata dallo stimolo dell’innovazione, di avere un chatbot che po-
tesse conversare con i propri dipendenti e che potesse fornire informazioni riguardo
la genitorialita, cioe benefit, opzioni legislative e quant’altro.

Si sono svolti, quindi, una serie di incontri, sia con i responsabili del reparto
informatico, sia con quelli delle risorse umane di Fater, al fine di definire una serie
di requisiti che il chatbot dovesse garantire.

L’azienda, in particolare, disponeva di una serie di domande e risposte, impostate
come FAQ, che costituiscono, quindi, I'insieme di conoscenze del chatbot.

Durante la fase progettuale ed implementativa sono stati descritti tutti i file di
configurazione, mettendo in evidenza le varie classi realizzate.

In conclusione, & stata effettuata una sintesi sul lavoro svolto, dando, anche,
uno sguardo ad alcune modifiche e miglioramenti che potranno essere aggiunti al
chatbot in futuro.

La tesi e strutturata come di seguito specificato:

Nel Capitolo 1 verra introdotto il Natural Language Processing.
Nel Capitolo 2 si parlera dei chatbot, in particolare delle loro caratteristiche e
delle loro applicazioni.

e Nel Capitolo 3 si descrivera il framework Rasa, ovvero la tecnologia su cui e
basato il chatbot proposto.

e Nel Capitolo 4 verra illustrata la fase di analisi dei requisiti a partire dalle speci-
fiche fornite dagli stakeholder dell’azienda Fater. Verranno, inoltre, approfondite
le funzionalita richieste, definendo degli opportuni diagrammi rappresentativi, e
verranno illustrati degli esempi implementativi.

e Nel Capitolo 5, verra esposta 'implementazione delle parti principali, ossia tutti
i file di configurazione, mettendo in evidenza le varie classi realizzate.

e Nel Capitolo 6, verra messo in discussione l'intero progetto, effettuando un’ana-
lisi SWOT e valutando la generalizzabilita dell’approccio utilizzato.

e Infine, nel Capitolo 7 saranno tratte le conclusioni e verranno presentati alcuni
possibili sviluppi futuri.






1

Il Natural Language Processing

In questo primo capitolo verranno introdotti il Natural Language Processing ed
alcuni approcci utilizzati per 1 sistemi di elaborazione del linguaggio.

1.1 Cos’e il Natural Language Processing

Il Natural Language Processing, o NLP, & una branca dell’Intelligenza Artificiale
che si focalizza nella progettazione di sistemi informatici in grado di analizzare e
comprendere il linguaggio umano (detto linguaggio naturale) e di elaborare risposte
in tale linguaggio. In particolare, 'NLP studia i problemi riguardanti la generazione
automatica e la comprensione del linguaggio umano, sia scritto che parlato. Quando
si parla di Natural Language ci si riferisce a linguaggi nati spontaneamente nel
corso della storia umana e usati dalle persone per comunicare (ad esempio, Italiano,
Inglese, Cinese, etc); linguaggi, in ogni caso, diversi da quelli usati sui computer
(Python, Java, C++).

1.2 Metodi Ruled-Based e Statistical

I primi sistemi di Natural Language Processing erano basati sull’utilizzo di approcci
rule-based e statistical.

Inizialmente, il primo metodo si sviluppa soprattutto grazie a Noam Chomsky
e allinfluenza che porto, attraverso le sue teorie sintattiche, nella linguistica e nelle
grammatiche generative. Queste ultime contrappongono le competenze (conoscenze
linguistiche che consentono di produrre messaggi verbali) alle esecuzioni (messag-
gi verbali realizzati); la sola esperienza non ¢ sufficiente per raggiungere una reale
padronanza e consapevolezza del linguaggio se ad essa non si affiancano le compe-
tenze innate che gli esseri umani possiedono. L’approccio rule-based crea sistemi di
elaborazione del linguaggio codificando a mano un insieme di regole, ossia definen-
do delle grammatiche successivamente tradotte in programmi comprensibili per il
calcolatore. Queste regole e relazioni vengono classificate, secondo la linguistica, in
fonetica, morfologia, sintattica, semantica e pragmatica. Grazie a questo metodo, &
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Figura 1.1. Imitation Game: il partecipante A (essere umano) comunica con B e C senza
conoscerli. Se A dopo aver conversato con B e C non riesce a definire chi dei due sia una
macchina e chi un uomo, allora la macchina supera il test di Turing

possibile ottenere degli ottimi risultati. Tuttavia, i programmi tendono a raggiun-
gere un’alta complessita a causa delle numerose regole definite, anche se ¢ doveroso
specificare che questo problema di apprendimento ¢ un ostacolo evidente solo per
le macchine; I’'uomo lo affronta facilmente con capacita innate durante i primi anni
di crescita, in modo inconsapevole e naturale. Inoltre, si deve tenere conto della
necessita di sviluppare algoritmi diversi per ciascuna delle lingue in considerazione
in un progetto, [12].

Tra la fine degli anni '80 e la meta degli anni ’90, si assiste ad un cambiamento
in cui, in contrapposizione ai metodi ruled based, gran parte della ricerca sull’ela-
borazione del linguaggio naturale si basa sull’apprendimento automatico. Questo
metodo richiede 1'uso dell’inferenza statistica per apprendere automaticamente tali
regole attraverso I’analisi di grandi corpora' tipici del mondo reale. Diverse classi di
algoritmi di apprendimento automatico sono state applicate alle attivita di elabo-
razione del linguaggio naturale. Questi algoritmi ricevono in ingresso un ampio set
di “caratteristiche” generate dai dati di input. Alcuni dei primi algoritmi utilizzati
sono gli alberi decisionali. Tuttavia, questa tipologia di algoritmo produceva regole
rigide e, quindi, restituiva risultati simili ai sistemi ruled based. Con il passare del
tempo, pero, la ricerca si ¢ concentrata sempre piu su modelli statistici, che pren-
dono decisioni “morbide” e probabilistiche, basate sull’attribuzione di pesi di valore
reale a ciascuna caratteristica di input.

Gli approcci statistici sono stati favoriti dal progressivo incremento delle capa-
cita computazionali dei calcolatori e dalla disponibilita di grandi quantita di dati.
Questi metodi, definiti anche di Machine Learning e Deep Learning, hanno permes-
so, indubbiamente, di risolvere problemi complessi e ottenere risultati soddisfacenti
in molte applicazioni, come question answering e chatbot. Tali modelli hanno il van-

! La forma plurale di corpus; & un insieme di documenti, libri, articoli, possibilmente con
annotazioni umane o al computer.
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taggio di poter esprimere la relativa certezza di diverse possibili risposte, piuttosto
che di una sola, producendo, cosi, risultati piu affidabili quando sono inclusi come
componenti di un sistema pitt ampio.

I sistemi basati su algoritmi di apprendimento automatico presentano molti van-
taggi rispetto alle regole prodotte manualmente. Infatti, le procedure di apprendi-
mento automatico possono fare uso di algoritmi di inferenza statistica per produrre
modelli robusti per input non familiari (ad esempio, contenenti parole o strutture
che non sono mai state viste prima) e per input errati (ad esempio, con parole erra-
te oppure omesse per errore). Generalmente, gestire tali input con regole scritte a
mano, che prendono decisioni “morbide”, risulta essere un’operazione estremamente
difficile, soggetta ad errori e poco rapida.

I sistemi basati sull’apprendimento automatico delle regole, invece, hanno il
vantaggio di poter essere resi piu precisi con una semplice operazione: basta, infatti,
fornire piu dati in ingresso ad essi. Tale operazione, inoltre, richiede soltanto un
relativo aumento del numero di ore di lavoro impiegate, senza che cid comporti un
significativo incremento della complessita del processo di elaborazione. Al contrario,
per quanto riguarda i sistemi basati su regole scritte a mano, esiste un limite alla
loro complessita oltre il quale esse diventano sempre pit ingestibili.

1.3 Ambiti di utilizzo

Il Natural Language Processing ha visto il suo utilizzo in diversi scenari applicativi.
Alcuni dei piu rilevanti sono riportati di seguito:

e Sentiment analysis: si occupa di costruire sistemi per ’estrazione di opinioni da
alcuni testi di riferimento. Si basa sui principali metodi di linguistica compu-
tazionale e di text mining. L’analisi del sentiment si rileva utile in molteplici
settori, dalla politica ai mercati azionari, dal marketing alla comunicazione, nel-
I’ambito sportivo, dall’analisi dei social media alla valutazione delle preferenze
del consumatore.

e (Question answering: € un sistema di recupero automatico delle informazioni,
progettato per rispondere alle domande poste nel linguaggio naturale. Per fare
cio, adopera approcci di deep learning e tecniche di information retrieval (per
l'individuazione della risposta in uno o pitt documenti), in grado di analizzare
e classificare domande ed estrarre risposte in linguaggio naturale, interrogando
basi di conoscenza strutturate di grosse dimensioni e/o collezioni di documenti
testuali (anche il Web). [13].

e Machine translation: per Machine Translation (MT) si intende la traduzione
di un testo di partenza verso una lingua di arrivo da parte di un computer,
senza l'intervento umano. Questi sistemi vengono normalmente impiegati per la
traduzione di grandi quantita di informazioni e testi. La Machine Translation
Neurale (NMT) ¢ la tecnologia che, al momento, sta riscuotendo maggiore suc-
cesso, poiche utilizza le reti neurali per elaborare i dati. Una caratteristica che
porta molti vantaggi a tale applicazione e l'isolamento dei segmenti tradotti;
tale attivita consente di riutilizzare i segmenti stessi in ogni momento, con la
certezza che saranno precisi e immediatamente disponibili in futuro. [10].
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Automatic summarization: questa applicazione permette di riassumere un conte-
nuto testuale, preservandone le informazioni principali e la correttezza sintattica.
Quest’ultima rappresenta uno dei problemi piu impegnativi nel’NLP, ma si ri-
vela utile in diversi contesti, come, ad esempio, nei motori di ricerca o nella
generazione automatica di contenuti.

1.4 Esempi di applicazione

Le tecniche di elaborazione del linguaggio sono utilizzate in varie applicazioni ed in
molti contesti. Uno dei piu importanti scenari ¢ il web, dove ¢ presente un elevato
numero di informazioni testuali, e dove ¢ possibile sviluppare applicazioni che si
servono dell’NLP per 'estrazione delle informazioni, per la ricerca di documenti e
per la loro classificazione. Ulteriori sistemi che basano il loro funzionamento sull’
NLP sono gli assistenti virtuali ed i chatbot. Le fasi che compongono un’applicazione
di elaborazione del linguaggio naturale vengono identificate nelle seguenti attivita:

Tokenizzazione: la fase di tokenizzazione permette di individuare dei token, ossia
delle sottosequenze significative di caratteri, che identificano le parole, i numeri,
la punteggiatura ed altri elementi in una frase. La tecnica piu semplice & il Whi-
tespace Tokenizer, che individua i token attraverso i caratteri di spazio presenti
in una sequenza di caratteri.
POS tagging: effettua un’analisi della Part Of Speech di ogni parola. Cio significa
che, per ogni token o parola, viene definita la categoria grammaticale a cui
appartiene. Nella lingua italiana queste categorie sono: Nome, Verbo, Aggettivo,
etc. Questa fase importante permette di effettuare una prima disambiguazione
riconoscendo la categoria lessicale di un token e, quindi, riuscendo ad attribuire
ad esso un significato all’interno di un contesto.
Stemming: € un metodo di accorpamento di termini che rappresentano varianti
della stessa parola. Permette di individuare la parte invariante di una parola,
ovvero la radice.
Lemmatization: questa attivita e I’evoluzione dello stemming ed ha I'obiettivo
di riportare la parola nella sua forma base, non alla sua radice. A tale proposito,
viene effettuata un’analisi del contesto della parola, e cio offre la possibilita di
ricercare la parola lemmatizzata in dizionari.
Parsing: analisi delle dipendenze (dependency marking) consente di estrarre la
struttura della frase per capire quali termini sono in relazione tra di loro. Questa
fase permette di identificare i sintagmi e di costruire l’albero sintattico, (Figura
1.3). Due approcci possibili sono i seguenti:
1. rule based: richiede la conoscenza delle regole grammaticali della lingua
considerata;
2. statistico: richiede un corpus annotato rispetto alle dipendenze.
Named Entity Recognition (NER): questa fase, conosciuta anche come Entity
Extraction, si occupa dell’individuazione e della classificazione di entita prede-
finite. Queste ultime possono essere i nomi di personaggi famosi, luoghi, brand,
organizzazioni, numeri, date, etc.
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Lemmatization

o) = o

Stemming

(D=

Figura 1.2. Rappresentazione della differenza tra Lemmatization e Stemming

It 35 fine i you fine me, but don’t rub it in!

Figura 1.3. Rappresentazione della frase “It is fine if you fine me, but don’t rub it in” in
un Parse Tree con le relative categorie grammaticali

Stop Words Remouval: si occupa di rimuovere parole di basso contenuto informa-
tivo, in quanto molto frequenti all’interno di frasi. Questi token possono essere,
ad esempio, articoli oppure verbi ausiliari. Alcune delle tecniche applicate sono
le liste di stop word con cui tenere traccia di questi token. In alternativa, si
puo effettuare una valutazione del valore informativo della parola attraverso la
tecnica TF-IDF.






2
I Chatbot

In questo capitolo si fornira una panoramica sui chatbot e sulle loro caratteristiche.
I Chatbot sono dei software progettati per simulare una conversazione con un essere
umano. Il loro scopo principale & quello di simulare un comportamento umano. Essi
sono, a volte, definiti anche “agenti intelligenti” e vengono usati per vari scopi,
come la guida in linea, o la risposta alle FAQ degli utenti che accedono a un sito:
Alcuni utilizzano sofisticati sistemi di elaborazione del linguaggio naturale, ma molti
st limitano a eseguire la scansione delle parole chiave nella finestra di input e a
fornire una risposta con le parole chiave pit corrispondenti.

2.1 L’evoluzione dei chatbot

Dalla formulazione del test di Turing ad oggi, i chatbot hanno avuto una lunga
evoluzione, sia dal punto di vista tecnologico che dal punto di vista applicativo.
Di seguito, verra proposta una panoramica sulla loro evoluzione, da Eliza ai piu
recenti assistenti virtuali:

e FEliza (1966): ha rappresentato il primo chatbot della storia. E stato sviluppa-
to da Joseph Weizenbaum per simulare uno psicoterapeuta rogersiano e viene
ricordato come il primo programma ad aver mai superato il test di Turing. Nono-
stante cio, non e possibile definirlo realmente intelligente, poiche non era capace
di “pensare” da solo, ma si serviva di un database contenente funzioni e regole,
usate per rispondere alle domande dell’interlocutore. Eliza basava il suo funzio-
namento sulla riformulazione delle affermazioni del paziente stesso, facendo uso
delle tecniche di pattern matching. [1].

e Parry (1972): il chatbot creato dallo psichiatra Kenneth Colby simulava il com-

portamento di un individuo paranoico e schizofrenico. Una caratteristica impor-
tante, che lo rendeva piu complesso di Eliza, era la rappresentazione del model-
lo del proprio stato mentale, il quale era variabile durante la conversazione in
funzione dei propri livelli di paura o rabbia che aveva raggiunto.
Inoltre, Parry fu il primo agente di dialogo a passare il test di Turing. Per
realizzare tale verifica, furono sottoposte a degli psichiatri delle trascrizioni di
interviste di pazienti unite a quelle di Parry. Come risultato si constato una
indistinguibilita tra quelle prodotte da pazienti veri e il chatbot. [22].
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Jabberwocky (1981): L’obiettivo di Jabberwacky era molto diverso: simulare la
voce umana ma in maniera divertente e umoristica. E soprattutto superare il
test di Turing. Fu creato dal programmatore inglese Rollo Carpenter che, nel
1997, creo anche un altro prodotto di grande successo, Cleverbot. Tale chatbot
era capace di utilizzare un linguaggio ricavato da milioni di interazioni online con
persone. Grazie a cio, proponeva un’innovazione rispetto alle precedenti soluzioni
chatbot che, invece, basavano il recupero delle risposte da database statici.

Dr Sbaitso (1992): Anche Dr. Sbaitso era stato costruito per conversare come
uno psicologo con i propri interlocutori umani. Sviluppato per personal computer
con sistema operativo MS-DOS fu distribuito dalla Creative Labs per dimostrare
la capacita delle schede audio di generare una voce sintetizzata.

ALICE, Artificial Linguistic Internet Computer Entity (1995): E un chatbot
“open source” programmato con il linguaggio A.I.M.L. (Artificial Intelligence
Markup Language). Allo scienziato e programmatore Richard S. Wallace si deve
la nascita di entrambe queste realta. A.L.I.C.E. ha vinto nel 2000, 2001, 2004
il Premio Loebner che veniva assegnato a quelle tecnologie capaci di superare il
test di Turing.

Smarterchild (2001): SmarterChild fu un chatbot di grande successo. Offriva
un rapido accesso a una varia gamma di informazioni e offriva all’'utente an-
che la possibilita di divertirsi durante la conversazione. Arrivo ad essere usato
da 13 milioni di utenti e porto alla realizzazione di prodotti promozionali per
Radiohead, Austin Powers e molti altri.

Watson (2006): /'E un sistema di Intelligenza Artificiale sviluppato dalla IBM
che, attraverso un’avanzata elaborazione del linguaggio naturale (rappresenta-
zione della conoscenza, ragionamento automatico e tecnologie di apprendimento
automatico), & capace di rispondere automaticamente a delle domande poste
dagli utenti. IBM, dopo che, nel 1997, il sistema Deep Blue sconfisse, durante
una partita a scacchi, il campione Garry Kasparov, inizio a cercare nuove sfide
in cui far competere un’intelligenza artificiale. Questa ricerca porto allo sviluppo
di Watson e alla sua partecipazione al famoso quiz statunitense Jeopardy!. In
questa sfida, che ha visto il sistema di Intelligenza Artificiale gareggiare contro i
campioni Ken Jennings e Brad Rutter, Watson ne e uscito vincitore. Tale vitto-
ria ¢ stata favorita da alcuni importanti fattori; i pit rilevanti sono stati i suoi
avanzati algoritmi di analisi linguistica e i 4 terabyte di informazioni nel suo
database che, anche in assenza di un accesso alla rete, fornivano una vasta cono-
scenza di base. In seguito, Watson fu usato in tantissimi altri contesti molto piu
rilevanti, come la gestione delle decisioni nel trattamento del cancro ai polmoni
al Memorial Sloan-Kettering Cancer Center.

Siri (2010): E probabilmente Iassistente vocale pili famoso e noto. Non molti
sanno che originariamente Siri fu distribuito come applicazione indipendente
per i0S e, solo in un secondo momento, fu acquisito da Apple e integrato nei
vari dispositivi. Siri puo fornire indicazioni stradali o sul meteo, rispondere a
domande, inviare messaggi e molto altro.

Alexa (2014): /’E Dassistente vocale di Amazon basato su cloud, ed ¢ I'intelli-
genza che alimenta Amazon Echo e altri dispositivi compatibili. L’idea ¢ quella
di un servizio in continua evoluzione, che puo essere continuamente arricchito e
che, proprio tramite le interazioni con 1'utente, ¢ in grado di apprendere nuove
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capacita, nuovi tipi di risposte e nuove sfumature dialettiche in grado di au-
mentare ’empatia tra la macchina e la persona. Alexa € progettata per poter
essere inserita in un ecosistema complesso, come, per esempio, i sistemi domo-
tici, essendo essa in grado di gestire e controllare altri dispositivi intelligenti
tramite appositi skill (software plugin che permettono di riconoscere comandi
vocali definiti da aziende terze).

o  Woebot (2017): ¢ un agente di dialogo terapeutico che puod essere d’aiuto nel
trattare determinate condizioni, come depressioni o attacchi d’ansia, mediante
I'impiego della terapia cognitivo comportamentale. Sebbene certamente non si
possa sostituire ad un terapista umano, puo offrire un importante contributo
con terapie personalizzate in base al carattere dell’utente [16].

2.2 Le tipologie di chatbot

Per quanto riguarda l'architettura su cui viene basata la progettazione dei chat-
bot, & possibile effettuare una prima distinzione in due macrocategorie: rule-based
e corpus-based. Questa classificazione ha origine dalle omonime tecniche di NLP
utilizzate dai chatbot per dialogare in linguaggio naturale. Di seguito verranno
esaminate le caratteristiche delle varie tecniche.

2.2.1 Rule-based chatbot

Usando un approccio basato su regole, i chatbot costruiscono le risposte applicando
una complessa serie di regole definite in fase di sviluppo. Cio viene svolto facendo
uso di tecniche di pattern matching per riconoscere informazioni rilevanti nei mes-
saggi dell’utente, utili alla comprensione degli stessi, e quindi alla generazione della
risposta. Questa politica comporta che il chatbot € in grado di rispondere adegua-
tamente nei casi previsti e gestiti a priori, ma non negli altri; percio, maggiore ¢ la
complessita delle conversazioni che il chatbot deve riuscire a intrattenere e maggiore
& la complessita delle regole che & necessario definire. Molti dei primi chatbot rea-
lizzati furono, proprio, basati su regole: Eliza, Parry e A.L.I.C.E. sono tra quelli piu
famosi. Quest’ultimo ¢ basato su AIML, un dialetto del linguaggio XML che aiuta
nella definizione delle regole e dei pattern di conversazione, e rappresenta una delle
migliori tecniche impiegate per questa tipologia di chatbot. Pero, a causa della com-
plessita del linguaggio naturale, chatbot di questo tipo si sono dimostrati piuttosto
limitanti, tant’e che, in seguito, ci si & spostati verso altri approcci.

2.2.2 1IR-based chatbot

I chatbot basati su tecniche di IR fanno uso di corpus di grandi dimensioni nella
lingua scelta, spesso contenenti conversazioni (chat di social network, dialoghi di un
film, etc.). Per rispondere all’'utente essi scelgono, all’interno del corpus, la risposta
appropriata, mediante tecniche di IR che analizzano la similarita tra la conversa-
zione in corso e quelle immagazzinate. Questo calcolo e spesso implementato con la
funzione coseno applicata sulla frequenza delle parole (TF-IDF) o su word embed-
dings. Le politiche impiegate per la scelta della risposta sono molto varie: estrarre la
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risposta alla frase piu simile a quella appena inserita dall’utente, oppure direttamen-
te quella piu simile, ne sono due semplici esempi: Inoltre, tenere in considerazione
il contesto della conversazione nel quale un messaggio € presente pud migliorare
la qualita dei risultati. Logicamente, chatbot di questo tipo operano meglio con
corpus di grandi dimensioni, potendo avere a disposizione un maggior numero di
risposte da usare nella conversazione. Un esempio ne ¢ Cleverbot, un’evoluzione di
Jabberwacky, che estende la sua conoscenza memorizzando le conversazioni svolte
e apprendendo costantemente.

2.2.3 Generative chatbot

I chatbot generativi, invece, non conversano costruendo frasi basate su modelli pre-
definiti (rule-based) né ricercate nello storico delle conversazioni gia effettuate (In-
formation Retrieval), bensl generano una risposta da zero, in base al messaggio
dell’utente e allo stato della conversazione. Questi sistemi fanno uso di reti neura-
li che devono essere allenate per generare risposte grammaticalmente corrette; cio
comporta necessariamente la formazione di dataset di grandi dimensioni o, in al-
ternativa, 1'utilizzo del transfer learning. Questo € un caso tipico in cui il transfer
learning pud, al tempo stesso, facilitare la fase di training (potendo impiegare piu
dataset piccoli) e migliorare il risultato finale (riuscendo a garantire frasi gram-
maticalmente corrette grazie al modello pre-allenato). I chatbot generativi sono,
tipicamente, realizzati con il modello sequence to sequence, generalmente impiega-
to nel machine translation, mostrato in Figura 2.1. Applicare questo modello allo
sviluppo di chatbot vuol dire allenare la rete a tradurre la frase dell’'utente nella
risposta del chatbot e, sebbene applicazioni di traduzione e di dialogo siano molto
differenti, questo paradigma si & diffuso in entrambi i contesti. I1 modello Seq2Seq
& costituito da due RNN (meglio se LSTM), che fungono una da encoder e laltra
da decoder.

e I M firim ZEQIL>
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LSTM Encader LSTM Decoder

Figura 2.1. Un modello Seq2Seq applicato agli agenti di dialogo

L’encoder elabora 'intero input (nel nostro caso il messaggio dell’utente), pa-
rola per parola, e codifica uno stato che ne rappresenta il contesto. Questo stato
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(corrispondente all’ultimo stato generato dalla rete, ossia relativo all’intera frase)
viene poi passato al decoder, che lo utilizza come stato iniziale da cui generare la
risposta. I chatbot con questa architettura sono molto promettenti e, attualmente,
sono oggetto di studi e ricerche, per via del forte interesse attorno a questa mate-
ria: Tuttavia sono difficili da addestrare e presentano alcuni difetti; in particolare,
i modelli prodotti si focalizzano nel generare singole risposte, percio tendono a non
comportarsi molto bene in caso di lunghe conversazioni. Inoltre, in taluni casi, si
ottengono risposte generiche, che bloccano la conversazione, come ad esempio “Non
lo s0” o “Sto bene”.

2.2.4 Open e Closed domain

Un ulteriore modo di classificare i chatbot & in base al loro dominio applicativo. Da
questo punto di vista, esistono chatbot che operano in un dominio aperto e altri che
operano in un dominio chiuso.

Open Domain

I chatbot che fanno parte di questa tipologia sono in grado di rispondere senza
nessun limite negli argomenti e nelle tematiche che un interlocutore puo chiedere.
Questi sistemi sono progettati per rispondere a domande senza un contesto definito
o di un obiettivo voluto.

La realizzazione di questi sistemi € molto complessa; essi si possono ottenere
solo attraverso le tecniche generative-based. Non sarebbe possibile avere lo stesso
risultato con sistemi rule-based, dove le regole sono predefinite e fanno riferimento
a specifici contesti di lavoro del bot.

Closed Domain

I chatbot closed domain sono capaci di svolgere le loro attivita solo per uno specifico
dominio o problema. Questa tipologia viene sviluppata per rispondere alle domande
rivolte al solo dominio di competenza. Ad esempio, un chatbot realizzato per la
gestione degli ordini di un ristorante sara in grado di rispondere alla richiesta
“vorrei ordinare delle pizze da asporto”, ma non a “come ¢ il tempo oggi?”. Il chatbot
Genny, che verra illustrato nel corso di questa trattazione, ¢ di tipo retrieval-based e
closed domain. Come verra approfondito nei capitoli successivi dell’elaborato, esso
dovra rispondere alle domande rivolte dagli utenti selezionando una delle risposte
predefinite.

2.2.5 Task-oriented chatbot

I chatbot task-oriented (o goal-oriented) sono una tipologia degli agenti di dialogo
progettati per svolgere attivita ben precise e hanno lo scopo di condurre 'utente
al raggiungimento di un obbiettivo, come l'ottenimento di informazioni o 'esple-
tamento di un’azione. Fanno parte di questa categoria tutti gli assistenti digitali
(tra cui Siri, Google Now, Cortana e Alexa) che consentono di realizzare compiti
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ben precisi e definiti, come chiedere informazioni (indicazioni stradali, previsioni
metereologiche, etc.), far svolgere azioni ad altre applicazioni (chiamate, messaggi,
memorizzazione dei promemoria, etc.) o interagire con altri oggetti interconnessi
(smart device).

Architettura

Questi chatbot generalmente sono progettati secondo una struttura che prevede la
presenza di tre componenti:

1. Natural Language Understanding (NLU): consiste nella comprensione del mes-
saggio dell’'utente e include le attivita di intent classification e di slot filling. Gli
intent corrispondono alle intenzioni dell’utente, ovvero alle richieste ricevibili e
comprensibili dall’agente di dialogo. Gli slot, invece, corrispondono alle variabili,
di cui e necessario conoscere il valore per completare il task. Ad esempio, a se-
guito dell’analisi della frase “Vorrei ordinare una pizza margherita per le 19:30”,
I'intent ottenuto rappresenterebbe la volonta di ordinare una pizza, mentre gli
slot riempiti sarebbero quelli relativi alla tipologia della pizza e all’orario di
consegna. Generalmente I'intent classification e lo slot filling sono implementati
con delle reti LSTM. Tutto cio puo essere osservato anche in Figura 2.2.

"I am looking for a Mexican restaurant in the center of town"

and returning structured data like

"intent": "search_restaurant",
"entities": {
"ecuisine" : "Mexican",
"location”™ : "center"
H

Figura 2.2. Risultato dell’attivita di NLU: Intent classification e Slot filling

2. Dialog Management (DM): si divide in due componenti, dialog state tracker e
dialog policy. Il primo si occupa di mantenere lo stato della conversazione, ag-
giornandolo ad ogni messaggio dell’utente, comprendendo anche gli slot ottenuti
in fase di NLU. Il secondo componente, invece, sulla base dell’andamento della
conversazione sceglie la prossima azione da compiere, cercando di capire quale
sia la migliore per il completamento del task nel minor numero di turni.

3. Natural Language Generation (NLG): & il processo della generazione della rispo-
sta, che costruisce una frase in linguaggio naturale contenente le informazioni
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che si vogliono comunicare all’utente. Spesso questo componente e di tipo rule-
based: in questi casi esso dispone di una serie di frasi template, da completare
con le informazioni opportune.

2.3 Ambiti d’uso

I chatbot sono spesso integrati nei sistemi di dialogo, come in software di assistenza
on-line, aggiungendo a questi anche la possibilita di fare brevi conversazioni o impe-
gnarsi in varie conversazioni non necessariamente correlate al loro scopo primario.
Aziende come Lloyds Banking Group, Royal Bank of Scotland, Renault e Citroén
fanno sempre piu uso di questi assistenti online sostituendoli ai call center con es-
seri umani per fornire una prima assistenza: In Italia ’Arma dei Carabinieri ha
reso, ad esempio, disponibile sul proprio sito un agente virtuale in grado di svolgere
operazioni elementari: Secondo una ricerca condotta da Grand View Research, ci si
aspetta che il mercato globale dei chatbot arrivi a toccare 1,23 miliardi di dollari
entro il 2025, con una crescita annua del comparto del 24,3% [7]. Sono sempre di
piu, quindi, le aziende che fanno uso di questa tecnologia al fine di intercettare una
clientela soprattutto giovane.

Secondo uno studio presentato dalla Myclever Agency sono tre le categorie in
cui essi possono essere classificati [11]:

1. Commerce bots: all’interno di una piattaforma di e-commerce, essi consentono
di navigare, selezionare e acquistare prodotti senza mai abbandonare la finestra
di messaggistica. In questo scenario, i chatbot hanno permesso di modificare
I’esperienza utente, nei processi di acquisto sui negozi online, introducendo il
concetto di commercio conversazionale. Alcuni esempi noti di aziende che han-
no sviluppato questa soluzione sono H&M e Shopspring; quest’ultima e stata,
anche, la prima ad integrare tale innovazione nel proprio sito.

2. Customer service bots: sono dei servizi resi disponibili in ogni istante della gior-
nata ed hanno il compito di rispondere alle richieste dei clienti (offrendo infor-
mazioni e rispondendo ai reclami) nel minor tempo possibile. Un esempio reale
riguarda la compagnia aerea KLM, la quale & stata la prima compagnia aerea
a offrire questo servizio, sulla piattaforma Facebook Messenger, per la gestione
dei check-in dei biglietti dei passeggeri.

3. Content bots: forniscono informazioni e avvisi in tempo reale su determinati
argomenti selezionati dai singoli clienti. In verita, in molti casi, non serve nem-
meno un’esplicita scelta del cliente, ma il chatbot e in grado di promuovere dei
contenuti o prodotti in base alle informazioni personali che ricava dal cliente
(ad esempio, il The Guardian News Bot) e pud suggerire articoli a seconda del
topic da lui preferito).

Oltre a questa classificazione dei chatbot, ¢ possibile categorizzare gli stessi
secondo le applicazioni nelle diverse funzioni aziendali [15]. Le aziende utilizzano
i chatbot sia nei loro processi interni, sia nei processi esterni di interazione con
il cliente. Di seguito sono riportati i principali campi applicativi all’interno delle
aziende.
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Servizi
All'interno di questa funzione si utilizzano i chatbot per le seguenti finalita:

e Assistenza al cliente post vendita: questo tipo di applicazione ¢ la piu diffusa. In
questo caso, i chatbot assistono il cliente nella gestione del prodotto o del servi-
zio acquistato. Questa soluzione & adottata principalmente nei settori bancario,
assicurativo, finanziario e delle telecomunicazioni.

e (Corporate Knowledge: questi assistenti sono in grado di rispondere a domande
(poste dal personale o da figure esterne) sull’azienda, per esempio “Dove si trova
la sede centrale della societa?”

e Altri servizi: in questo caso il chatbot potrebbe offrire servizi non strettamente
correlati con 'area di operativita dell’azienda.

Sales & Marketing
All'interno di questa funzione si utilizzano i chatbot per le seguenti finalita:

e Shop Assistant: questi chatbot forniscono ai clienti informazioni sui prodot-
ti o servizi offerti dall’azienda. Ad esempio, possono fornire dettagli sulle loro
caratteristiche, la disponibilita in magazzino o i tempi di spedizione.

e Guida all’acquisto: questi chatbot identificano il tipo di acquisto che I'utente
intende effettuare (basandosi, ad esempio, sui suoi acquisti precedenti o sui pro-
dotti che ha gia consultato) e gli propone il prodotto o servizio piu adatto ai
suoi interessi.

e Brand reputation: questi chatbot interagiscono con gli utenti per dare un’imma-
gine positiva del brand, ad esempio fornendo informazioni relative all’azienda o
servizi che possano intrattenere i clienti.

e Supporto alle vendite: questi chatbot sostengono gli addetti alle vendite nella
gestione delle loro attivita, ad esempio fornendo dettagli su prodotti o servizi.

e Profilazione degli utenti e personalizzazione dei contenuti: attraverso questi
chatBot & possibile profilare gli utenti e personalizzare i contenuti sulla base
delle risposte. Come in un diagramma ad albero, ogni interazione dell’utente
& registrata, analizzata e tradotta in un’informazione utile per le interazioni
successive.

Prodotto, Risorse Umane e Ricerca & Sviluppo

In questi ambiti si utilizzano i chatbot per le seguenti finalita:

e Prodotto: i chatbot di questa categoria si trovano all’interno di un prodotto af-
finché questo possa interagire con I'utente. Un esempio di questa applicazione
sono i dispositivi di domotica smart, che permettono di gestire la propria abita-
zione anche da remoto, ad esempio per regolare la temperatura o I'illuminazione
nelle stanze.

e Risorse Umane: in questa funzione i chatbot sono utilizzati come strumento di
recruiting (per rispondere ai candidati in merito alle posizioni aperte o per aprire
selezioni future) e di gestione del personale (ad esempio, per dare ai dipendenti
informazioni sul loro contratto o sulle ferie maturate).
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e Ricerca e Sviluppo: in questo ambito i chatbot supportano gli addetti informatici
in attivita come la gestione del data center o per l'identificazione della fonte di
un dato.

2.4 Limiti dei chatbot

L’enorme potenziale di questi sistemi e chiaro, ma ovviamente sono presenti anche
degli svantaggi e limitazioni. Il primo svantaggio ¢ legato a come un chatbot si
identifica durante un’interlocuzione con un utente, dal momento che si puo optare
per farlo presentare come un’intelligenza artificiale oppure come una vera persona.

Detto cio, il problema sussiste poiche gli utenti hanno aspettative diverse in base
all’interlocutore presente; quindi, nel momento in cui un chatbot si presenta come
umano, i clienti si aspettano un certo livello di conversazione e comprensione da
esso. Inoltre, sempre presentandosi come umani, le persone potrebbero esternare i
loro sentimenti e la loro emotivita nella conversazione ed i chatbot potrebbero non
riuscire a gestire tale dialogo, fornendo un’esperienza negativa al cliente. Tuttavia
I’imitazione del comportamento umano, concetto diverso dall’impersonificazione, ¢
una caratteristica necessaria per poter offrire un servizio migliore. Inoltre, un utente
si aspetta da un chatbot risposte rapide e accurate ad un livello tale che un essere
umano non potrebbe offrire.

Nonostante i molti usi, i benefici per i consumatori e le aziende che attualmente
utilizzano questo servizio, ’adozione di massa dei sistemi di conversazione automa-
tizzata nei prossimi anni non € una conclusione scontata. Allo stato attuale, i chatbot
presentano, ovviamente, ancora i limiti propri dell'Intelligenza Artificiale. Se, grazie
al machine learning, il tasso di errore dei chatbot diminuisce con l'incremento del
loro uso, capita, tuttavia, che alcuni chatbot fraintendano le domande, forniscano
risposte sbagliate e non raggiungano ’obiettivo. Tutto cio, anche se puo avvenire
con frequenza molto bassa, puo portare i clienti a giudicare negativamente le loro
esperienze con i bot. Inoltre, se si aggiungono tutti quei consumatori che non sono
intenzionati assolutamente ad abbandonare le interazioni umane, possiamo vedere,
come gia anticipato, che i chatbot non hanno un’evoluzione futura scontata.

Infine, e possibile, per ovvi motivi, osservare che il servizio reso da un chatbot
¢ privo della capacita di stabilire una vera connessione con il cliente, il quale sen-
tira distacco nella conversazione. Tuttavia, una richiesta che viene presa in carico
da un chatbot puo essere conclusa con piu efficienza ed efficacia rispetto ad una
richiesta portata a termine da una persona.

Date le caratteristiche esposte in precedenza, 1'utilizzo dei chatbot presenta chia-
ramente sia dei vantaggi sia dei limiti rispetto all’interazione umana, ma il concetto
fondamentale ¢ che le due cose non si possono escludere a vicenda: i bot posso-
no essere utilizzati all’occorrenza, per rispondere a domande brevi e ripetitive (ad
esempio, le FAQ di un sito o servizio), prevedendo I'intervento umano ad hoc in un
successivo momento.

Anche se i chatbot offrono miglioramenti concreti a livello di user experience,
per il momento possono solo supportare, ma non rimpiazzare del tutto, la presenza
umana.
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Il framework RASA

In questo capitolo si parlera del framework RASA, il quale é stato scelto in questo
progetto come piattaforma per lo sviluppo del chatbot Genny

3.1 Architettura

RASA & un framework open source in Python per la creazione di un chatbot basa-
to sul machine learning supervisionato. Esistono molti altri framework per creare
chatbot, tra cui i pitt famosi sono quelli di Google (Dialogflow), Amazon (Amazon
Lex) e Microsoft (Luis), i quali permettono uno sviluppo rapido e intuitivo del bot
attraverso interfaccia. La scelta e ricaduta su Rasa per varie ragioni: Per prima
cosa Rasa € open source; Questo significa avere a disposizione il codice e poter in-
tervenire manualmente sul bot in caso di necessita. Questo € un evidente vantaggio
rispetto ad altri framework, come Dialogueflow, i quali permettono la modifica del
bot esclusivamente attraverso interfaccia.

Inoltre Rasa & un progetto in continuo sviluppo, con una vasta community a
supporto. Gli stessi creatori sono disponibili a fornire chiarimenti e a risolvere bug
e problemi vari.

Infine, RASA ha il vantaggio di non essere un servizio cloud e poter, quindi,
essere ospitato in locale sulle macchine aziendali. Nella chat con 'utente potrebbe-
ro passare dati sensibili che, per motivi di privacy, non dovrebbero essere esposti
all’esterno. La privacy dell’utente viene, cosi, garantita, avendo tutti i dati in locale.

Quest’ultima ragione & stata la motivazione principale che ci ha spinto a scegliere
Rasa per il nostro progetto.

L’architettura di Rasa consiste in due moduli chiamati Rasa NLU (Natural
Language Understanding) e Rasa Core, i quali verranno approfonditi nel seguito di
questo capitolo. Prima di cio € bene, attraverso lo schema in Figura 3.1, descrivere
Parchitettura con la quale Rasa elabora i messaggi (domande) dell’utente, [4]:

1. Message In = Interpreter: in questa prima fase, il messaggio inviato dal cliente
viene ricevuto dall’interpreter, che costituisce una componente di Rasa NLU.
Il suo compito & quello di identificare I'intent (I'intento o l'intenzione che viene
espressa nel messaggio) e di estrarre le entita presenti nella domanda.
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1
‘ Interpreter |
2
Message In 3
6 ‘ Tracker | ‘ Policy
Message Qut
] 4
‘ Action |

Figura 3.1. Schema di elaborazione dei messaggi in Rasa

2. Interpreter = Tracker: il tracker & I'oggetto che tiene traccia dello stato del-
la conversazione; esso riceve 1’ informazione in merito all’arrivo di un nuovo
messaggio;

3. Tracker = Policy: questo componente riceve lo stato del tracker;

4. Policy = Action: il componente policy sceglie qual’e I’azione da intraprendere
anche in base all’ultimo messaggio ricevuto;

5. Policy = Tracker: 'azione scelta viene conservata nel tracker;

6. Policy = Message Out: il messaggio viene rispedito all’utente.

Le componenti di Rasa precedentemente descritte sono, in realta, contenute in due
moduli distinti: Rasa NLU e Rasa Core; i due moduli possono anche essere utilizzati
in modo indipendente I'uno dall’altro.

3.2 Rasa NLU

Rasa NLU e il motore di comprensione del linguaggio. Appoggiandosi ad altri fra-
mework, quali tensorflow, spacy e sklearn, Rasa NLU riesce ad analizzare la gram-
matica e la logica della frase. Da essa estrapola le parti che interessano a Rasa
Core per elaborare la risposta. Principalmente, le attivita che svolge sono, quindi,
la classificazione degli Intent e l'estrazione delle Entity (entita, ovvero le variabili
del chatbot) dal messaggio attraverso 'utilizzo di un modello generato secondo le
tecniche di machine learning. Dunque, per svolgere le attivita successive, € necessa-
rio addestrare un modello definendo fin dall’inizio Intent ed Entity che esso dovra
riconoscere.
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3.3 Rasa Core

Rasa Core ¢ il cuore del bot, ovvero la parte che gestisce 'apprendimento e sceglie
le risposte secondo i modelli che crea durante “I’allenamento”. Dopo le attivita di
NLU svolte dal modulo descritto in precedenza (sulla base dell’Intent e delle Entity
ricavate), Rasa Core ha il compito di decidere le azioni che il chatbot deve portare
avanti in base al messaggio inviato dall’utente. Le Policy con cui il modulo sceglie
le azioni da attivare a seguito di una richiesta sono determinate secondo dei mo-
delli probabilistici (utilizzando, ad esempio, le reti neurali LSTM). Spetta, invece,
allo sviluppatore definire le azioni di risposta ad un messaggio utente. Queste ul-
time possono essere basate su template di messaggi predefiniti, oppure & possibile
implementare delle risposte personalizzate, grazie all’opportunita di collegare una
base di dati da cui attingere informazioni sul dominio applicativo (utilizzo di una
knowledge base).

3.4 Componenti di Rasa

Affinche il chatbot sia in grado di dialogare & necessario definire vari componenti e
file per la configurazione [9].

Il principale file ¢ domain.yml. Esso presenta la definizione del dominio del bot;
al suo interno vengono salvati gli elenchi delle risposte, le azioni relative a queste
ultime, gli intenti della conversazione, le variabili del chatbot e, anche, tutte le
altre componenti utili per riconoscere e rispondere ai messaggi. Di seguito verranno
illustrati i componenti che formano il dominio del bot.

Intent

Gli intent rappresentano il significato della frase, ovvero la finalita della richiesta
dell’'utente. Per fare un esempio: “Buongiorno” ha come intent “saluto”. Possiamo
dichiarare un qualsiasi numero di intent dentro domain.

Quando il bot analizza la frase in entrata, cerca di estrapolarne lo scopo, ri-
conducendolo a uno degli intent presenti all’interno del file domain.yml. Per farlo
utilizza un algoritmo di machine learning supervisionato con esempi forniti dentro
il file nlu.md nel path rasa/data/, che vedremo piu avanti.

Entity

Le entity rappresentano un oggetto specifico dell’intent. Ad esempio, in: “Sto cer-
cando un ristorante giapponese”, “giapponese” & l'entity, ovvero una specifica del-
I'intent restourant_research. Ovviamente, una frase puo non avere al suo interno
alcuna entity, come nel primo esempio (“Buongiorno”) o puo averne pitt di una (ad
esempio: “Cerco un ristorante giapponese a Firenze”, dove le entity sono “giappo-
nese” e “Firenze”). In Figura 3.2 ¢ possibile osservare gli entity extractor messi a
disposizione da RASA.
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Component Requires Model Notes

CRFEntityExtractor sklearn- conditional random good for training custom
crfsuite field entities

SpacyEntityExtractor spaCy averaged perceptron provides pre-trained entities

DucklingHTTPExtractor running context-free grammar  provides pre-trained entities
duckling

MitieEntityExtractor MITIE structured SVM good for training custom

entities

EntitySynonymMapper existing N/A maps known synonyms

entities

Figura 3.2. Caratteristiche degli entity extractor che RASA permette di usare

Slot

Gli slot sono “memoria” preposta a ricordare alcuni valori delle entity, necessari
a seguire il filo logico del discorso. Facciamo un esempio: all’input “Voglio preno-
tare un tavolo per due al ristorante.” Il bot potrebbe rispondere “A che ora?”.
La conversazione a questo punto procede, aggiungendo altri parametri come: nome
del ristorante, orario, tipo del menu, etc. Tutte queste informazioni devono essere
salvate negli slot affinché la prenotazione possa infine essere fatta correttamente.
Possiamo, quindi, dire che gli slot rappresentano i valori del filo conduttore della
conversazione.

Template

I template sono semplici frasi testuali di risposta che il bot puo utilizzare. A tali
risposte possono essere associate anche immagini. Ogni template per convenzione
ha un nome nella forma utter _nome_template. Ad un singolo template puo corri-
spondere piu di una risposta. Ad esempio, per il template utter_greet possiamo
inserire “Salve” e “Bentornato”. In tal caso il bot, di volta in volta, scegliera in
modo casuale una tra le risposte fornite. I template sono risposte statiche, dunque
non modificabili in stato di esecuzione.

Action

Qui risiede una lista delle azioni a disposizione del bot. Un’azione & una funzio-
ne definita in un file apposito, come descritto in seguito, che il chatbot esegue al
manifestarsi di uno o piu intent. Essa puo eseguire una serie di istruzioni anche
complesse, come, ad esempio, la prenotazione a un ristorante, poi effettua un return
di una stringa che contiene la risposta da dare.

Un esempio di action molto semplice &€ un eco della frase inserita dall’uten-
te. In questo caso abbiamo solo un return della stringa di risposta, ma possiamo
aggiungere della logica al suo interno usando istruzioni in linguaggio Python.
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Riprendendo ’esempio dell’eco, possiamo intuire che i template, sostanzialmen-
te, non sono altro che casi particolari di action, dove ci limitiamo a fare un re-
turn di una stringa statica, senza alcuna logica aggiuntiva. Per necessita architet-
turali dobbiamo inserire i nomi di tutti i template tra le action. A questo pun-
to si possono aggiungere nuove azioni personalizzate (per convenzione chiamate
action nome_azione).

Una volta dichiarate, le action personalizzate possono essere definite in un file
actions.py nella cartella rasa/. Ogni azione viene associata a una classe (class
ActionNomeAzione (Action):) in cui & necessario definire almeno due metodi: il
primo & name(self), il quale fa un semplice return di una stringa contenete il
nome dell’azione (lo stesso nome che abbiamo definito in domain.yml); il secondo &
run (self, dispatcher, tracker, domain) dentro al quale possiamo scrivere il
codice da eseguire quando 1’azione viene chiamata dal bot.

I tre parametri in entrata rappresentano, rispettivamente, il dispatcher che per-
mette di mandare messaggi di risposta all’utente, il tracker che tiene in memoria
Iintent e I'entity dell’input e, infine, il domain, che rappresenta il percorso del file
domain.yml.

Le azioni vengono eseguite attraverso un server chiamato action_endpoints,
che specifichiamo nel file endpoints.yml nella cartella rasa/. Esso viene eseguito
su localhost:5055/weebhook. Affinché il bot possa eseguire le custom action &,
dunque, necessario far partire il server weebhook attraverso il comando python -m
rasa_Core_sdk.endpoint -actions file_ actions, dove file_actions ¢ il nome
del file actions.py che contiene il codice delle azioni da eseguire.

Story

Le Story sono le sequenze di dialogo da cui Rasa comprende come rispondere. Per
prima cosa serve dare un nome alla storia. Il nome non ¢ di per sé importante, e
modificarlo non comporta alcun vantaggio, oltre alla leggibilita del codice stesso.
Esso si presenta nella forma ## story nome storia.

Sotto possiamo specificare una sequenza di dialogo, identificando ogni frase con
il proprio intent.

Infine, sotto all’intent, si trova la risposta che il bot deve dare. Le storie vengono
definite nel file stories.md. Nel Listato 3.1 viene riportato un esempio della sintassi
appena descritta.

## Happy path 1
* greet
- utter_greet
* query_knowledge_list
- action_query_list
* goodbye
- utter_goodbye

0 ND TR WN

Listato 3.1. Esempio di dialogo

Nell’esempio riportato sopra, la prima riga identifica il nome della storia, le righe
che iniziano col carattere * rappresentano gli intent, e, infine, quelle che iniziano col
carattere - sono le action o i template con cui il bot risponde alle richieste dell’uten-
te. In teoria potremmo continuare questa linea di dialogo all’infinito, ma per 1’ap-
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prendimento del bot risulta piu efficiente creare delle storie brevi, ma significative,
piuttosto che una storia lunga omnicomprensiva.

Anche in questo file, pit esempi forniamo e piu miglioriamo la comprensione del
dialogo. Tuttavia, vogliamo ricordare che il bot non & in grado di discernere da un
buon esempio e uno non ottimo. Ogni esempio & allo stesso livello di tutti gli altri;
dunque sta allo sviluppatore fornire delle story che semplifichino ’apprendimento,
invece di complicarlo.

Pipeline NLU

La pipeline definisce 'insieme dei componenti che hanno I'obiettivo di elaborare, in
modo sequenziale, il testo ricevuto in ingresso. Le attivita delineate nella pipeline
consentono, quindi, la classificazione degli intent e I’estrazione delle eventuali entity.
Con Rasa sono gia disponibili tre pipeline predefinite:

e pretrained_embeddings_convert: viene consigliata nel caso in cui le domande
fossero brevi e si disponesse di un dataset in inglese e di dimensioni ridotte. Un
punto di forza di questa scelta ¢ dovuto al fatto che non tratta in modo indi-
pendente ogni parola del messaggio dell’utente, ma crea una rappresentazione
vettoriale contestuale per la frase completa.

e pretrained_embeddings_spacy: viene consigliata, come nel caso precedente, nel
caso in cui non si disponga di una grande quantita di dati per 'addestramen-
to; essa permette, comunque, di avere dei modelli in grado di rappresentare la
similarita tra due parole diverse. Ad esempio, se un utente chiedesse “mi puoi
dare due mele”, questo modello riesce a mappare la richiesta, la quale non &
gestita dal chatbot, nell’intent “ottieni_pere” poiche rileva una similarita tra le
due parole.

e supervised_embeddings: questa pipeline non utilizza un modello specifico che
tiene conto della lingua; quindi funziona con qualsiasi lingua che e possibile
tokenizzare (con questo termine si intende il processo di riduzione della fra-
se in segmenti delimitati da caratteri speciali). Inoltre, questo modello viene
consigliato nel caso in cui si possieda un dataset con molti esempi.

Sebbene queste pipeline siano consigliate e, generalmente, ben funzionanti per
ogni tipo di chatbot, € possibile personalizzarle definendo ed integrando i compo-
nenti che si desiderano, ed anche creandone di nuovi. In questo caso, i componenti
piu importanti da considerare in una pipeline sono l'estrattore delle entita e il
classificatore degli intent, che vanno allenati per lo specifico dominio.



4

Analisi dei requisiti e progettazione

In questo capitolo si parlera del processo di analisi dei requisiti a partire dalle spe-
cifiche fornite dagli stakeholder dell’azienda Fater. Verranno, inoltre, approfondi-
te le funzionalita richieste definendo degli opportuni diagrammi rappresentativi e
verranno illustrati degli esempi implementativi.

4.1 Descrizione dei requisiti

Fater, nell’ambito dello sviluppo di servizi legati al progetto Family First, ha ri-
tenuto strategico avviare un nucleo di progetti che si avvalessero delle tecniche di
machine learning applicate alla realizzazione di soluzioni di tipo conversazionale.
Tra queste, in particolare, i chatbot vengono considerati in rapida diffusione tra i
diversi ambiti applicativi.

La raccolta dei requisiti si ¢ basata sulle specifiche fornite nel corso di piu in-
contri avvenuti con i responsabili dei servizi informatici e con i dipendenti delle
risorse umane di Fater. Nel corso di questi colloqui ¢ stata presentata la richiesta di
creazione di un chatbot che fosse in grado di rispondere ai dipendenti dell’azienda
interessati ad avere informazioni in merito alla genitorialita.

I’azienda, in particolare, disponeva di una serie di domande e risposte, impostate
come FAQ, che costituiscono, quindi, I'insieme di conoscenze del chatbot.

Il primo requisito necessario era rappresentato dalla capacita del chatbot di for-
nire informazioni sulla legislazione, sui diritti e sui privilegi che vengono forniti dallo
stato e da Fater durante la maternita e paternita, e a domande generiche sui me-
desimi argomenti. Si & convenuto, durante i vari incontri, che I'utente molto spesso
non fosse in grado di avere un’idea ben precisa e delineata sulle informazioni da
reperire, e che, quindi, dovesse essere guidato nel processo informativo dal chatbot
stesso.

Pertanto, a partire dalle domande e risposte fornite, sono stati definiti due alberi,
uno sulla maternita e uno sulla paternita, mostrati in Figura 4.1 e 4.2, che suddivi-
dono le domande della knwoledge base in macro-argomenti. Ogni livello dell’albero
rappresenta uno step in cui il chatbot pone una domanda all’'utente cercando di
carpire le sue intenzioni, e di conseguenza guidandolo nel percorso che, partendo
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dalla radice, arrivera ai nodi foglia, i quali contengono 'effettiva informazione utile,
cioe le risposte alle domande.

Quindi, in questo modo, 'utente puo interfacciarsi con il chatbot secondo due
modalita, ovvero fornendo una domanda diretta e specifica su un argomento, come
mostrato nel Listato 4.1, oppure facendosi guidare dal chatbot e, quindi, arrivando
alla risposta seguendo una serie di step necessari a permettergli di ottenere una
risposta il pit possibile efficace, come mostrato nel Listato 4.2.

1 User-"Vorrei informazioni sull’adozione"

2

3 Genny- "L’adozione &un istituto giuridico che offre ai minori
4 in stato di abbandono una famiglia adeguata che garantisca la
5 loro crescita. Con 1l’adozione il bambino diventa figlio

6  legittimo degli adottanti, ne assume e ne trasmette il cognome
7 e perde quello originario, cessano i rapporti giuridici con la
8 famiglia d’origine. L’affido familiare invece é&laad

9 disponibilit di una famiglia o di persone singole ad

10  accogliere temporaneamente un minore e aiutare la sua famiglia
11  in adifficolt. L’impegno dpu essere a tempo pieno, a tempo

12  parziale, nei fine settimana. Per saperne di uipi sull’adozione
13 o sull’affido clicca qui".

Listato 4.1. Esempio di utilizzo del chatbot in caso di domanda diretta

1 Genny:- "Sei interessato alla amaternit o alla apaternit?"
2
3 User:-"alla amaternit"
4
5 Genny:-"Perfetto! Adesso ti oguider e ti ofornir tutte le
6 informazioni che desideri. Per cominciare, vuoi o stai per
7  diventare genitore e sei interessato alle informazioni
8  pre-agenitorialit o lo sei agi e desideri conoscere meglio il
9  fantastico viaggio nel mondo della agenitorialit?"
10
11 User:-"sto per diventare mamma"
12
13 Genny:-"Vuoi ricevere informazioni riguardanti il periodo della
14  gravidanza oppure vuoi intraprendere un percorso di
15 adozione/affido? Inoltre posso darti anche informazioni su come

16 comportarti in azienda, come informare il datore di lavoro
17 sulla amaternit, come funziona il congedo obbligatorio e cosa

18 succede se avevi in previsione un trasferimento prima di

19  scoprire di diventare genitore."

20

21  User:-"parlami del periodo della gravidanza"

22

23 Genny:-"Ottima scelta! Vuoi saperne di upi sulla sicurezza sul
24 lavoro durante la gestazione oppure sei interessata alla

25  gestione del lavoro durante la gravidanza?"

26

27 User:-"sarei particolarmente interessata alla sicurezza sul
28 lavoro"

29

30  Genny:-"Vuoi sapere se puoi lavorare prima del ©7 mese di

31  gravidanza se lavori sul campo nell’area sales, se puoi guidare
32 il carrello elevatore o il muletto, sollevare dei pesi se

33 1’aattivit di movimentazione manuale dei carichi é&prevista

34 nella tua mansione, se i dispositivi di protezione individuale

35  proteggono te e il tuo bambino, cosa fare in caso di turni

36  notturni oppure se puoi continuare a svolgere 3attivit presso i
37 laboratori?"

38

39 User:-"dimmi se posso sollevare pesi o altro"

40

41 Genny:-"La movimentazione manuale dei carichi nel periodo della
42 gravidanza deve essere evitata in quanto dpu portare lesioni al
43 feto e parto prematuro. Inoltre i cambiamenti fisiologici

44 legati alla gravidanza determinano un maggiore affaticamento e

45 una riduzione della acapacit di resistenza al carico. Per

46 saperne di upi consulta 1’Informativa sulle lavoratrici in

47  gravidanza, puerpere e in periodo di allattamento cliccando

48  qui"

Listato 4.2. Esempio di utilizzo del chatbot nel caso in cui 'utente non abbia una
domanda specifica da porre
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Figura 4.2. Albero relativo alla paternita
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4.2 Diagrammi di flusso

In questo paragrafo verra presentato un insieme di diagrammi di flusso che permet-
teranno di definire in maniera pitt puntuale i vari percorsi che le conversazioni con
il chatbot possono intraprendere.

Esempio n°1: Nel primo esempio, riportato graficamente in Figura 4.3, si € nella
situazione in cui una neomamma vuole ottenere informazioni sui benefit a cui ha
diritto. Notiamo che, ovviamente, la neomamma non ha conoscenza della knowled-
ge base del chatbot, e quindi le domande non sono ovviamente precise. Tuttavia,
guidata dalle domande intermedie poste dal chatbot, la neomamma & comunque
in grado di conoscere le informazioni richieste in brevissimo tempo e con una User
Experience soddisfacente.

Pre-genitorialita o 1 Genitorialita

genitorialita? J
F

Rapporto lavorativo,

gestione del tempo o

aspetti economici e
benefit?

Rapporto lavorativo  gestione del tempd Aspetti economici e benefit

! |

Rapporto Gestione del Cos' il bonus
lavorativo tempo Mamma Domani?

Assegni familiari?
Bonus bebg?
Benefit aziendali?
etc.

'LV

Assegni familiari

Scusa non ho capito?
puoi rifrasare?

h J

| Hai bizogno di alire
informazioni?

"
-

Arrivedercil

Figura 4.3. Flusso relativo all’esempio n°1
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Esempio n°2: Nel secondo esempio, riportato graficamente in Figura 4.4, si e
nella situazione in cui una futura mamma vuole ottenere informazioni sul periodo
della gravidanza.

Pre-genitorialita Pre-genitorialita o

genitorialita?

Adozione/afiido o
gravidanza naturale?

Adozione affido gravidanza naturale

¥ h i

Adozione e Gicurezza sul lavoro
affido o gestione del
lavoro durante la
gestazione?
Sicurezza sul lavoro Gestione del lavoro

(/_ \‘\ Gestione del —

lavoro

Se mi trove in una
gravidanza a rischio cosa
posso fare?

Posso lavorare nell'ottavo
e mono mese?

E' possibile andare in
traferta durante la
gravidanza?

Cosa posso fare se mi
sento stanca durante
I'orario di lavoro?

Gravidanza a rischio

Hai bisogno di
altre
informazioni?

Gravidanza a rischio

Arrivedercil

Figura 4.4. Flusso relativo all’esempio n°2
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Implementazione

Dopo aver discusso dei requisiti e della progettazione del chatbot Genny, in questo
capitolo verra esposta l'implementazione delle parti principali, ossia tutti i file di
configurazione, mettendo in evidenza le varie classi realizzate.

5.1 Panoramica

In accordo con quanto dichiarato nel Capitolo 3, per configurare il framework Rasa
e beneficiare delle sue funzionalita & necessario implementare le seguenti classi:

config.yml
credentials.yml
domain.yml
nlu.md
stories.md
rules.yml
actions.py

E importante specificare che i file conf ig.yml e credentials.yml vengono uti-
lizzati da Rasa per configurare i vari moduli del framework, mentre i restanti file
sono utilizzati per definire la logica e tutte le funzionalita di cui € composto.

5.2 Implementazione del file di configurazione del
chatbot

In questa sezione verra proposta I'implementazione effettuata sui file config.yml e
credenzials.yml.
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5.2.1 config.yml

Il file config.yml presenta, al proprio interno, le definizioni dei parametri della
configurazione della fase di training del modello NLU.

Di fatto, come si puo osservare dal Listato 5.1, il primo campo definito & la
lingua che il modello dovra riconoscere, mentre nel secondo viene caratterizzata la
pipeline di tipo supervised_embeddings.

E possibile definire la pipeline semplicemente attraverso il comando pipeline
supervised_embeddings. Tuttavia, al fine di ottenere un modello personalizza-
to, si & optato di riportare, passo dopo passo, le fasi che costituiscono la pipeline
desiderata.

1  language: it #pipeline: supervised_embeddings pipeline: - name:
2 "WhitespaceTokenizer"

3 case_sensitive: false

4 - name: "src.my_synonym_mapper.SynonymMapper" - name:
5 "RegexFeaturizer" - name: "CRFEntityExtractor" - name:
6  "EntitySynonymMapper" - name: "CountVectorsFeaturizer"
7 analyzer: "char_wb"

8 min_ngram: 1

9 max_ngram: 4

10 - name: "EmbeddingIntentClassifier" - name:

11 "DucklingHTTPExtractor"

12 url: "http://localhost:8000"

13 locale: "it_IT"

14 dimensions: ["time", "email"]

15 timezone: "Europe/Rome"

16 - name: FallbackClassifier

17 threshold: 0.6

18 ambiguity_threshold: 0.1

19

20  policies:

21 - name: MemoizationPolicy

22 - name: KerasPolicy

Listato 5.1. Rappresentazione del file config.yml

La pipeline e formata da un primo modulo WhitespaceTokenizer, che si oc-
cupa di riconoscere i token di una frase attraverso il rilevamento degli spazi tra
una parola e la successiva. Il secondo modulo rappresenta una delle due fasi ag-
giunte rispetto alla supervised_embeddings standard, le quali hanno motivato la
scelta di definire una pipeline personalizzata. Tale fase utilizza il modulo deno-
minato src.my_synonym mapper . SynonymMapper, il quale viene usato allo scopo di
riconoscere i sinonimi dei termini durante la fase di estrazione degli object_type.

Di seguito, RegexFeaturizer permette di creare un modello capace di indivi-
duare le Regex all’interno di un messaggio dell’utente.

CRFEntityExtractor ¢ un componente utilizzato per eseguire il riconoscimento
delle entity attraverso I'implementazione dei Conditional Random Fields (CRF)*.

Il componente, EntitySynonymMapper ¢ il modulo di Rasa che, a differenza del
precedente SynonymMapper, permette 1'individuazione dei sinonimi delle entita.

Di seguito, il modulo CountVectorsFeaturizer implementa una classificazione
degli intent e la selezione della risposta. A tale scopo, esso realizza una rappresenta-
zione bag-of-word del messaggio, dell’intent e della risposta dell’utente utilizzando

1T CRF, ovvero i campi aleatori condizionali, possono essere pensati come una catena di
Markov non orientata in cui le transizioni sono parole e gli stati sono classi di entita. Le
caratteristiche delle parole (lettere maiuscole, tag POS, etc.) definiscono la probabilita
di rientrare in determinate classi di entita, cosi come le transizioni tra entita vicine; il
set piu probabile di entita etichettate viene, quindi, calcolato e restituito come risultato.
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la funzione CountVectorizer? di sklearn. Tuttii token sono costituiti solo da cifre
(come, ad esempio, 123 e 99, ma non al23d) che verranno, poi, assegnate alla stessa
“feature”.

L’algoritmo EmbeddingIntentClassifier incorpora gli input dell’'utente e gli
intent etichettati nello stesso spazio. In questa fase ¢ permessa la creazione di mo-
delli addestrati massimizzando la somiglianza tra elementi etichettati; tale algorit-
mo fornisce anche delle classifiche di somiglianza tra le etichette che non risultano
“vincenti”.

L’ultima fase rappresenta un estrattore di entity denominato Duckling, il quale
affianca gli altri moduli per 'estrazione dei token. All'interno del file config. yml.
quindi, viene definito il collegamento al suddetto servizio che permette di estrarre
tutti i riferimenti agli elementi della dimensione temporale (ad esempio, domani,
oggi, etc.) che si possono trovare in una frase, e mapparli in formato datetype.
Inoltre, Duckling & fornito come servizio all’interno di un container Docker, il quale
si avvia attraverso il comando mostrato nel listato 5.2.

( 1 docker run -p 8000:8000 rasa/duckling J

Listato 5.2. Istruzione da riga di comando per ’avvio del servizio Duckling

Infine, abbiamo il FallbackClassifier, il quale ci permette di stabilire due
soglie, le quali servono per definire le regole riguardanti la confidenza del chatbot
nell’identificare gli intent degli utenti. In particolare, threshold definisce la soglia
minima entro la quale l'intent viene riconosciuto, mentre ambiguity_threshold
definisce la differenza minima che ci deve essere tra due potenziali intent per non
cadere nell’incertezza. Quindi, se il classificatore del chatbot non ¢ in grado di sod-
disfare queste soglie nei suoi risultati, allora I'intent assegnato sara nlu_fallback,
il che vuol dire che il chatbot non ha compreso la richiesta dell’utente.

5.2.2 credentials.yml

Al fine di concedere al chatbot 1’accesso alle piattaforme di messaggistica, & possibile
utilizzare il file credential.yml per definire le credenziali delle loro connessioni.
Lo stesso framework Rasa fornisce una shell di comando per permettere di testare
ed addestrare il chatbot durante le fasi di sviluppo.

Le connessioni stabilite per il nostro chatbot sono osservabili nel Listato 5.3 e
sono tre.

1

2 rasa:

3 url: "http://localhost:5002/api"

4

5 telegram:

6 access_token: "1605544236:AAHIsUBRRAVuJWOmhJsUBRRAVusUBRRAVu"
7 verify: "Genny_ Fater_bot"

8 webhook_url: "https://url/webhooks/telegram/webhook"

9

10 facebook:

11 verify: "Genny"

12 secret: "777a804f64ec812f0c79b9ebeald7e82"

13 page-access-token: "EAAfmdiXD03dUZAB1jRCMOEfdnRpGrAAZB1zZCqw22kZAV"

2 Una funzione della libreria sklearn per la conversione da collezione di documenti di
testi in matrici che specificano al loro interno il numero di token.
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Listato 5.3. Rappresentazione del file credential.yml

La prima riga del Listato 5.3 rappresenta il riferimento all’indirizzo del servi-
zio da dove e possibile raggiungere la shell di Rasa per effettuare delle richieste al
chatbot. Il secondo e il terzo elemento della lista definiscono le relative classi al cui
interno sono implementati i connettori delle piattaforme Telegram e Facebook Mes-
senger; entrambe le classi offrono una connessione di tipo webhook? ai due strumenti
di messaggistica.

Nel nostro caso, all’interno del file credential.yml, sono specificate esclusiva-
mente le piattaforme di messaggistica tramite cui I'utente puo interagire con Genny,
le quali sono state utilizzate in fase di testing.

5.2.3 domain.yml

Il file domain.yml definisce il contesto del chatbot; al suo interno sono contenute
le action, le entity, gli intent, gli slot e i templates (questi componenti sono stati
introdotti nel Capitolo 3). Sostanzialmente, all’interno del file di cui sopra, sono
definite tutte le componenti che caratterizzano il chatbot.

Nel Listato 5.5, come primo elemento, & possibile osservare il campo actions,
costituito al suo interno dalle seguenti due action.

e action_mother
e action_father

Queste due action servono per definire la logica da implementare nel caso in cui
I'utente definisca come area di interesse la maternita oppure la paternita.

Di seguito, sono definiti gli intent che caratterizzano gli scenari di dialogo ai
quali il bot dovra saper rispondere (alla riga 9 del file).

start: rappresenta l'intenzione di iniziare una conversazione.

goodbye: rappresenta 'intenzione di terminare la conversazione.

affirm: definisce 'intenzione di dare una risposta di tipo affermativo.

deny: definisce I'intenzione di dare una risposta di tipo negativo.

bot_challenge: con questo intent viene “mappata” l'intenzione dell’utente di

conoscere l'identita dell’entita con cui sta conversando, ossia se essa ¢ un chatbot

oppure un utente reale.

e mother: rappresenta 'intenzione di ottenere informazioni riguardanti la mater-
nita.

e father: rappresenta l'intenzione di ottenere informazioni riguardanti la pater-
nita.

e pre_genitorialita: “mappa” l'intenzione di ottenere informazioni riguardanti
la pre-genitorialita.

e genitorialita: rappresenta ’intent nel quale I'utente chiede di ottenere infor-

magzioni sulla genitorialita.

3 1 webhook sono delle callback HTTP definite dall’utente per richiedere determinate
informazioni allo scatenarsi di un evento. Nel caso di studio, le piattaforme di assistenza
virtuale inviano una richiesta al chatbot, il quale risponde al mittente con 'informazione
ricercata.
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e nlu fallback: al suo interno vengono “mappate” le frasi che il bot non riesce a
comprendere, cioe quelle nelle quali non viene riconosciuto un intent in maniera
abbastanza distinta rispetto agli altri.

Vi sono poi un’altra serie di entity, che “mappano” tutte le intenzioni degli utenti
riguardo una specifica domanda o uno specifico argomento in un determinato punto
del percorso definito dagli alberi descritti nel Capitolo 4

Nel campo slots, alla riga 81, sono definiti gli slot che il bot utilizza come variabili
all’interno della costruzione della risposta all’'utente. Nel nostro caso abbiamo un
unico slot, ossia gender, e quest’ultimo puo assumere solo due valori, ossia mother
e father. Esso mantiene nella memoria la scelta effettuata dall’'utente riguardo
all’interesse per la maternita o per la paternita.

In conclusione, all'interno del campo responses, sono elencate le risposte sta-
tiche che il chatbot € in grado di fornire nel momento in cui il relativo intent si
presenta.

Un esempio, tratto dal domain.yml, € riportato nel Listato 5.4. In esso e possibile
osservare il template utter_default con, al suo interno, due opzioni che il bot puo
selezionare come risposta da fornire all’utente. Come si puo intuire, nel seguente
esempio sono riportate le risposte nel caso in cui il modello NLU non avesse avuto
successo con la comprensione del messaggio dell’'utente.

1 utter_default:
2 - text: Scusa non ho capito. Potresti rifrasare?
3 - text: Scusa, potresti riesprimere il concetto?
Listato 5.4. Esempio della definizione del template utter_default

1 version: ’2.0’ config:
2 store_entities_as_slots: true
3 session_config:

4 session_expiration_time: 60
5 carry_over_slots_to_new_session: true
6 actions:
7 - action_mother
8 - action_father
9 intents:

10 - start:

11 - goodbye:

12 - affirm:

13 - deny:

14 - mood_great:

15 - mood_unhappy:

16 - bot_challenge:

17 - mother:

18 - father:

19 - figli_grandi:

20 - pre_genitorialita:

21 - naturale:

22 - generico_1:

23 - generico_2:

24 - generico_3:

25 - genitorialita:

26 - rapporto_lavorativo:

27 - gestione_tempo:

28 - aspetti_economici:

29 - both:

30 - novita:

31 - adozione:

32 - rapporto_1:

33 - rapporto_2:

34 - rapporto_1_1:

35 - rapporto_1_2:

36 - rapporto_1_3

37 - rapporto_2_1_mother:

38 - rapporto_2_2:

39 - rapporto_2_3:

40 - rapporto_2_4:

41 - rapporto_2_5:

42 - gestione_1:

43 - gestione_2:
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- gestione_1_1_mother:
- gestione_1_1_father:
- gestione_1_2:
- gestione_1_3:
- gestione_1_4:
- gestione_1_5:
- gestione_2_1:
- gestione_2_2:
- gestione_2_3:
- benefit_1:
benefit_2:

- benefit_1_1:
- benefit_1_2:
- benefit_1_3:
- benefit_1_4:
benefit_1_5:
- benefit_2_1:
benefit_2_2:
benefit_2_3:
- benefit_2_4:
benefit_2_5:
- benefit_2_6:
- benefit_2_7:
- gravidanza:

- sicurezza:

- gestazione:

- sicurezza_1:
- sicurezza 2:
- sicurezza_ 3:
- sicurezza_ 4:

- sicurezza 5:
- sicurezza_ 6:
- gestazione_1:
- gestazione_2:
- gestazione_3:
- gestazione_4:
- nlu_fallback:

slots:

gender:

type: rasa.shared.core.slots.CategoricalSlot
initial_value: null
auto_fill: true
influence_conversation: true
values:
- mother
- father

responses:

utter_greet:

- text: Ciao sono Genny, il chatbot di Fater! Sono qui per fornirti informazioni sulla agenitorialit.

utter_mother_or_father:

- text: Sei interessato alla amaternit o alla apaternit?

utter_phase:

- text: Perfetto! Adesso ti oguider e ti ofornir tutte le informazioni che desideri. Per cominciare, vuoi o stai
per diventare genitore e sei interessato alle informazioni pre-agenitorialit o lo sei agi e desideri conoscere
meglio il fantastico viaggio nel mondo della agenitorialit?

utter_rientro_lavoro:

- text: Vuoi sapere come conoscere le anovit accadute durante la tua assenza oppure come gestire al meglio il

cambio vita quando si rientra in azienda?

utter_pre_genitorialita_mother:

- text: Vuoi ricevere informazioni riguardanti il periodo della gravidanza oppure vuoi intraprendere un percorso
di adozione/affido? Inoltre posso darti anche informazioni su come comportarti in azienda, come informare il
datore di lavoro sulla amaternit, come funziona il congedo obbligatorio e cosa succede se avevi in previsione
un trasferimento prima di scoprire di diventare genitore.

utter_pre_genitorialita_father:

- text: Hai intenzione di intraprendere un percorso di adozione o di affido?

utter_genitorialita:

- text: OK! Posso darti informazioni sul rapporto lavorativo, sulla gestione del tempo oppure sugli aspetti

economici. Da quale cominciamo?

utter_rapporto:

- text: Ottima scelta! Vuoi conoscere cosa capita rispetto al tuo inquadramento o in caso di cambio di sede o

distaccamento? Oppure preferisci informazioni su come rimanere connesso alla vita aziendale e sul tuo rientro?

utter_gestione:

- text: Ottima scelta! Vuoi conoscere i tipi di congedo esistenti e come funzionano oppure hai delle anecessit

particolari?

utter_gestione_1_mother:

- text: Vuoi sapere di quali permessi puoi usufruire quando diventi mamma? Altrimenti ti posso parlare del

congedo facoltativo, del congedo obbligatorio di amaternit, del permesso per 1’allattamento, oppure posso dirti
se puoi richiedere il congedo straordinario se tuo figlio non sta bene e godi di autorizzazione 104

utter_gestione_1_father:

- text: Ti posso parlare di cos&’ il congedo di apaternit e come funziona, del congedo facoltativo, del congedo
parentale e come richiederlo, oppure posso dirti se puoi richiedere il congedo straordinario se tuo figlio non
sta bene e godi di autorizzazione 104

utter_gestione_2:

- text: Vuoi sapere cosé’ il fondo permessi solidali e come accedervi in caso di anecessit? Vuoi richiedere dei

giorni di permesso in upi ma hai terminato qualli disponibili? Vuoi sapere se puoi richiedere il congedo

straordinario se tuo figlio non sta bene e godi di autorizzazione 1047 oppure posso dirti a quanti giorni di 104
hai diritto se hai un figlio invalido

utter_rapporto_1:

- text: Sei un dirigente/quadro e vuoi sapere se hai diritto all’MBO anche in caso di amaternit/apaternit? Avevi
in previsione un trasferimento prima di scoprire di diventare genitore e vuoi sapere cosa succede? Oppure sei
un dipendente Fater distaccato in un’altra arealt del Gruppo e vuoi sapere a cosa hai diritto in aqualit di
genitore?

utter_rapporto_2_mother:

- text: Vuoi sapere cosa fare in azienda quando nasce tuo figlio? Se i sistemi aziendali come Sap, intranet etc.
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restano attivi durante la tua assenza? Se i tuoi colleghi possono contattarti durante la amaternit/apaternit?
Come conoscere le anovit accadute durante la tua assenza? Oppure come gestire al meglio il "cambio vita" al
rientro in azienda?
utter_rapporto_2_fathe
- text: Vuoi sapere se i sistemi aziendali come Sap, intranet etc. restano attivi durante la tua assenza? Se i
tuoi colleghi possono contattarti durante la amaternit/apaternit? Come conoscere le anovit accadute durante la
tua assenza? Oppure come gestire al meglio il "cambio vita" al rientro in azienda?
utter_benefit:
- text: Vuoi sapere quali sono gli aiuti economici? quali sono i benefit e le convenzioni aziendali? oppure cosa
offre 1’azienda per i tuoi figli piu grandi?
utter_benefit_1:
- text: OK! Ti posso parlare degli assegni familiari, del bonus é&Beb, del bonus mamma domani, di cosé&’ il modulo
detrazioni e come puoi compilarlo, oppure del bonus asilo nido o altre forme di supporto presso la propria
abitazione per bambini con meno di tre anni affetti da gravi patologie croniche
utter_benefit_2:
- text: OK! Ti posso parlare dei benefit aziendali disponibili, del fondo assicurativo sanitario Faschim/Fasi
quando diventi genitore, delle convenzioni aziendali, delle convenzioni aziendali per asili nido/baby sitter e
come si integrano con il credito welfare, di quali prodotti puoi trovare nel company shop aziendale per i tuoi
figli, sulla Befana aziendale "Angelini", oppure sulla apossibilit di seguire un corso preparto.
utter_gravidanza:
- text: Ottima scelta! Vuoi saperne di api sulla sicurezza sul lavoro durante la gestazione oppure sei interessata
alla gestione del lavoro durante la gravidanza?
utter_sicurezza:
- text: Vuoi sapere se puoi lavorare prima del ©7 mese di gravidanza se lavori sul campo nell’area sales, se puoi
guidare il carrello elevatore o il muletto, sollevare dei pesi se 1l’aattivit di movimentazione manuale dei carichié
prevista nella tua mansione, se i dispositivi di protezionme individuale proteggono te e il tuo bambino, cosa
fare in caso di turni notturni oppure se puoi continuare a svolgere aattivit presso i laboratori?
utter_gestazione:
- text: Posso dirti cosa fare se prima del ©7 mese ti trovi in una gravidanza a rischio, cosa fare se desideri
lavorare fino all®’8 o al ©9 mese, se puoi andare in trasferta, cosa fare se mentre sei in sede ti senti stanca
durante 1’orario di lavoro oppure se puoi seguire un corso preparto.
utter_cheer_up:
- image: https://i.imgur.com/nGF1K8f.jpg

text: ’Ecco qualcosa per tirarti su:’
utter_did_that_help:
- text: Le informazioni che ti ho fornito ti sono state utili?
- text: Questa informazione ti é&stata utile?
- text: Spero di averti aiutato, sei soddisfatto delle mie risposte?
utter_happy:
- text: Grande, continua icos
utter_sorry:
- text: Mi dispiace non essere stato in grado di aiutarti. se vuoi puoi provare a consultare questa pagina...
utter_goodbye:
- text: Ciao alla prossima! Sono qui per eventuali altri dubbi!
utter_iamabot:
- text: Sono Genny bot, creato per aiutarti ad avere informazioni sulla agenitorialit.
utter_default:
- text: Scusa non ho capito. Potresti rifrasare?
utter_again:
- text: Hai bisogno di altre informazioni?
utter_adozione:
- text: L’adozione éun istituto giuridico che offre ai minori in stato di abbandono una famiglia adeguata che
garantisca la loro crescita. Con 1’adozione il bambino diventa figlio legittimo degli adottanti, ne assume e ne
trasmette il cognome e perde quello originario, cessano i rapporti giuridici con la famiglia d’origine. L’affido
familiare invece &la adisponibilit di una famiglia o di persone singole ad accogliere temporaneamente un minore
e aiutare la sua famiglia in adifficolt. L’impegno dpu essere a tempo pieno, a tempo parziale, nei fine settimana.
Per saperne di upi sull’adozione o sull’affido clicca [quil(https://google.com).
utter_figli_grandi:
- text: "L’azienda offre: la partecipazione ai webinar della Uxel Academy e/o altri webinar aziendali anche ai
tuoi figli. Se sei interessata/o, contatta il team L&D! training erogati direttamente da Fater e/o con il Gruppo
Angelini su \"come scrivere un CV\", \"come affrontare un colloquio\", \"come scegliere 1’auniversit\". Se sei
interessata/o, contatta il team Talent! accesso a tante delle convenzioni aziendali attive, borse di studio
Angelini: la Borsa di Studio Angelini éuna borsa di studio che Angelini Holding eroga a favore dei figli dei
dipendenti del Gruppo che si sono distinti in ambito scolastico. Esistono 2 tipi di borsa di studio: quella per
le Scuole Superiori e quella per 1’aUniversit. Ogni anno viene stilato un bando, prontamente divulgato via mail
e sulla intranet dalla direzione HR. Il bando contiene i dettagli legati alla borsa di studio (ex. importo) e lea
modalit di presentazione della domanda. E’ possibile presentare la domanda anche per ipi anni di seguito e peri
pi figli contemporaneamente."
utter_mother_rapportolavorativo_1:
- text: Dopo la nascita del bimbo, in base a quanta amaternit hai agi fruito, énecessario presentare la richiesta
per la restante parte di amaternit obbligatoria (direttamente dal sito INPS o tramite patronato) e inviare la
ricevuta all’ufficio payroll insieme al certificato di nascita e al codice fiscale del bimbo. Se vuoi prorogare
la amaternit puoi chiedere la amaternit facoltativa.
utter_both_rapportolavorativo_1:
- text: Ne puoi parlare con grande atranquillit insieme al tuo HRBP e al tuo responsabile. Si atrover insieme la
strada migliore da seguire.
utter_both_rapportolavorativo_2:
- text: 8i, ne hai diritto in uvirt della tua performance.
utter_both_rapportolavorativo_3:
- text: Si, i sistemi rimangono sempre attivi éfinch si édipendente Fater.
utter_both_rapportolavorativo_4:
- text: Essendo dipendente Fater hai diritto a tutto dci che éprevisto per legge, nel contratto Fater e nei
successivi accordi integrativi che trovi indicato in questo documento.
utter_both_rapportolavorativo_5:
- text: L’azienda acercher di tutelare al massimo questo momento consentendoti di vivere con aserenit il nuovo
arrivo nella tua casa! A distanza di un paio di mesi, tuttavia ti contatteranno il tuo HRBP e il tuo manager per
sapere come stai e se Fater dpu supportarti in qualche modo.
utter_both_rapportolavorativo_6:
- text: Un Fater Angel ti aguider fornendoti tutte le informazioni necessarie per cosa & durante
la tua assenza e/o i nuovi tool introdotti quando eri in amaternit/apaternit. Al rientro avrai infatti un meeting
con 1’HRBP e con il tuo responsabile per conoscere tutti gli step dell’handover!
utter_both_rapportolavorativo_7:
- text: Quanto rientri al lavoro hai la apossibilit di parlare con uno dei coach aziendali qualificati al fine di
gestire al meglio questo momento. Puoi rivolgerti alla funzione L&D per identificare il coach ed organizzare le
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sessioni.
utter_father_gestionedeltempo_1_PE:
- text: |-
I1 congedo di apaternit consiste in 30 giorni solari di permesso retribuito da fruire in maniera continuativa
entro 6 mesi dalla nascita del proprio figlio. La richiesta Opu essere presentata via mail allegando il
certificato di nascita e indicando il periodo di congedo all’ufficio payroll Fater con in copia il proprio
capo e 1’HR Business Partner di riferimento
Nello specifico: - sono 30 giorni solari (quindi comprensivi di weekend e festivi) di permesso retribuito da
fruire in maniera continuativa (non frammentata) entro 6 mesi dalla nascita
del figlio. - Per il 2021, almeno
10 giorni lavorativi (considerati iluned-sabato) dei 30 giorni solari devono ricadere entro 5 mesi dalla nascita
del figlio. - Il periodo in questione apotr essere goduto esclusivamente in maniera continuativa e piena, quindi
non frazionata, én ridotta. Nel caso in cui il collaboratore scelga una fruizione frazionata o ridotta del
congedo, apotr fruire dei soli giorni di congedo obbligatorio eventualmente previsti dall’INPS (10 giorni
lavorativi per il 2021).
utter_father_gestionedeltempo_1_CA:
- text: Il congedo di apaternit consiste in 10 giorni lavorativi di permesso retribuito che possono essere fruiti
anche in via non continuativa, entro cinque mesi dalla nascita del proprio figlio. La richiesta dpu essere
presentata
via mail allegando il certificato di nascita e indicando il periodo di congedo all’ ufficio payroll Fater con in
copia il proprio capo e 1’HR Business Partner di riferimento.
utter_mother_gestionedeltempo_1:
- text: "Quando diventi mamma hai diritto a: - ore di allattamento - permesso malattia bimbo fino ai 3 anni di aet:é
senza limiti di giorni. Questo permesso non éretribuito ma ha i contributi INPS figurativi. - permesso malattia
bimbo tra i 3 e gli 8 anni di &et: &possibile fruire di 5 giorni/anno. Questi giorni non sono retribuiti e
prevedono
contribuzione INPS figurativa ridotta Per il permesso malattia bimbo, il medico del Servizio Sanitario Nazionale o
con esso convenzionato che ha in cura il minore invia per via telematica, attraverso il sistema di trasmissione
delle certificazioni di malattia, all’INPS la certificazione di malattia necessaria al genitore per fruire dei
congedi di cui sopra. L’INPS aprovveder a notificare al datore la suddetta certificazione di malattia."
utter_both_gestionedeltempo_1
- text: Le ore di allattamento possono essere prese sia dalla madre sia dal padre, comunque da un solo genitore.
La lavoratrice madre, durante il primo anno di vita del bambino,
ha diritto a due ore di riposo giornaliere, anche
cumulabili durante la medesima giornata se lavora 8 ore al giorno. Se lavora meno di 6 ore al giorno, le spetta 1
ora di permesso. Essi comportano il diritto della donna ad uscire dall’azienda o staccare in anticipo se lavora in
smartworking. In caso di parto plurimo si raddoppiano. Il diritto &fino al giormo di
compimento di un anno del bimbo
e sono totalmente retribuite. Si richiedono con una mail da parte della madre lavoratrice all’ufficio payroll, con
il responsabile in conoscenza. Possono essere fruite in ingresso, vicino la pausa pranzo, in uscita,
una volta definite
non possono essere cambiate. Se &il apap che ne vuole usufruire si arivolger al patronato in quanto la madre deve
dichiarare di non volerne usufruire. Tale domanda deve essere sempre inviata all’ufficio payroll.
utter_both_gestionedeltempo_2:
- text: Il congedo parentale dun periodo di astensione facoltativo dal lavoro concesso ai genitori naturali e ai
genitori adottivi o affidatari, che siano lavoratrici e lavoratori dipendenti, per prendersi cura del bambino nei
suoi primi anni di vita. Il congedo parentale spetta entro i primi 12 anni di vita del bambino (o entro i primi 12
anni dall’ingresso del minore nella famiglia, indipendentemente dall’aet del bambino all’atto dell’adozione o
affidamento e non oltre il compimento della sua maggiore det) per un periodo complessivo tra i due genitori non
superiore a 10 mesi. I mesi salgono a 11 se il padre lavoratore si astiene dal lavoro per un periodo continuativo
o frazionato di almeno tre mesi. Tale periodo complessivo dpu essere fruito dai genitori anche contemporaneamente.
Per saperne di upi clicca [quil (https://google.com)
utter_both_gestionedeltempo_3:
- text: Il fondo di asolidariet éun fondo ore di permessi donati dai colleghi Fater fruibile per gravi emergenze
personali o per assistere il coniuge e/o i parenti entro il primo grado che necessitano
di cure costanti ed &aperto
a tutte le persone Fater che hanno esaurito il proprio monte ore ferie, ROL, conto ore e riposo compensativo. In
caso di anecessit, puoi parlarne con il tuo responsabile e/o con il tuo HRBP.
utter_both_gestionedeltempo_4:
- text: Se sei una persona Fater con almeno otto anni di &anzianit di servizio nel Gruppo
hai diritto ad un’Aspettativa
(Leave of Absence) non retribuita di massimo 6 mesi.
utter_both_gestionedeltempo_5:
- text: In uvirt del nuovo accordo integrativo puoi convertire, in tutto o in parte, il premio di partecipazione
in equivalenti giorni di permesso
utter_both_gestionedeltempo_6:
- text: Si, se sei il genitore "tutore" del figlio, previa presentazione dei documenti
legati alla legge 104 presentati
al patronato, puoi chiedere un congedo straordinario di massimo 2 anni nell’arco del periodo lavorativo. Per
richiederlo puoi recarti al patronato o fare domanda sul sito INPS. Una volta che il congedo é&stato approvato,
1’azienda aricever comunicazione PEC direttamente dall’INPS.
utter_both_gestionedeltempo_7:
- text: Hai diritto a 3 giorni/mese, fruibili a giorni o ore. Per richiederli, puoi presentare domanda tramite
patronato o INPS. Dopo aver ottenuto 1l’autorizzazione dall’INPS, ricorda di registrare la tua assenza sul sistema
SAP HR o SAP Fiori.
utter_both_gestionedeltempo_8:
- text: Se tuo figlio ha una grave ainfermit, hai diritto a 3 giorni di permesso retribuito previa richiesta
all’ufficio payroll e presentazione del certificato rilasciato dal medico competente.
utter_both_benefit_1:
- text: L’assegno familiare &una somma mensile concessa dall’INPS alle famiglie dove almeno uno dei genitori &
lavoratore dipendente. Il nucleo minimo per richiedere 1’assegno familiare va da 2 persone a crescere, secondo
varie tipologie di casistiche che si possono avere. Tale importo subisce, oltre 1’effetto del numero dei componenti
della famiglia e/o eventuali casi particolari all’interno della famiglia o dei singoli componenti, anche il reddito
percepito e dichiarato con il 730. Per averne diritto bisogna effettuare la richiesta o tramite Patronato o
direttamente sul sito INPS. Il periodo considerato &un amnno e va da luglio a giugno dell’anno successivo.
utter_both_benefit_2:
- text: Il modulo detrazioni consente di ottenere delle detrazioni per familiari a carico (coniuge/figli/altri
familiari a carico presenti nello stato di famiglia) ed érelativo all’anno solare in corso. Si trova sul portale
dipendente, nella sezione "Cedolino" alla voce "Detrazione d’imposta". La compilazione di questa voce dpu essere
fatta da gennaio a novembre. Qualora ci fossero variazioni o informazioni da inserire a dicembre, lo status delle
detrazioni Opu essere regolarizzato in fase di presentazione del modello 730.
utter_both_benefit_3:
- text: Il Bonus &beb, anche detto assegno di anatalit, éuna somma riconosciuta dall’INPS per ogni figlio nato o
adottato nel corso dell’anno. L’importo dell’assegno dipende dall’ISEE minorenni. Per la domanda e i dettagli puoi
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cliccare [quil(https://google.com) e consultare il sito dell’INPS.
utter_both_benefit_4:
- text: Il bonus mamma domani, anche detto premio alla nascita, &un contributo economico di \euro 800,00 concesso
alle future mamme per la nascita o 1’adozione di un figlio. Cogli questa occasione per la tua famiglia! Il bonus
viene attribuito alla madre al compimento del settimo mese di gravidanza
o dopo il parto, 1l’adozione o 1’affidamento.
Per la domanda e i dettagli puoi andare sul sito dell’INPS, consultabile cliccando [qui](https://google.com).
utter_both_benefit_5:
- text: Nell’ambito degli interventi normativi a sostegno del reddito delle famiglie, lo Stato Italiano prevede
fino a un massimo di 3.000 euro (la cifra varia in base all’ISEE minorenni) per il pagamento di rette per la
frequenza di asili nido pubblici e privati e di forme di assistenza domiciliare in favore di bambini con meno di
tre anni affetti da gravi patologie croniche. Il premio &corrisposto
direttamente dall’INPS su domanda del genitore.
Per la domanda e i dettagli puoi cliccare [quil(https://google.com) e visitare il sito dell’INPS.
utter_both_benefit_6_PE:
- text: |-
Hai diritto ai buoni pannolini. Nello specifico ti spetta una fornitura base di 26 buoni, previo invio via mail
del certificato di nascita a Pina Romito e all’Ufficio Payroll. Pina Romito aprovveder a registrare la nascita
e la partenza del benefit.
Se dipendente di HQ, lo stesso genitore, al bisogno, ascriver tramite mail a
: - Pina Romito per indicare la misura
che gli occorre e consentire la corretta registrazione. - Danilo Palumbieri per 1’organizzazione della
spedizione/consegna.
Se dipendente di Pescara Plant, lo stesso genitore, al bisogno, apotr recarsi presso
la Portineria A per ritirare
i cartoni di pannolini. Il dipendente adovr poi scrivere a Daniela De Laurentiis indicando la misura presa e
consentire icos la corretta registrazione.
consentita la consegna di max ©n 2 cartoni fino ad esaurimento dei 26 cartoni spettanti. Qualora la bimba/o
avesse bisogno di altri pannolini oltre i 26 scatoloni, potrai ricevere massimo 1
fornitura integrativa al mese
previo invio a Pina Romito del certificato del medico
utter_both_benefit_6_CA:
- text: Hai diritto all’acquisto a prezzi agevolati presso il Company Shop Aziendale.
utter_both_benefit_7:
- text: Puoi scegliere se estendere 1’assicurazione sanitaria ai familiari presenti nel tuo nucleo familiare
(coniuge e/o figli). Trovi sul sito www.faschim.it o www.fasi.it i modelli per la loro iscrizione. Puoi consultare
le prestazioni che il fondo copre sul rispettivo sito dove trovi delle brochure scaricabili elettronicamente e, in
caso di dubbi, puoi contattare il Call Center del fondo di tua pertinenza.
utter_both_benefit_8:
- text: Le convenzioni Fater sono tante e di diversa tipologia, attive per tutti i dipendenti.
La scelta di estenderle
ai familiari &a discrezione dell’esercente. Clicca qui e consulta 1’e-book per saperne di pi o clicca [quil
e accedi al portale Corporate Benefits per verificare se cé&’ altro di interesse sull’intero territorio nazionale,
sia per te sia per i tuoi familiari! Se vuoi convenzionare una struttura adatta, segui le indicazioni riportate
nell’e-book! Corporate Benefits aprender direttamente in carico la tua richiesta e aseguir 1’attivazione della
convenzione valutandone insieme all’esercente 1’eventuale estensione per i familiari.
utter_both_benefit_9:
- text: Esistono anche convenzioni aziendali con asili o strutture che erogano il servizio di ricerca babysitter.
Clicca [quil (https://google.com) e consulta 1’e-book per saperne di upi o clicca
[quil (https://google.com) e accedi
al portale Corporate Benefits per verificare se c&’ altro di interesse sull’intero territorio nazionale! E’
possibile utilizzare sia il voucher sia chiedere il rimborso tramite il Welfare Fater Easy Life per il pagamento
dei contributi di baby sitting o del nido.
utter_both_benefit_10_PE:
- text: "E’ possibile acquistare, tramite il company shop aziendale e in qualsiasi
momento, prodotti per 1’infanzia
quali traverse salvaletto e salviette igienizzanti per i ipi piccoli. Tanti i prodotti per i iipi grandi: shampoo,
detergenti, dentifrici, profumi, etc. Clicca [quil (https://google.com) e accedi al company shop!"
utter_both_benefit_10_CA:
- text: "E’ possibile acquistare, tramite il company shop aziendale e in qualsiasi momento, prodotti per 1’infanzia
quali pannolini, traverse salvaletto e salviette igienizzanti per i fipi piccoli. Tanti i prodotti per i upi grandi
shampoo, detergenti, dentifrici, profumi, etc. Clicca [quil (https://google.com) e accedi al company shop!"
utter_both_benefit_11:
- text: La "Befana aziendale" dun progetto del Gruppo Angelini per cui tutti i figli dei dipendenti, fino
all’ottavo anno compiuto, hanno diritto ad 1 pacco dono. Se hai upi figli, hai diritto ad 1 pacco per ogni figlia/o
utter_both_benefit_12:
- text: Si, scarica 1’App "Coccole Pampers", registrati e inserisci la data presunta di nascita del bimbo. Potrai
fruire online dei contenuti, tramite 1’App, insieme al tuo partner di tante informazioni sul parto, sul travaglio,
sulle tecniche di contenimento del dolore, sulla partoanalgesia, ma anche su quello che avviene subito dopo che
il bimbo nasce o su cosa portare con és in ospedale.
utter_mother_generic_1:
- text: E’ un momento bellissimo, goditelo! Ricorda che &anche molto delicato ed 2necessario informarsi ed
informare tempestivamente il proprio HRBP e il proprio responsabile. Sono qui per aiutarti a capire quali sono
le opzioni legislative a disposizione che meglio si adattano alle tue anecessit ed approfondire le altre tematiche
utter_mother_generic_2:
- text: Per avvisare il datore di lavoro invia un apposito certificato medico rilasciato e firmato dal tuo
ginecologo all’ufficio payroll (in caso di dubbi, fai riferimento al tuo HRBP). Consegnando il certificato
medico di gravidanza, hai diritto a permessi retribuiti per 1’effettuazione di esami prenatali, di accertamenti
clinici o di visite specialistiche nel caso in cui debbano essere eseguiti durante 1’orario di lavoro. Per
conoscere i percorsi possibili da intraprendere, consulta lo schema 1 riportato nell’Informativa sulle lavoratrici
in gravidanza, puerpere e in periodo di allattamento cliccando [quil (https://google.com).
utter_mother_generic_3:
- text: |-
I1 congedo di amaternit @il periodo di astensione obbligatoria dal lavoro riconosciuto alle lavoratrici
dipendenti durante la gravidanza e il puerperio. Prima del parto, la gestante ha diritto ad astenersi
dal lavoro per: - i 2 mesi precedenti la data presunta del parto e il giorno del parto; - i periodi di
interdizione anticipata (massimo 1 mese) disposti dall’azienda sanitaria locale (per gravidanza a rischio)
oppure dalla direzione territoriale del lavoro (per mansioni incompatibili).
Dopo il parto o dopo 1’adozione o 1’affido il genitore ha diritto ad astenersi dal lavoro per: - i 3
mesi successivi al parto e, in caso di parto avvenuto dopo la data presunta, i giorni compresi tra la
data presunta e la data effettiva; in caso di parto anticipato rispetto alla data presunta
(parto prematuro o precoce), ai tre mesi dopo il parto si aggiungono i giorni non fruiti prima del
parto, anche qualora la somma dei 3 mesi di post partum e dei giorni compresi tra la data effettiva
del parto e la data presunta del parto, superi il limite complessivo di cinque mesi; - i periodi di
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interdizione prorogata disposti dalla direzione territoriale del lavoro (per mansioni incompatibili
con il puerperio).
Fermo restando la durata complessiva del congedo (5 mesi), le lavoratrici hanno la afacolt di astenersi
dal lavoro a partire dal mese precedente la data presunta del parto e nei quattro mesi successivi al
parto ovvero di astenersi dal lavoro, per i cinque 5 complessivi, esclusivamente dopo 1’evento del
parto, a condizione che il ginecologo e il medico aziendale attestino che tale opzione non arrechi
pregiudizio alla salute della gestante e del nascituro.
Nei 5 mesi di astensione obbligatoria dal lavoro, la futura mamma ha diritto a percepire il 100% della
retribuzione (80% pagato dall’INPS e il 20% da Fater).
utter_mother_natural_sicurezzalavoro_1:
- text: "I rischi presenti nella tua mansione, anche adottando tutte le misure di prevenzione e protezione
previste dall’azienda, non épurtroppo compatibile con lo stato di gravidanza. aSar necessario che tu sia
adibita ad altra mansione o, in caso questo non sia possibile, procedere con 1’interdizione anticipata dia
maternit come indicato nell’informativa sulle lavoratrici in gravidanza, puerpere e in periodo di
allattamento che puoi consultare cliccando [qui] (https://google.com). Se sei una sales operator o una
venditrice, appena vieni a conoscenza della gravidanza avverti subito il tuo responsabile, il tuo HRBP
e la dottoressa aziendale. Dovrai inoltre contattare 1’ispettorato territoriale del lavoro a cui dovrai
sottoporre la richiesta di astensione dal lavoro: 1’ispettorato, dopo aver convalidato la richiesta,a
provveder ad inviare, mediante PEC, 1’autorizzazione alla amaternit anticipata all’azienda indicando
il periodo di interdizione. I giorni di assenza tra il momento della comunicazione in azienda e 1’inizio
dell’interdizione anticipata comunicata dall’Ufficio Territoriale del Lavoro sono riconosciuti come
Permesso Retribuito."
utter_mother_natural_sicurezzalavoro_2:
- text: No, in quanto 1’esposizione regolare a colpi o vibrazioni a bassa frequenza, possono comportare
rischi per la gravidanza ed addirittura di parto prematuro. Le lavoratrici che allattano non sono esposte
a un rischio maggiore rispetto agli altri lavoratori. Per saperne di upi consulta 1’Informativa sulle
lavoratrici in gravidanza, puerpere e in periodo di allattamento cliccando [qui] (https://google.com).
utter_mother_natural_sicurezzalavoro_3:
- text: La movimentazione manuale dei carichi nel periodo della gravidanza deve essere evitata in quantod
pu portare lesioni al feto e parto prematuro. Inoltre i cambiamenti fisiologici legati alla gravidanza
determinano un maggiore affaticamento e una riduzione della acapacit di resistenza al carico. Per saperne
di Upi consulta 1’Informativa sulle lavoratrici in gravidanza, puerpere e in periodo di allattamento
cliccando [quil(https://google.com).
utter_mother_natural_sicurezzalavoro_4:
- text: Purtroppo non &sempre icos. Alcuni DPI proteggono con efficacia la madre ma non il feto
(ad esempio otoprotettori in caso di rischio rumore), in altri casi possono addirittura non adattarsi
al corpo rischiano di minare la amobilit operativa, la destrezza o il coordinamento della donna.
Per saperne di upi consulta 1’Informativa sulle lavoratrici in gravidanza, puerpere e in periodo di
allattamento cliccando [quil(https://google.com).
utter_mother_natural_sicurezzalavoro_5:
- text: Se sei turnista, la legge vieta il lavoro notturno tra le h 24 e le h 6 alle donne gestanti
fino al compimento di un anno di aet del bambino. Non si &tuttavia obbligate a prestare servizio in
orario notturno anche dopo questo termine in altri casi specifici riportati nell’Informativa sulle
lavoratrici in gravidanza, puerpere e in periodo di allattamento che puoi consultare cliccando [quil
(https://google.com) .
utter_mother_natural_sicurezzalavoro_6:
- text: Le aattivit generalmente svolte nei laboratori, con particolare riferimento all’esposizione
ad alcuni agenti chimici e/o biologici non sono compatibili con lo stato di gravidanza ed allattamento.
Per conoscere i rischi a cui sei esposta consulta 1’Informativa sulle lavoratrici in gravidanza,
puerpere e in periodo di allattamento cliccando [qui] (https://google.com).
utter_mother_natural_gestionelavoro_1:
- text: In caso di gravidanza a rischio puoi ricorrere alla amaternit anticipata. Il ginecologo tia
rilascer un certificato contenente informazioni in merito al tuo stato e al periodo in cui ti dovrai
assentare dal lavoro per un periodo che potrebbe anche arrivare fino alla fine del ©7 mese. Informa
urgentemente il tuo responsabile, il tuo HRBP e la dottoressa aziendale e invia tale certificato all’ufficio
payroll. Dovrai inoltre contattare l’ispettorato territoriale del lavoro, che adovr convalidare tale
richiesta di astensione dal lavoro sia a te che all’azienda mediante invio di comunicazione PEC.
utter_mother_natural_gestionelavoro_2:
- text: |-
I1 congedo di amaternit &attivabile dalla fine del ©7 mese in poi, per un totale di 5 mesi. Gli
step necessari per la richiesta sono 2: prima della nascita e dopo la nascita tramite il patronato
o direttamente dal sito INPS. Subito dopo aver presentato la richiesta (entro la fine del settimo
mese), inviane la ricevuta all’ufficio payroll. Se desideri lavorare oltre il settimo mese di
gravidanza (durante 1’ottavo o il nono) &necessario inviare al Medico Competente il certificato
medico del ginecologo, attestante che questa azione non comporta rischi per la madre e il nascituro,
e chiedere la convalida. Dopo aver ottenuto 1’avallo della dottoressa sul certificato, énecessario
presentare la d da all’INPS (dir dal sito INPS o tramite patronato) e inviare la ricevuta
all’ufficio payroll. Per 1’organizzazione del lavoro &necessario informare il proprio responsabile
e 1’HRBP icos da poter ripartire le dattivit per il periodo di assenza dal lavoro.
Dopo la nascita del bimbo, &necessario presentare la richiesta per la restante parte di amaternit
obbligatoria (direttamente dal sito INPS o tramite patronato) e inviare la ricevuta all’ufficio payroll.
utter_mother_natural_gestionelavoro_3:
- text: Certo. Ogni richiesta asar valutata preventivamente insieme al proprio responsabile e al medico
aziendale in base al proprio stato di salute. Ad ogni modo, a partire dal settimo mese sono scomnsigliate
le trasferte che prevedono ipi di due ore di viaggio complessive.
utter_mother_natural_gestionelavoro_4:
- text: Se desideri riposarti in posizione sdraiata, rivolgiti al primo soccorritore aziendale upi
vicino a te, che ti adaccompagner nei locali dell’infermeria aziendale dove potrai usufruire del lettino
per tutto il tempo di cui hai anecessit.

Listato 5.5. Rappresentazione del file domain.yml
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5.2.4 nlu.yml

Il file n1u.yml contiene il dataset di frasi utilizzate da Rasa per effettuare il training
del modello NLU del chatbot?.

Al suo interno, oltre alle frasi di esempio definite per ogni intent del chatbot,
sono presenti anche alcuni sinonimi di termini utilizzati in tali esempi.

- intent: mother
examples: |

- maternita
- maternita grazie
- sono interessata alla maternita
- mamma
- madre
- alla maternita
- sempre maternita
- parlami della maternita
- sono una mamma

HO©VON®U A WN -

=

Listato 5.6. Esempio di frase definita nel file nlu.yml dell'intent mother e relativo
template

5.2.5 stories.yml

In linea con quanto introdotto nel Capitolo 3 riguardante il framework Rasa, le
story, ritenute componenti essenziali per la definizione del bot, vengono espresse nel
file stories.yml. Al suo interno, esse sono definite seguendo un pattern sintattico
ben preciso, come si puo osservare nel Listato 5.7.

Come & possibile notare, la sintassi & composta dal nome della story e, a seguire,
da una serie di intent, con la relativa action, con cui si prevede che il chatbot
risponda. Il numero degli intent definibili dipendera esclusivamente dallo scenario
di dialogo che la story rappresentera. Inoltre, 'importanza del file stories.yml
¢ dovuta anche al fatto che, al suo interno, sono stabilite le action o i template
che dovranno rispondere ad un determinato intent; tutto cid avviene all’interno di
un determinato scenario conversazionale con cui il modello NLU verra addestrato
per riconoscere il contesto del dialogo nonche la modalita con cui esso si potra
sviluppare.

- story: benefit_1
steps:
- intent: benefit_1
- action: utter_benefit_1
- story: <<nome story>>
steps:
- intent: <<intent>>
- action: <<response>>
- intent: <<intent>>
- action: <<response>>

COWNO U A WN

-

Listato 5.7. Sintassi per la definizione di una story

Per maggiore chiarezza, utilizzando la story nel Listato 5.8 alla riga 276, € pos-
sibile analizzare un esempio di una sua dichiarazione. Percio, un chatbot che riceve
una richiesta di informazioni sull’adozione (e cioeé l'intent adozione), rispondera

411 training del modello NLU viene eseguito utilizzando i file nlu.yml, stories.yml,
domain.yml e config.yml.
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con una frase del template utter_adozione. A seguire, poiche il bot & stato adde-
strato sulla base di questa storia, il chatbot chiedera all’'utente se quest’ultimo ha
necessita di ricevere altre informazioni (action utter_again).

1 stories:
2 - story: generico_1
3 steps:
4 - intent: generico_1
5 - action: utter_mother_generic_1
6 - action: utter_again
7 - story: generico_2
8 steps:
9 - intent: generico_2
10 - action: utter_mother_generic_2
11 - action: utter_again
12 - story: generico_3
13 steps:
14 - intent: generico_3
15 - action: utter_mother_generic_3
16 - action: utter_again
17 - story: benmefit_1
18 steps:
19 - intent: benefit_1
20 - action: utter_benefit_1
21 - story: benefit_2
22 steps:
23 - intent: benefit_2
24 - action: utter_benefit_2
25 - story: benefit_1_1
26 steps:
27 - intent: benefit_1_1
28 - action: utter_both_benefit_4
29 - action: utter_again
30 - story: benefit_1_2
31 steps:
32 - intent: benefit_1_2
33 - action: utter_both_benefit_1
34 - action: utter_again
35 - story: benefit_1_3
36 steps:
37 - intent: benefit_1_3
38 - action: utter_both_benefit_2
39 - action: utter_again
40 - story: benefit_1_4
41 steps:
42 - intent: benefit_1_4
43 - action: utter_both_benefit_3
44 - action: utter_again
45 - story: benefit_1_5
46 steps:
47 - intent: benefit_1_5
48 - action: utter_both_benefit_5
49 - action: utter_again
50 - story: benefit_2_1
51 steps:
52 - intent: benefit_2_1
53 - action: utter_both_benefit_6_PE
54 - action: utter_again
55 - story: benefit_2_2
56 steps:
57 - intent: benefit_2_2
58 - action: utter_both_benefit_ 7
59 - action: utter_again
60 - story: benefit_2_3
61 steps:
62 - intent: benefit_2_3
63 - action: utter_both_benefit_8
64 - action: utter_again
65 - story: benefit_2_4
66 steps:
67 - intent: benefit_2_ 4
68 - action: utter_both_benefit_9
69 - action: utter_again
70 - story: benefit_2_5
71 steps:
72 - intent: benefit_2_5
73 - action: utter_both_benefit_10_PE
74 - action: utter_again
75 - story: benefit_2_6
76 steps:
77 - intent: benefit_2_6
78 - action: utter_both_benefit_11
79 - action: utter_again
80 - story: benefit_2_7
81 steps:
82 - intent: benefit_2_7
83 - action: utter_both_benefit_12
84 - action: utter_again
85 - story: figli_grandi
86 steps:
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- intent: figli_grandi
- action: utter_figli_grandi

- action: utter_again

story: gravidanza

steps:

- intent: gravidanza

- action: utter_gravidanza

story: sicurezza

steps:

- intent: sicurezza

- action: utter_sicurezza

story: gestazione

steps:

- intent: gestazione

- action: utter_gestazione

story: sicurezza_ 1l

steps:

- intent: sicurezza_ 1l

- action: utter_mother_natural_sicurezzalavoro_1i
- action: utter_again

story: sicurezza_2

steps:

- intent: sicurezza_ 2

- action: utter_mother_natural_sicurezzalavoro_2
- action: utter_again

story: sicurezza_3

steps:

- intent: sicurezza 3

- action: utter_mother_natural_sicurezzalavoro_3
- action: utter_again

story: sicurezza_4

steps:

- intent: sicurezza 4

- action: utter_mother_natural_sicurezzalavoro_4
- action: utter_again

story: sicurezza_5

steps:

- intent: sicurezza 5

- action: utter_mother_natural_sicurezzalavoro_5
- action: utter_again

story: sicurezza_6

steps:

- intent: sicurezza_ 6

- action: utter_mother_natural_sicurezzalavoro_6
- action: utter_again

story: gestazione_1

steps:

- intent: gestazione_1

- action: utter_mother_natural_gestionelavoro_1
- action: utter_again

story: gestazione_2

steps:

- intent: gestazione_2

- action: utter_mother_natural_gestionelavoro_2
- action: utter_again

story: gestazione_3

steps:

- intent: gestazione_3

- action: utter_mother_natural_gestionelavoro_3
- action: utter_again

story: gestazione_4

steps:

- intent: gestazione_4

- action: utter_mother_natural_gestionelavoro_4
- action: utter_again

story: gestione_2

steps:

- intent: gestione_2

- action: utter_gestione_2

story: gestione_1_1_mother

steps:

- intent: gestione_1_1_mother

- action: utter_mother_gestionedeltempo_1

- action: utter_again

story: gestione_1_1_father

steps:

- intent: gestione_1_1_father

- action: utter_father_gestionedeltempo_1_PE

- action: utter_again

story: gestione_1_2

steps:

- intent: gestione_1_2

- action: utter_both_gestionedeltempo_1

- action: utter_again

story: gestione_1_3

steps:

- intent: gestione_1_3

- action: utter_both_gestionedeltempo_2

- action: utter_again

story: gestione_1_4

steps:

- intent: gestione_1_4

- action: utter_both_gestionedeltempo_4

- action: utter_again

47
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181 - story: gestione_1_5

182 steps:

183 - intent: gestione_1_5

184 - action: utter_both_gestionedeltempo_6
185 - action: utter_again

186 - story: gestione_2_1

187 steps:

188 - intent: gestione_2_1

189 - action: utter_both_gestionedeltempo_3
190 - action: utter_again

191 - story: gestione_2_2

192 steps:

193 - intent: gestione_2_2

194 - action: utter_both_gestionedeltempo_5
195 - action: utter_again

196 - story: gestione_2_3

197 steps:

198 - intent: gestione_2_3

199 - action: utter_both_gestionedeltempo_7
200 - action: utter_again

201 - story: benefit

202 steps:

203 - action: utter_genitorialita

204 - intent: aspetti_economici

205 - action: utter_benefit

206 - story: rapporto_1_1

207 steps:

208 - action: utter_rapporto_1

209 - intent: rapporto_1_1

210 - action: utter_both_rapportolavorativo_2
211 - action: utter_again

212 - story: rapporto_1_2

213 steps:

214 - action: utter_rapporto_1

215 - intent: rapporto_i_2

216 - action: utter_both_rapportolavorativo_1
217 - action: utter_again

218 - story: rapporto_1_3

219 steps:

220 - action: utter_rapporto_1

221 - intent: rapporto_1_3

222 - action: utter_both_rapportolavorativo_4
223 - action: utter_again

224 - story: rapporto_2_1_mother

225 steps:

226 - intent: rapporto_2_1_mother

227 - action: utter_mother_rapportolavorativo_1
228 - action: utter_again

229 - story: rapporto_2_2

230 steps:

231 - intent: rapporto_2_2

232 - action: utter_both_rapportolavorativo_3
233 - action: utter_again

234 - story: rapporto_2_3

235 steps:

236 - intent: rapporto_2_3

237 - action: utter_both_rapportolavorativo_5
238 - action: utter_again

239 - story: rapporto_2_4

240 steps:

241 - intent: rapporto_2_4

242 - action: utter_both_rapportolavorativo_6
243 - action: utter_again

244 - story: rapporto_2_5

245 steps:

246 - intent: rapporto_2_5

247 - action: utter_both_rapportolavorativo_7
248 - action: utter_again

249 - story: gestione

250 steps:

251 - intent: gestione_tempo

252 - action: utter_gestione

253 - story: genitorialita

254 steps:

255 - intent: genitorialita

256 - action: utter_genitorialita

257 - story: info_no_utile

258 steps:

259 - action: utter_did_that_help

260 - intent: deny

261 - action: utter_sorry

262 - action: utter_goodbye

263 - story: tutto_ok

264 steps:

265 - action: utter_did_that_help

266 - intent: affirm

267 - action: utter_goodbye

268 - story: rapporto

269 steps:

270 - intent: rapporto_lavorativo

271 - action: utter_rapporto

272 - story: rapporto_1

273 steps:

274 - intent: rapporto_1
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275 - action: utter_rapporto_1
276 - story: adozione_mother
277 steps:

278 - intent: adozione

279 - action: utter_adozione
280 - action: utter_again

Listato 5.8. Rappresentazione del file stories.yml

5.2.6 rules.yml

Il file rules.yml rappresenta una via alternativa di definire le story, in partico-
lare, esso prevede una definizione piu rigida delle stesse, cioe impone delle regole
obbligatorie sullo scenario di dialogo, che deve avvenire necessariamente nell’ordine
stabilito da esso. Ovviamente questo ha come conseguenza che le regole all’interno
di rules.yml debbano essere definite con molta attenzione, cercando di preferire la
loro definizione all’interno di stories.yml, quando possibile.

Ad esempio, notiamo alla riga 25 del Listato 5.9, la rule pre_genitorialita mother,
va effettivamente ad operare una distinzione legata all’archivio di risposte differenti
che si hanno nel caso in cui 'utente sia interessato alla maternita piuttosto che alla
paternita. Infatti, in questo caso, tramite 'istruzione slot_was_set, viene operato
un controllo sullo slot gender, il quale deve essere stato in precedenza “settato”
a mother per far si che la regola si attivi e permetta al dialogo di procedere nella
giusta direzione.

1
2 - rule: Say ’I am a bot’ anytime the user challenges
3 steps:
4 - intent: bot_challenge
5 - action: utter_iamabot
6 - action: utter_again
7
8 - rule: out of scope
9 steps:
10 - intent: nlu_fallback
11 - action: utter_default
12
13 - rule: no_again
14 steps:
15 - action: utter_again
16 - intent: deny
17 - action: utter_did_that_help
18
19 - rule: repeat
20 steps:
21 - action: utter_again
22 - intent: affirm
23 - action: utter_mother_or_father
24
25 - rule: pre_genitorialita_mother
26 steps:
27 - intent: pre_genitorialita
28 - slot_was_set:
29 - gender: "mother"
30 - action: utter_pre_genitorialita_mother
31
32 - rule: pre_genitorialita_father
33 steps:
34 - intent: pre_genitorialita
35 - slot_was_set:
36 - gender: "father"
37 - action: utter_pre_genitorialita_father
38
39 - rule: maternity
40 steps:
41 - intent: mother
42 - action: action_mother
43 - action: utter_phase
44
45 - rule: paternity
46 steps:
47 - intent: father
48 - action: action_father
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49 - action: utter_phase

50

51 - rule: rapporto_2_mother

52 steps:

53 - intent: rapporto_2

54 - slot_was_set:

55 - gender: "mother"

56 - action: utter_rapporto_2_mother
57

58 - rule: rapporto_2_father

59 steps:

60 - intent: rapporto_2

61 - slot_was_set:

62 - gender: "father"

63 - action: utter_rapporto_2_father
64

65 - rule: gestione_1_mother

66 steps:

67 - intent: gestione_1

68 - slot_was_set:

69 - gender: "mother"

70 - action: utter_gestione_1_mother
71

72 - rule: gestione_1_father

73 steps:

74 - intent: gestione_1

75 - slot_was_set:

76 - gender: "father"

77 - action: utter_gestione_1_father
78

79 - rule: no_adozione_father

80 steps:

81 - action: utter_pre_genitorialita_father
82 - intent: deny

83 - action: utter_goodbye

84

85 - rule: si_adozione_father

86 steps:

87 - action: utter_pre_genitorialita_father
88 - intent: affirm

89 - action: utter_adozione

90 - action: utter_again

Listato 5.9. Rappresentazione del file rules.yml

5.2.7 actions.py

Il file actions.py rappresenta, volendo semplificare, la logica con cui il chatbot
elabora le risposte da fornire all’'utente. Al suo interno sono definite le due action
di cui si & accennati nella Sottosezione 5.2.3, ovvero:

e action_mother
e action_father

Per quanto riguarda action_mother, rappresentata nel Listato 5.10, questa si
compone di due metodi, name e run. Il primo serve semplicemente per definire il
nome dell’action la quale, una volta invocata, lancia il metodo run, che contiene la
logica dell’action.

Il metodo run ha come conseguenza che lo slot gender viene “settato” a mother.
Questa action viene richiamata nel momento in cui I'utente esprime la propria
volonta di ricevere informazioni riguardanti la maternita.

Il funzionamento diaction_father, rappresentata nel Listato 5.11, € analogo al
precedente, con la differenza che in questo caso lo slot gender viene “settato” a
father.

Un esempio di utilizzo delle action puo essere osservato alla riga 39 del Listato
5.9, nel quale viene definita la rule maternity, e dove notiamo che, a seguito del
rilevamento di un intent mother (che indica che l'intenzione dell’utente ¢ quella
di ricevere informazioni sulla maternita), viene richiamata l’action action mother,
che lancia il metodo run e attiva il meccanismo descritto poco sopra.



5.3 Problematiche affrontate durante lo sviluppo 51

1 class ActionMother(Action):
2
3 def name(self) -> Text:
4 return "action_mother"
5
6 def run(self, dispatcher: CollectingDispatcher,
7 tracker: Tracker,
8 domain: Dict[Text, Anyl) -> List[Dict[Text, Anyl]:
9
10 return [SlotSet("gender", "mother")]
Listato 5.10. Implementazione della classe ActionMother
1 class ActionFather(Action):
2
3 def name(self) -> Text:
4 return "action_father"
5
6 def run(self, dispatcher: CollectingDispatcher,
7 tracker: Tracker,
8 domain: Dict[Text, Anyl) -> List[Dict[Text, Anyl]:
9
10 return [SlotSet("gender", "father")]

Listato 5.11. Implementazione della classe ActionFather

5.3 Problematiche affrontate durante lo sviluppo

Il primo problema che si € osservato durante lo sviluppo del chatbot & nato perche,
avendo due alberi, e quindi due percorsi differenti tra maternita e paternita, era
necessario che il chatbot capisse, in base alle risposte dell’utente, se I’argomento
principale era, per I'appunto, la maternita, oppure la paternita. Inizialmente si era
deciso di risolvere questo problema impostando delle story e delle rule, ma ben
presto si & capito che tale approccio non funzionava, in quanto il chatbot sceglieva
in maniera arbitraria a quale albero fare riferimento per fornire la risposta all'utente.
Cosi, si e deciso di utilizzare gli slot e le action, che, come descritto nelle sezioni
precedenti, ci hanno permesso di venire a capo di questo problema.

Il secondo problema che si € osservato riguarda il fatto che, durante la fase iniziale
di testing, si e notato che il chatbot spesso non era in grado di capire le intenzioni
degli utenti, e quindi non era in grado di fornire buone risposte, e gli utenti erano
costretti a rifrasare i concetti piu e piu volte. La soluzione a questo problema ha
richiesto una dettagliata e lunga operazione di testing al fine di definire i valori di
threshold e ambiguity_threshold nel file config.yml, visibili nel Listato 5.1, fino
a trovare la configurazione ottimale.
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Discussione

In questo capitolo verrd messo in discussione l'intero progetto, effettuando un’analisi
SWOT e valutando la generalizzabilita dell’approccio utilizzato

6.1 Analisi SWOT

L’analisi SWO'T, il cui diagramma illustrativo ¢ osservabile in Figura 6.1, € uno stru-
mento di pianificazione strategica usato per valutare i punti di forza (Strengths), le
debolezze (Weaknesses), le opportunita (Opportunities) e le minacce (Threats) di
un progetto o in un’impresa o in ogni altra situazione in cui un’organizzazione o un
individuo debba prendere una decisione per il raggiungimento di un obiettivo. L’a-
nalisi puo riguardare 'ambiente interno (analizzando punti di forza e di debolezza)
o esterno di un’organizzazione (analizzando minacce ed opportunitd). Di seguito
verra effettuata un’analisi SWOT relativa al nostro progetto di chatbot.

Elementi Elementi
UTILI DANNOSI
trengths eaknesses
INTERNO | pynti di forza Punti deboli

all’'azienda

SWOT Analysis

ESTERNO pportunities hreats

dell’azienda

Opportunita Minacce

Figura 6.1. Diagramma illustrativo di una matrice SWOT
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6.1.1 Punti di forza

I punti di forza di un progetto sono degli elementi interni (riconosciuti come costi-
tutivi dell’organizzazione da analizzare) positivi, cioe utili al conseguimento dell’o-
biettivo. Nel nostro caso sicuramente i punti di forza del chatbot sono ’ambiente
interno costituito dalle risorse umane, che permette al chatbot di inserirsi in un
contesto gia uniforme e testato, cioe il sito “Family First”, e quindi permette al
chatbot di non rimanere isolato. Un’altro punto di forza e costituito dal reparto in-
formatico di Fater, che ne permettera la manutenzione e il miglioramento in maniera
incrementale.

6.1.2 Punti di debolezza

I punti di debolezza di un progetto sono degli elementi interni (riconosciuti come
costitutivi dell’organizzazione da analizzare) negativi, cioe dannosi rispetto al conse-
guimento dell’obiettivo. Nel nostro caso, ovviamente, i punti di debolezza interni al
progetto riguardano principalmente i problemi relativi al chatbot e all’interfacciarsi
con esso. Essendo un prodotto comunque da migliorare in maniera incrementale,
probabilmente, soprattutto all’inizio, la User Experience non sara al massimo delle
sue potenzialita. Inoltre, potrebbe essere necessario del tempo ai dipendenti di Fater
per riuscire ad accettare il cambiamento e far si che il chatbot venga effettivamente
utilizzato in maniera costante e diffusa da tutte le persone che abbiano bisogno di
conoscere le informazioni che esso fornisce, piuttosto che cercare di utilizzare me-
todologie apparentemente piu semplici, come consultare le FAQ oppure chiedere
ai colleghi. Infine, come ogni strumento di innovazione, un punto di debolezza po-
trebbe essere dato dal management interno, che potrebbe non ritenere il chatbot
uno strumento adeguato, non riuscendo a carpirne il moto innovativo: cio potrebbe
rappresentare un freno al miglioramento incrementale del chatbot stesso e al suo
utilizzo tra i dipendenti.

6.1.3 Opportunita

Le opportunitad vengono definite come elementi esterni (riconosciuti nel contesto
dell’organizzazione da analizzare) positivi, cioe tali che siano utili al conseguimento
degli obiettivi. Nel caso del nostro chatbot, sicuramente il miglioramento che ¢ in
grado di apportare si ripercuote anche all’interno delle famiglie dei dipendenti stessi;
infatti, questi ultimi riescono, in maniera piu rapida ed efficiente, con l'ausilio del
chatbot, a reperire informazioni che hanno un riscontro sull’intera famiglia, la quale
sara in grado di organizzare al meglio il proprio futuro. Inoltre, ricevere informazioni
di questo tipo in maniera cosi adeguata potrebbe anche ripercuotersi sull’appeal
dell’azienda stessa, aumentandone la visibilita e rendendo piu facile il reperimento
di personale talentuoso.

6.1.4 Minacce

Le minacce vengono definite come elementi esterni (riconosciuti nel contesto dell’or-
ganizzazione da analizzare) negativi, cioé¢ dannosi rispetto al conseguimento dell’o-
biettivo. Nel nostro caso le minacce, ovviamente, potrebbero derivare dalle aziende
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concorrenti, che potrebbero facilmente emulare I'idea del nostro progetto e creare,
a loro volta, dei chatbot che svolgano le stesse funzioni, o funzioni simili. Ovvia-
mente questo & un rischio perfettamente calcolato e presente in ogni azienda che
decida di presentare per prima un progetto innovativo. Tuttavia, c¢’e da dire che la
realizzazione di chatbot analoghi da parte di concorrenti, se limitati alla gestione
delle risorse umane interne, possono avere un impatto negativo solo limitatamente
ai benefit percepiti da un dipendente che voglia trasferirsi da un’azienda ad un’altra.

6.2 Generalizzabilita dell’approccio proposto

In questa sezione discuteremo in merito alla generalizzabilita del nostro progetto; in
particolare vedremo quali componenti rimangono invariati e quali, invece, devono
essere modificati nel momento in cui si voglia adottare il nostro chatbot in contesti
differenti ma affini.

Per prima cosa, esaminiamo la generalizzabilita del chatbot in altre aziende, sia
dello stesso settore che in settori differenti. In questo caso, il chatbot e perfetta-
mente utilizzabile cosi com’e; infatti, esso si inserisce perfettamente all’interno dei
siti aziendali. Naturalmente dovra essere modificata una parte delle risposte del-
la “knowledge base”, in particolare quella riguardante le convenzioni aziendali e i
particolari benefit offerti da Fater. Questa operazione, chiaramente, potrebbe avere
come conseguenza una parziale o totale modifica dell’albero delle risposte; tuttavia
questa modifica non ¢ particolarmente onerosa dal punto di vista implementativo.

Diverso ¢ il caso in cui il chatbot debba essere utilizzato in altre lingue; infatti,
essendo un sistema di intelligenza artificiale, ed essendo la legislatura in paesi esteri
ovviamente diversa da quella italiana, una semplice traduzione non sarebbe adegua-
ta, ma andrebbe effettuata una piu profonda opera di riconfigurazione; da cid ne
scaturirebbe, praticamente, una quasi riprogettazione ex novo del chatbot stesso.

In ultimo, € interessante valutare la generalizzabilita del chatbot in ambienti
controllati e non. In ambienti controllati, come, per 'appunto, ¢ il caso di Fater,
dove 'accesso al chatbot ¢ vincolato alla registrazione al sito aziendale e, quindi,
I’accesso & permesso unicamente ai dipendenti dell’azienda, non ci sono problemi di
sorta. Invece, nel caso di ambienti non controllati, ci potrebbero essere utenti con
intenti malevoli. Questo, pero, nel nostro caso non comporterebbe grandi problemi.
Infatti, il chatbot & in grado di gestire piu conversazioni indipendenti e in manie-
ra distinta; pertanto, anche in caso di malfunzionamento in una determinata chat,
questo non si ripercuote sulle altre conversazioni. Inoltre, il chatbot non contiene
database accessibili tramite chat, quindi non ci sono rischi di SQL injection. Infine,
il chatbot & perfettamente in grado di gestire frasi fuori dal contesto, in quanto, in
quel caso, comunica semplicemente la mancata comprensione e chiede di rifrasare il
concetto.
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Conclusioni

In questa tesi abbiamo discusso la progettazione e la realizzazione di un chatbot che
sia in grado di coadiuvare il reparto delle risorse umane di Fater nel fornire infor-
mazioni sulla genitorialita ai dipendenti. Tale strumento nasce da un’idea semplice,
cioe quella di garantire una User Experience maggiore, in alternativa alla consul-
tazione passiva, e sicuramente piti complicata, delle informazioni in un insieme di
FAQ, oppure in alternativa a rivolgersi direttamente alle Risorse Umane. Infatti,
grazie all’utilizzo del chatbot, gli stessi dipendenti del reparto Risorse Umane sa-
ranno molto spesso sollevati dall’incarico di fornire informazioni sulla genitorialita
e potranno concentrarsi su altre attivita piu redditizie.

Chatbot simili, cioe ad uso interno, sono gia presenti sul mercato; pero, ov-
viamente sono difficili da reperire non essendo pubblici, e quindi e stato possibile
soltanto evidenziarne le caratteristiche piu ad alto livello. Questo, tuttavia, ci ha
permesso di creare un prodotto che, oltre ad avere basi solide, ha diverse sfumature
di originalita.

Discussi i requisiti con Fater, il passo successivo ¢ stato quello di decidere co-
me implementare il nostro chatbot. Come evidenziato nel Capitolo 3, la decisione
¢ ricaduta sul framework RASA in quanto open source. Cio significa avere a di-
sposizione il codice e poter intervenire manualmente sul bot in caso di necessita.
Questo & un evidente vantaggio rispetto ad altri framework, come Dialogueflow, i
quali permettono la modifica del bot esclusivamente attraverso interfaccia.

Inoltre, RASA & un progetto in continuo sviluppo, con una vasta community a
supporto. Gli stessi creatori sono disponibili a fornire chiarimenti e a risolvere bug
e problemi vari.

Infine, RASA ha il vantaggio di non essere un servizio cloud e poter, quindi,
essere ospitato in locale sulle macchine aziendali. Nella chat con 'utente potrebbe-
ro passare dati sensibili che, per motivi di privacy, non dovrebbero essere esposti
all’esterno. La privacy dell’utente viene, cosi, garantita, avendo tutti i dati in locale.

Tutto il lavoro svolto e stato fondamentale per acquisire conoscenza non solo
del framework RASA, ma anche di tutti i passi necessari per lo sviluppo di un
chatbot. Tutte queste capacita acquisite saranno decisamente importanti nel mondo
del lavoro; infatti molti analisti di settore collocano la diffusione dei Chatbot ai primi
posti nei trend digitali dei prossimi anni. Gartner, multinazionale che si occupa di
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ricerca e analisi nel campo della tecnologia dell’informazione, afferma che entro il
2021 il 40% delle imprese utilizzera assistenti virtuali [8].

Il chatbot da noi realizzato ha ancora tanta strada da fare. Innanzitutto, in futu-
ro, una semplice manutenzione potrebbe non essere sufficiente. Infatti, il chatbot &
migliorabile costantemente, soprattutto se venissero raccolti costanti feedback sulle
frasi che non € ancora in grado di riconoscere. Un possibile sviluppo futuro, gia ipo-
tizzato dall’azienda, € quello di progettare chatbot utilizzabili anche nelle sedi estere,
e quindi creare dei chatbot in lingue straniere. Tuttavia, come discusso nel Capitolo
6, poco o nulla del lavoro fatto finora potrebbe essere riutilizzato in quel caso; quin-
di, non servirebbe un effettivo miglioramento del chatbot attuale, ma piuttosto una
nuova progettazione. Ulteriori e possibili miglioramenti riguardano il collegamento
con Alexa, Telegram o Facebook Messenger, che potrebbero essere utilizzati per un
accesso pit immediato al chatbot, senza dover necessariamente autenticarsi nella
Intranet aziendale. Questo, ovviamente, solleverebbe maggiori preoccupazioni dal
punto di vista della sicurezza, ma sono problemi minori e facilmente risolvibili.
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