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-5 INTRODUZIONE AL MONDO DEI BOT Ellysse

e COS’E UN ASSISTENTE VIRTUALE

* NATURAL LANGUAGE PROCESSING, MACHINE LEARNING, Al E
DEEP LEARNING E NATURAL LANGUAGE UNDERSTANDING

* LA CONFIGURAZIONE DI UN BOT: DALLO STUDIO DEL
DOMINIO ALLA MISURAZIONE DELLE PERFORMANCE

* CONFIGURARE UN BOT SU DIALOGFLOW
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I Chatbot/Voicebot, o assistente virtuale, € una macchina progettata Parliamo di chatbot
per essere in grado di gestire richieste degli utenti e di simulare quahdo .Ia
conversazioni con gli esseri umani. Gli ambiti applicativi del chatbot comunicazione
possono comprendere servizi di Customer Service (FAQs, assistenza...), FRTISIE ENALERE S

o ) un canale chat
prenotazioni, recruitment ecc. (testo scritto) e di

voicebot quando e
vocale (parlato)

L’ASSISTENTE VIRTUALE




,\\S MARKET TREND: TRASFORMAZIONE ATTRAVERSO LE GENERAZIONI

e

Between 35
and 54 years

and 35 years

Under 25 years

Social media 0.6 0.5 o 1.9 16.9 E 29.3
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IL CHATBOT E UN’INTERFACCIA AUTOMATICA
ADDESTRATA PER DARE INFORMAZIONI AGLI
UTENTI E GESTIRE RICHIESTE SENZA L’AUSILIO
DEL SUPPORTO UMANO.
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'\\) Il BOT E’ IL NUOVO IVR e

IVR CHATBOT
2)(3
5|6 @ J—
7 8 9 '
x 0 # O
= SEMANTICA
= ONTOLOGIA
= RISPONDITORE VOCALE AUTOMATICO = MACHINE LEARNING
= MENU’ VOCALE = LEMMATIZZAZIONE
= ALBERO DI NAVIGAZIONE = PART OF SPEECH
= DIAL TONE = INTENT
- DTMF = NATURAL LANGUAGE PROCESS
= INTERAZIONE TELEFONICA = ARTIFICIAL INTELLIGENCE

O O
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C L’ASSISTENTE VIRTUALE

N,
Possiamo distinguere principalmente due tipi di bot:

|l bot senza Al gestisce le richieste degli utenti
attraverso un’interazione guidata (menu a bottoni, @Y paginemediche
menu a carosello) e non prevede l'interrogazione
testuale libera dell'assistente virtuale.

Chat Coronavirus

lo: 25-34

Presenti sintomi da infezione respiratoria? a
(puoi selezionarne uno o pit diuno) Y

Febbre sopra o uguale a 37.5°
Mal di gola
Raffreddore
Difficolta arespirare dalla bocca

Nessuna delle precedenti

https://www.apss.tn.it/-/coronavirus-attivato-un- ——
chatbot-per-i-cittadini R

-

® ¢
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'\\) L’ASSISTENTE VIRTUALE B

- Chatta con Joy

Covid-19 Info o X

II chatbot di Toys Center Sono riuscito ad aiutarti? -
Disponibilita prodotti negozi
Oggi, 16:26
Ecco qua
Covid-19 - Attenti alle bufale )
Per avere informazioni sulla disponibilita dei prodotti nei
singoli ne.:‘go.zii ti invitiamo a contattare il punto vendita Toys 5L virus si tramette per via )
Center piu vicino a te. alimentare?
@ 7Come devo mettere e togliere la )
mascherina?
0991 4.Cosa posso fare per proteggermi? )
. .
Bot conversazionale dotato di Al A—
' . e A Sono stato utile?
Telegram @InfoCovid19RegqgioEmilia @ |
— — e
(si ) ( Mostramialtro )
Bot a interazione mista - |
. Scrivimi.. Quando hai fatto premi Invio 0
https://lwww.toyscenter.it/

Bot dotato di Al — Information Retrieval
https://diciannove.news/

e O



https://www.toyscenter.it/
https://diciannove.news/

# | messaggi inviati a questa chat e le
chiamate sono ora protetti con la crittografia

OO =———=== end-to-end. Ellysse Covid 19 potrebbe avvalersi

e di unaltra societa per conservare, leggere e

| Ce— - - rispondere ai tuoi messaggi e alle tue chiamate

Tocca per maggiori info.

Questa & una chat con un account business.
Tocca per maggiori info.

Ciao quanti contagi 0ggi? 15

181228 i casi totali dall'inizio
—— della pandemia. Le persone
attualmente positive sono
108237, i deceduti sono 24114,
P2z P o i guariti sono 48877. Rispetto
= al precedente bollettino ci sono
"’ 0 2256 nuovi casi positivi. Tra i

——— - -20 persone positive in pit, 80758

domiciliare, 24906 persone si
trovano ricoverate con sintomi,
2573 persone si trovano in
terapia intensiva. Sono 1398024 i
tamponi effettuati.

CHATBOT
CONVERSAZIONALE ©l > e @
VIA Facebook Messenger

CHATBOT
CONVERSAZIONALE

‘iROMA

CHIAMA TAXI

060609

108237 attualmente positivi, con VOICEBOT

persone si trovano in isolamento CONVERSAZIONALE

" iEllysse

Contact People

CIAO ALEXA!
VOICEBOT
CONVERSAZIONALE

F- j VIA Whatsapp 0522 1863094

O
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Q) L’ASSISTENTE VIRTUALE

InfoCovid Ellysse: https://youtu.be/ArCrw0g4i08

Credem: https://youtu.be/tmDEINnaZ0s

Toys Center: https://youtu.be/PD9ilBRE2b0

BPER: https://youtu.be/dztrbb0DTs0

ALEXA https://youtu.be/hsoclFgDVas

oooooooooooo
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https://youtu.be/tmDElNnaZ0s
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https://youtu.be/PD9ilBRE2b0
https://youtu.be/dztrbb0DTs0
https://youtu.be/dztrbb0DTs0
https://youtu.be/dztrbb0DTs0
https://youtu.be/hsoclFqDVqs
https://youtu.be/hsoclFqDVqs
https://youtu.be/dztrbb0DTs0
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'e) L’ASSISTENTE VIRTUALE E SUE DECLINAZIONI

@ FAQBOT

~

Bot integrato con sistemi Al in grado di
rispondere alle Frequently Asked Question e di
fornire supporto agli utenti. Non prevede la
gestione di conversazioni

O VOICEBOT CONVERSAZIONALE

Bot in grado di gestire una conversazione
attraverso il canale vocale. Oltre agli strumenti
del chatbot avra anche sistemi di
riconoscimento vocale e di produzione del
parlato.

CHATBOT CONVERSAZIONALE

Bot in grado di comprendere e gestire conversazioni
in linguaggio naturale. Possiamo parlare di sistemi di
dialogo quando la macchina & in grado di generare
anche linguaggio naturale in output.

@@  SVARTSPEAKER

Altoparlante wireless con integrato assistente
virtuale in grado di gestire conversazioni,
offrire supporto o eseguire comandi. Pud
integrarsi anche con altri dispositivi domotici.
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’ Dialogflow 6 S,
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'\\) | MOTORI DI MACHINE LEARNING

v Dialogflow

DIALOGFLOW
* Nasce nel 2014

Dal 2016 di proprieta di
Google
* cloud

Microsoft
LUIS

MICROSOFT LUIS

e Soloincloud

e Soluzione dialogus
* On premise
e jtaliano

i

(IE/)} B\ Watson-

IBM WATSON
e Nasce nel 2013

* Proprieta di IBM
e cloud
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NON IMPARA DA SOLO

Un efficace Chatbot deve:

+ identificare gli argomenti
« comprendere le esigenze
« fornire risposte coerenti

Apprendimento automatico
supervisionato in + fasi:

e  Definizione Intenti
* Training Set

« Test Set
«  Training Manutentivo ed
Evolutivo
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V BOTRAINER

Nuova figura professionale

Competenza linguistica

Estrazione umanistica

Competenze informatiche non specialistiche

opinioni

dat ali Il g uihSngEg;g %pu_tazionale
Op :!L-aﬂgf legl?ége gll:]écj;?isrl}%ing
positivo 1in gui st

dominio terminologico
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Q) COSA SI CELA DIETRO UN BOT CONVERSAZIONALE -NLP =

| bot conversazionali hanno alla base tecnologie di Per linguaggio naturale
NLP (Natural Language Processing), disciplina che intendiamo il linguaggio

si occupa del trattamento automatico del linguaggio R EEIMCICARE LIRS
naturale e che ibrida due campi all’apparenza molto gl '€ lingue (italiano, inglese,
differenti: la linguistica e I'apprendimento automatico
(sistemi di Machine Learning e Deep Learning).

arabo ecc.) e che si distingue
dal linguaggio formale del
computer.

" Natura Artuficial
intelligences

: )
a
ol ) L) {
:
’
! .
¥ .
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Q) COSA SI CELA DIETRO UN BOT CONVERSAZIONALE - NLU

In particolare, per il chatbot sono essenziali strumenti di Natural Language Understanding (NLU),
sottoinsieme del NLP che si focalizza sulla capacita automatica di comprensione di un testo.

L'assistente virtuale deve essere in grado di riconoscere le richieste degli utenti per poter rispondere.

NLP
automatic speech named entity
recognition (ASR) recognition (NER) | NLU
part-of-speech ;‘::Et'g“n
tagging (PO3) extraction s araphrase &
syntactic natural language
i inference
categ'czfr:‘i::atiun parsing ST |
parsing dialogue
coreference sentiment agents
resolution analysis
text-to-speech e quegtion
(TTs) translation 2"SWering (QA)  symmarization
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Y) COSASICELADIETRO UN BOT CONVERSAZIONALE -ASRETTS  ~*™

.))) i) Automatic speech recognition (ASR)

. _a

NLP annotation
(tokenization, POS tagging, NER, ...)

I

Pattern-action mappings ’

NLU

Response formulation '

& =
SC/‘[/ =i Text-to-speech (TTS)

) 4

| voicebot sono integrati con sistemi ASR di riconoscimento vocale e TTS di parlato a partire dal testo

® ¢
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Q) COSA SI CELA DIETRO UN BOT CONVERSAZIONALE - ML

|l Machine Learning (ML) € un sistema in grado
di imparare dall'esperienza, rispetto a Task / Data
determinati compiti e che allaumentare
dellesperienza aumenta le performance ai
compiti previsti.
Training Set Test Set Performance
o ' Measure
"Si dice che un programma apprende dall’esperienza E con
riferimento a alcune classi di compiti T e con misurazione
della performance P, se le sue performance nel compito T,
come misurato da P migliorano con [esperienza E.«
(Mitche”, 1997) Model Prediction

Il Machine Learning necessita di grandi quantita di dati per ottenere buone performance

F4 O
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ARTIFICIAL INTELLIGENCE, MACHINE LEARNING e DEEP LEARNING

Artificial Intelligence - Con Intelligenza Artifigialg (Al) inten.dialmo tutte lIe tepniche
~ che rendono le macchine in grado di simulare lintelligenza
umana (comprendendo vari metodi e approcci, tra cui |l

machine learning).

Machine Learning

Il Deep Learning, o Apprendimento Profondo, € invece una
sotto categoria del ML ed € quella branca dell'intelligenza
Deep Learning Artificiale (Al) che fa riferimento ad algoritmi di reti neurali
artificiali ispirati alla struttura biologica del cervello.
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'\\) QUINDI PER FARE UN BOT DEVO ESSERE UN INGEGNERE DEL LINGUAGGIO?

Competenze in design
della conversazione*®

Conoscere e saper

utilizzare le interfacce dei
motori semantici a
nostra disposizione

Competenze o sensibilita
linguistica per creazione
di training set

O

* https://design.google/library/conversation-design/
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Contact People

IL LESSICO DEL DESIGN CONVERSAZIONALE

INTENTO: corrisponde all’espressione di uno specifico scopo o di un'idea contenuti nella frase/enunciato. Gli intenti
determinano verso quale direzione una conversazione deve andare e cosa deve essere in grado di fare 'agente.

VARIANTE: Le varianti sono frasi di esempio che tentano di rappresentare nel modo piu vasto possibile i differenti modi in
cui una stessa richiesta (intento) puo essere formulata. Per esempio posso dire: «Avete una mail?» cosi come «A quale
indirizzo di posta elettronica posso scrivervi?y

ENTITA’: € un termine o un oggetto che fornisce il contesto dellintento. In un dialogo le entita sono i nomi o i quantificatori
che specificano gli intenti (es: i nomi di persona, i gusti del gelato ecc.)

CONTESTO: i contesti servono a creare la «memoria a breve termine del bot». Per ogni nodo si pud selezionare un
numero di nodi successivi per i quali il contesto sara quello corrispondente all’intento del primo nodo.

TRAINING SET: é la porzione di dataset destinata all’addestramento del bot, che comprende intenti e relative varianti
associati alle risposte.

TEST SET: ¢ la porzione di dataset destinata a testare la capacita della macchina di fare predizioni corrette. E’ composta
da varianti che dovranno essere classificate associandole a intento e risposta corretti.

® O
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Le fasi di
creazione di
un bot

" iEllysse

tttttt People

Progettazione del flusso conversazionale

Configurazione del motore semantico e del dialogo

Aggiornamento continuo in chiave manutentiva ed evolutiva

O
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act People

A cosa serve il bot?

Definizione delle funzioni del bot (solo conversazione, taskbot, passaggi
alloperatore..)

Cosa deve sapere?

Definizione del dominio di competenza del bot

Progettazione
del flusso
conversazionale
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\

IL DOMINIO DI COMPETENZA
La rappresentazione della conoscenza del bot, parlando in termini di logica formale, seguirebbe l'ipotesi del
mondo chiuso (o Closed World Assumption, CWA), per cui qualsiasi informazione non inizialmente
definita risulta come non esistente e a cio consegue che ogni affermazione non riconosciuta entro i limiti di
verita viene considerata falsa. E’ bene perimetrare chiaramente il dominio di competenza agli esordi della
progettazione. Ed € buona norma informare gli utenti all'inizio dell'interazione su cosa sa fare il bot.

@ Credem Banca © ° (] | % ° 0

\{n o r\r Vil Lugic, Vﬁr“ didiale. o

Come posso aiutarti oggi? Seleziona un argomento qui in basso, oppure scrivimi una o ) . o
aiutarti 0ggi? Seleziona un argomento qui in basso, oppure scrivimi una

domanda in maniera semplice. ° >
maniera semplice.

Lavora con

g Ib i Digita un messaggio 0 lb

Orari e contatti banca

Conti, carte e servizi di pagamento

OB P & ootumesg

® ¢
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Progettazione
del flusso

conversazionale

" iEllysse

Contact People

A cosa serve il bot?
Definizione delle funzioni del bot (solo conversazione, taskbot, passaggi all'operatore...)

Cosa deve sapere?

Definizione del dominio di competenza del bot

Che tipo di bot €? Quali sono | canali di accesso?
Sara un chatbot o un voicebot? Su Telegram, Facebook Messenger..?

Scelta del motore semantico

Valutazione di aspetti tecnici, configurazionali e commerciali




" iEllysse
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CD
SCELTA DEL MOTORE SEMANTICO
),

Cosa considerare?

Aspetti Aspetti Aspetti
tecnici configurazionali  commerciali
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'e) SCELTA DEL MOTORE SEMANTICO — COSA Cl OFFRE IL MERCATO

\

' Dialogflow

IBM Watson
Assistant

Gestione di intenti
Gestione di entita
Gestione dei contesti

Rich Responses

Gestione di intenti
Gestione di entita
Gestione dei contesti

Rich Responses

Gestione di finalita

Gestione di entita

Cognitive Services | Language Understanding  Mie app

prova v o)

prova

dell'app
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Dialogus

SCELTA DEL MOTORE SEMANTICO — LA NOSTRA SOLUZIONE

Dialogus e l'interfaccia di un motore semantico sviluppato da m , una
societa di Roma che vanta di un team di ricercatori del Laboratorio di
Tecnologie Semantiche.

Oltre a strumenti NLP per [italiano di altissimo livello, Dialogus propone
un’interfaccia estremamente intuitiva sulla quale & possibile caricare il training
set da un semplice file csv. E’ possibile anche testare gli agenti e inserire
modifiche direttamente dalla piattaforma.

Contatta e la soluzione Contact Center di Ellysse. Nella pagina di
amministrazione € possibile creare flussi con funzionalita avanzata, come nodi
di menu a bottoni, menu a carosello, contenuti multimediali e collegamenti a
DB. E’inoltre possibile collegare Contatta a motori semantici come DialogFlow
e BUP.

O

" :Ellysse

Contact People
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A cosa serve il bot?
Definizione delle funzioni del bot (solo conversazione, taskbot, passaggi all'operatore...)

Z 7~ \
C

Cosa deve sapere?

Definizione del dominio di competenza del bot

Che tipo di bot €? Quali sono | canali di accesso?
Sara un chatbot o un voicebot? Su Telegram, Facebook Messenger..?

Scelta del motore semantico

Valutazione di aspetti tecnici, configurazionali e commerciali
Analisi e raccolta dei materiali

Es. materiale pubblico presente sul sito Web, materiale interno
fornito dal cliente, interviste, analisi di storici del cliente

Definizione di intenti e risposte

Suddivisione degli intenti in mappe concettuali e
definizione delle risposte analizzando aspetti customer
experience, scopi e stile comunicativo aziendale

Progettazione
del flusso
conversazionale

Design del flusso conversazionale
Progettazione di diagrammi di flusso per la

configurazione Q
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S

STEP 3: Progettazione di flussi
conversazionali

STEP 1: Organizzazione della conoscenza in mappe
concettuali

STEP 2: Scrittura di end-to-end simple dialogues

* ] punto
impresa
ligitale
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'e) PROGETTAZIONE E DESIGN CONVERSAZIONALE e

(Alcuni) Principi di design conversazionale

TIPO DI INTERAZIONE: AGENT-DRIVEN o USER-DRIVEN; INTERAZIONE GUIDATA, SEMI-GUIDATA, LIBERA

PERSONALITA’ DEL BOT

TIPI DI RISPOSTA
MASSIME DI GRICE E PRINCIPIO DI COOPERAZIONE LINGUISTICA

GESTIONE DEL TURNO CONVERSAZIONALE

CONTESTI DELLA CONVERSAZIONE

GESTIONE DlI:

*  INCOMPRENSIONI (no match cases)
* ASSENZA DI INPUT (time-out cases)

® ¢
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Configurazione
del motore
semantico e
del dialogo

" iEllysse

ontact People

Creazione del training set

Creazione del training set per il sistema di ML con
formulazione di varianti ed entita per ogni intento e relative

risposte
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_e) LA COSTRUZIONE DEL TRAINING SET

A ogni intento sono associate

VARIANTI RISPOSTE
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D LY
C LA FORMULAZIONE DELLE VARIANTI Ellysse
)

Come popolare il training-set di varianti?

‘ ANALISI DI MATERIALI FORNITI DAL CLIENTE
LAVORARE SULLA SINONIMIA

‘ EVITARE AMBIGUITA’

CONSIDERARE | TIPI DI UTENTI DESTINATARI E IL CANALE COMUNICATIVO
‘ CONSIDERARE LE CARATTERISTICHE DELLA H-R INTERACTION
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Human-human conversation Human-robot conversation
Interlocutori piu aperti, estroversi e Interlocutori meno propensi alla
coscienziosi conversazione e pit brutali
Meno messaggi ma piu lunghi Pit messaggi ma forte brevita
Piu varieta di parole (rapporto Meno varieta di parole (rapporto
type/token piu alto) type/token piu basso)
Parole piti lunghe e positive Uso maggiore di parolacce, parole

negative e appartenenti a sfera sessuale

J. Hill, W.R. Ford & |.G. Farreras. 2015. Real conversation with artificial intelligence: A comparison between human-human online conversations
and human-chatbot conversations. In Computers in Human Behavior (49), pp. 245-250.

Y. Mou & K. Xu. 2017. The media inequality: Comparing the initial human-human and human-Al social interactions. In Computers in Human
Behavior (72), pp. 432-440.

N
LN

[
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Creazione del training set

Creazione del training set per il sistema di ML con formulazione di
varianti ed entita per ogni intento e relative risposte

Configurazione
del motore Configurazione del dialogo
semantico e del

: Disegno del dialogo sul motore semantico e/o
dialogo

orchestratore con

configurazione di risposte o nodi di interazione
guidata (menu a bottoni, menu a carosello,
multimediali ecc.) e inserimento di contesti. Se
necessario fare dovuti collegamenti per integrare il
motore semantico al proprio software. Inserimento
anche di nodi gestionali se previsti
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'e) INTEGRARE DIALOGFLOW Al CANALI DI ACCESSO

Una volta implementata la propria soluzione con chatbot/voicebot, integrare questi ultimi a
vantaggio della multicanalita non € difficile. Nello specifico vediamo il caso dell'integrazione
di un bot basato su tecnologia Dialogflow con FB Messenger e Amazon Alexa.

—— P
)
= = o =
facebook Messenger
== Z = Dialogflow
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Q) INTEGRARE CHATBOT IN FACEBOOK MESSENGER

E—}{= ' °

S p a2 facebook Messenger
=7 Dialogflow

Una volta che il Dialogflow Agent & stato popolato con intenti e entita si puo iniziare il
processo di integrazione con FB messenger.

|l processo si articola in 4 fasi:

creare pagina Facebook dedicata al Dialogflow bot (fig. 1)

creare app in FB Developer per collegare il Dialogflow bot a Messenger (fig. 2-3)
attivare interazione tra I'app FB creata e il Dialogflow bot (fig.4)

testare il Dialogflow bot su messenger (fig. 5-6)
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Carlo Home Crea

Fig.1 Creazione pagina FB dedicata al chatbot

Crea una Pagina

Collegati in prima persona oppure collega la tua azienda o la tua causa alla community globale di persone su Facebook. Per iniziare, scegli una categoria

della Pagina.
—
& [
Fig.2 Registrazione a Facebook
Azienda o brand Community o personaggio pubblico
Mostra i tuoi prodotti e servizi, metti in primo piano il tuo brand e Connettiti e condividi contenuti con le persone della tua community o de Ve/oper per Creare app
raggiungi piu clienti su Facebook. organizzazione, del tuo team, gruppo o club.

Assistenza

facebook for develope

Inizia Inizia Dlvepta uno svﬂup.p.atQTe Facebook R =

Creaa al fa e ottieni pill installazioni

facebook for developers Documenti Strumenti Assistenza

Integrazione chatbot ... * ID app: 237824990929059 ®  Infase di sviluppo A Visualizza Analytics @ Assistenza

# Dashboard

£} Impostazioni »
A R R Aggiungi un prodotto
A Awisi ’
@ Analisi dellapp »
2 @ ¢
Account Kit Facebook Login Audience Network
Creazione dell'account senza interruzioni. Non Monetizza la tua app mobile o il sito web

Il prodotto per |'accesso social numero une al mondo.

serviranno pill password. inserzioni native di 3 milioni di inserzionisti Fz

Leggi la documentazione Configura Leggi la documentazione Configura Leggi la documentazione Coni

G © o -

Analytics Messenger Webhooks n u O Va a p p

Consente di capire in che modo le persone

Personalizza il modo in cui interagisci con le persone Ricevi gli aggiornamenti sulle modifiche e
con la tiia azienda nelle ann nei




e,

V

@ Dialogfiow Integrations
~
Game-ImpactHub (.. ~ Telephony
Intents {.V
Entities Dialogflow Phone
Gateway °FTA
Knowledge %!
Fulfillment
Training
Validation ‘
Web Demo
History
Analytics .

Prebuilt Agents

-

Voximplant

&

Dialogflow Messenger

Fig.4 Integrazione Messenger in
Dialogflow

punto
impr

S GENESYS <>
Genesys Cloud Signalwire
= =

DO PB

u.-EHysse

Contact People

FB chatbot Demo

Posta

Pagina

©
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Facebook Messenger Slack Home
Post
= - Eventi
¥ Alfro...
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Visita il Centro inserzioni

FB chatbot Demo

Persone a cui piace: 0

Sito web di intrattenimento

Inizia

Ciao, benvenuto a

Impact Hub Gamel

Quella che stai per fare

& una sfida contro il

tempo e la a
conoscenzal Dovrai
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Notifiche [

1l Mi piace

Insights Strum... Centro... Altro +

FB chatbot Demo

Crea @nomeutente della

M\ Segui »Condl\ndl

Modifica informazioni della Pagina

. Visualizza dati stafistici

oV
Visualizza come persona che visita la Pagina
Crea un'inserzione -
* Creaevento
oste [

Crea un gruppo
Gestione inserzioni
Crea una Pagina

Aggiungi ai collegamenti rapidi

Fig.5 Selezione visualizzazione
come visitatore

» " Fig.6 Test chatbot Messenger
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'e) INTEGRARE BOT IN AMAZON ALEXA
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Dopo aver creato il Dialogflow agent con intenti e entita si deve esportare
I'agent da Dialogflow importarlo in Alexa e testarlo.
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'e) INTEGRARE BOT IN AMAZON ALEXA

E—}= v .

== = Dialogflow

|l processo di integrazione prevede alcuni passaggi:

1. allinterno di Dialogflow nella sezione Integrations si dovra attivare Alexa (fig. 7)

2. successivamente si otterra un file che andra importato in Alexa (€ necessario un
account Amazon) (fig. 8)

3. creare una skKill in Alexa e inserire il file ottenuto(fig. 9)

4. testare la skill in Alexa tramite un'invocazione iniziale
es. Alexa apri_ «xy» (fig.10)
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Fig.7 Abilitare integrazione Alexa per Dialogflow
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EXPORT FOR ALEXA Export Amazon Alexa compatible files. Read about Alexa integration here

IMPORT FROM ALEXA Upload Alexa skill .zip file.

RESTORE FROM ALEXA Replace the current agent version with uploaded Alexa skill.

CLOSE

- Fig.8 Finestra di importazione/esportazione
» file Alexa
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Fig.9 Pagina di creazione nuova Skill in  Create a new skil e
Alexa

Skill name

DialogflowToAlexd

17/50 characters
Default language
Italian (IT) g

More languages can be added to your skill after creation

1. Choose a model to add to your skill

There are many ways to start building a skill. You can design your own custom model or start
with a pre-built model. Pre-built models are interaction models that contain a package of
intents and utterances that you can add to your skill.

Custom Flash Briefing Smart Home
Custom model gives you the Give users control of their news feed. Smart Home model gives you the
flexibility to define your own custom This pre-built model lets users benefit of pre-defined requests and
voice interaction. It can handle any control what updates they listen to. utterances, which simplifies
- development since you don't need to
ale)('a deve[o per con Sole Q create the voice user interface
yourself.
< Your Skills DialogflowToAlexa Build Code Test Distribution Certification Analytics Provide feedback
Skill testing is enabled in: Development ~ Skill 1/O Device Display l:‘ Device Log
’
Alexa Simulator Manual JSON Voice & Tone
Italian (IT) ~ &

Fig.10 Finestra di test skill in Alexa

e



Aggiornamento

continuo

Training manutentivo

Training evolutivo

Analisi di aggiornamenti del cliente

Modifica di risposte o nodi di dialogo

Creazione di test set

Misurazione delle performance

Interventi evolutivi : ampliamento e

=

miglioramento del training set O
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Per evitare che il bot diventi obsoleto e migliorare sempre di piu le sue performance ci sara

bisogno dunque di un TRAINING MANUTENTIVO «« EVOLUTIVO.

K

| training manutentivo
prevede l'inserimento
di nuovi intenti nel
corso del tempo, per far
si che la conoscenza del
bot vada di pari passo
con le trasformazioni e
gli aggiornamenti del
mondo che deve
rappresentare.

|

rll training evolutivo e
un addestramento in
ottica di un costante
miglioramento delle
performance. Parte
quindi dai test di
valutazione descritti

prima e dall’'analisi
delle interazioni
avvenute.




§ MISURAZIONE DELLE PERFORMANCE E SCORE DI CLASSIFICAZIONE

Quante sono le predizioni corrette?
La accuracy € una metrica di valutazione che misura quante sono le richieste associate correttamente
all'intento corrispondente sul totale delle richieste fatte.
La F1-score € una media armonica tra precision e recall, dove la precision misura la probabilita che una
predizione sia correttamente associata alla sua risposta sulla base di tutte le predizioni associate
erroneamente e non alla stessa risposta e la recall la probabilita che una predizione sia correttamente
associata sul totale delle predizioni che avrebbero dovuto essere associate a quella risposta.
La Confusion Matrix € una tabella di errata classificazione, grazie alla quale possiamo graficamente
visualizzare quanti sono gli intenti compresi dal bot e quanti invece quelli classificati erroneamente

Accuracy

® .=Ellysse

ontact People

Fi Confu;ic;wr'\ Matrix Misurazione dell’accuracy O
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_\\) LINK E RISORSE UTILI T

MOTORI SEMANTICI/INTERFACCE OPEN SOURCE E CORSI ONLINE PER LA CONFIGURAZIONE DI
CHATBOT/VOICEBOT:

DialogFlow - motore semantico di Google htips://dialogflow.com/ > consiglio a questo proposito il corso di Coursera
(gratuito senza certificazione) “Building Conversational Experiences with DialogFlow”
https://www.coursera.org/learn/conversational-experiences-dialogflow e/o la documentazione
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/

Watson Assistant - motore semantico di IBM htips://www.ibm.com/watson/it-it/ (¢ necessario creare un account IBM
gratuito per procedere. La piattaforma non ha una logica molto differente da quella di DialogFlow) > consiglio per
imparare a utilizzare la risorsa al meglio la documentazione di Watson Assistant
https://cloud.ibm.com/docs/services/assistant?topic=assistant-getting-started#gettingstarted o il corso di Coursera “IBM
Applied Al" con un’introduzione all'Intelligenza Artificiale, IBM Watson e Python per Data Science
https://www.coursera.org/professional-certificates/applied-artifical-intelligence-ibm-watson-ai#courses

Azure Bot - servizio di Microsoft (integrato con motore semantico Luis Microsoft) https://azure.microsoft.com/it-
It/services/bot-service/ > consiglio per imparare a utilizzare la risorsa al meglio la documentazione
https://docs.microsoft.com/it-it/azure/bot-service/bot-service-overview-introduction ?view=azure-bot-service-4.0

Libreria di articoli sul Conversational Desing di Google htips://design.google/library/conversation-design/

e O
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