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Le tecnologie ntelligenti e
['esperienza culturale nel Museo 4.0;
aspetti linguistici e computazionali

1. Introduzione

Il sogno di creare macchine intelligenti e di antica data, lo svi-
luppo esplosivo dell'informatica e delle sue applicazioni e, nel
contempo, delle cosiddette neuroscienze, ha addirittura spinto
i ricercatori di tutto il mondo a usare in modo normale, cioe
credibile, il termine Intelligenza Artificiale, (creato nella meta
degli anni '50) che riassume gli sforzi teorici ed applicativi di
molti gruppi di ricerca internazionali.

A volte senza accorgercene (ricerche online, shopping in rete,
traduzione automatica...), altre volte consapevolmente, attivando
ad esempio gli assistenti intelligenti presenti sui nostri smar-
tphone, quotidianamente sfruttiamo i progressi di questa di-
sciplina. Perché i pensieri, i gesti, i lavori degli esseri umani
sono spesso affiancati e sostituiti da calcoli e algoritmi, e
questo accade in diversi campi, semplicemente perché queste
forme tecnologiche permettono di ottimizzare i tempi e di ot-
tenere risultati in maniera piu semplice.

Ad esempio, il campo giuridico e interessante per diverse ap-
plicazioni delle tecniche di intelligenza artificiale, infatti, negli
ultimi anni c’e stata una grande attenzione per lo sviluppo di
sistemi informatici dotati di ragionamento giuridico.

Oppure, in medicina, dove le applicazioni per I'Intelligenza Ar-
tificiale possono fornire delle letture mediche e radiografiche
personalizzate. Inoltre gli assistenti sanitari personali possono
fungere da life coach, ricordando ai pazienti di prendere
pillole, fare esercizio fisico o mangiare in modo piu sano;
oppure nel mondo artistico, dove robot e sistemi intelligenti
sono progettati per analizzare determinati dati al fine di
plasmare un nuovo prodotto che rappresenti un‘opera d’arte
figurativa.

Un calcolatore, opportunamente istruito grazie a programmi
specifici, & in grado di analizzare e trattare enormi quantita di
dati in tempo brevissimo. Il suo utilizzo e percio preziosissimo
in termini di tempo e di precisione.

La questione del ricorrere ad un qualcosa che possa imitare e
replicare le abilita umane in modo veloce ed efficiente puo
esser determinante, tanto da entrare a far parte di un piano
strategico: I'impiego di forme di Intelligenza Artificiale si



afferma con una frontiera obbligata per chiunque voglia dare
un contributo significativo anche al processo di digitalizzazione
e allo sviluppo tecnologico delle imprese culturali.

2 Linguistica computazionale e sistemi conversazionali

Uno degli aspetti piu battuti nell’ l.A. e stato ed e quello del
trattamento del linguaggio naturale: traduzione, comprensione,
analisi, generazione delle lingue scritte e orali.
“Comprendere un testo” significa innanzitutto capire le frasi
da cui esso & composto. Ma se cio e relativamente semplice
per un essere umano, produce degli ostacoli piuttosto imponenti
alla comprensione automatica: il computer infatti dovrebbe
avere una base di conoscenze immensa, e fare proprie tutte le
esperienze legate alle situazioni stereotipate.

Per questa ragione sono in atto numerose ricerche che hanno
come obiettivo la creazione di un metodo valido ed “economico”
in termini di occupazione della memoria, che ne possano otti-
mizzare le possibilita elaborative. Oltre la comprensione, si
penso anche alla possibilita di indurre un computer a creare
automaticamente un testo, ottenendo cosi la generazione di
testi. Programmi di questo tipo devono “decidere” quando
dire qualcosa, che cosa dire ed in che modo esprimersi: un
compito ancora piu complesso.

In tutti i casi, comunque, affinché un computer sia in grado di
trattare il linguaggio naturale, & necessaria un’interfaccia chia-
mata proprio interfaccia in linguaggio naturale, o front end. Si
tratta di programmi che permettono di comunicare con un
computer quasi in linguaggio comune.

Questi programmi includono sia la capacita di comprendere
testi che quella di generarli, in modo che il computer possa
decifrare cio che gli viene comunicato da tastiera, e rispondere
in una maniera comprensibile all’'utente.

La generazione dei testi rappresenta “l’altra faccia” della com-
prensione dei testi; un programma di generazione consiste in
tre componenti di base, ovvero quella che decide quando
fornire I'informazione, quella che decide che tipo di informazione
fornire e quella che decide il come fornire I'informazione.
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Da cio deriva che un programma di generazione di testi deve
possedere, affinché funzioni effettivamente, una grande quantita
di conoscenze.
Il problema di quante conoscenze un computer debba avere
per poter eseguire dei compiti in modo totalmente autonomo
e particolarmente sentito anche da chi si occupa della traduzione
automatica. Fin dall'inizio della storia dell’informatica sono
stati fatti numerosi tentativi per tradurre testi da una lingua a
un‘altra. Ma per poter tradurre un testo, bisogna innanzitutto
che il computer lo comprenda, ed & questa una capacita di cui
non é dotato a priori.
Bisogna quindi dotare il computer di:
1) un programma di comprensione del linguaggio naturale
che legga il testo e ne faccia I'analisi;
2) un programma di generazione del linguaggio naturale che
crei una parafrasi del testo.
Gli sviluppi, le scoperte e le implementazioni in questo ambito
certamente non sono finite e non si sono esaurite nel corso
del tempo, tant’é che ad oggi I'Intelligenza Artificiale rappresenta
uno dei principali ambiti di interesse della comunita scientifica
informatica, con temi di ricerca come l'elaborazione del lin-
guaggio naturale e la robotica.
Una delle forme di Intelligenza Artificiale pit comune e con
cui entriamo piu spesso in contatto quotidianamente risiede
nei chatbot (dall’inglese to chat, cioé conversare, e bot, ossia
robot): si tratta di software creati per simulare delle conversazioni
con esseri umani oppure per rispondere a delle domande.
In particolare, i chatbot elaborano dati per fornire risposte
a richieste di ogni genere, sono guidati da Intelligenza Artifi
ciale, elaborazione in linguaggio naturale (NLP) e machine
learning (ML).
Come abbiamo visto, i chatbot sono stati ideati proprio per
dialogare con gli esseri umani, si tratta di assistenti a cui
porre delle domande, imporre un ordine, o con cui si puo
semplicemente parlare.
Esistono diverse tipologie di chatbot, ognuna delle quali &
stata sviluppata per scopi differenti; aziende e attivita li impie-
gano principalmente per rispondere in maniera tempestiva,
rapida ed efficiente ai clienti, fornendo informazioni, risolvendo
i loro dubbi e consigliando cio che puo adattarsi alle loro esi-
genze.
Alcune di queste forme di Intelligenza Artificiale hanno la ca-
pacita di intavolare delle vere e proprie discussioni con gli



esseri umani, hanno senso dell'umorismo, sanno sostenere
un flusso di conversazione. Questo tipo di chatbot ha alla
base una programmazione complessa e — nella maggioranza
dei casi — onerosa: essi non solo sono in grado di conversare
con |'utente attraverso un grado elevato di comprensione e
elaborazione del linguaggio, ma possono svolgere funzioni
precise volte ad assistere l'utente e che li qualificano appunto
come ‘assistenti virtuali’. L’assistente virtuale, per essere con-
siderato tale e soddisfare il requisito determinante di ‘assistere’
I'utente nelle piu svariate situazioni quotidiane, deve avere
una elevata competenza nell’elaborazione del linguaggio na-
turale, e un sistema di deep learning che permetta all’Intelligenza
Artificiale in questione di imparare a riconoscere e discernere
— tra le altre — le ambiguita linguistiche tipiche del linguaggio
umano. Una grande area della ricerca scientifica &€ per esempio
dedicata a possibili modalita di trasmissione alla macchina
dell'uso metaforico del linguaggio, che presuppone una com-
petenza enciclopedica estesa e diversificata in base alla lingua
che la macchina si trova a dover usare.

Tuttavia, non tutti i chatbot vengono creati per assistere |'utente
in una moltitudine di situazioni, e non tutti presentano forme
di Intelligenza Artificiale. Esistono alcuni sistemi conversazionali
molto piu semplici, che non utilizzano né sistemi di elaborazione
del linguaggio naturale né complicati algoritmi orientati verso
il machine learning, e funzionano tramite il riconoscimento di
parole chiave e/o tramite alberi decisionali. Se gli agenti con-
versazionali descritti in precedenza hanno la capacita di creare
—o di ‘imparare’ — nuove regole a partire da alcuni algoritmi di
base, questi chatbot — detti anche rule-based — funzionano
tramite determinate regole che il programmatore specifica du-
rante l'elaborazione del software, e queste regole possono
essere modificate e ampliate solo tramite I'intervento umano.
Dunque, piu specifica € la mansione che il chatbot deve
svolgere, piu ristretta sara la sua area di competenza.

In questo senso, i chatbot informativi sono tra i piu semplici
da creare e usare, perché tutte le informazioni che possono
fornire all’'utente sono gia conservate nel sistema stesso o in
una sorgente fissa da cui il sistema le recupera. Questi sono
task-based chatbot che, per esempio, forniscono risposte alle
cosiddette FAQ [Frequently Asked Questions], quindi restitui-
scono una serie di risposte precedentemente stilate sulla base
delle domande piu frequenti che vengono poste in quel
contesto. Se I'utente chiede a questo tipo di chatbot qualcosa

13—
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1 Cfr. Adamopoulou & Moussiades L. (2020)
per un'analisi approfondita dei diversi tipi di
chatbot.

2 https://www.antheon.nl/projects/van-gogh-
museum-chatbot/

¢ https://normandy.memorial-caen.com/
4 Cfr. Gaia et al. (2019)

5 https://studio.askmona.fr/en/2018/08/01/chat-
bots-and-cultural-places-overview/

che non fa parte del suo bagaglio di conoscenze o che non &
possibile collegare a nessuna parola chiave presente nelle
regole che lo governano, questo rispondera con una frase
neutrale che di solito consiglia di riformulare la domanda o
chiede se si preferisce parlare con un collega umano’.

3. Un chatbot al museo

Sistemi conversazionali di questo tipo sono ampiamente
utilizzati in vari ambiti, dal settore turistico e alberghiero fino
all’e-commerce, e negli ultimi due decenni sono stati imple-
mentati anche nel settore culturale: sono sempre piu numerosi
i musei che propongono all’'utente un chatbot personalizzato
all'interno del loro sito internet per fornire informazioni sugli
orari di visita, sulle mostre attive e sulle collezioni permanenti,
come quello del Van Gogh Museum di Amsterdam?, creato
per alleviare il carico di lavoro degli uffici informazioni del
museo e quindi utilizzabile solo all'interno del museo, o come
‘Lucien’ — il chatbot del CAEN Normandie Memorial® -, che ri-
sponde online alle domande piu frequenti dei possibili visitatori
del Museo.

Nonostante I'assenza di un’elaborazione del linguaggio naturale
propriamente detta, il linguaggio resta il Sole attorno a cui
questi sistemi ruotano. Il team a cui viene dato il compito di
programmare un chatbot che si occupi di arte in contesti
museali, ad esempio, dovra scegliere con cura le parole che il
chatbot usera, anche in base alle caratteristiche anagrafiche,
sociali e culturali dell’'utente a cui vuole rivolgersi. Allo stesso
modo, nella scelta delle parole chiave da inserire all'interno
delle regole, il team dovra tener conto del tipo di linguaggio
che il loro utente usera, cosi da rendere |'esperienza il piu
coinvolgente possibile. Questo vale soprattutto per i chatbot
che vengono creati per affiancare il visitatore non solo in pre-
parazione della visita — come i chatbot informativi di cui
abbiamo parlato in precedenza — ma anche durante, guidando
I'utente alla scoperta del museo.

L'uso di chatbot come alternativa a una guida umana e
diventato sempre piu vivo nell’ultimo decennio, ed ¢ a tutti gli
effetti diventato una strategia di marketing e comunicazione
museale tra le piu usate per coinvolgere quel pubblico sempre
piu interessato alla digitalizzazione* e all'individualizzazione
dell’esperienza museale®.



Fig. 1 Centre Pompidou di Parigi.

Fig. 2 “Tubo’, chatbot del Centre
Pompidou.
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Uno dei sistemi conversazionali piu recenti & quello del Centre
Pompidou di Parigi, che ha inaugurato il suo chatbot —chiamato
Tubob, in onore degli elementi distintivi dell’edificio — a gennaio
2022. Questo sistema conversazionale non solo fornisce
risposte alle FAQ dei visitatori, ma accompagna l'utente nella
visita: ogni visitatore puo infatti scattare foto alle opere d'arte
che gli interessano e mandarle a Tubo in tempo reale, che ri-
spondera con una breve descrizione di quell’'opera. Questo
chatbot puo sostenere una conversazione in inglese e in fran-
cese, e utilizza un linguaggio semplice, presentandosi al visi-
tatore in maniera amichevole. Utilizzando le parole chiave che
conosce, riesce a rispondere alle domande che il visitatore
pone sull’artista e sull’opera. Tuttavia, nel momento in cui il
visitatore decide di fotografare un’altra opera, Tubo non sara
piu in grado di rispondere a domande sull’'opera precedente.
Un altro esempio di chatbot programmato per affiancare il vi-  °https//www.centrepompidou.fr/fr/chatbot
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Message Maximo X

what about your discovery?

A farmer named Aurelio found

my femur in the ground. | think
° we were both un poco startled.

Type a message...

Fig. 3 ‘Message Maximo’, chatbot
del Field Museum di Chicago.

7 https://inthegardencity.com/2019/01/26/what-
is-the-griffin-dinosaur-experience-by-s-m-
oconnor/

¢ https://www.fieldmuseum.org/exhibitions/ma-
ximo-titanosaur

sitatore prima e durante la visita, lasciando completa liberta
al visitatore sulle opere su cui soffermarsi, & quello della Fon-
dazione Louis Vuitton di Parigi.

Un caso studio tutto italiano & quello delle quattro Case
Museo di Milano dove nel 2019 ¢ stato introdotto un chatbot-
game per coinvolgere gli studenti che visitano i quattro musei.
Una volta entrati nelle Case Museo, i visitatori possono con-
nettersi tramite un link con ‘Ambra Alfieri’, un personaggio
che li guidera nella visita tramite set di domande a risposta
multipla e indovinelli. Un percorso ad hoc nel chatbot-game e
stato creato anche per le famiglie con bambini, calibrando
I'esperienza e il linguaggio usato in base alle diverse caratte-
ristiche di questo gruppo.

Questo non € l'unico caso in cui l'uso dei chatbot nelle
strutture museali incontra la gamification: oltreoceano, il
chatbot ‘Message Maximo’ del Field Museum di Chicago & un
chiaro esempio di questa strategia attraverso l'uso di sistemi
conversazionali. Il chatbot ‘Message Maximo’ & un titanosauro
‘amichevole’ che si presenta ai visitatori del sito internet del
museo e a coloro che visitano la mostra di persona. Il progetto
fa parte della Griffin Dinosaur Experience’, e nasce per coin-
volgere i visitatori piu piccoli con una mostra interattiva: i vi-
sitatori del Field Museum potranno non solo guardare con i
loro occhi una fedele replica del titanosauro Maximo, ma
avranno l'occasione di parlare con lui, dialogando con un
chatbot —‘Message Maximo'® — che riconosce le loro domande
attraverso le parole chiave immesse dai programmatori e ri-
sponde in maniera frizzante con fatti, aneddoti e informazioni
generiche sulla sua scoperta. L'individuazione di una utenza
ideale specifica ha avuto risultati incredibili dal punto di vista
linguistico: Maximo riesce a riconoscere le parole chiave — e
quindi a rispondere in maniera adeguata — anche quando
I'utente utilizza termini piu colloquiali o espressioni che non
appartengono all'inglese standard. Nonostante Maximo sia
stato scoperto in Argentina, il chatbot & per ora stato sviluppato
solo per la lingua inglese; tuttavia, durante la conversazione
capita spesso che una parola inglese come hello sia affiancata
dal suo corrispettivo spagnolo hola. O ancora, quando inter-
rogato sulla sua scoperta, il chatbot risponde: “A farmer
named Aurelio found my femur in the ground. | think we were
both un poco startled”. Dunque, il team che ha sviluppato
questo chatbot ha deciso di donare a ‘Maximo’ un senso di
appartenenza alla sua ‘terra natia’ attraverso un uso frequente



del code-switching, proprio come avviene in contesti bilingui
nell’'uso del linguaggio umano.

Un altro esempio vincente in cui le caratteristiche sociali del
linguaggio sono state lucidamente usate al servizio dei chatbot
riguarda I’Akron Art Museum, che nel 2019 ha presentato
‘Dot’, “the museum’s new chatbot digital tour guide”®. A dif-
ferenza degli altri chatbot che abbiamo presentato fino ad
ora, ‘Dot’ usa un metodo innovativo di gamification, che negli
ultimi anni e arrivato a toccare anche il settore cinematografico™:
il formato ‘scegli la tua avventura’. Infatti, I'albero decisionale
alla base di Dot € piu complesso rispetto a quello di un mero
sistema informativo: in base alle risposte preimpostate che
I'utente seleziona, il percorso all’interno della mostra cambiera
e alla fine della visita il visitatore avra compiuto un percorso
unico, frutto delle sue stesse scelte e diverso da quello degli
altri visitatori, sempre accompagnato dal chatbot ‘Dot’. Alla
fine del percorso, il visitatore sara spinto dalla curiosita di co-
noscere gli altri ‘possibili scenari’ e per questo sara piu
propenso a visitare di nuovo il museo. Ma tra le sfaccettature
di questo chatbot che scintillano di piu, troviamo anche delle
scelte linguistiche interessanti. Infatti, ‘Dot’ — che usa l'inglese
come lingua di comunicazione - si presenta come audace e
impertinente, invitando i gruppi di visitatori a chiacchierare
tra loro, oltre che con lei: quando € chiamata a presentare il
graffiti di Sol LeWitt, informa i visitatori che l'artista non ha
mai messo piede ad Akron ma che ha invece mandato alcuni
suoi collaboratori al suo posto, e poi aggiunge che questo
processo “is called delegating. (You know, like when your
boss asks you to finish something that he/she started?)”".
Inoltre, anche in questo caso — come con il titanosauro
‘Message Maximo’ - ritroviamo esempi di code-switching
nelle risposte fornite da ‘Dot’, che viene pubblicizzata come
impavida al punto da non aver paura di usare frasi in dialetto
locale, rafforzando non solo il suo senso di appartenenza al
museo di Akron, ma intrinsecamente a tutta la comunita
locale attraverso l'uso di un linguaggio comune.

Fig. 4 ‘Dot’, il nuovo chatbot
dell’Akron Art Museum, Ohio.

9 https://www.cleveland.com/arts/2018/08/
dot_the_new_akron_art_museum_c.html

9 https://www.npr.org/2018/12/28/68067
1691/black-mirror-bandersnatch-makes-you-
choose-yourown-adventure?t=1645111110940
" https://www.cleveland.com/arts/2018/08/
dot_the_new_akron_art_museum_c.html

7 https:/fwww.theformgroup.com/articles
/2020/06/12/museum-tours-by-chatbot
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4. Conclusione minima

Si spera che questo breve contributo abbia dato un’idea ap-
prossimativamente chiara degli aspetti piu strettamente lin-
guistici delle attuali tecnologie dell'informazione e della co-
municazione.

Premeva mostrare che, al di la delle meraviglie “tecnologiche”,
c'é la necessita di ricche e precise informazioni di natura pret-
tamente linguistica, che nessun formalismo informatico riuscira
a rimpiazzare con scorciatoie puramente formali.

E infatti grazie a caratteristiche prettamente linguistiche e so-
ciolinguistiche che I'uso di chatbot aiuta a disegnare una con-
nessione nuova, personale con il visitatore, modificando e
aumentando quindi il coinvolgimento dello stesso all’interno
dell’esperienza museale.
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