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di Eliseo Sciarretta* e Lia Alimenti**

Hanno nomi esotici come Siri, Alexa e Cortana. Hanno
spesso una caratterizzazione femminile (nel nome e nella voce) e
una coerente “personalita” virtuale per poter essere considerati “di
famiglia”. Hanno il compito di mettersi a nostra disposizione per
provare a risolvere i nostri problemi. Hanno gia trovato posto
stabile nelle nostre abitazioni. Sono gli “intelligent virtual
assistant’, ovvero programmi supportati da un’intelligenza
artificiale in grado di fornire servizi a partire da comandi o
domande, che possono essere date via testo ma anche tramite
voce, e a cui rispondono con una voce sintetica.

Questi programmi molto versatili possono essere installati
su computer (Cortana di Microsoft), su smartphone (Siri di Apple e
Google Assistant), o anche lavorare su servizi online (i vari chatbot
presenti in rete), sui dispositivi wearable (sempre Siri su iWatch) o
nelle automobili (Mercedes MBUX).

Ma la loro collocazione piu efficace € nelle nostre case,
allinterno di una nuova categoria di dispositivi, detta smart
speaker, ovvero altoparlanti attivabili con comandi vocali e
un’interazione hands-free che, tramite un collegamento WiFi,

* Direttore del Centro di Ricerca DASIC (Digital Administration and Social
Innovation Center) della Link Campus University.

* Unit e-health & e-inclusion del Centro di Ricerca DASIC (Digital Administration
and Social Innovation Center) della Link Campus University.
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possono essere utilizzati per attivare servizi e gestire impianti di
home automation. Tra i principali smart speaker si segnalano
Amazon Echo, Apple Home Pod e Google Home.

Questi dispositivi, grazie anche a una strategia di mercato
aggressiva basata su prezzi di lancio competitivi, si stanno
rapidamente diffondendo e stanno facendo emergere una nuova
fase dell’interazione con le macchine: finalmente gli esseri umani
possono esprimersi nel loro linguaggio naturale ed essere compresi
totalmente, senza essere costretti ad imparare il linguaggio della
macchina o ad apprendere tecniche di interazione piti o meno
complicate.

La vera novita in termini di utilizzo da parte delle persone,
realizzata tramite questi dispositivi, infatti, € l'abbandono del
canale visivo per quello uditivo. La vista € stata per decenni - fin
dall'introduzione delle prime graphic user interface — il principale
senso sfruttato per veicolare informazioni dalle macchine agli
esseri umani. Si pensi, ad esempio, a tutte le interfacce che
vengono utilizzate per i servizi della Pubblica amministrazione, dei
diversi portali che vanno da quelli usati per lavoro a quelli per
svago (ad esempio per prenotare un biglietto aereo o un viaggio).

Tutto questo nonostante il fatto che 'occhio umano riesca
ad apprezzare solo un quantitativo limitato delle informazioni che
vengono presentate, anche al massimo della propria efficienza. I
veri problemi iniziano quando si € in presenza di persone con
capacita visive diminuite o limitate a causa dell’eta ad esempio, ma
anche di fattori contestuali, come nel caso dell'interfaccia dello
schermo di un bancomat con il sole contro.

L'udito, al contrario, € sempre stato sottoutilizzato
nellinterazione uomo-macchina, in cui ci si € in genere limitati a
lasciare al suono la responsabilita per gli alert quando qualcosa
non va come dovrebbe, oltre ovviamente al suo utilizzo per i
contenuti multimediali.
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Con l'arrivo degli smart speaker questa prospettiva si
ribalta, con ricadute sicuramente positive sull’inclusivita di tali
sistemi. L’interazione conversazionale, infatti, permette di
bypassare le difficolta delle interfacce grafiche, che richiedono un
alto livello di coordinamento tra funzionalita motorie e visive. Ma
bisogna stare attenti a non cadere nel problema contrario, ovvero
di limitare Iutilizzo degli smart speaker al solo canale
vocale /uditivo, escludendo di fatto tutti coloro che non possono o
vogliono sfruttarlo. Se & vero che persone con ridotte capacita
motorie o visive possono trarre notevoli benefici, € anche vero che
tali sistemi possono mettere in grande difficolta persone con
problemi di udito o con disturbi del linguaggio.

Gli smart speaker e i virtual intelligent assistant in essi
integrati possano essere di grande aiuto per le categorie di persone
piu fragili, come anziani e disabili, a patto che siano pensati in
un’ottica di Progettazione universale (o Universal design), ovvero la
progettazione di prodotti che possano essere utilizzati al meglio dal
maggior numero di persone possibile, senza bisogno di
adattamenti a posteriori.

Per raggiungere questo scopo risulta fondamentale, ancora
di piu (considerato il target) la progettazione dell'interazione tra
smart speaker € uomo. Il presupposto alla base di questo € che la
progettazione universale pud offrire possibilita ampie per
migliorare l'interazione e l’inclusione delle categorie piu fragili e
quindi, di tutta la popolazione. In effetti, interazione vocale puo
essere considerata la forma di interazione piu semplice che si
possa avere con un artefatto digitale.

Tendere ad una progettazione universale, dove per 1'utilizzo
di un device, non bisogna per forza “leggere un manuale
d’istruzioni” € quello a cui bisognerebbe aspirare per migliorare
I’esperienza utente e, di conseguenza, migliorare il servizio offerto.
In questo senso l'utilizzo di uno smart speaker cosl progettato
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potrebbe migliorare lintera user experience € incoraggiare una
partecipazione piu attiva delle persone per una maggiore
autonomia domestica.

Nella progettazione dell’interazione con uno smart speaker
bisogna partire da un’attenta analisi dei diversi smart speaker, le
diverse possibilita offerte, in modo da definire alcuni aspetti
cardine nell’interazione con questo device. E dai problemi e dagli
svantaggi che si dovra partire per poter sviluppare, integrare e
migliorare la user experience con uno smart speaker. Inoltre,
risulta anche utile capire il contesto e i reali bisogni e le esigenze
degli utenti finali.

Le interazioni con uno smart speaker non sono cosi
immediate come si puo pensare, diversi sono i problemi, si va dalla
scarsa comprensione dei comandi alle limitazioni intrinseche
nell’output verbale. A tal proposito, sono stati notati problemi
relativi alla necessita di parlare ad un volume piuttosto alto e di
esprimersi rispettando determinate tempistiche per permettere al
dispositivo di capire il comando impartito. Tuttavia, nonostante
questi problemi, i dispositivi intelligenti stanno diventando sempre
piu popolari nelle nostre case.

Progettare 'usabilita degli smart speaker € una sfida a cui i
ricercatori tenderanno. In questo momento, la pervasivita degli
smart speaker sta nell’utilizzo del dispositivo tramite il canale
vocale, lasciando “a mani libere” 1'utente che vi interagisce con
comandi semplici e non elaborati. Da una parte, il futuro prossimo
dei diversi smart speaker sara nel migliorare gli algoritmi predittivi,
il machine learning e I’Al (Artificial intelligence, tradotto Intelligenza
artificiale) che stanno alla base. Dall’altra parte non bisogna
dimenticare che molti problemi degli attuali smart speaker
potrebbero essere ridotti con una progettazione piu attenta e
mirata, re-integrando in parte linterfaccia grafica, in modo da
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offrire all'utente il massimo livello di personalizzazione e di
alternative di utilizzo, nel rispetto dei principi dell’'Universal design.

Gli smart speaker, se usati come strumento di abbatti-
mento delle barriere di accesso per i diversi servizi e per una
maggiore autonomia domestica, sono un’occasione imperdibile per
progettare un’autonomia per tutti. In fondo la logica sottostante il
design for all e la Progettazione universale fanno delle tecnologie
non solo uno strumento, ma anche un modello da perseguire.
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