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Tutti vogliono l'assistente virtuale
Quasi Tmila messaggi per Caterina

Piace ai cittadini l'intelligenza artificiale creata da Questlt per il Servizio demografico del Comune
Oltre 1800 conversazioni in circa due mesi: la risposta corretta arriva nell’86,3% dei casi

di Cristina Belvedere
SIENA

Circa due mesi di lavoro e 1819
conversazioni con gliutenti. E' il
bilancio dell'attivita di Caterina,
I'assistente virtuale del Comune
di Siena che, prima in Italia, dal-
lo scorso 4 novembre guida i cit-
tadini nelle pratiche amministra-
tive del servizio demografico.
L'assistente virtuale, sviluppata
«da QuestlT, azienda senese spe-
cializzata in soluzioni di Intelli-
genza Artificiale del gruppo The
Digital Box & stata ‘assunta a
tempo indeterminato’ dall'am-
ministrazione comunale e ha il
compito di facilitare la vita dei
residenti, giovani e anziani, dei
cittadini stranieri e degli studen-
ti a Siena

Dal 4 novembre al 29 dicem-
bre Caterina ha ricevuto 6775
messaggi: le domande che han-
no ottenuto una risposta corret-
ta sono state '86,3%, quelle sen-
2a risposta il 3,4% e quelle che
hanno indotto Caterina in ambu-
guita il 10,3%. La maggior parte
dei quesiti rivolti all'assistente
virtuale hanno riguardato certifi-
cazioni e carte di identita (400),
la vita a Siena e questioni eletto-
rali (191), richieste di informazio-
ni sulla possibilita di sposarsiin
citta, lo Stato civile e gli stranie-
ri (181). Al quarto posto con 146
domande, |a richiesta di un ap-
puntamento presso gli uffici co-

TANTE RICHIESTE

Giunte 146 domande
per un appuntamento
presso gli uffici
comunali da
prenotare via web

La presentazione dell'assistente virtuale creata da Questit per il servizio demografico del Comune di Siena

munali da prenotare proprio at-
traverso Caterina. Ma ci sono an-
che quesiti ai quali I'assistente
virtuale non & stata in grade di
rispondere e riguardano in pre
valenza temi che appartangono
ad ambiti diversi da quelli del
Servizio demografico per cui &
stata creata, cioé farmacie di
turno, Ztl, multe, scuole, par
cheggi, etc. Non é tuttavia un
problema, per il fatto che Cateri
na apprende lavorando: in prati-
ca, piu i cittadini le rivolgono do-
mande, pil |'assistente virtuale

impara a fornire le risposte cor-
rette. La maggior parte delle
conversazioni si svolge dalle 8
alle 22, con picchi verso le 10
del mattino, anche se non man-
ca chi consulta Caterina anche
a notte fonda.

Dalla richiesta di informazioni
alla prenotazione degli appunta-
menti con I'Agenda virtuale, fi-
no all'invio, prossimamente, del-
la documentazione, sette giorni
su sette, gli utenti possono fare
tutto da casa con il proprio com-
puter o smartphone, saltando

estenuanti file e inutili perdite
di tempo. Un modo nuovo, velo-
ce e funzionale che permette
quindi un dialogo costante tra
I'amministrazione e le persone
grazie alla piattaforma Algho,
accessibile anche ai non udenti
e non vedenti.

Per connettersi via chatbot a Ca-
terina basta aprire I'home page
del Comune (www.comune.sie-
na.it) e cliccare nellapposito ri-
ferimento a pie’ di pagina sulla
destra, oppure comporre il nu-
mero telefonico li indicato.

L'IDENTIKIT DI QUESTIT

Nozze tra ricerca
e business

Nata come spin-off
dell'Ateneo di Siena,
ora & una vera azienda

QuestlT si occupa di rea-
lizzare soluzioni di Intelli-
genza Artificiale su tecno-
logie cognitive e di ap-
prendimento automatico
per la realizzazione di assi-
stenti virtuali. Nata nel
2007 come spin-off del
gruppo diricerca dell'Uni-
versita di Siena, guidato
da Marco Gori, nel 2010
consolida I'organico con
25 figure professionali, og-
gi guidate dal presidente
Marco Landi. Nel 2016 vie-
ne acquisita da The Digital
Box, azienda leader nel
settore del Mobile Marke-
ting & Advertising. Con
I'entrata in TheDB, Que-
stIT diventa uno dei primi
laboratori di innovazione
di Intelligenza Artificiale
italiani con un fatturato di
1,8 milioni. Nel 2019 viene
inaugurato a Siena il SAl-
Lab - Siena Artificial Intelli-
gence Lab, primo labora-
torio congiunto di Intelli-
genza Artificiale nel Dipar-
timento  di Ingegneria
dell'Universita di Siena.

Ma per awvicinare, concreta-
mente il cittadino alla Pubblica
Amministrazione, il Comune di
Siena ha ampliato, il servizio off
line “Noi da voi* con il quale il
cittadino che non usa strumenti
informatici, oppure con difficol-
ta motorie certificate, o ricove-
rato in strutture, e quindi impos-
sibilitato a recarsi agli sportelli
del Demografico potra contatta-
reil servizio e ricevere |'addetto
direttamente per soddisfare la
sua necessita.

B RIFRODUZIONE RISERVATA

Clio Biondi Santi ha la delega a Servizi informatici, Innovazione @ Comunicazione

L'intervista: parla I'assessore Clio Biondi Santi

«Pensiamo di estendere il progetto ad altri settori»

La sorpresa: «C’& chi lascia
un saluto o un ringraziamento
come se si trattasse

di una persona reale»

«Caterina? Ha ricevuto tante
domande e non solo sui servizi
demografici. Per questo pensia-
mo in futuro di estendere I'assi-
stenza virtuale anche ad altri set-
tori come I'lstruziones. Parola
dell'assessore ai Servizi informa-
tici, Clio Biondi Santi, che spie-
ga: «Stiamo inserendo nuovi

quesiti nella memoria di Cateri-
na, perché il sistema si autoi-
struisce offrendo sempre pid ti-
pologie di risposta agli utenti
Inoltre & aperto a tutti coloro
che sanno usare la tecnologia
ed & molto ultile per chi & non
vedente o ipovedentens.

E tra | messaggi inviati spunta-
no anche delle sorprese: «Abbia-
mo registrato tantissimi curiosi
che hanno contattato Caterina
solo per lasciarle un saluto - rac-
conta la Biondi Santi - mentre al-
tri, dopo aver ricevute la rispo-
sta desiderata, inviano un ringra-

ziamento come se lintelligenza
artificiale fosse una persona rea-
le. Basta utilizzare i termini cor-
retti per avere risultati immedia-
ti. Se invece Caterina non rico-
nosce i vocaboli, offre altre op-
zioni, cioé dei sinonimi. Quindi
pil persone la usano, piu lei ap-
prendes, L'assessore conclude:
«Siamo molto soddisfatti del ser-
vizio perché abbiamo feed-
back positivi. In futuro pensia-
mo di ampliare anche la parte in
inglese proprio per garantire il
Massimo accesso a tuttis.
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