Da grande vorrei essere Lei

Sophia Rita Jadda e Federica Perini
Studentesse a Ca’ Foscari

conversano con
Chiara Martino

Al Conversation Designer & Knowledge Engineer
@Assist Digital — Co-founder @Women in Voice Italy

Continuano gli approfondimenti della rubrica ‘Da
Grande Vorrei Essere Lei’ dedicata alla scoperta e alla
promozione di ruoli professionali innovativi, ‘fuori
dall’ordinario’ o di difficile accesso in ambiti interes-
santi per le studentesse e gli studenti di Ca’ Foscari. In
questo numero parliamo della figura del Conversation
Designer.

Introduzione

Tra le sfide che oggi la tecnologia si trova ad aftron-
tare, vi ¢ quella di ‘umanizzare’ le intelligenze artificiali
o i cosiddetti smart assistant, rendendo pit naturale
I'interazione con gli utenti. Capita sempre piu spesso,
infacti, di interfacciarsi con servizi alla clientela online
forniti tramite chat (i cosiddetti chatbot), dove non ¢ un
operatore ad esaudire le nostre richieste, ma bot pro-
grammati per rispondere alle domande decodificando
una serie di parole chiave. Le risposte generate, benché
puntuali, possono tuttavia risultare schematiche e aset-
tiche, lontane dalla spontaneita dell’'interazione umana.
E in questo contesto che entra in gioco il Conversa-
tion Designer: paragonato a un architetto, nonostante
non vi sia ancora una definizione univoca per questa
figura, il Conversation Designer ha il compito di abbre-
viare le distanze comunicative fra Intelligenza artifi-
ciale e interlocutori umani, mappando I’esperienza
degli utenti e le loro esigenze. Questa professione ¢
I'esempio della sempre pitt marcata permeabilita dei
confini tra diversi campi di conoscenza e competenza
e dimostra quanto la contaminazione interessi anche
le tecnologie con cui interagiamo ogni giorno. Leffica-
cia delle risposte che otteniamo dai nostri dispositivi,
infacti, non puo piu avere solo una valenza tecnica, ma
dovra soddisfare anche la sfera pitt umana ed emotiva.
Con figure professionali come il Conversation Desi-
gner, I'Intelligenza artificiale mette al centro della rela-
zione essere umano-macchina uno dei valori piu nobili
alla base del rapporto sociale: 'empatia.

I compiti di un Conversation Designer

Secondo il Conversation Design Institute di Amster-
dam, il Conversation Design rende gli assistenti virtuali
piu naturali nella loro interazione con gli esseri umani.
Il Conversation Designer opera a volte come un Lin-
guista Computazionale, cio¢ si occupa della compren-
sione dei sistemi informatici e dello sviluppo di una
teoria computazionale che permertta di riprodurre un
linguaggio naturale, una ‘voce’ pitt umana per i chatbot
e i software che simulano conversazioni reali. Altre volte
come UX Designer, e progetta conversazioni modellate
sulle esigenze degli utenti comprendendo, rispondendo
e, a volte, anche intrattenendo.

Il design della conversazione sintetizza in sé diverse
discipline: tecnologia, psicologia del linguaggio, pro-
gettazione visiva, progettazione delle interazioni e del
movimento, progettazione audio e scrictura UX.

Il Conversation Designer mappa cio che gli utenti
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possono fare in un determinato spazio, collaborando
con gli sviluppatori per dare vita a un’esperienza utente
completa, piacevole e realistica. Il flusso conversazio-
nale, alimentato anche dagli algoritmi di Natural Lan-
guage Understanding (NLU), ¢ poi adattato al concept
e alla personalita del brand richiedente e al target a cui
¢ destinato il servizio.

Hard e Soft Skills necessarie

Per intraprendere questa carriera si dovra essere muniti
di: spiccate competenze comunicative scritte e verbali,
atticudine all’uso di scrumenti informartici, creativita e
problem solving, flessibilita, proattivita, forti capacita
analitiche e un aggiornamento continuo, essendo una
professione ‘in divenire’ Sono anche richieste da una
parte Digital Hard Skills — come I'utilizzo di programmi
¢ pacchetti informatici e di linguaggi di programma-
zione — e dall’alera Digital Soft Skills come il knowle-
dge networking, il new media literacy e il rispetto della
netiquette digitale.

Titoli di studio maggiormente richiesti e ambiente
lavorativo

Per questa professione non esiste ancora una forma-
zione precisa e mirata. Osservando il percorso di studi
di rinomati Conversation Designer, notiamo che il loro
background ¢ molto vario: da social media manager
a copywriter specializzati nel digitale, da laureati in
lingue straniere ad informatici o addirittura sceneg-
giatori e scrictori. I corsi di laurea piu indicati possono
essere Informatica, Lingue, Linguistica Computazio-
nale e/o Scienze del linguaggio, Digital and Public
Humanities, Lettere, Scienze della comunicazione.
E importante conoscere i principali linguaggi di pro-
grammazione ¢ le nozioni base di Machine Learning,
User Experience e UX writing e avere dimestichezza
con la linguistica computazionale, la socio- e psico-lin-
guistica e la linguistica generale, la scrittura creativa e le
Digital Humanities.



Chiara

Qual ¢ la giornata tipo del
Conversation Designer? Quali
sono i suoi compiti principali e
cosa lo differenzia da un Lingui-
sta Computazionale?

E difficile identificare la giorna-
ta tipo del Conversation Designer,
perché cambia molto in base alle
necessita dell’azienda per cui la-
vora. Cio che accomuna le sue de-
clinazioni ¢ un approccio scientifi-
co e iterativo composto da analisi,
progettazione, test, monitoraggio.
Analizza le necessita dell’'utente, i
requisiti progettuali e il contesto
d’uso, progetta i flussi conversa-
zionali e le linee guida comunica-
tive, testa e monitora le conver-
sazioni reali per verificare che le
ipotesi progetruali siano corrette
e, se necessario, le adatta. Mentre
il Linguista Computazionale fa si
che I'Assistente Virtuale compren-
da l'utente, il Conversation De-
signer fa si che risponda in modo
adeguaro.

Quale percorso consiglieresti a
una neolaureata che vuole entra-
re nel mondo delle tecnologie vo-
cali? Quali hard e soft skills do-
vrebbe acquisire?

Lautoformazione in questo campo
¢ molto importante. Oramai ci
sono blog, libri e corsi certifica-
ti su cui informarsi. Personalmen-
te, ho trovato molto utile anche
il networking, sopractutto su Lin-
kedIn, dove si possono contatta-
re e conoscere persone che lavora-
no gia in questo settore € possono
dare degli spunti su articoli, even-
ti o progetti. Consiglio, inoltre, di
sperimentare in autonomia con i

diversi tool, gratuiti e non, dispo-
nibili sul web, cosi da arrivare a un
eventuale colloquio di lavoro con
un’esperienza di cui parlare. II ti-
rocinio ¢ sempre utile per fare e-
sperienza in azienda. Rispetto alle
hard skills, suggerisco di integra-
re quelle che mancano al proprio
percorso di studi. Per esempio, io
vengo da un percorso linguistico e
sto cercando di acquisire compe-
tenze di User Experience, Machi-
ne Learning e programmazione,
mentre una persona con un per-
corso tecnico potrebbe interessar-
si alla linguistica e alle teorie della
comunicazione. Tra le soft skills,
c’e la curiosita e la predisposizio-
ne verso una multidisciplinarieta,
quindi la capacita di capire sia il
mondo umanistico che il mondo
informatico, o perlomeno di esse-
re incuriosita da questi due ambiti
all'apparenza distanti.

Cosa caratterizza un buon
Conversation Designer e perché
oggi ¢ una figura importante?
Un buon Conversation Designer
deve avere la capacita di unire
ambito umanistico e informati-
co, e comprendere la tecnologia
che andrd a progettare. E impor-
tante, perché permette di coor-
dinare le persone e le attivita che
portano allo sviluppo di un assi-
stente virtuale, evitando esperien-
ze frammentate o con un tono di
voce poco coerente. Inoltre ha piu
riguardo per il lato ‘umano’ della
tecnologia, e dara sempre priori-
ta alle necessita dell’'utente rispet-
to alla facilica di implementazione
della macchina.

Qual ¢ il modo migliore per pro-
porsi alle aziende? E come sce-
gliere quali esperienze di tiro-
cinio/lavoro accettare e quali
rifiutare?

Sarebbe bene presentarsi con un
po’ di esperienza; cio non significa
necessariamente avere gia fatto ti-
rocini, ma aver anche solo parteci-
pato ad eventi, conferenze, corsi o
aver sperimentato in autonomia su
piattaforme digitali. Man mano che

la professione evolve, le aziende si
aspetteranno di trovare persone che
abbiano una base di conoscenze in
materia. Essendo una professione
digitale ¢ difficile, se non impos-
sibile, creare un portfolio visivo di
progetti, ma consiglierei di costru-
irlo ad hoc, magari discutendo le
sfide che si sono affrontate. Infine,
consiglierei di valutare le prospet-
tive poste dal tirocinio, prestando
attenzione, ad esempio, alle possi-
bilita di formazione offerte dall’a-
zienda, oppure, se non ci sono corsi
specifici o un budget dedicato, che
nell’azienda ci siano almeno perso-
ne competenti con esperienza che
possano guidarci.

Com’e la situazione in Italia per
una professionista di questo set-
tore, ¢ come funziona in altri
Paesi? Come credi si sviluppera,
in futuro, il Conversation Design?
Negli aleri Paesi c’e una maggio-
re e piu variegata offerta lavorati-
va, mentre in Italia sono ricercati
ruoli molto tecnici. Il mio auspi-
cio ¢ che migliorando la tecnolo-
gia e quindi aumentando la fiducia
di chi la usa ci potra essere un au-
mento dei posti di lavoro. Inoltre,
noto un’evoluzione di piattaforme
code-free, atte ad implementare
flussi conversazionali senza biso-
gno di saper programmare; dun-
que, credo che le persone che non
hanno alle spalle un percorso tec-
nico potranno avere piu possibilita
di accedere a questo ambito.

Le ultime statistiche ISTAT
sull’occupazione femminile mo-
strano che c’¢ ancora molto da
fare per diminuire il gender gap
negli ambiti STEM. Questa situa-
zione si riflette anche sul mondo
della voice technology?

Per quanto riguarda la mia esperien-
za, il mondo della Voice Technology
¢ molto variegato; ci sono parecchie
donne che ricoprono ruoli da desi-
gner, linguista o manageriali quali
quello di Project Manager o Product
Owner, mentre 'ambito piu tecni-
co — programmazione, ingegneria
informatica — ¢ ancora dominato

dagli uomini. A mio parere, la situa-
zione dipende piu dal ruolo che dal
settore in generale.

Sei co-founder e ambassador di
Women in Voice Italy, capitolo
italiano della community Women
in Voice. Ci puoi raccontare in
cosa consiste, qual ¢ la mission e
a chi si rivolge?

Il progetto si occupa di amplifica-
re le voci delle donne che lavora-
no nelle tecnologie vocali e guida-
re i giovani che vogliono accedere a
questo campo. La community ita-
liana si ¢ data, sin dall’inizio, I'obiet-
tivo di divulgare tematiche conside-
rate ancora di nicchia mettendo in
contatto tra loro, a prescindere dal
genere, persone interessate allar-
gomento. Vorremmo diventare un
punto d’incontro tra il mondo della
formazione e quello del lavoro.

Biografia

Dopo aver conseguito la lau-
rea triennale in Lingue presso
I'Universita del Salento e la magi-
strale internazionale presso I'Uni-
versita di Bologna, Chiara ha tra-
scorso un periodo in Erasmus
in  Germania all’'Universitit des
Saarlandes, dove per la prima volta
ha sentito parlare di Linguistica
Computazionale. Vi ha dedicato la
tesi di laurea e grazie a cio ¢ appro-
data al mondo della Conversation
AL E poi entrata in Heres, startup
bolognese che sviluppa soluzio-
ni conversazionali, dove ha potu-
to fare esperienza e nel fractempo
continuare a lavorare come libera
professionista, sia nell’'ambito delle
traduzioni che delle interfacce con-
versazionali, per aziende italiane ¢
straniere. Attualmente lavora come
Alconversationdesignercknowledge
engineer in Assist Digital, societa
di consulenza che ha un importan-
te focus sullo User Centered Design
(UCD) e che offre un'ampia gamma
di servizi digitali, tra cui quel-
li legati all’Intelligenza artificiale.
Chiara ¢ co-fondatrice di Women in
Voice Italy e scrive articoli per diver-
se pubblicazioni sulla piactaforma
Medium.
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