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Riassunto 

Nelle nuove applicazioni che presuppongono l'interazione tra l'uomo e la macchina gli Embodied Conversational Agents (ECAs - agenti umanoidi conversazionali) sono sempre più utilizzati. Uno dei problemi più grandi di queste applicazioni è di riuscire a gestire e mantenere conversazioni tra l'utente e l'ECA che durino più di qualche secondo. In questo articolo ci proponiamo di presentare le abilità che un ECA deve possedere per portare avanti con successo l'interazione con l'utente, analizzando in particolar modo il comportamento che dovrebbe avere quando assume il ruolo d'interlocutore.

Abstract

Abilities for an Embodied Conversational Agent – Role of listener
Embodied Conversational Agents (ECAs) are being used more and more in applications involving interactions with users. One of the major problems these applications faced is to have the conversation last more than few second between the users and the ECAs. In this paper we aim at presenting the abilities an ECA must have to carry out successfully an interaction with users. We will analyse above all the right behaviour an ECA should have when it holds the role of the listener. 

Résumé 

Capacités pour un Agent Conversationnel Animé – Rôle de l’interlocuteur

Les agents conversationnels animés (ACAs) sont de plus en plus utilisés comme métaphore d’interface homme-machine. Un des problèmes majeurs pour ces interfaces est que la conversation entre les utilisateurs humains et les ACAs durent plus de quelques secondes. Dans cet article nous présentons les capacités qu’un ACA doit avoir pour interagir avec succès avec les utilisateurs . Nous analysons plus particulièrement le type de comportement que doit avoir l’agent dans son rôle d’interlocuteur.
Resumen

Habilidad de un agente conversacional – El papel del auditor

En las nuevas aplicaciones que presuponen una interacción entre el hombre y la máquina, los Embodied Conversation Agents (ECAs – agentes humanóides conversacionales) son cada vez más utilizados. Uno de los problemas más importantes de estas aplicaciones es conseguir mantener conversaciones entre el usuario y el ECA que duren más de unos segundos. En este artículo, nos proponemos de presentar la habilidad que un ECA debe tener para desarrollar una interacción exitosa con el usuario, analizando en particular el comportamiento que debería tener cuando asume el papel de auditor.

Resumo 

Habilidade de um Agente Conversacional – O Papel do Ouvinte 
Agentes conversacionais corporificados (ECA - Embodied Conversational Agents) têm sido cada vez mais usados em aplicações envolvendo a interação homem-máquina. Um dos maiores desafios dessas aplicações é fazer com que a interação homem-máquina dure mais do que apenas alguns segundos. Neste artigo, nos propomos a apresentar as habilidades que um ECA deve possuir para produzir uma interação bem-sucedida com seu usuário. Em particular, abordaremos o comportamento que um ECA deve adotar quando assume o papel de ouvinte. 
1. Introduzione

Nelle nuove applicazioni che presuppongono l'interazione tra l'uomo e la macchina gli Embodied Conversational Agents (ECAs - agenti umanoidi conversazionali) sono sempre più utilizzati. Uno dei problemi più grandi di queste applicazioni è di riuscire a gestire e mantenere conversazioni tra l'utente e l'ECA che durino più di qualche secondo. Alla base di questo problema ci sono diverse motivazioni, dopo un'iniziale curiosità, gli utenti cominciano ad accorgersi delle limitazioni del sistema di dialogo, notando, per esempio, le ripetizioni nell'animazione dell'ECA o trovando il suo comportamento non credibile e inconsistente.

Ricerche in diverse aree stanno cercando di superare queste carenze; noi, però, crediamo che ci sia un altro aspetto da tenere in considerazione: la creazione di una relazione speciale tra l'utente e gli ECAs, un legame che nell'ambito della conversazione prende il nome di engagement (impegno). L'engagement è il processo attraverso il quale due (o più) persone iniziano, mantengono e terminano una connessione durante un'interazione comunemente accettata (Sidner et al., 2004). L'engagement può essere anche definito come il valore che i partecipi ad un'interazione attribuiscono al loro desiderio di proseguire l'interazione (Conte et Castelfranchi, 1995; Poggi).

Dal nostro punto di vista, il coinvolgimento cosciente ed emotivo è un fattore chiave che sta alla base dell'engagement, quindi affinché un ECA abbia le capacità di iniziare, mantenere e terminare un'interazione, deve possedere e saper applicare tutti quei meccanismi necessari a percepire, adattarsi e generare comportamenti legati all’attenzione e alle emozioni. In questo articolo, presenteremo alcuni di questi importanti meccanismi su cui abbiamo lavorato: non descriveremo un modello completo e funzionante per un sistema locutore/interlocutore, ma illustreremo piuttosto i concetti che dovrebbero essere implementati insieme al fine di formare il cuore di un simile modello. In particolare ci soffermeremo sul comportamento della persona che ascolta (interlocutore), sull'importanza dell'implementazione di un modello computazionale per un ECA e dei primi passi che abbiamo fatto in quella direzione.

Nella Sezione 2 mostreremo alcuni aspetti necessari all’implementazione di un modello completo. In seguito, nella Sezione 3 illustreremo più in dettaglio quelle capacità sulle quali abbiamo centrato il nostro lavoro di ricerca. Nella Sezione 4 specificheremo il concetto di backchannel e nella Sezione 5 i passi che stiamo facendo volti all’implementazione di un modello computazionale.

2. Capacità necessarie per un ECA

Gli ECAs sono entità usate in sistemi interattivi in cui possono comunicare con gli utenti, per tale motivo devono essere capaci di usare i canali di comunicazione tipici dell'uomo, vale a dire il dialogo e le espressioni del volto e del corpo. Inoltre partecipare a processi comunicativi comporta non solo la generazione di propri segnali ma anche la percezione dei segnali emessi dall'utente. 

Durante una conversazione il locutore e l'interlocutore sono partecipanti attivi e sincronizzati; il locutore trasmette il proprio desiderio di comunicare attraverso segnali verbali e non verbali mentre l'interlocutore percepisce ed interpreta tali segnali (Poggi, forthcoming). Un ECA, per essere veramente capace di interagire con un utente, deve essere in grado di rivestire sia il ruolo del locutore che quello dell'interlocutore, e quindi deve saper emettere correttamente e in modo espressivo segnali verbali e non verbali e percepire ed interpretare quelli emessi dall'utente.
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Figura 1 — Modello per locutore e interlocutore e loro capacità.

Le capacità legate alla comunicazione e alla conversazione implicano qualità che spaziano su tre domini differenti (si veda la Figura 1): la percezione, l'interazione e la generazione.

· Nell'ambito della percezione, gli ECAs devono avere la capacità di percepire da una parte gli utenti, gli oggetti e gli eventi che compaiono nel mondo reale e dall'altra gli altri agenti conversazionali, gli oggetti e gli eventi che appaiono nel mondo virtuale (Peters, 2005). Sono in grado di percepire segnali che attraggono la loro attenzione o che esprimono lo stato emotivo degli altri ECAs o utenti. 

· Nel dominio dell'interazione gli ECAs devono possedere le capacità necessarie a interpretare i segnali percepiti. Se nel campo della percezione gli agenti conversazionali hanno le funzionalità atte all'elaborazione e al filtraggio dei segnali, in quello dell'interazione gli ECAs hanno la capacità di interpretarli e farci attenzione. In quest'ambito il locutore e l'interlocutore si scambiano una serie di segnali: l'interlocutore manda feedback al locutore per manifestare la sua reazione al discorso, se capisce, se concorda e persino se prova dell'empatia; il locutore cerca di cogliere questi segnali di risposta al fine di capire se il suo discorso è compreso o se deve modificare il modo di comunicare, per esempio, riformulando una frase (Sidner et al., 2004). Durante una conversazione, locutore e interlocutore si adattano l'uno al comportamento dell'altro e ciò non avviene esclusivamente tramite i segnali emessi dalla persona che ascolta, ma anche tramite meccanismi di imitazione del comportamento (Blanchard et Canamero, 2005} o attraverso la manifestazione di empatia (Pavia et al., 2004).

· Nel campo della generazione un ECA dovrebbe essere capace di mostrare un'animazione, sia audio che visiva, che sia espressiva e ben sincronizzata.

Modellare l'engagement significa tener conto di tutti e tre i domini e creare un agente che mostri un atteggiamento attento e conscio del mondo che lo circonda e dei segnali che determinano, tra lui e l'utente, l'inizio, il buon andamento o la fine di un'interazione. Mantenere vivo l'engagement richiede per il locutore la capacità di mostrare comportamenti espressivi e di sapersi adattare alla reazione dell'interlocutore, e per l'interlocutore la capacità a fornire segnali (detti feedback) che mostrino la loro reazione al discorso e la loro partecipazione all'interazione.

3. Dall'engagement all'interazione

La comunicazione è un'attività che si svolge tra due o più partecipanti consenzienti: un locutore che esprime il suo pensiero sia attraverso le parole sia tramite segnali non-verbali del corpo e del volto, ed un interlocutore a cui è diretto il discorso e che, al fine di far ben progredire la comunicazione, ha l'obbligo di impiegare la sua attenzione, le sue capacità di percezione e la sua intelligenza per comprendere il messaggio della persona che parla. Sarebbe inutile per il locutore impegnarsi in una comunicazione solo per scoprire che la persona con la quale vuole interagire non intende usare le proprie risorse per comprendere. In altre parole, non vale la pena cominciare o continuare una conversazione se l'interlocutore non vuole impegnarsi, quindi se non sussiste l'engagement.

Nella comunicazione tra esseri umani ci sono almeno due momenti in cui è importante che il locutore sia certo dell'interesse e dell'impegno dell'altro partecipante: nel momento in cui desidera cominciare un'interazione e durante l'interazione stessa. Nell'implementazione di agenti conversazionali sempre più intelligenti, entrambi questi momenti nelle interazioni con gli utenti o altri agenti devono essere considerati e l'ECA deve possedere le capacità necessarie per riprodurre comportamenti realistici.

Quando un locutore umano produce i suoi segnali comunicativi per avviare o continuare il dialogo, l'interlocutore deve necessariamente passare attraverso le seguenti fasi:

· Attenzione: prestare attenzione ai segnali provenienti dal locutore al fine di percepirli, interpretarli e memorizzarli. Ovviamente l'attenzione (quanto meno quella intenzionale) è resa possibile se sussiste un certo impegno, cioè un certo engagement: se per lui la conversazione non ha alcun interesse non farà attenzione alle parole che gli vengono dette.

· Percezione: essere in grado di percepire i segnali prodotti dal locutore, quindi non deve essere né incapacitato da handicap permanenti, né disturbato da un forte rumore che non gli consentirebbe di sentire chiaramente.

· Comprensione: avere le capacità cognitive per comprendere sia i segnali verbali che quelli non verbali che gli sono indirizzati dal locutore; deve, quindi, da un lato conoscere il significato proprio di ogni segnale (per esempio deve sapere le regole linguistiche – lessicali e semantiche – usate dal locutore), e dall'altro deve possedere la capacità di capire i messaggi indiretti del locutore, come le sue intenzioni esplicite e implicite, la struttura del suo discorso e così via.

· Reazione interiore: avere reazioni cognitive o emotive nei confronti di ciò che gli è stato detto: per esempio potrebbe trovare il discorso del tutto incredibile, o sentirsi urtato o divertito. Queste reazioni, teniamo a far notare, sono solo la conseguenza a livello emotivo e cognitivo che il discorso del locutore ha sull'interlocutore e non è detto che quest'ultimo le traduca subito in parole.

· Decisione: decidere come e cosa delle sue reazioni interne deve manifestare. Indipendentemente da ciò che pensa realmente, può prendere una delle tre seguenti decisioni:

1. comunicare sinceramente la sua reazione interiore, vale a dire il suo pensiero e i suoi sentimenti. Per esempio può scuotere il capo se non crede alle parole della persona che parla o può aggrottare le sopracciglia per mostrare la sua rabbia se il discorso lo urta;

2. mentire (Ekman, 1985; Castelfranchi et Poggi, 1998): l'interlocutore può decidere di comunicare qualcosa di diverso da ciò che sta realmente provando. Per esempio è annoiato dalla spiegazione del suo insegnante ma annuisce sollevando le sopracciglia per mostrare interesse; 

3. non comunicare affatto le sue reazioni interiori.

Come agire e quale decisione prendere può dipendere da una serie di fattori, tra cui le conseguenze che la sua risposta provocherà, la relazione sociale che sussiste tra lui e il locutore, la capacità del locutore stesso di comprendere e/o accettare la sua reazione (Poggi et al., 2001).

· Generazione: essere in grado di trasmettere il messaggio che si desidera comunicare attraverso comportamenti acustici e visivi espressivi e sincronizzati.

Tutti i processi appena descritti non necessariamente avvengono con lo stesso grado di consapevolezza: in alcuni casi l'interlocutore può essere cosciente del processo attraverso cui sta transitando, ma in altri casi potrebbe eseguirli in modo automatico senza rendersene realmente conto. Per esempio decidere di voler mostrare di aver compreso e generare un segnale appropriato potrebbero essere azioni del tutto inconsce.

4. Segnali di partecipazione da parte dell'interlocutore

In questo articolo vogliamo soffermarci principalmente sul ruolo della persona che ascolta durante una conversazione e definire quali comportamenti bisogna riprodurre in un ECA affinché risulti credibile e comprensibile dall'utente locutore. Come abbiamo detto, due sono le fasi di un'interazione in cui è essenziale essere certi della la volontà di un interlocutore (eventuale o effettivo) d'impegnarsi in una conversazione:

· all'inizio, quando la persona che desidera cominciare una conversazione deve decidere se ne vale la pena, se colui che ha scelto come interlocutore sembra davvero interessato a prendere parte all'interazione;

· durante l'interazione, per controllare il livello d'impegno dell'interlocutore e quindi per assicurarsi che la conversazione stia procedendo bene.

Nel nostro lavoro di ricerca abbiamo considerato entrambe queste situazioni, cercando di dotare l'ECA delle capacità necessarie alla loro corretta gestione, vale a dire di quelle capacità che gli permettono di prestare attenzione alla conversazione, percepire i segnali del locutore, comprenderne il messaggio e generare un comportamento appropriato per mostrare il suo impegno. 

4.1. Feedback e backchannel

Una aspetto fondamentale di un ECA capace di mostrare partecipazione ad una conversazione è la definizione e la conseguente implementazione di un modello per la generazione del comportamento dell'interlocutore. In una conversazione l'interlocutore deve fornire dei segnali specifici per dimostrare al locutore che è attento, interessato, che sta effettivamente ascoltando e capendo e quali effetti sta avendo il discorso su di lui. In altre parole l'interlocutore deve informare il locutore del buon andamento della conversazione e del fatto che sta mettendo in atto proficuamente tutti quei processi necessari alla comunicazione interattiva: prestare attenzione, percepire, comprendere e trasmettere la reazione interiore che il dialogo in corso gli ha suscitato.

Secondo (Castelfranchi et Parisi, 1980) la conversazione è un'interazione in cui i partecipanti adottano ciascuno l'obiettivo comunicativo dell'altro. Quando parliamo con le persone abbiamo un obiettivo primario o « centrale » che vogliamo gli altri soddisfino, per esempio: ottenere un'informazione tramite una domanda, dare un'indicazione tramite un'affermazione, far fare a qualcuno una cosa che richiediamo espressamente; ma abbiamo anche alcuni obiettivi secondari che non dichiariamo esplicitamente ma che sono rilevanti e in qualche modo legati all'obiettivo centrale. Tali obiettivi secondari, analizzati anche da Goffman (Goffman, 1981) e da Castelfranchi e Parisi (Castelfranchi et Parisi, 1980), hanno lo scopo di far capire al locutore se il suo interlocutore sta seguendo il discorso, lo sta comprendendo, se è disposto a fare ciò che gli si chiede e così via. In altre parole il locutore ha bisogno di sapere, tramite segnali specifici, se la conversazione sta andando a buon fine e che effetto sta avendo sull'interlocutore. Tali segnali, che prendono il nome di feedback, possono consistere in una vera e propria frase che l'interlocutore pronuncia prendendo il turno di parola, per esempio « Scusa, non ho capito », oppure « Sono d'accordo con te », o la riformulazione della frase del locutore (Rogers, 1951) e così via. A volte, però, l'interlocutore può adottare gli obiettivi secondari del locutore attraverso gesti, espressioni facciali o brevi suoni che non comportano l'acquisizione del turno di parola: questo sottoinsieme di segnali di feedback prende il nome di backchannel. Tale definizione di backchannel è coerente con la nozione proposta da Yngve, per il quale questi segnali sono emessi senza avere il turno di parola e in modo da non interferire con la conversazione (Yngve, 1987).

L'assenza di segnali di feedback rende il dialogo piuttosto complesso e insoddisfacente dato che il locutore non è in grado di capire se l'interlocutore sta prestando attenzione e comprendendo le sue parole; il locutore ha, dunque, fortemente bisogno di segnali di feedback e quindi la loro generazione da parte della persona che ascolta non è solo utile al buon andamento della conversazione e alla sincronizzazione dei partecipanti, ma è anche una questione di educazione (Brown et Levinson, 2001).

4.1.1 Segnali di backchannel

In questo articolo ci concentreremo sul backchannel. Esistono diversi canali attraverso i quali l'interlocutore fornisce segnali di backchannel. Primo tra tutti la voce che consente di emettere paraverbali, suoni come « uh-uh »  o « ah-a » , o brevi parole del tipo « okay » e « bene ». Questi segnali sono molto frequenti e persuasivi in una conversazione e non solo non disturbano o interrompono il locutore ma garantiscono che l'interlocutore stia capendo e ne mostrano la reazione.

Lo sguardo, o più in generale la direzione dell'attenzione, è un mezzo particolarmente importante per fornire un backchannel. Attraverso lo sguardo l'interlocutore può mostrare al locutore e agli altri partecipanti alla conversazione il livello d'impegno che mette nell'interazione senza aver bisogno di parlare esplicitamente e d'interrompere così il flusso della conversazione. Per esempio durante una conversazione in cui il locutore parla di un oggetto a loro vicino, la persona che ascolta può volgere lo sguardo verso l'oggetto stesso per mostrare il suo interesse e il fatto che sta ascoltando e capendo il discorso. Lo sguardo è di vitale importanza in una interazione; il reciproco contatto visivo stabilisce un contatto speciale tra locutore e interlocutore che diventano l'uno il centro dell'attenzione dell'altro. Come mostrato in (Sidner et al., 2004), più le persone si guardano più sono coinvolte e coordinate nella conversazione. 

Segnali di backchannel possono essere trasmessi anche tramite movimenti del capo (Cerrato et Skhiri, 2003), come annuire per mostrare, per esempio, di aver capito o di essere d'accordo, o scuotere la testa per indicare che le parole del locutore non sono chiare o che non si è d'accordo o non si crede al discorso). 

Le espressioni facciali giocano un ruolo importante nella produzione di segnali di backchannel. Attraverso il volto si possono esprimere una vasta gamma di emozioni che rivelano la reazione interiore (reale o artefatta) dell'interlocutore alle parole della persona che parla. Spalancare gli occhi per mostrare stupore, sorridere o semplicemente sollevare o aggrottare le sopracciglia possono trasmettere al locutore il livello di partecipazione alla conversazione dell'ascoltatore.

4.1.2 Significato di un segnale di backchannel

A seconda dell'obiettivo secondario adottato dall'interlocutore e di ciò che vuole consciamente o inconsciamente trasmettere, possiamo distinguere i seguenti tipi di backchannel:

· attenzione

· comprensione

· credenza

· interesse

· concordanza

I segnali di backchannel possono essere sia positivi che negativi a seconda del messaggio che si vuole trasmettere e possono avere più significati esprimendo più informazioni alla volta, cioè sono polisemici. Per esempio aggrottare le sopracciglia può avere un significato negativo per tre differenti obiettivi di controllo: comprensione, credibilità e concordanza. Aggrottare le sopracciglia significa tipicamente che un concetto è difficile da capire e quindi è ad un primo livello un backchannel che rivela incomprensione; ma questo segnale può essere anche un modo indiretto ed educato per comunicare che non si crede alle parole del locutore perché non combaciano con le convinzioni della persona che ascolta o semplicemente che non si concorda.

Di solito durante un'interazione reale non si usa un solo segnale di backchannel vocale o gestuale, ma una combinazione di essi; per esempio per mostrare che non si crede a ciò che il locutore sta dicendo si può inclinare il capo, guardare la persona che parla di traverso e aggrottare le sopracciglia, combinando quindi diversi segnali a formare un unico backchannel negativo di credibilità.

Ovviamente il backchannel emesso dipende fortemente dall'atto comunicativo del locutore al quale risponde: un segnale di concordanza/discordanza seguirà tipicamente espressioni di opinioni, valutazioni o pianificazioni, invece un segnale di comprensione/incomprensione seguirà probabilmente una descrizione o una spiegazione. 

5. Modello computazionale per il Backchannel

5.1. Modelli preesistenti

Precedenti lavori di ricerca nel campo degli agenti conversazionali hanno proposto un primo approccio all'implementazione di un modello per il backchannel. Thórisson ha sviluppato un'architettura multimodale e multi-strato capace di generare l'animazione di un agente virtuale (Gandalf) durante una conversazione con un utente (Thórisson, 1996). Gandalf può riconoscere informazioni come i movimenti del capo o brevi affermazioni e usarle per percepire e generare segnali di backchannel.

Un altro modello per il backchannel è stato proposto da Cassell (Cassell et al., 1999) e implementato per l'agente conversazionale Rea. Rea genera segnali di backchannel ogni volta che l'utente fa una pausa non più piccola di 500 millisecondi. Il segnale consiste in suoni paravebali (come « mmhm ») o movimenti del capo per annuire o brevi frasi come « Capisco ».

Altri modelli sono stati implementati per controllare il comportamento dello sguardo di un ECA che conversa con un altro ECA. Per esempio il modello di Colburn (Colburn et al., 2000) e quello di Fukayama (Fukayama et al., 2002) sono basati su macchine a stati. Il primo usa una macchina a stati gerarchica per calcolare lo sguardo sia durante una conversazione tra due soli agenti che in una interazione multi-party (cioè con più partecipanti alla conversazione); il secondo usa un modello di Markov a due stati che calcola il punto nello spazio verso cui sarà diretto lo sguardo.

La maggior parte dei modelli genera un backchannel di tipo reattivo (si veda Sezione 5.2), l'agente virtuale non agisce sulla base di un ragionamento interno sul significato di ciò che il locutore sta dicendo o di ciò che lui stesso desidera ottenere, ma reagisce esclusivamente a particolari comportamenti della persona che parla che anche nella realtà induce l'interlocutore a fornire dei segnali di backchannel.

5.2. Modello reattivo e modello cognitivo

I segnali di backchannel dipendono fortemente dal contesto. Normalmente l'ascoltatore agisce a seconda di ciò che il locutore dice e del senso delle sue parole, emettendo segnali mirati di backchannel per mostrare la sua reazione interiore al discorso. Altre volte, l'ascoltatore emette segnali inconsciamente, senza riflettere (Allwood, 1993): durante una conversazione, infatti, deve prendere tante piccole decisioni comportamentali in un tempo talmente breve che spesso agisce senza neanche rendersene conto. L'interlocutore risponde d'istinto al comportamento del locutore, per esempio spostando lo sguardo nella stessa direzione di quello della persona che parla o sorridendo quando il locutore sorride.

Riassumendo possiamo affermare che un interlocutore fornisce segnali di backchannel in maniera più o meno intenzionale e che esistono diversi gradi di consapevolezza e di intenzionalità nei gesti fatti da una persona durante un'interazione con altri esseri umani. Per questo motivo, per creare un agente conversazionale davvero in grado di rivestire il ruolo dell'ascoltatore, non è sufficiente implementare un unico modello computazionale di backchannel, ma ne servono due. Il primo, che prende il nome di modello reattivo, si occupa si generare segnali inconsci; il secondo, detto modello cognitivo, deve produrre segnali a seconda del contesto del discorso e della reazione interiore che esso produce sull'agente-interlocutore. Come è facile immaginare, quest'ultimo modello è piuttosto difficile da implementare, e soprattutto da rendere real-time: per elaborare dei segnali sensati di backchannel non solo è necessario estrapolare il valore semantico del discorso (cosa ancora complessa) ma bisogna avere anche informazioni sulla personalità dell’interlocutore.

Il primo modello, invece, è di più facile realizzazione dato che spesso i backchannel istintivi dell'ascoltatore sono suscitati dal comportamento del locutore. Un insieme di regole per generare automaticamente questo tipo di segnali è stato proposto in (Maatman, 2005). A partire da un corpus di dati reali, Maatman ha osservato che i segnali continuers (come annuire col capo o brevi risposte verbali atte ad incitare il locutore a proseguire) appaiono solitamente quando la voce della persona che parla varia di tono; aggrottare le sopracciglia e spostare il corpo e lo sguardo spesso sono la conseguenza dell’incertezza mostrata dal locutore; infine, le espressioni facciali si allineano a quelle di colui che parla per empatia o per evidenziare che l’interlocutore sta seguendo e capendo il discorso. Quest’ultimo atteggiamento dell’ascoltatore è detto mimicry (mimica). 

5.3. Test Percettivo

La nostra direzione di ricerca consiste innanzi tutto nell'implementazione di un modello reattivo: dall'analisi del comportamento del locutore il modello deve essere in grado di generare segnali appropriati di backchannel. Per raggiungere questo primo obiettivo il nostro passo iniziale è stato quello di fare dei test percettivi.

5.3.1 Ipotesi

I segnali di backchannel sono polisemici: lo stesso segnale può assumere significati differenti e un singolo significato può essere espresso tramite segnali diversi, singoli o combinati. Comunque, nonostante non sia possibile definire una biezione tra segnali di backchannel e significati, noi crediamo che le persone riescano ad associare dei significati generici ai segnali emessi da un agente virtuale. Per dimostrare la nostra ipotesi abbiamo condotto un esperimento percettivo in cui i partecipanti avevano il compito di giudicare 14 differenti segnali mostrati dall'agente virtuale 3D Greta (Pelachaud et Bilvi, 2003).

In nostro test ha un duplice scopo: definire un insieme di segnali riconoscibili e validati che costituiranno la base di dati del futuro modello di backchannel. 

5.3.2. Procedura

I segnali, creati utilizzando l'ECA Greta (Pelachaud et Bilvi, 2003), sono mostrati in modo casuale minimo due e massimo tre volte per un totale di 35 video da valutare: la nostra intenzione è quella di vedere se i partecipanti associano ad un segnale sempre lo stesso significato (o insieme di significati) e se, rivedendo più volte uno stesso segnale, il numero di significati ad esso associati aumenta. Per essere certi che i segnali mostrati da Greta siano interpretati proprio come segnali di backchannel e non come espressioni del volto, ai partecipanti è spiegato per iscritto che i segnali emessi da Greta sono prodotti in risposta ad un locutore immaginario. 
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Figura 2 — Interfaccia grafica del Test.

L'interfaccia grafica dell'applicazione per l'esecuzione del test è mostrata in Figura 2. Nella finestrella sulla sinistra i video di Greta sono mostrati uno alla volta. Due pulsanti subito al di sotto, play e next movie, permettono all'utente rispettivamente di far partire il video (in questo modo il video è mostrato solo quando l'utente presta attenzione) e di passare al video successivo. I partecipanti possono vedere il segnale una volta soltanto, abbiamo optato per una procedura più controllata onde evitare l'insorgere di troppe variabili da tenere in considerazione al momento dell'analisi dei risultati.

Sulla destra è proposta ai partecipanti una lista di possibili significati che possono scegliere prima di andare avanti con il video successivo. Un utente può selezionare tutti i significati che ritiene opportuno e che più si addicono al segnale appena visto. Se non dovesse ritenere alcun significato accettabile, può proseguire senza essere obbligato a fare una scelta. 

I significati che abbiamo deciso di prendere in considerazione in questo test sono:

· concorda (CO) [agrees],

· non concorda (NCO) [disagrees],

· accetta (AC) [accepts],

· rifiuta (RI) [refuses],

· è interessata (IN) [is interested],

· annoiata (AN) [is bored] ,

· crede (CR) [believes],

· non crede (NCR) [does not believe],

· capisce (CA) [understands],

· non capisce (NCA) [does not understand],

· apprezza (AP) [likes],

· non apprezza (NAP) [dislikes].

Nei video abbiamo selezionato 14 segnali di backchannel, scegliendoli tra quelli proposti e analizzati in (Allwood et Cerrato, 2003) e (Poggi, 2005). Alcuni segnali sono semplici, contenenti una singola azione (come un gesto del capo per annuire o per negare), mentre altri sono ottenuti combinando più azioni (come annuire col capo e sollevare le sopracciglia oppure piegare la testa di lato e aggrottare le sopracciglia). I 14 segnali sono:

· annuire col capo (N),

· annuire col capo e sorridere (NS),

· annuire col capo e sollevare le sopracciglia (NRE),

· scuotere il capo (S),

· scuotere il capo e aggrottare le sopracciglia (SF),

· scuotere il capo, aggrottare le sopracciglia e serrare le labbra (SFT),

· aggrottare le sopracciglia e serrare le labbra (FT),

· sollevare il sopracciglio sinistro (FT),

· ruotare gli occhi verso l'alto (ER),

· piegare la testa a sinistra e sopracciglia tristi (TSE),

· piegare la testa a sinistra e aggrottare le sopracciglia (TF),

· piegare la testa a destra e sollevare le sopracciglia (TRE),

· piegare la testa a destra e guardare in basso a destra (TG),

· spalancare gli occhi (EWO).

In generale supponiamo che segnali contenenti l'annuire col capo e sorrisi sono interpretati come positivi, vale a dire vengono loro associati i significati di concordanza, accettazione, apprezzamento, comprensione, interesse e credenza. I segnali che contengono lo scuotimento del capo, cipigli e tensione sulle labbra sono invece interpretati come negativi e significano non concordanza, rifiuto, non apprezzamento, incomprensione, non credenza. Inoltre consideriamo i segnali in cui il capo è piegato di lato o gli occhi si muovono come aventi il significato di non credenza, incomprensione e non interesse.

Finora il test è stato sottoposto a 12 studenti informatici francesi, dei quali 10 erano ragazze e 2 ragazzi.

5.3.3. Risultati e discussione

La Tabella 1 mostra i risultati statistici in percentuale, i segnali sono stati mostrati due o tre volte nell'arco dello stesso test e la tabella contiene i risultati di tutte le ripetizioni. Sulle righe ci sono i segnali, mentre sulle colonne (dalla seconda alla tredicesima) ci sono i significati. La prima colonna (#Ris) contiene il numero di risposte totali date per il segnale corrispondente, mentre l’ultima (NR) il numero di non-risposte, cioè partecipanti che non sono stati in grado di assegnare un qualsiasi significato al segnale corrispondente.

In generale abbiamo visto che più il test va avanti, più i partecipanti tendono a dare un maggior numero di risposte per ogni segnale, probabilmente perché comprendono meglio lo scopo del test e si abituano a come i segnali vengono mostrati nonché ricordano più facilmente i significati proposti. Inoltre più il segnale è complesso (contenendo una combinazione di azioni), più i partecipanti selezionano un maggior numero di significati. Per esempio NS ha ottenuto 39 risposte, mentre N solo 28. NRE ha avuto ben 60 risposte ma è importante notare a questo proposito che questo segnale è stato mostrato tre volte mentre NS e N solo due. Comunque nelle prime due ripetizioni il segnale NRE ha ottenuto sempre più risposte di NS e N. Abbiamo avuto lo stesso risultato per i segnali S, SF e SFT; la Tabella 1 mostra che S ha ottenuto un maggior numero di risposte rispetto a SF e SFT che sono segnali più complessi, è vero anche, però, che S è stato mostrato tre volte mentre SF e SFT solo due e che durante le due prime ripetizioni questi ultimi due segnali hanno sempre ottenuto più risposte di S.
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Tabella 1 — Risultati in percentuale, segnali vs significati attribuiti.

Come avevamo supposto i partecipanti associano significati positivi a segnali contenenti il movimento del capo per annuire e sorrisi; in particolare hanno associato il sorriso al significato di apprezzamento (39.9%). Significati negativi sono stati collegati allo scuotere del capo e aggrottare le sopracciglia; per esempio il segnale SF è stato associato soprattutto ai significati di rifiuto e disaccordo (37,5%).

Gli altri segnali sono stati associati con più difficoltà ad un preciso e costante insieme di significati; come avevamo supposto piegamenti del capo e movimenti degli occhi sono stati visti come segnali di non credenza, incomprensione e non interesse, ma le percentuali non sono realmente significative e su questi segnali si è verificata una sostanziale dispersione delle risposte. Per esempio il segnale TG è stato interpretato soprattutto come un backchannel di non interesse (37.2%), ma anche tutti gli altri significati proposti sono stati selezionati almeno una volta e c'è stato ben il 18,6% di non-risposte il che vuol dire che il segnale non è apparso comprensibile. Il segnale EWO è stato il più complesso da interpretare, addirittura il 35.14% di non-risposte, e nonostante la seconda percentuale più alta classifica questo segnale come un backchannel di non credenza (come avevamo supposto), tale percentuale non è significativa (16.23%). Probabilmente tutti questi segnali sono risultati così difficili da interpretare perché il significato che possono voler comunicare varia molto a seconda del contesto del discorso del locutore e della personalità stessa dell'interlocutore.

6. Conclusioni

In questo articolo abbiamo presentato le capacità di cui un ECA deve essere fornito per poter instaurare, mantenere e terminare una conversazione. Abbiamo in particolare mostrato il concetto di engagement dal punto di vista del locutore e dell'interlocutore e ci siamo soffermati principalmente sul comportamento di un agente nel ruolo della persona che ascolta. Abbiamo presentato il concetto di backchannel e i primi passi fatti nella futura implementazione di un modello computazionale: un test percettivo per dimostrare che le persone riescono ad associare un significato ai segnali emessi da un agente virtuale e per costituire un database di segnali riconoscibili e validati da usare nel modello.
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