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 Sono l’assistente virtuale, come posso aiutarla?
Cantone  ◆  Da alcuni mesi chi chiama la Sezione della circolazione si sente rispondere da un voicebot, cioè da un sistema  
di Intelligenza artificiale, che capisce pure il dialetto ticinese

Stefania Hubmann	

Se si compone il numero della Se-
zione della circolazione per chiedere 
un’informazione ci si sente risponde-
re: «Sono l’assistente virtuale. Come 
posso aiutarla?». Da settembre è infat-
ti in corso un progetto pilota che in-
troduce l’Intelligenza artificiale (IA) 
in un contact center dell’Amministra-
zione cantonale. Il voicebot – come vie-
ne definito in gergo il sistema – è in 
grado di capire la voce parlata e di ri-
spondere in modo pertinente. Al ter-
mine della conversazione, se chiamato 
da un cellulare, invia per SMS il link 
che porta direttamente alla pagina del 
sito internet relativa alle risposte ricer-
cate. Quando invece non riesce a sod-
disfare la richiesta, collega l’utente con 
un operatore. È attivo 24 ore su 24, 7 
giorni su 7 e capisce pure il dialetto ti-
cinese. Implementato in stretta colla-
borazione con il Centro Sistemi In-
formativi del Cantone e un’azienda 
svizzera specializzata, il voicebot della 
Sezione della circolazione sta facendo 
continui progressi, poiché il sistema si 
alimenta e si affina man mano che vie-
ne utilizzato. Elia Arrigoni, capo della 
Sezione della circolazione, è fiducioso 
sugli obiettivi del progetto: aumenta-
re la qualità e la rapidità del servizio ai 
cittadini senza intervenire sul numero 
di collaboratori.

All’inizio qualche critica e presa 
in giro non sono mancate. «Eravamo 
consapevoli che far accettare un simi-
le cambiamento sarebbe stata una sfi-
da», afferma Elia Arrigoni, precisando 
che «questo sistema è già in uso, oltre 
che in ditte operanti in Ticino, in altre 
Sezioni della circolazione in Svizzera 
come ad esempio in quella del Can-
ton Argovia». Per la strategia di digi-
talizzazione del Cantone Ticino que-
sto progetto è un tassello importante. 
La scelta di effettuare la sperimenta-
zione nella Sezione della circolazione 

corrisponde al preciso intento di sfrut-
tare la massa di chiamate che questa 
unità amministrativa riceve. La gran-
de quantità di dati è infatti un princi-
pio chiave del funzionamento dell’IA. 
Il capo Sezione chiarisce anche la que-
stione relativa alle aspettative: «In ge-
nere queste ultime sono molto elevate, 
ma è necessario capire che non è pos-
sibile ricevere risposte su tutto. Il ruo-
lo degli operatori è ancora essenziale; 
grazie al voicebot possono ora concen-
trarsi maggiormente sulle questioni 
più complesse formulate dagli utenti, 
accorciando i tempi di attesa».

Dopo la conversazione,  
se chiamato da un cellulare,  
invia per SMS il link della 
pagina internet relativa  
alle risposte cercate

Alcuni dati contribuiscono a spiegare 
la portata del servizio fornito dalla Se-
zione della circolazione. L’anno scorso 
sono stati registrati oltre 96’000 uten-
ti e circa 445’000 pratiche. Telefona-
te e mail sono state rispettivamente 
oltre 245’000 e 18’000. Sempre secon-
do i dati del 2023, il numero di veico-
li (326’063) ha quasi raggiunto quello 
degli abitanti (355’841). Calcolando i 
giorni lavorativi nei quali è operativo 
il contact center si arriva a oltre 940 te-
lefonate quotidiane. «Questo signifi-
ca – spiega il capo Sezione– che non 
è sempre possibile per i collaborato-
ri rispondere in modo immediato al-
la chiamata in entrata». Quali i primi 
risultati ottenuti con il voicebot? Ri-
sponde sempre Elia Arrigoni: «Se pa-
ragoniamo il mese di settembre a quel-
lo di giugno, siccome luglio e agosto 
sono condizionati dalle vacanze esti-
ve, osserviamo una diminuzione del 
26% delle chiamate a quello che noi 

definiamo il primo livello. Fino a fine 
agosto questo settore accoglieva tutte 
le telefonate, trasmettendo le richieste 
più complesse al secondo livello. Sgra-
vando l’attività del primo livello grazie 
all’introduzione del voicebot, è già sta-
to possibile assegnare un collaborato-
re di questo stadio a quello superiore 
ottimizzando quindi le risorse e ridu-
cendo nel contempo i tempi di attesa 
degli utenti che necessitano di rispo-
ste più elaborate. Va inoltre precisato 
che per alcune pratiche la comunica-
zione scritta su carta o tramite il sito è 
comunque sempre necessaria, sia che 
l’istruzione venga trasmessa trami-
te un collaboratore o tramite il voice-
bot. Seguire le indicazioni fornite da 
quest’ultimo tramite SMS è pertan-
to molto utile». Per valutare l’operato 
del voicebot e il suo sviluppo è previ-
sta una riunione settimanale fra tutti 
i partner interessati. Elia Arrigoni sti-
ma che entro la fine dell’anno il siste-
ma sarà stabilizzato. «In questi primi 
mesi – aggiunge – abbiamo registra-
to un aumento del numero di mail che 
monitoriamo. Pensiamo infatti che sia 
in parte dovuto all’introduzione del 
voicebot. Per quanto attiene alle recen-
sioni, la maggior parte degli utenti è 
soddisfatta dei nostri servizi, ma resta 
silenziosa, contrariamente agli scon-
tenti che manifestano pubblicamente 
il loro disappunto».

Il sistema è orientato alla quantità, 
ciò significa che è e sarà allenato a ri-
spondere alle domande più frequenti 
e non a quelle più difficili. Già il pri-
mo mese il sistema ha contato quasi 
29’000 chiamate in entrata, di cui circa 
16’000, quindi oltre la metà, evase. «Le 
restanti – precisa il capo della Sezione 
della circolazione – sono state trasferite 
a operatori del contact center. Da segna-
lare che le chiamate senza la formula-
zione di una richiesta sono state circa 

6500 e quelle ricevute fuori orario po-
co più di 1500». Per quanto riguarda i 
settori della Sezione più sollecitati dai 
cittadini, si possono citare la modifi-
ca della licenza di circolazione, l’im-
matricolazione dei veicoli, l’iter degli 
allievi conducenti, la conversione del-
la licenza di condurre estera, la licenza 
di condurre internazionale, le modifi-
che concernenti il collaudo dei veicoli 
e informazioni su questo tipo di con-
trollo, ai quali si aggiungono lo spo-
stamento degli esami pratici di guida e 
gli aspetti contabili legati all’imposta 
di circolazione.

Elia Arrigoni ricorda infine il ruo-
lo pilota del progetto voicebot, volto a 
fornire pure gli elementi utili per valu-
tare un’eventuale introduzione dell’as-
sistenza vocale presso altri contact cen-
ter dell’Amministrazione cantonale. «I 
dati dei primi mesi di utilizzo – spiega 
– dimostrano che l’impiego del voice-
bot va letto come occasione di miglio-
ramento del servizio all’utenza. Siamo 
ancora in una fase iniziale di applica-
zione di questi sistemi, per cui chi de-
sidera raccogliere la sfida, come ha fat-

to la Sezione della circolazione, sa che 
agisce da pioniere con tutte le possibi-
li critiche provenienti dall’esterno e il 
costante impegno interno per miglio-
rare lo strumento, aspetto questo svol-
to dalla Sezione unitamente alle azien-
de che collaborano dal punto di vista 
tecnico e dell’IA e al Centro Sistemi 
Informativi». Il progetto vede quindi 
coinvolti due Dipartimenti: il Dipar-
timento delle istituzioni dal quale di-
pende la Sezione della circolazione e il 
Dipartimento delle finanze e dell’eco-
nomica al quale fa capo il Centro Si-
stemi Informativi.

Indipendentemente da come è per-
cepita dalla popolazione, vale a dire 
quale opportunità di progresso oppu-
re con scetticismo o avversione, l’In-
telligenza artificiale sta in ogni caso 
entrando nella vita quotidiana dei cit-
tadini come dimostra questa iniziati-
va. La prima ticinese di un assistente 
vocale virtuale per i servizi ammini-
strativi cantonali ha superato lo sco-
glio iniziale e rimarrà un’iniziativa pi-
lota fino a quando sarà oggetto di una 
valutazione complessiva.
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 Suffragio femminile e memoria digitale
Il Ticino nel cybermondo – 9  ◆  Il 25 aprile 1966 un piccolo giornale inglese di periferia, il «Coventry Evening Telegraph», 
dedicò un articolo al Ticino che aveva nuovamente negato il diritto di voto alle donne

Athina Greco	

Il diritto di voto è uno dei pilastri del-
la democrazia, un atto che va ben ol-
tre la semplice espressione politica: 
oltre a sancire il riconoscimento del 
valore dell’individuo all’interno della 
società, rappresenta la volontà di con-
tribuire attivamente alla costruzione 
di un futuro condiviso. Tuttavia, è a 
partire dalla metà del Novecento che 
esso acquista una valenza ancora più 
profonda, divenendo un simbolo es-
senziale e irrinunciabile nel cammino 
verso l’uguaglianza di genere. Non è 
dunque sorprendente che, all’epoca, 
le notizie sul suffragio femminile, sia 
a livello nazionale che globale, circo-
lassero con grande fervore. L’impor-
tanza di questi sviluppi travalicava i 
confini nazionali, offrendo ispirazio-
ne ai Paesi che si affacciavano con ti-
midezza a queste novità e suscitan-
do critiche da parte di chi vedeva in 
tale passo progressista una minac-
cia alle tradizioni consolidate. Con 
il trascorrere dei decenni, le testate 
giornalistiche passarono dall’espri-
mere sorpresa per gli Stati, sempre più 
numerosi, che concedevano il diritto 
di voto alle donne, allo stupirsi per 

quelli che ancora ne erano sprovvisti.
È proprio attraverso i giorna-

li dell’epoca che la storia del suffra-
gio femminile può essere compresa in 
tutta la sua profondità, oltre le pagine 
delle antologie scolastiche. Sono gli 
articoli scritti nel vivo degli eventi, 
privi del filtro della distanza storica, a 
restituirci la vera essenza della Storia. 
Particolarmente interessante in que-
sto contesto, ad esempio, è l’attenzio-
ne che un piccolo giornale inglese di 
periferia, il «Coventry Evening Tele-
graph», dedicò al Ticino il 25 aprile 
1966. Nel suo trafiletto a pagina 7 in-
titolato «Women get a ’no vote’ vote», 
il quotidiano riporta che l’elettorato 
maschile del Cantone Ticino aveva 
nuovamente negato il diritto di voto 
alle donne: nel 1959 solo il 32% degli 
elettori aveva votato a favore, perciò 
il risultato del 48% registrato 7 anni 
dopo sembrava indicare una lenta ma 
crescente accettazione della parità di 
genere. Il fatto che un piccolo giorna-
le locale in Inghilterra si interessasse 
al Ticino, suggerisce quanto la que-
stione fosse rilevante a livello globa-
le. Per un’Inghilterra che aveva intro-

dotto il suffragio universale nel 1928, 
la resistenza ticinese al diritto di voto 
alle donne risultava decisamente ana-
cronistica, se non incredibile.

La mancata adozione del suffra-
gio universale in Svizzera – in Tici-
no fu accettato nel 1969 – faceva scal-
pore anche fuori dall’Europa. Il 12 
gennaio 1970, il «St. Joseph Gazet-
te» del Missouri pubblicava un arti-

colo di John Chamberlain dal titolo 
«Swiss Law Requires Gun Owner-
ship». A prima vista, il titolo sembra 
non avere nulla a che fare con il dirit-
to di voto, ma Chamberlain costru-
isce un discorso elaborato che pas-
sa dall’elogio della gestione svizzera 
delle armi da fuoco – descritta come 
impeccabile dal suo presunto amico 
«Jurg da Zurigo» – alla critica della 
non altrettanto ammirevole gestione 
dei diritti femminili su suolo elvetico. 
Chamberlain sottolineava che, sebbe-
ne la politica in materia di possesso di 
armi fosse sensata, ciò non significava 
che ogni pratica svizzera meritasse di 
essere emulata. L’altrettanto presun-
ta moglie di Jurg, gli aveva spiegato 
che la Svizzera, evitando il coinvol-
gimento nelle due guerre mondiali 
(anche grazie alla tanto elogiata ge-
stione dell’armamentario), aveva im-
pedito alle donne di prendere in ma-
no le redini della comunità quando i 
mariti si recavano al fronte, come ac-
caduto in altri Paesi, e dunque aveva 
decelerato la loro emancipazione so-
ciale. Per quanto la correlazione tra 
fucili e diritti femminili sia bizzarra 

e discutibile, i due articoli sottoline-
ano un aspetto cruciale: i giornali, e 
in particolare gli archivi digitali che 
oggi li conservano, ci permettono di 
analizzare la nostra storia attraver-
so lo sguardo di chi osserva dall’e-
sterno, fornendo una prospettiva che 
spesso manca nei resoconti naziona-
li. Il Ticino, apparentemente perife-
rico rispetto ai grandi scenari inter-
nazionali, diventa così protagonista 
di una narrazione più ampia, che ci 
aiuta a comprendere meglio i mecca-
nismi politico-sociali dell’epoca. Gli 
archivi digitali si rivelano dunque 
strumenti potentissimi per lo studio 
e la comprensione della nostra storia 
offrendoci accesso immediato a fonti 
storiche spesso dimenticate e permet-
tendoci di connettere i punti tra even-
ti, culture e società distanti nel tempo 
e nello spazio.

 
In collaborazione con l’Ufficio 
dell’analisi e del patrimonio 
culturale digitale, Divisione della 
cultura e degli studi universitari, 
Dipartimento dell’educazione, 
della cultura e dello sport.




