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Resumen- El articulo presenta la plataforma GSI Bot para el
desarrollo de servicios de bots. El objetivo de la plataforma es
facilitar la asistencia en lenguaje natural a los usuarios que estin
usando un servicio, facilitando su integracion multicanal
(mensajeria  instantanea, Web, teléfono mévil) y el
mantenimiento del servicio, con herramientas para la gestion,
manejo y edicion de la base de conocimiento de los bots. El
sistema ha sido aplicado para un servicio de atencion al cliente
de una operadora, y esta siendo aplicado a la gestion de dudas en
e-learning.
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I.  INTRODUCCION

Pricticamente desde el comienzo de la andadura de los
ordenadores, los programadores han tenido la ambicién de
crear programas que fueran capaces de mantener una
conversaciéon con un interlocutor humano. Posiblemente
comenzaron como un juego o entretenimiento para el
programador, pero hoy en dia estdin muy extendidos y cada
vez mas perfeccionados. Los primeros bot conversacionales o
chatterbots, como son conocidos, datan de la década de los
60, era necesario un ordenador dedicado a su funcionamiento
y s6lo una persona podia utilizarlos a la vez. En la actualidad,
con el gran desarrollo de la Web es imposible imaginarlos
desligados de Internet y son capaces de atender multitud de
conversaciones simultdneamente. Ya no sélo aparecen como
aplicaciones de demostracion en la pagina del autor sino que
se encuentran integrados, por ejemplo, en canales de IRC,
como agentes en sistemas de mensajeria instantdnea, agentes
expertos en FAQ, servicios de atencién al cliente, sistemas
domdticos...[1] Por supuesto forman parte de numerosas
aplicaciones comerciales y su presencia es patente en areas
tan diversas como la ensefianza, el ocio o el marketing [2].

Sin embargo, atin queda mucho camino por recorrer: los
bots conversacionales estdn lejos de ser totalmente
inteligentes y s6lo son capaces de hablar de aquello que se les
ha ensefiado, de lo que tienen conocimientos. Este
comportamiento es semejante al de los seres humanos, con la
diferencia de que la capacidad de aprendizaje del bot es
limitada y que es totalmente pasiva. Ensefiar a un bot
conversacional (programar un bot conversacional) es un
proceso largo, repetitivo, cuya complejidad aumenta
conforme el conocimiento del bot se hace mas basto y que
requiere personal cualificado.

Este trabajo investiga el desarrollo de algoritmos y
herramientas para facilitar el mantenimiento y creacién de

bases de conocimiento por parte de los usuarios finales. En
particular, se ha trabajado en la definicién de asistentes que
permitan, mediante heuristicos, detectar conflictos cuando se
amplia la base de conocimiento.

AIML [3], acrénimo de Artificial Intelligence Markup
Language es la tecnologia utilizada en el proyecto para
programar las bases de conocimiento. AIML es un dialecto
de XML especificamente diseflado para crear bots
conversacionales. AIML es un lenguaje facil de aprender que
permite ampliar el conocimiento de un bot existente o crear
uno desde cero en muy poco tiempo. Un conjunto de ficheros
AIML forman, por tanto, la base de conocimiento de un bot
conversacional. La especificacion completa de AIML
engloba un amplio conjunto de etiquetas [4]. La siguiente
figura muestra un ejemplo de una regla AIML sencilla:

<category>
<pattern>QUE TAL</pattern>
<template>
<think>
<set name="topic”’>SALUDO</set>
</think>
Bien, ;Y usted?
</template>
<category>

Fig. 1. Ejemplo de cédigo AIML.

AIML no necesita ser compilado sino que es interpretado
por una plataforma para bots AIML. En el desarrollo del
proyecto se ha utilizado ProgramD [5]. ProgramD es la
plataforma de cédigo abierto para bots AIML mas utilizada
en el mundo. Implementa todas las capacidades de AIML y
soporta un nimero ilimitado de bots una simple instancia en
el servidor [6].

AIML ofrece multitud de posibilidades a la hora de
confeccionar patrones [7]. Ofrecen capacidades para
mantener una conversacion coherente (conversacion causal) y
para recordar datos relevantes del interlocutor tales como su
nombre, edad e incluso aficiones (conversacién personal).
Los patrones en AIML son muy selectivos y potentes. Su
escritura es sistemdtica y muy repetitiva, por lo que las bases
de conocimiento escritas en AIML se prestan a su edicién por
parte de herramientas automatizadas. Sin embargo, es
necesario hacer uso de algoritmos de andlisis del cédigo
AIML para evitar que al afiadir nuevos patrones AIML



interfieran en el conocimiento existente y se corrompan la
base de conocimiento.

II. GESTION DE BASE DE CONOCIMIENTO

Se pueden plantear muchas formas de automatizar la fase
de ensefianza al bot. El sistema puede ser mds o menos
auténomo en funcién de la cantidad de decisiones que se
toman sin consultar al usuario, decisiones de las que —por
tanto- el sistema debe estar seguro —o bastante seguro. Un
sistema totalmente auténomo serfa capaz de, por ejemplo,
leer un cierto nimero conversaciones guardadas hechas a
través de clientes de mensajeria instantdnea e inducir a partir
de ellas los patrones para generar AIML. Un sistema nada
auténomo serfa aquel que pidiera al usuario cada uno de los
valores a introducir en cada uno de las etiquetas AIML. En
tal caso el sistema se asemeja a un editor de XML.

A medida que la autonomia del sistema aumente también
aumenta la probabilidad de cometer un error y por tanto,
crear una entrada en la base de conocimiento que sea
incorrecta: al aumentar la autonomia disminuye la fiabilidad.
Si el sistema no es nada auténomo, y por tanto nada
inteligente, todas las deducciones hechas se corroboran con el
usuario y por lo tanto se le exige mayor nivel de cualificacion
en el uso de la herramienta.

Se pretende liberar de trabajo al usuario y desarrollar una
interfaz intuitiva cuyo uso necesite la menor explicacion
posible. Para ello se ha alcanzado un compromiso entre
autonomia y la fiabilidad desarrollando una interfaz
semiautomdtica o asistida. El sistema toma aquellas
decisiones sobre las que los algoritmos desarrollados poseen
certeza absoluta. En el resto de casos presenta al usuario las
decisiones tomadas y pide su corroboracién. En estos casos

Paszo 2 Pazo 3: Presentacon de las reducciones

Pazo1

Agui se presentan las deducciones llevadas a cabo.

Usuario: i cahes donde estan las  plantillas  de
Reduccion: sahes donde estan las  plantilla de
Usuario: i existen plantillas de  microsoft waord  hechas
Reduccion: existen plantilla de microsoft word  hechas
Usuario: i hay alguna  plantilla para  articulo en
Reduccion: hay  alguna  plantilla para  ardiculo en
Usuario: i donde  puedo  encantrar  las  plantillas
Reduccion: donde puedo encontrar las  plantilla

Werifique las deducciones llevadas a cabo.

jitel ex & una palahbra clave F &l topic O un matiz
plantilla ez lc una palabra clave o el topic O un matiz
articulo ez C una palabra clave o el topic & n matiz
latex ez ' Una palabrs clave o el topic & matiz
word ez @ una palabra clave o el topic 0 un matiz
Antericr | Siguiente

Pazo 4

latex
latex

se traducen las consideraciones propias de AIML a términos
facilmente entendibles por el usuario.

Interfaz de usuario

Se debe hacer un esfuerzo adicional en el disefio de la
interfaz de usuario puesto que se pretende liberar totalmente
al usuario de la necesidad de conocer el funcionamiento del
sistema.

La aplicacién desarrollada genera el cédigo AIML
necesario para responder lo que el usuario ha introducido
como respuesta a un conjunto de frases que podriamos llamar
sinénimas, que preguntan por lo mismo o hacen referencia a
lo mismo.

La aplicacion siempre solicita del usuario que escriba
varias frases diferentes que signifiquen lo mismo (o
parecido). Asi se pretende inducir qué palabras deben
aparecer en el patrén de cédigo AIML. También se solicita al
usuario que introduzca la respuesta que debe dar el bot
cuando se recibe cada unas de estas frases como consulta.

El proceso de ensefianza esta estructurado en 5 pasos. En
el primero se solicita al usuario el conjunto de frases
sinénimas, ya que es el punto de partida. En el segundo paso
el sistema habra analizado todas las frases para descubrir si
hay palabras en plural o conjugaciones verbales y las
sustituye por singulares e infinitivos. También se buscan
sinénimos entre las frases introducidas por el usuario y se
indica que se considerardn como la misma palabra. Ambas
acciones se anuncian al usuario y se le da la opcién de
cambiarlas. En el tercer paso (cuya interfaz se muestra en la
figura 2) las frases vuelven a ser analizadas para buscar las
palabras clave, aquellas que deben incluirse en el patrén del
codigo AIML. Los resultados se presentardn en forma de
tabla coloreada en la que aparecen las frases introducidas por
el usuario. Las palabras consideradas como palabras clave

Pazo 5 A Avuda

3 Configuracian

para ?
para

para K
para

weh  de ?
wah  de
articulos de ?
de

Seleccion dinamica
Ha zeleccionado la
~ P palabra jitel.
sDesea eliminar la relevancia
de dicha palabra?
i Desmarcar
i Cancelar

articulo

Fig. 2: Extracto del paso 4 de la interfaz Web de Gestion de Preguntas.



marcadas en color. Una vez mds se da la opcién al usuario de
modificar esta decision y desestimar palabras que a priori se
han considerado como palabras importantes u otorgar
relevancia a otras. El cuarto paso pide al usuario las respuesta
que el bot debe dar a cada una de las frases introducidas.
También se solicita el valor de la URL a la que se hace
referencia o que se quiere mostrar asociar a la respuesta en el
caso de que exista alguna. El quinto paso es de
comprobacién. Entre el cuarto y quinto pasos el sistema
genera el cddigo AIML y lo incorpora a una copia de la base
de conocimiento que denominaremos Base de conocimiento
provisional. Se despliega un bot asociado a esta base de
conocimiento para poder realizar un test correccién con el
nuevo fichero de prueba para poder comprobar si existen
interferencias de las nuevas reglas AIML introducidas con las
existentes en la Base de conocimiento. En caso de que el
resultado del test sea satisfactorio se dard la opcién al usuario
de conversar con el bot que incluye las reglas recién
generadas. Si el bot ha aprendido la leccion cumpliendo las
expectativas del usuario se da la opcion de guardar los
cambios, lo que hard que se vuelquen a la base de
conocimiento principal.

Arquitectura de gestion de Respuestas.

La arquitectura del sistema es mds compleja que las
descritas hasta el momento. Se centra en torno a la interfaz
Web puesto que serd el usuario quien ird autorizando las
acciones a realizar. Esta formada por varios componentes.

El analizador morfoldgico, gestor de sustituciones y el
analizador de palabras clave junto con la interfaz Web
forman el componente gestor de preguntas. Este bloque es el
que se encarga de generar el codigo AIML en funcién de las
frases de entrada y las respuestas a las mismas introducidas
por el usuario.

El Analizador Morfolégico busca la raiz morfoldgica de
cada una de las palabras presentes en las frases introducidas

como tiempos verbales.

El Gestor de Sustituciones se encarga de analizar el
AIML en busca de reglas que representen sustituciones. En el
ambito de este proyecto, se denominan sustituciones a las
operaciones realizadas dentro del preprocesado que reciben
las frases introducidas por el usuario y que transforman los
plurales en singulares, los tiempos verbales en infinitivos y
las palabras sinénimas entre si. Este manejador guarda en
memoria estas sustituciones para un facil acceso y agrega las
que el usuario haya incluido en la sesién de trabajo actual. El
Gestor de sustituciones hace uso de un diccionario de
sinbnimos para proponer sustituciones de palabras por sus
sinénimos favoreciendo asi la comprensién del bot de mayor
nimero de palabras.

El Analizador de Palabras Clave estudia en funcién de la
posicién en que aparecen las palabras clave en cada una de
las frases introducidas por el usuario y de su frecuencia de
aparicion el cédigo de AIML y el cédigo para el Knowledge
Test File que se debe generar. El disefio de este bloque es el
mas delicado puesto que debe tener en cuenta todas las
caracteristicas del lenguaje AIML y del idioma para el que se
programa el bot a fin de que la base de conocimiento
resultante sea escalable y a la vez funcione como desea el
usuario.

Una vez generado el AIML y el cédigo XML para el KTF
el gestor de AIML y el gestor de KTF se encargan de
modificar la base de conocimiento y el archivo KTF asociado
a la misma respectivamente.

En la arquitectura se presenta una base de conocimiento
provisional que serd cargada por el servidor de bots en un
Bot. Esta es la base de conocimiento que alberga los cambios
hechos por el usuario y que permite al usuario y al médulo de
prueba de Bots comprobar que los cambios introducidos en la
misma funcionan como se desea y que no interfieren con el
conocimiento previamente existente. Si ambas verificaciones

por el usuario en un diccionario morfolégico. Sirve para  concluyen satisfactoriamente la base de conocimiento
reconocer singulares y plurales como la misma palabra asi  provisional se copiard a la base de conocimiento principal.
Y
e
— . Diccionario
Diccionario Base de
de B Conocimiento
Sin6nimos ot
~ <
e
X t Base de
Conocimiento
Analizador Gestor de Analizador de 1 isi
acl >Stor Bot Accesor Provisional
Morfologico sustituciones palabras clave N

Corpus Tester
Gestor de
AIML
Gestor de //' Knowlwdge
KTF Test File

Fig. 3: Arquitectura de la herramienta Gestion de Preguntas.



Con esto se garantiza que, aunque en algin caso, el
cédigo AIML generado no cumpla con las expectativas, la
base de conocimiento no se verd contaminada puesto que los
cambios serdn desechados.

III. EVALUACION

Como conclusién se han desarrollado dos aplicaciones de
edicién de la base de conocimiento del bot: una para la
edicién de las respuestas ofrecidas por el bot y otra para
afiadir nuevo conocimiento de manera que el bot entienda un
mayor numero de frases de usuario descrita en este
documento.

De forma paralela, para poder poner a prueba estos
algoritmos y con el fin de generar estadisticas se ha
desarrollado de un servidor de bots para el despliegue de
bots. De tal manera que proporcionando los archivos que
forman la base de conocimiento y los archivos de
configuracién se puede conversar con el bot por medio de
peticiones HTTP con los pardmetros adecuados. Esto facilita
enormemente la creacidn de clientes de diversa indole.

Por dltimo existe un médulo automatizado de pruebas de
la base de conocimiento que a partir de unos ficheros de
prueba comprueba si los cambios realizados en la base de
conocimiento por los dos componentes anteriores interfieren
con el conocimiento existente previamente.

El sistema desarrollado ha sido probado con éxito para la
atencion al cliente de una operadora, y actualmente se estd
investigando su integracion para la teleeducaciéon. En la
figura siguiente se puede ver el interfaz del bot que se ofrece
en la intranet de la operadora.

=101

berganza.g:

Usuario: hola

Orange: Haola, 4 Cdmo pueda

ayudarle?

Enviar Ayuda
,q | Terminado | @ | (/]

Fig. 4: Interfaz del bot desplegado en la intranet de una operadora.

IV. CONCLUSIONES Y TRABAJOS FUTUROS

En este trabajo se ha presentado una aplicacién para
gestionar, editar y mantener la base de conocimiento de un
bot conversacional escrito en AIML de una manera eficiente,
rapida, facil y segura.

La linea de desarrollo futuro pasa por integrar todas estas
aplicaciones en un framework asi como proporcionar una
interfaz Web conjunta para todas ellas.

Igualmente se planea desarrollar otras herramientas que
permitan un control de versiones de la base de conocimiento
de AIML, merging de bases de conocimiento entre las que
existen interferencias, inclusién de los diccionarios de Open
Office, médulo de estudio de logs de Bot para obtener
estadisticas, creacién de un servidor de bots mejorado
(EnhancedProgramD)...
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