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Resumen

El perfil de un lingiiista en el desarrollo de un chatbot es esencial para que la comunicacion
con el usuario sea eficiente. La creciente aparicion de chatbots trae consigo este perfil
profesional. A raiz de unas practicas como lingiiista en la startup Quonversa, nace la
motivacion por documentar una experiencia del trabajo de un lingiiista en el proyecto del
chatbot Luigi. A lo largo del trabajo, introduzco el concepto de chatbot y como se pueden
clasificar, qué tareas llevo a cabo y cudles son las herramientas que utilizo para ello. Me
centro también en explicar qué problemas se pueden dar en la comunicacion con el usuario y

como se solucionan.

Palabras clave: chatbot, lingiiista, comunicacion eficiente, tareas, herramientas.

Resum

El perfil d’un lingiiista en el desenvolupament d’un chatbot és essencial per que la
comunicacio amb 1’usuari sigui eficient. La creixent aparicié de chatbots dona lloc a aquest
perfil professional. Arran d’unes practiques com lingiiista a la startup Quonversa, neix la
motivaci6 per documentar una experiéncia del treball d’un lingiiista dins el projecte del
chatbot Luigi. Al llarg del treball, introdueixo el concepte de chatbot i com es pot classificar,
quines tasques duc a terme 1 quines son les eines que utilitzo per aixo. Finalitzo explicant

quins problemes es poden donar en la comunicacié amb 1’usuari i com es solucionen.

Paraules clau: chatbot, lingiiista, comunicacio eficient, tasques, eines.

Abstract

In a chatbot’s development the linguist is essential for communication with the user to be
efficient. The growing emergence of chatbots brings with it this professional profile. This
final degree project arises from the motivation to document all the knowledge that [ am
acquiring as a linguist in practice at the startup Quonversa, in the Luigi chatbot project.
Throughout this project I introduce the concept of chatbot and its classification, what tasks I
carry out and what tools I use. I also explain what problems can occur in communication with

the user and how they can be solved.



Key words: chatbot, linguist, efficient communication, tasks, tools.
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1. INTRODUCCION

Este trabajo surge de una experiencia propia como lingliista en practicas en una startup
llamada Quonversa' en el proyecto de la creacion de un chatbot, Luigi, para una agencia de
viajes. De esta experiencia me surge la motivacion de estructurar todo el conocimiento que
estoy adquiriendo, de ampliarlo y enmarcarlo dentro del ambito de los chatbots, para que
pueda servir como una guia, tanto personal como para cualquier persona que pueda estar
interesada en conocer una experiencia de un lingiiista que trabaja en la creaciéon de un

chatbot.

La creciente creacion de chatbots trae consigo nuevos perfiles de profesionales. El papel del
lingiiista en la creacion y mejora de un chatbot estd dando lugar a algunos de estos perfiles.
Cada proyecto tiene unas necesidades concretas, o unas prioridades que decide la empresa.
Por ello el papel del lingiiista varia en funcion de cudles son estas necesidades. Mi papel en el
proyecto de creacion de Luigi tiene un objetivo claro: dar una buena experiencia de usuario,
es decir crear un ambiente que resulte agradable y comodo para el usuario, y mejorar esa
experiencia siempre que sea posible. Nuestro enfoque es el siguiente: el uso del lenguaje
moldea experiencias, es esencial la manera en cdbmo nos comunicamos con el usuario. Para
ello, el lingliista dispone de varias herramientas que le permiten mejorar esta comunicacion
con la aplicacion, es decir con Luigi, para que las conversaciones sean logicas y eficientes.
Cada empresa toma sus propias decisiones respecto a qué herramientas usar para ello, en el
desarrollo de este trabajo explicaré el uso de DialogFlow?, una herramienta de Google que
utilizamos en Luigi para el Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN) y la Comprension del

Lenguaje Natural (CLN).

He estructurado este trabajo de manera que iré acotando el foco de mis explicaciones. En la
seccion 2, explicaré qué es un chatbot, qué tipos hay segun las herramientas de desarrollo de
chatbots y cudles son sus utilidades. A partir de ello, enmarcaré el chatbot Luigi segln estas
definiciones, describiré los distintos perfiles que trabajan en el proyecto hasta llegar al perfil
del lingtiista. En la seccion 3 explicaré cual es el papel del lingliista, qué papeles puede
desempeiiar el lingiiista en un proyecto de un chatbot, y llegaré de esta forma a qué papel

estoy desempefiando yo concretamente como lingiiista en el proyecto de Luigi. En la seccion

! https://quonversa.com/
% https://dialogflow.cloud.google.com/



5, comenzaré¢ a explicar todas las tareas que desempeio, como las llevo a cabo y qué

herramientas utilizo para ello.

2. CHATBOTS

En esta seccion introduciré el concepto de chatbot, describiré brevemente las modalidades de
texto y voz e introduciré los conceptos de Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN) y
Comprension del Lenguaje Natural (CNL). A continuacion, explicaré en qué ambitos pueden
ser de utilidad los chatbots. Finalmente, termino la seccion con una clasificacion de los
chatbots a partir de dos criterios: si incorporan o no aprendizaje automatico, y si la

conversacion estd guiada o no por botones.

2.1. ;Qué es un chatbot?

Un chatbot o asistente virtual es un programa informatico que permite a los seres humanos
comunicarse con la tecnologia a través del lenguaje natural (Artificial Solutions, 2020). Por
ejemplo: en vez de buscar un vuelo en barras de busqueda, donde rellenas campos como
“origen”, “destino”, “fecha” y “numero de pasajeros”, lo pides a través de un chatbot como se
lo dirias a una persona, es decir formulando una pregunta en lenguaje natural: “Quiero un
vuelo de Palma a Barcelona para mafana para 2 personas”. Este es un ejemplo, pero no todos

los chatbots funcionan de la misma manera (Véase apartado 2.3. Tipos de chatbots).

La manera de comunicarse con un chatbot puede ser basicamente a través de la voz o de
texto. Por lo tanto, una primera distincion entre chatbots seria en funcién de los métodos o
input de entrada, es decir, de la modalidad en que se formula la pregunta (oral o escrita). La
diferencia basica es que si se utiliza la voz, lo primero que hace el chatbot es recibir un input
de voz y convertir la voz a texto, por ejemplo con un reconocedor de voz, de tal forma que lo
que se procesara serd también un texto. Tras haberse procesado el texto mediante técnicas de
Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN) y una vez entendida la intencién del usuario
mediante técnicas de Comprension del Lenguaje Natural (CLN), el output o respuesta del
chatbot puede ser completar una tarea (por ejemplo, si el usuario pide que el asistente
reproduzca una cancidn), o dar una respuesta concreta. En el caso de chatbots de voz, esta
respuesta debe convertirse en voz, es decir, de un texto pasan a voz. Este proceso puede

realizarse de manera automatica utilizando un sintetizador de voz. Un ejemplo de chatbot que



se basa en este sistema es Alexa’®, un asistente virtual creado por Amazon. En el caso de que
el chatbot sea por texto, no hace falta hacer esta conversion de modalidades, la entrada es un

texto y la salida un texto también.

Las técnicas, herramientas y recursos de PLN se usan para estandarizar el texto, por ejemplo,
convirtiendo todo a minusculas o corrigiendo errores ortograficos, de forma que tengamos un
texto que sea facilmente procesable para la maquina y se puedan aplicar las técnicas de CLN.
La funcion principal de estas técnicas es entender lo que el usuario ha querido decir, qué
intencioén tiene, cual es el significado de las palabras que ha utilizado. Un ejemplo puede ser
una frase del tipo: “Quiero una entrada de cine para la sesion de esta tarde”. Un sistema que
incorpora técnicas de CLN debe ser capaz de entender que “esta tarde” contiene el

significado de “hoy” y “entre las 15.00 y las 20.00”.

Los chatbots se conocen también como bot conversacional de Inteligencia Artificial (IA),
asistente de IA, asistente virtual inteligente, agente conversacional, entre otros (Artificial
Solutions (2020)). En este trabajo utilizaré el término “chatbot”, aunque utilizaré algin otro
término de los que he enumerado cuando especifique el tipo de chatbot al que me refiero.

2.2. ;En qué ambitos puede ser util un chatbot?

Los chatbots son muy populares en el entorno de servicio al cliente. Sin embargo, se utilizan
también en las empresas para mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia. Cada vez mas,
las empresas estan implementando su propio chatbot personalizado en sus paginas web. Las
razones pueden ser diversas:

- Resolver dudas del cliente, sustituyendo las llamadas a teleoperadores;

- Preguntar al chatbot informacion sobre la empresa (contacto, donde estan situados, quién

trabaja, etc.), para agilizar el acceso a esta informacion;

- Hacer pedidos a través del chatbot (compras, reservas, etc.).

Estas son algunas de las utilidades que tiene un chatbot en relacion a los clientes, pero

3 https://developer.amazon.com/en-US/alexa



también puede utilizarse a nivel interno de la empresa o institucion:

- Reunir informacion util para los empleados, conocimiento nuevo que se adquiera y quiera
compartirse, de manera que se pueda acceder en cualquier momento a este de una forma agil

y veloz;

- Como herramienta de organizacidon, ya que recordemos que el chatbot no es solo una
interfaz donde se pueda tener una conversacion, sino que también puede llevar a cabo

acciones tales como reservas y modificaciones.

Es importante remarcar que la intencion de esta creciente implementacion de los chatbots no
es sustituir el trabajo del ser humano, sino complementarlo. En la mayoria de los casos en los
que un chatbot toma el control de las acciones, debe estar supervisado activamente por un
humano, del que aprende constantemente. Ademas, siempre que este no es capaz de resolver
algo, se pasa el mando al humano, por lo que podriamos decir que el humano es el que da la

solucion final.

2.3. Tipos de chatbots

2.3.1. Clasificacion segun las herramientas de desarrollo

Se puede hacer una clasificacion de los chatbots segun las herramientas de desarrollo
utilizadas, que pueden ser de dos tipos: las que estan basadas en modelos lingiiisticos (se
basan en reglas) o las basadas en modelos de aprendizaje automatico (basadas en modelos de

Inteligencia Artificial, IA) (Artificial Solutions, 2020).

2.3.1.1. Chatbots basados en modelos lingiiisticos

Este tipo de chatbot se caracteriza porque permite determinar previamente cudl sera la
respuesta a una pregunta. Estos siguen una logica que suele basarse en reglas del tipo

“si/entonces”, y asi se crean los flujos de dialogo o de conversacion.

Para que sea efectivo, se debe entrenar al chatbot con diversas formas de formular una misma

pregunta, teniendo en cuenta aspectos sintdcticos y 1éxicos. Asi, se puede asegurar que las



preguntas que tengan una misma intencidon reciben la misma respuesta. Estos chatbots
requieren un mantenimiento constante por parte de un humano, que se encargara de observar

los problemas que se dan y asi poder afinar el comportamiento del chatbot.

(Qué ventajas puede tener utilizar las herramientas de desarrollo basadas en modelos
lingiiisticos? Al poder determinar de antemano las respuestas, y que el chatbot aprende
directamente del humano que lo supervisa, ofrecen un alto nivel de control y flexibilidad. Se

puede decidir su comportamiento de principio a fin.

(Cuales son sus desventajas? Es cierto que las interacciones con estos agentes son muy
especificas y muy estructuradas. Tienden a parecerse a las soluciones de FAQs, y sus
capacidades son bésicas: carecen de inteligencia. Ademads, requieren de un proceso lento para

su desarrollo.

2.3.1.2. Chatbots basados en aprendizaje automatico

Los chatbots basados en aprendizaje automatico (machine learning) utilizan mas datos y son
mas predictivos. Aprenden de patrones y mejoran con sus experiencias. Son mas complejos
que los basados en reglas, son capaces de aplicar inteligencia predictiva y tienen mas en

cuenta el contexto conversacional.

En cuanto a sus ventajas, la conversacion puede ser mas personalizada y ofrecer una mejor
experiencia del usuario. Si hemos dicho que los chatbots basados en reglas pueden ser rigidos
y estructurados, estos son mas conversacionales y tienen al alcance un nimero mayor de
datos, lo que les permite ser mas predictivos. Gracias a las técnicas de inteligencia artificial
que utilizan pueden conectarse con recursos externos a través de APIs que permiten que los
productos y servicios se comuniquen con otros, sin necesidad de saber cémo estan
implementados. Por ejemplo, si el chatbot es para hacer pedidos en una pizzeria, un recurso
muy util es una API que le permita estar conectado a Google Maps. No tendria sentido crear
una aplicacion propia para tratar las direcciones si ya hay una aplicacion especializada en
ello, y con un niimero mucho mayor de datos. Esto permite que tanto las peticiones como las

respuestas puedan ser mas complejas.

Sin embargo, el aprendizaje automatico tiene como consecuencia que es muy dificil
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intervenir, su mejora puede quedar fuera del control del humano. Tay*, un bot conversacional
con inteligencia artificial para la plataforma de Twitter creado por Microsoft en 2016, es un
claro ejemplo de esto. Este chatbot pretendia imitar los patrones de lenguaje de una
adolescente estadounidense de 19 afios. A las 16 horas de su lanzamiento, Microsoft tuvo que
suspender la cuenta de Tay por estar publicando tweets ofensivos. Tay es un buen ejemplo
para entender que la intervencion humana es importante. El humano debe aportar su empatia
y ética. La tecnologia copia y reproduce patrones, sin cuestionarlo. Nuestra capacidad de
cuestionar y reflexionar acerca de como pueden afectar ciertos comportamientos a los

usuarios es esencial para que el avance tecnoldgico sea de calidad.

2.3.1.3. Modelo hibrido

Este modelo se beneficia de las herramientas de desarrollo de ambos tipos de chatbots.
Gracias al modelo basado en reglas, permite tener bajo control el comportamiento del
chatbot, “también ofrece transparencia en el funcionamiento del sistema para que los usuarios
corporativos puedan comprender la aplicacion y garantiza que se mantenga una personalidad
coherente con un comportamiento alineado con las expectativas de la empresa. El enfoque
hibrido permite que las integraciones de aprendizaje automatico vayan mas alla del ambito de
las reglas lingiiisticas, para hacer inferencias inteligentes y complejas en areas donde el uso

del enfoque lingiiistico es dificil, o incluso imposible (Artificial Solutions, 2020).”.

Asi pues, con estos modelos se pueden disenar los flujos de didlogo, son capaces de
comprender la intenciéon de un cliente sin importar como esté redactada la pregunta y se
pueden integrar con sistemas de back-office y APIs para que las respuestas sean mucho mas

personalizadas y complejas.

2.3.2. Clasificacion segun el uso o no de botones

El uso o no de botones en un chatbot es otra decision a tomar a la hora de saber qué camino

seguir en su creacion. La manera de trabajar con cada una de estas opciones es distinta.

* https://www.technologyreview.es/s/10110/el-chatbot-racista-de-microsoft-el-mejor-ejemplo-evitar-para-la-ia

11



2.3.2.1. Chatbots con botones

La mayoria de chatbots que existen ahora mismo usan botones. Este tipo de chatbots no
requiere tanto trabajo a nivel de PLN y CLN, y permite un control total de la conversacion.
Un chatbot puramente con botones guia la conversacion a partir de la eleccion de opciones.
No permite la comunicacion a partir de la entrada de un texto propio, y si esta opcion esta
integrada, en muchas ocasiones es para registrar ese texto y procesarlo posteriormente por un
humano, o guardarlo en una base de datos. Un ejemplo de este tipo de chatbots es Woebot®,
un chatbot fundado por la psicéloga Alison Darcy en 2017. Este chatbot ha sido disefiado
para ayudar al usuario en la mejora de su salud mental. Estd basado en la psicologia
cognitiva, cuyas terapias estan basadas en el principio basico que el pensamiento moldea o
potencia nuestras emociones. Woebot guia al usuario durante toda la conversacion a través de
botones. Su funcion es la de facilitar que seas consciente de tus emociones, y de qué
pensamientos estdn provocando o acentuando esa emocion. En algin momento de la
conversacion pide que el usuario se exprese por escrito, pero no aplica CLN, no comprende el
mensaje, simplemente lo guarda, y hace que el usuario reflexione acerca de lo que ha escrito

(Véase Figura 1)

Today + 04:09 p. m.

Hi Woebot

Which one of these is closest to
how you're feeling at the
moment?

Figura 1. El chatbot Woebot

® https://woebothealth.com/
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2.3.2.2. Chatbots puramente con Comprension del Lenguaje Natural.

Este tipo de chatbot permite la comunicacion a partir de la entrada de texto. Requieren un
gran trabajo a nivel de CLN y PLN. La conversacion es totalmente abierta, el usuario puede
preguntar lo que quiera. Este tipo de chatbot permite una conversacion mas natural que los
que utilizan solamente botones, y su impresion es mas parecida a la de un chat en vivo.
Gracias a esta poca rigidez en la conversacion, el usuario puede preguntar o pedir que se
realice una accion en concreto (por ejemplo: poner musica), y eso permite que el equipo que
se dedica a hacer evolucionar al chatbot pueda basarse en esta nueva entrada de peticiones
para ello. Requieren un trabajo constante por parte del equipo de creacion del chatbot, ya que
la clave para el buen funcionamiento de este es el entrenamiento diario. Esto es asi ya que al
ser una conversacion abierta, se pierde el control de la conversacion en ocasiones, si el
usuario pide algo que no esta previsto. La conversacion puede finalizar por no existir una

buena comprension en esos casos.

Este modelo es el que requiere la intervencion mas activa del perfil de un lingiiista, ya que al
ser 100% conversacional se necesita una mayor reflexion acerca de como expresar las cosas

para que no haya malentendidos y que la conversacion sea lo mas fluida posible.

2.3.2.3. Modelo mixto (botones y comprension del lenguaje natural)

El uso de botones y la comprension del lenguaje natural puede ser también una opcion. El
usuario puede comunicarse a través de texto o voz, y tener el soporte de los botones en alguna
ocasion. Normalmente, el uso de estos botones suele ser a nivel de sugerencias, y se basan en
cuales son las peticiones mas frecuentes que se suelen dar. De esta forma, el usuario puede

seleccionar una de las opciones de los botones si coincide con la que le interesa.

En estos casos, hay que tener en cuenta que para afinar la comprension del lenguaje natural es
de vital importancia que el chatbot tenga el mayor nimero posible de informacién de entrada,
ya que ahi esta la clave de la mejora del chatbot. Cuanta mas entrada de textos haya, mas
informacion se puede tener de todas las distintas formas de pedir o preguntar las cosas que
quiere el usuario. Trabajar en el entrenamiento es esencial para una mejora en la comprension
del lenguaje natural. En el caso de este tipo de chatbots, el uso de botones puede permitir que

no se pierdan algunas conversaciones por falta de comprension, o reduce la cantidad de veces
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que se le hace repetir al usuario lo que ha dicho, pero la entrada de texto sera inferior que en

un chatbot que funciona puramente con comprension del lenguaje natural.

2.4. Perfiles que intervienen en su creacion

En la creacion de un chatbot intervienen varios perfiles profesionales. Los desarrolladores o
programadores, los cuales se encargan de convertir la idea y el disefio de chatbot en realidad.
Los programadores son los encargados de desarrollar la logica que hay detras de todas las
posibles conversaciones. También se encargan del mantenimiento de los entornos y de
solucionar posibles problemas técnicos que puedan darse que no estén relacionados con el
PLN o la CLN, asi como las integraciones con otros canales, es decir, hacer posible que
podamos comunicarnos con el chatbot a través de distintos canales, como Whatsapp,

Telegram o Hangouts.

Otro perfil fundamental es el de los expertos en el negocio. Para que un chatbot proporcione
informacion veraz y soluciones eficientes, es necesario que haya profesionales que se
encarguen de definir cudl es la direccion que deben seguir los desarrollos o si la informacion

que proporciona es correcta, estd actualizada y sigue la linea de la empresa.

Evidentemente, sera necesario el perfil del disefiador grafico para el disefio de la interfaz del
chatbot. Cada empresa toma sus propias decisiones al respecto: el disenador puede ser una

persona del propio proyecto, o alguien externo.

Finalmente, el papel que desarrollo en este trabajo es el de lingiiista. El papel que puede tener
un lingiiista es fundamental en el proyecto de un chatbot, en especial si el chatbot trabaja en
su mayoria con Comprension del Lenguaje Natural. El chatbot est4 en constante aprendizaje,
y la forma como este se comunique dependera de la capacidad de comunicacion de la persona
que lo entrena. Un lingiiista aporta un amplio conocimiento del lenguaje, herramientas para
solucionar problemas que se pueden dar en la comunicacion, como puede ser la ambigiiedad.
Aporta riqueza en el lenguaje, estilo, y la posibilidad de simplificar sin perder informacion

por el camino.

Ademas, a la hora de disefiar las conversaciones y de resolver problemas, una cualidad

afiadida al lingiiista serd la capacidad de abstraccion, que le permitird visualizar el mayor
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numero de posibilidades que se puedan dar en las conversaciones, o de localizar donde se esta
dando el problema para poder darle solucion (Véase seccion 4.3.3.). Otras cualidades
afiadidas son la empatia, la comprension del usuario y las habilidades comunicativas con un
equipo técnico. Esto ultimo puede pasar por alto, pero es fundamental que el lingiiista sea
capaz de ser muy concreto a la hora de explicar su propuesta, como ha disefiado la
conversacion y como se tendrian que tratar todos los posibles casos que pueden darse en una
conversacion. Comunicarse con el equipo técnico es fundamental, y a esta conversacion

deberd acompanarle una buena documentacion de la propuesta.

El lingiiista puede tener o no conocimientos de programacion, esto serd decision de la
empresa. Lo que si que serd imprescindible para dar valor al proyecto es que domine la
herramienta de gestion de PLN y CLN que se utilice, para poder hacer las modificaciones
oportunas en las frases que dira el chatbot sin depender de un programador para ello, si no su

trabajo sera muy poco agil.

Algunos ejemplos de titulos que puede recibir el lingiiista dentro del proyecto pueden ser:

conversational designer, lingiiista computacional, speech engineer o bot master.

3. LUIGI

En esta seccion explico cudl es la funcidn del chatbot Luigi, qué tipo de chatbot es segun la
clasificacion que he explicado en la seccion 2.3. y qué perfiles profesionales intervienen en su

desarrollo.

3.1. jQué es Luigi?

Luigi es un chatbot disefiado por la startup Quonversa (Véase figura 2). Es un asistente
virtual enfocado a una agencia de viajes. La labor de Luigi es la de asistir a usuarios en la
reserva de vuelos, resolver todas las posibles dudas que puedan surgir sobre aerolineas,
politicas de equipaje, normativas de los paises, etcétera. Luigi es un producto que ofrece
soluciones bot para una agencia de viajes. Una solucion bot no es ni mas ni menos que la
aplicacién de automatismos a cuestiones que resuelven los humanos: venta telefonica, call
centers o post venta. Las soluciones bot son evolutivas, deben verse como el aprendizaje que

realiza un humano para desarrollar tareas.
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iHola! Soy Luigi, tu asistente virtual de
Alitravel.

Me puedes pedir que te busque un vuelo,
o si tienes cualquier pregunta, estaré
encantado de atender tus dudas.

¢ Qué puedo hacer por ti?

Figura 2. El chatbot Luigi dando la bienvenida a un usuario nuevo.

Segun las herramientas de desarrollo de chatbots que he definido en el apartado 2.3.,
podemos clasificar a Luigi como un modelo hibrido. Las conversaciones de Luigi han sido
disenadas a partir de modelos lingliisticos, basados en reglas. Pero ademads, utiliza
Inteligencia Artificial. Estd conectado a sistemas de backend, por lo que tiene acceso a
informacion que da unas respuestas personalizadas y concretas. Un sistema de backend
recoge informacion de los usuarios u otros sistemas de tratamiento de datos en la compaiiia.
Es el encargado de gestionar la informacion que proporciona el usuario. Trabaja con
aprendizaje automatico, que estd integrado en la herramienta de PLN y CLN que utiliza. En
concreto, la herramienta que utilizamos es Dialog Flow, creada por Google. Luigi es capaz de
llevar a cabo acciones, por lo que puedes reservar un vuelo a través del chat sin necesidad de

salir de ¢l en ningin momento.

Luigi trabaja exclusivamente con Comprension del Lenguaje Natural, y su input es texto. La
idea es que puedas hablar a través del chat de la misma forma como lo harias con un humano
en un chat en vivo, siempre teniendo en cuenta que estds hablando con un chatbot que esta
aprendiendo. Si en algun momento el chatbot no es capaz de resolver una duda, o de finalizar
una accion, se pasara el mando a un agente humano. Este agente recibe toda la informacion
que el usuario ya ha proporcionado al chatbot, de forma que no se empiece la conversacion

de cero (Véase figura 3).
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Luigi Chatbot

I

¢ Qué puedes hacer por mi?

Soy un asistente virtual que comprende
el lenguaje natural. Puedes pedirme lo
que quieras igual que se lo pedirias a un
agente de viajes.

Siempre que no sea capaz de resolver
algo, tienes la posibilidad de pasar con
un agente experto.

Estoy en continuo aprendizaje, si hoy no
he podido darte una solucion, trabajaré
en ello para saber como resolverlo la
préxima vez.

Figura 3. Luigi explica al usuario como trabaja

3.2. Perfiles que intervienen en el desarrollo de una solucion bot en Luigi

El equipo de Luigi es multidisciplinar (Véase figura 4). Se compone de un equipo técnico
(Core), encargado de gestionar la arquitectura de los entornos, llevar el mantenimiento de la
plataforma, llevar a cabo la automatizacion de procesos y crear herramientas de
monitorizacion tanto para el equipo de desarrollo (detectar errores, controlar los tiempos de
respuesta, etc.) como para el bot master (visualizacion de conversaciones y deteccion de las

rupturas en el flujo conversacional).

Perfiles

Desarrollo
Core Bot

Técnicos de alto Desarrolladores
nivel y experiencia expertos en
automatizacion
de procesos

Fig.4. Esquema de los perfiles que trabajan en el proyecto Luigi.
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Por otro lado, los analistas de negocio, los cudles son expertos en el terreno de negocio en el
que actia el chatbot. Ante una pregunta de un cliente, debe saber qué debe contestar un
humano, no importa el estilo, pero si el contenido. Debe conocer las fuentes de datos que se

utilizan para dar una respuesta eficiente al cliente.

Finalmente, lo que nos concierne en este trabajo: el lingiiista. Mi objetivo principal como
lingiiista en este proyecto consiste en maximizar la experiencia de usuario (UX). Esta labor
puede suponer tanto mejoras (nuevas implementaciones y nuevos desarrollos), como el buen
mantenimiento del contenido. El titulo que recibo como lingiiista en este proyecto es el de bot
master. El bot master es el “profesor” del chatbot. Es quién le ensefia a comunicarse. Por eso
es interesante que un perfil lingliista sea el bot master. En definitiva, la personalidad que

adopte el chatbot dependeré en gran medida de la propia personalidad del bot master.

Como se observa en la Figura 4, los desarrolladores, analistas de negocio y el bot master
estan siempre conectados. El bot master estd en constante comunicacion con el analista de
negocio, y ambos se comunican con los desarrolladores, de forma que el proyecto avance

siempre con la colaboracion de estos tres perfiles.

A continuacién, explicaré todas las tareas que realizo en el proyecto, como las realizo, qué
herramientas utilizo para ello y de qué manera mi formacidén como lingiiista aporta valor en la

realizacion de tareas.

4. EL PAPEL DEL LINGUISTA

Como he explicado anteriormente, mi papel como lingiiista en el proyecto del chatbot Luigi
tiene un objetivo claro: dar una buena experiencia de usuario y mejorarla diariamente. El
titulo que se me ha dado como lingiiista es el de bot master. ;Por qué elegir el perfil de un
lingliista para este trabajo? Luigi trabaja puramente con comprension del lenguaje natural, y
el lingiiista puede ayudar y aportar ese conocimiento sobre el funcionamiento del lenguaje
natural y de las lenguas en particular. El botmaster es el profesor del chatbot. Es la persona
que diariamente debe analizar los problemas que se hayan dado en las conversaciones,

detectar sus causas y dar soluciones. Para ello, tiene al alcance varias herramientas, con las
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que detectar todos los posibles problemas que se puedan estar dando, y las soluciones para
estos pueden ser muy variadas. En este apartado explicaré las herramientas que utilizo, qué

problemas se pueden detectar y como les doy solucion.

Dado que mi llegada al proyecto de Luigi viene tras un afio del lanzamiento de este proyecto,
mi trabajo no parte de cero. Lo primero que he tenido que hacer es editar textos. Mi primera
funcién fue la de edicion de textos en las preguntas frecuentes (FAQs). Este serd un primer
apartado en la explicacion de mis tareas. Mientras explique mis tareas, introduciré todos los
conceptos esenciales para entender en qué consiste mi trabajo y todo lo que he aprendido
acerca de la herramienta Dialogflow. Dialogflow, como ya he dicho anteriormente, es la
herramienta de CLN que utilizamos en Luigi. Por ello es especialmente interesante a la hora

de entender el trabajo que puede realizar un lingiiista en el proyecto de un chatbot.

4.1. Edicion de Preguntas frecuentes (FAQs)

La primera tarea que llevé a cabo al llegar a Quonversa fue la ediciéon de las preguntas
frecuentes que tenian integradas en el chatbot Luigi (Véase figura 5). El objetivo de esta tarea
es conseguir claridad en las respuestas, evitar ambigiiedades y simplificar. El contenido de
estas respuestas las aporta un experto en negocio, en este caso en vuelos. ;De qué manera se
lleva a cabo esta tarea? Hay que fijarse en varios aspectos: el 1éxico que se utiliza, la sintaxis

o estructura de las frases, la semantica y la ortografia.

¢ Qué es el descuento de Residente?

Es un descuento en el precio del vuelo
que hacen a los residentes de Baleares,
Canarias, Ceuta y Melilla.

Este descuento solo se aplica en vuelos
que tengan como origen o destino su
lugar de residencia.

La unica condicion es acreditar en el
embarque el permiso de residencia.

Figura 5. Ejemplo de pregunta frecuente en el chatbot Luigi
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En primer lugar, en cuanto al Iéxico, se debe evitar los tecnicismos. Por ejemplo, términos
como ‘“cia”, que quiere decir “compafia aérea” o “aerolinea”. Otro ejemplo es “100% de
gastos”, que quiere decir “importe total”. El usuario debe entender lo que se le esta diciendo,

y este tipo de tecnicismos puede entorpecer mucho la comunicacion.

En segundo lugar, en cuanto a los aspectos sintdcticos, es importante prestar atencion a la
estructura de las frases que se le muestra al usuario. Mi tarea principal en este sentido es la de
simplificar el texto para que se pueda entender mejor. Por ejemplo, se debe evitar frases muy
largas, el uso de muchas coordinadas o subordinadas. También es importante suprimir

informacion redundante.

En tercer lugar, en cuanto a aspectos semanticos, es importante prestar atencion al significado
de lo que se esta diciendo, hay que ser muy cuidadoso en este aspecto. Un ejemplo de esto es
la diferencia entre estas dos frases: “;En qué municipio resides?” y “;En qué municipio estas
empadronado?”. El significado de estas dos preguntas no es el mismo. Hay que ser muy

concreto en la manera de plantear las preguntas.

Finalmente, la ortografia. Es importantisimo la correccion de las faltas ortograficas. No se
puede permitir que el chatbot cometa faltas de ortografia. Las faltas de ortografia que cometa

el usuario las procesamos (PLN) y estandarizamos el texto para poder comprenderlo (CLN)

después
Dialogflow 1. Intents CREATE INTEN v
Essentials
Luigi-STAGING
(oW ¢ @  Please use test console above to try a
sentence.
B3 intents +
[] checkout booking budget.errt Add follow-upintent & [

Entities

checkout book med booking

Knowledge

Fulfillment

Integrations

Training

Validation

History

Analytics

Prebuilt Agents

Docs @

Trial
Free

checkout bookingd.on.request other light

Figura 6. Interfaz de Dialogflow
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La mayoria de las respuestas a estas preguntas frecuentes se encuentran en el propio agente

de Dialogflow (Véase figura 6).

En este apartado explicaré el concepto de intent que aparece en Dialogflow. Como se observa
en la figura 6, lo que esta marcado en azul son los intents. Un intent no es ni mas ni menos
que una intencidon del usuario. Cada intencidon del usuario requiere la creacion de un nuevo
intent dentro del agente de Dialogflow. Una intencién, bésicamente, es lo que quiere el
usuario, su peticion, qué necesita concretamente. Las preguntas frecuentes se encuentran cada
una recogida en intents especificos para cada pregunta frecuente. En Luigi, estos intents se

nombran con el prefijo “faq.” (Véase figura 7).

Intents CREATE INTENT

faq O\ Y

| | fag.booking own.wheelchairnotify company Add follow-up intent &y Ij
fag.booking request wheelchair
fag.booking resident
fag.booking resident. discount
fag.booking resident. documentation
fag.booking the.best.offers
fag.booking.what.is large.family
fag.change.data entry.error

fag.change dates

Figura 7. Busqueda de intents con el prefijo “faq.”

En la figura 5 se ve un ejemplo de pregunta frecuente en el chatbot Luigi. La respuesta a la
pregunta frecuente (;Qué es el descuento de residente?) ha sido editada en el agente de

Dialogflow. En la figura 8 podemos observar donde estan guardadas estas respuestas.

Para su edicion, se hacen los cambios oportunos en los recuadros correspondientes, y se le da
al boton de “SAVE” que se ve arriba a la derecha. Estos cambios se ven reflejados al instante
en el chatbot. Una vez se realiza un cambio de este tipo, se puede probar de inmediato y

comprobar si esta todo correcto.
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faq.booking.resident 0) m

Responses @ A~
DEFAULT +
Text Response a
Es un descuento en el precio del vuelo que hacen a los residentes de Baleares, Canarias, Ceuta y Melilla.
Text Response i}
Este descuento solo se aplica en vuelos gue tengan como origen o destino su lugar de residencia.
Text Response o

La Unica condicion es acreditar en el embarque el permiso de residencia

Figura 8. Una muestra de las respuestas del intent “faq.booking.resident”.

4.2. Automatizacion de procesos manuales

Otra de las tareas que tiene el botmaster es la de detectar todos aquellos procesos que hay que

acabar derivando a un agente humano por no ser capaces de resolverlo de forma

automatizada. Para entender esto, es importante tener presente el siguiente esquema (Véase

figura 9).
Dialogflow
A
- ' -
Usuario ORQUESTADOR Programadores
CSOP

Figura 9. Esquema de los movimientos internos de las peticiones de los usuarios

Cada uno de estos componentes tiene su funcion en el procesamiento, comprension y
respuesta que se le dard al usuario. En primer lugar, el orquestador, el programa central que
gestiona la relacion entre los entornos, de cuyo mantenimiento se encarga uno de los técnicos
del equipo. Este es el que decide de forma automatica a donde se deben enviar cada una de

las peticiones, y el que mantiene el flujo de la conversacion para no perder el hilo. Cualquier
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mensaje del usuario que entre, debera pasar siempre por el Dialogflow, que seré el encargado
de procesar y comprender el mensaje, con tal de detectar a qué intent corresponde la peticion
del usuario. Si la respuesta se puede dar directamente desde el Dialogflow, no tenemos por
qué pasar por una légica de negocio (programadores), se le devuelve un mensaje al usuario.
En caso de que la respuestas requiera de mas datos y no sea una respuesta genérica, habra que

pasar por logica de negocio.

Todos los circuitos que se ven en el esquema (Véase figura 9) estan automatizados, todo esta
previamente disefiado. En el momento que algo no estd automatizado, no se podra resolver de
forma automatica y por tanto se le derivard al usuario a un agente humano experto. En el
esquema de la figura 9, este agente se encuentra en CSOP. Siempre que alguna peticion acabe

en CSOP, el botmaster debe detectarlo y ver como esto puede ser automatizado.

4.2.1. Flujo conversacional

En el momento en que se detecta una peticion del usuario que no esta automatizada, lo
primero que se debe hacer es hablar con el experto de negocio. Es importante resolver: qué le
diria al usuario en este caso, cudl es el proceso a seguir y qué casos pueden darse. Hay que

contemplar la mayor cantidad de casuisticas posibles.

A raiz de esta conversacion, se debe empezar a disefiar el flujo de didlogo. A continuacion,
muestro un ejemplo. Un usuario pide que quiere hacer una consulta sobre su reserva. Este
proceso no estd automatizado, por lo que se le pasa a un agente para que pueda hacer la
consulta. Paralelamente, se inicia el proceso para llegar a automatizar esta peticion. Para
disefiar el flujo de didlogo, la herramienta que utilizamos en Luigi es “Google Drawings”,

una herramienta de Drive®.

A estos esquemas se les llama disefios funcionales (Véase figura 10). Se trata de un esquema
intuitivo, en el que la conversacidon avanza segun el movimiento vertical hacia abajo de los
recuadros azules de la izquierda. El recuadro en color rojo muestra un posible mensaje del
usuario, en este caso “Quiero consultar mi reserva”. A partir de ahi, Dialogflow detecta la

intencion del usuario, que es la de consultar una reserva. Entonces, comienza el proceso.

® https://www.google.com/intl/es_es/drive/
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Quiero consultar mi
reserva

HN: CONSULTA
RESERVA
-
(Esti
identificado?
sl

gggg

HN: LOGIN

Vaya... no he encontrado ninguna ‘

reserva, a lo mejor se hiza con ofro
email

Te paso con un agente que podra
ayudarte '7 Csop

Tienes varias reservas para
distintas fechas de salida: 20/04 y

NO

21/05. ;Cudl es la que quieres
consultar?

Tienes vuelos a varias horas de salida: a las __y a las
__ ¢Cudl es la que quieres consuliar?

Tienes reservas para distintas personas: Pepe y Maria.
+Cudl es la que quieres consultar?

Lo siento. no he podido encontrar Ia reserva. Te paso con un CSOP
agente que podré ayudarte

20U# necesitas saber sobre tu reserva?

Figura 10. Muestra de un disefio de flujo conversacional hecho con Google Drawings

Segun este disefio funcional, lo primero que se debe hacer es filtrar sus reservas. Este paso no
es decision mia, es una decision por parte de negocio, se quiere que el filtrado sea asi. Esto
me lo hacen saber en la primera conversacion que tengo con el experto de negocio. Asi pues,
se hace una comprobacion de las reservas del usuario, y si no hay Unicamente 1 reserva, se
debe hacer un filtrado hasta conseguir 1. Los recuadros de color verde muestran los mensajes
que le dice Luigi al usuario. Finalmente, cuando el usuario especifica a cual de sus reservas
se refiere, Luigi le pregunta qué es lo que necesita saber. A partir de ahi, cada una de esas
consultas sera una nueva intencion: puede querer saber de qué terminal sale su vuelo, o si
tiene algln tipo de retraso en el horario. Eso serd un nuevo disefio funcional para cada una de

esas intenciones.

4.2.2. Creacion de intents

Una vez hecho el disefio funcional hay que crear el o los intents que intervendran. Como he

explicado en el apartado 4./., un infent es la intencion del usuario.

Los intents los creamos en la consola de Dialogflow. Para crear un intent se debe tener en
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cuenta: los parametros y las entidades con las que se detectaran estos pardmetros, las frases
de entrenamiento y los contextos. A continuacidon explicaré¢ cada uno de estos componentes

que conforman un intent.
4.2.2.1. Parametros y entidades (entities)

En este apartado se describen varios conceptos: parametro, entidad, valor del parametro,

valor de la entidad y sindbnimos.

Se puede definir un pardmetro como aquello que puede variar dentro de una misma frase y
que da informacidn relevante que necesitamos recoger. Por ejemplo, un pardmetro puede ser
una fecha. Dentro de una frase del tipo “;Puedes buscarme un vuelo para el dia 10 de

febrero?”, “10 de febrero” es un parametro que puede variar.

Por ello, cuando se crea un infent hay que pensar cudles van a ser los parametros que habra
que recoger. Los parametros se recogen con entidades. Una entidad permite recoger distintos
parametros dentro de una misma frase y poder clasificarlos para que le llegue al desarrollador
la informacion que necesita. Gracias a las entidades, no hay que crear una frase de
entrenamiento (Véase apartado 4.2.2.2) por cada caso concreto. En la figura 11 se muestra

doénde se encuentran las entidades en Dialogflow.

Essentials

~Lustom Syster
Luigi-STAGING Custorr System

Intents

Knowledge

@ airLineFilter
@ airport
Fulfillment @ alslewindow

Integrations @ availabilityDisplay

Figura 11. Apartado Entities en la consola de Dialogflow

En DialogFlow hay entidades ya definidas por el sistema. Estas entidades se reconocen

facilmente porque siempre van precedidas del prefijo “@sys.”
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Los usuarios de Dialogflow tienen la opcion de crear, ademas, sus propias entidades en el

apartado “Custom” que se puede ver en la figura 11.

En una frase del tipo “quiero un vuelo a Madrid”, “Madrid” se recoge gracias a una entidad
que engloba lugares del mundo (@sys.location) y se cataloga de esta forma como lugar. Si la
frase es “quiero un vuelo a Madrid mafiana”, entonces hay dos parametros a tener en cuenta,
que se clasifican con las entidades: “Madrid” es un lugar (@sys.location) y “mafiana” es una

fecha (@sys.date) (Véase figura 12).

flightDestination (@sys.location Madrid

flightDatel ([@sys.date mafiana

Figura 12. Muestra de una frase con parametros recogidos con distintas entidades

Las entidades se definen dentro del propio intent. Se decide qué entidades van a recoger los
parametros de las frases del intent, y hay que decidir también el valor de los parametros. Si se
recoge con la entidad @sys.date “mafiana”, se estd decidiendo que se trata de una fecha.
Ahora bien, jes la fecha de ida o vuelta? Para concretar, se utilizan distintos valores de
parametros. En la figura 13, a la izquierda del nombre de la entidad se puede observar el
nombre del valor del parametro, flightDatel, que hace referencia a la fecha de ida y

flightDate2 a la de vuelta (Véase figura 13).

flightDatel ([@sys.date SflightDate
[] L]

[] flightDate?2 (@sys.date SflightDates []

Figura 13. Entidades con sus respectivos valores de parametro

Otra cosa a tener en cuenta a la hora de crear una entidad es los valores de esa entidad. Una
entidad puede tener varios valores. Por ejemplo, la entidad @flightOW recoge si el vuelo es
solo de ida o si es ida y vuelta. Los valores de la entidad en este caso es True o False. Es

True, si efectivamente, tal y como indica el nombre de la entidad, el vuelo es “sélo ida

26



(OneWay)”. Serd False, si es un vuelo de “ida y vuelta” (Véase figura 14).

flightow
I:‘ Define synonyms @ I:‘ Regexp entity @ D Allow automated expansion I:‘ Fuzzy matching @

true

false

Figura 14. Valores de la entidad “@flightOW”

En la figura 14, lo que se ve a la derecha son los sindnimos. Los sindénimos indican todas las
formas posibles que tendra el usuario de decir lo que se traducird a un valor en concreto, que
serd lo que le llegara al desarrollador. Es decir, hay muchas maneras de decir que “quiero un
vuelo solo ida”. El usuario puede decir, por ejemplo: “no quiero vuelta”, “sin vuelta”o “solo
necesito la ida”. Hay que ser capaz de interpretarlo. De esta forma el desarrollador no tiene

que interpretarlo y le llega un unico valor.

4.2.2.2. Frases de entrenamiento

Una vez se ha definido qué entidades van a recoger los parametros en el intent, llega el
momento de entrenarlo con frases de entrenamiento. Se pueden definir las frases de
entrenamiento como las distintas formas que tiene el usuario de hacer una misma peticion o

pregunta. Son clave a la hora de diferenciar los intents entre si.

El buen mantenimiento de estas frases es esencial para la correcta deteccion del intent al que
corresponde, y para que las entidades recojan correctamente los parametros. Es importante
que las frases de entrenamiento sean variadas, para ello tendremos en cuenta el 1éxico y las

estructuras sintacticas de las frases.

A la pregunta ;cudnto entrenamiento es necesario?, es tentador basarse en el principio
“cudnto mas, mejor”. Esto es un error. Es cierto que cuantas mas frases de entrenamiento
haya, serd mejor, pero lo realmente importante es la variedad. Sin variedad, una cantidad
elevada de frases solo entorpece el entrenamiento. Hay muchas formas distintas de decir una
misma cosa. Por ejemplo, si el usuario quiere pedir una camiseta, puede decir: “quiero una

camiseta”, “necesito una camiseta” o “enséfiame las camisetas que tienes”. Las tres frases
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hacen referencia a la misma intencion, las 3 son buenas opciones de frases de entrenamiento.
Seria un error querer poner como frases de entrenamiento: “quiero una camiseta”, “quiero
algunas camisetas”, “quiero camisetas”. Una buena herramienta de CLN debe ser capaz de
entender las 3 frases una vez ya tiene la estructura, sin necesidad de introducir manualmente
cada frase nueva que diga el usuario con cada uno de los parametros que puedan variar. Es
decir, que una vez introducida la estructura “quiero una camiseta”, no es necesario introducir

“quiero un pantalon”.

Otra cuestion a tener en cuenta para entrenar un intent e€s que es beneficioso pensar en
términos de “cudl es el problema” y no de “cudl es la solucién”. Es decir, lo mas probable es

3

que el usuario use frases del tipo “;cuando va a llegar mi camiseta?” en vez de decir
“enséfiame cudl es el estado de mi pedido”. El chatbot debe ser capaz de interpretar qué

problema tiene el usuario para identificar la solucidon acorde a su problema (Treml 2021).

Dialogflow ., . o flight.request.start
Essentials
Luigi-PRO-Alitravel -
9 A er expre
,! o tc e
Entities 99 quiero volar la proxima semana a barcelona ﬁﬁ
Knowledge [beta] 99 Palma Pamplona salida el 2 de agosto y vuelta ! 13 de agosto para 3 personas y un bebe
Fulfillment 99 queria ir de Nueva York a California haciendo escala en Washington
Integrations 99 Queria pegarme una escapada al caribe
99 Queria ir de nueva York a Washington
Training
99 vigjar en navidad
Validation
99 quiero viajar en junio
History
99 ultimo vuelo hoy para madrid solo ida para mi
Analytics

99 quiero irme de vacaciones desde Barcelona

Prebuilt Agents

Figura 15. Un ejemplo de frases de entrenamiento de un intent

En la figura 15 se puede observar la variedad de frases de entrenamiento del intent

flight.request.start. Este intent es el que recoge la intencion del usuario de reservar un vuelo.
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Los distintos colores que se ven en las frases son los distintos pardmetros que se recogen con
distintas entidades. Este infent es extremadamente complejo, ya que hay muchos pardmetros
que pueden recogerse en una misma frase, concretamente 16 pardmetros distintos. Esto quiere
decir que requiere de mucho entrenamiento, en este momento tiene 200 frases de

entrenamiento.
4.2.2.3. Contextos

Los contextos son la memoria del chatbot para mantener el flujo conversacional, permiten
tener la conversacion bajo control. Gracias a los contextos se puede mantener una
conversacion con varias interacciones y no se convierte en interacciones de
pregunta-respuesta sin ningun hilo conductor. Se puede definir cudl serd la vida tendra el

contexto, es decir, cuantas interacciones durara.

Dado que hay muchas frases de entrenamiento que son exactamente igual en varios intents,

seria imposible mantener una conversacion con el chatbot si no hay contextos activados. Por

99 CC_ 199 &

ejemplo, las frases del tipo “no”, “si”, “no, gracias”, se utilizan en muchos intents distintos.

flight.request.not.now m

Contexts @ ~

flight-request

0 fightreguest x
Figura 16. Contextos del intent: flight.request.not.now

Cuando el usuario hace una peticion, automaticamente se activa el contexto que se ha

decidido previamente que se ha de activar si se activa un intent determinado.

Para activar los contextos se pueden activar directamente desde el propio intent en
Dialogflow. Para ello, hay que tener en cuenta el contexto de entrada y el de salida. En la
figura 16 podemos ver los contextos del intent: flight.request.not.now. Este intent recoge

cuando el usuario quiere dar por finalizada la conversacion en mitad de una busqueda de un
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vuelo.

El usuario puede decir, por ejemplo, “no quiero seguir”. Se recoge esa intencion y se elimina
el contexto, como se puede ver en la figura 16. Se hace esto porque el usuario ha pedido
terminar la conversacion. De esta forma, se limpia el contexto y la conversacion puede
empezar de 0 si lo que quiere es iniciar una nueva. Es importante que la opcioén de abandonar
la conversacion esté siempre disponible para el usuario, de forma que no quede atrapado en la
conversacion. Se le puede dar la vida que se quiera al contexto de salida, todo dependera de

las necesidades del intent, de las interacciones que sean necesarias para resolver la peticion.

Activar contextos en un intent no es obligatorio. Cuando se trata de FAQOs, no es necesario
activar contextos ya que se tratan de conversaciones pregunta-respuesta, no hay una

conversacion con mas de 1 o 2 interacciones.

Los contextos también se pueden activar desde el cddigo si necesitamos que siga una logica
de negocio. Las automatizaciones desarrolladas por los programadores de las decisiones
tomadas por parte del experto en negocio, son activadas o desactivadas en el orquestador
(véase figura 9). Estos contextos pasan a Dialogflow para que el flujo de la conversacion
pueda seguirse correctamente. Dialogflow debe diponer siempre de las actualizaciones que se
hagan desde los responsables de negocio, si no es imposible mantener el hilo de la

conversacion.

Finalmente, otra forma de activar contextos es mediante un evento. Un evento sirve para que
se puedan activar contextos sin que el usuario introduzca un texto. Es decir, si el usuario dice
“quiero un vuelo”, el intent flight.request recoge la intencidn y se activa el contexto
flight-request. Una vez el usuario ya ha hecho la busqueda, se debe pasar al intent
flight.availability. Este intent es el que se encarga de ensefiar la disponibilidad de vuelos
segun la busqueda que ha hecho el usuario, y le da la opcion al usuario de pedir otros filtros,
de esta forma el usuario puede pedir, por ejemplo, “vuelos solo por la tarde” o “enséfiame
vuelos mas baratos”. Para llegar a este intent hay que pasar por flight.request
obligatoriamente, por eso se activa el contexto a partir de un evento. De esta forma, se pone
la conversacion bajo un contexto, por lo que si el usuario necesita pedir cambios en la fecha o

quiere vuelos més baratos, se puede entender lo que quiere y a qué esta haciendo referencia.
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4.3. Revision de conversaciones

Para mejorar el sistema, se hacen revisiones diarias de las conversaciones del dia anterior. En
Luigi, la filosofia es que el usuario marca la evolucion del chatbot. Los problemas que se
detectan deben ser solucionados. Las peticiones que haya hecho el usuario para las cuales no
hay una solucién automatizada, o una respuesta, marcan una nueva tarea para el botmaster,
que puede ir desde accionar la automatizacion de procesos que hacemos manuales (Véase

apartado 4.2.2.), hasta crear una respuesta para esa peticion, si no requiere de desarrollo.
Para esta revision de conversaciones hay 2 herramientas: la seccion Training de Dialogflow, y
el visor de conversaciones Conversation Viewer, que es un programa creado por el equipo de

Quonversa.

En este apartado se explica la utilidad de cada una de estas herramientas, y cudles son las

soluciones que se pueden dar a los problemas que se detecten.

4.3.1. Deteccion de problemas: Conversation Viewer

Conversation Viewer es un programa creado por el equipo de Quonversa. Este programa

permite la visualizacion de las conversaciones que tienen los usuarios con el chatbot.

‘ Conversation Viewer

Userld  Userld Date 04/05 @ {Qué bien verte por aqui, Costel Adi!

1 10:4¢
Message 4/5/202110:46

Qué puedo hacer por ti?
4/5/2021 10:46

60 resultados

Userld  Creation Date First message quiero un vuelo a Barcelona el dia 22 de Junio y vuelta
o 4/5/2021 ol el 27 de Junio para 2 adultos, 1 nifio y un bebe
nenown 13:59 o8 4/5/2021 10:46.
/512021 )
Unknown 1343 quiro un buelo a Madriz Perfecto, voy a consultar la disponibilidad Palma De
W/5/2000 Mallorca (Son Sant Joan) - Barcelona (El Prat) del dia
Unknown 1310 vuelo madrid ben 22/06 y regreso el 27/06 para 3 pasajeros.
4/5/2021 10:46
Unknown | /372021 Buenos dias
1249

4/5/2021 jListo! Entre todas las posibilidades que he encontrado,

Unknown 1240 Hola, tengo una pregunta estas son las 4 opciones que he elegido para ti.

—— Recuerda que el precio que mostramos es por persona.
Unknown _[4/5/2021 6:08 test o Ay
Coneinar | V1

: Opcién 1: salida desde Palma De Mallorca (Son Sant

4/5/2021 i ida sert
Costel Adi el quiero un vuelo a Barcelona el dia 22 de Junio y vuelta el 27 de Junio para 2 adult.. | J0an) con destino Barcelona (El Prat). La ida serfa el
10:46 22/0A 2 las 07:05 v [a vitelta ol 27/0f A lac 08:40 Amhas e

Costel Adi__|4/5/2021 8:28 quiero coger el ultimo vuelo de hoy a Roma
Costel Adi_[4/5/2021 8:25 test
Costel Adi~ |4/5/2021 7:12 quiero un vuelo mallorca madrid para el lunes solo ida para mi

Figura 17. Interfaz del programa Conversation Viewer
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En la figura 17 se puede ver la interfaz del Conversation Viewer. A la izquierda se ve el
nimero de resultados de conversaciones en 1 dia. Se pueden hacer busquedas filtrando por
fecha y el Userld, que es la identificacion que se le da al usuario. Esta identificacion variara
en cuestion de si es un usuario registrado o no. Si estd registrado, se le identifica con el
nombre por el que se ha registrado. También se puede filtrar por el primer mensaje que

escribe el usuario en el chatbot, es decir, el inicio de la conversacion.

A la derecha, se puede ver la conversacion completa que se selecciona a la izquierda. Los
mensajes en naranja son las peticiones o preguntas del usuario. Los recuadros en gris son las

respuestas del chatbot Luigi.

Al revisar las conversaciones desde esta plataforma, es muy sencillo detectar si ha habido una
conversacion poco eficiente, sea por malentendidos, porque el chatbot no ha entendido lo que
el usuario le ha pedido (fallback), preguntado o contestado, o por fallos técnicos. Un fallback
es el camino que sigue un mensaje del usuario no entendido por el chatbot. Cuando no se
entiende lo que ha dicho el usuario, el chatbot le contesta con el mensaje “Creo que no te
entiendo, ;puedes repetirlo con otras palabras, por favor?”. Si se visualiza este mensaje
cuando se estd revisando una conversacion, no siempre es sefial de que ha habido un
problema. Puede que el usuario no haya contestado a la pregunta que le ha formulado el
chatbot, y que su input esté¢ descontextualizado. En ese caso, se le da una nueva oportunidad

al usuario para que introduzca de nuevo su respuesta o peticion.

En el caso en el que el usuario haya introducido un mensaje que se considera logico y dentro

del contexto de la conversacion, y haya saltado el fallback, es un problema a resolver.
En el momento que se detecta un problema en la conversacion, si no se ve claro cudl esta

siendo el fallo, se deben hacer pruebas. Para ello, en Luigi esta el entorno de staging, un

entorno de prueba al que solo puede acceder el equipo (Véase figura 18).
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Intent Activo

e Default Welcome Intent

Parametros Intent Luigi Chatbot X

Contextos Activos

* session iHola! Soy Luigi, tu asistente virtual de
Alitravel. Si tienes alguna pregunta, no
Parametros Contextos dudes en hacérmela.

Si quieres un vuelo, puedes pedirme

& session cosas como:

o sessionUserld : 3943 Quiero un vuelo solo ida a Madrid para

o sessionld : 02c4badb-7be0-4b34-b3¢3-882e81580dc5 mi lo antes posible

o userFamilyDiscount : 0

o fallbackPreviousIntent : Default Welcome Intent Necesito un vuelo a Barcelona el viernes

o channelType : 0 por la tarde y volver el lunes
Parametros CRM Me gustaria ir el 20 de junio a Mallorca y

volver el 30

o Id:3943

o IsUserUnknown : false @

o LastConnection : 0001-01-01T00:00:00

o HasAccount : false
o IsLogged : false

o FamilyDiscount : 0 ¢ Qué puedo hacer por ti?

Figura 18. Entorno de staging de Luigi

En la figura 18 se puede ver la interfaz del entorno de staging. Lo de la izquierda es la
informacion que se necesita para entender qué se estd interpretando y qué datos se estan
recogiendo. Se puede ver el intent en ese momento (intent activo), los parametros que se han
recogido (parametros intent), qué contextos hay activos (contextos activos), qué pardmetros
se mantienen mientras el contexto sigue vivo (pardmetros contextos) y qué informacion se

tiene del usuario (pardmetros CRM).

En este entorno se puede reproducir una conversacion ineficiente que se haya detectado en el
Conversation Viewer. A medida que avance la conversacion, se puede ver de una forma

precisa qué se esta recogiendo e interpretando, gracias a la informacion de la izquierda.

4.3.2. Deteccion de problemas: Training de Dialogflow

En la consola de Dialogflow hay un apartado llamado Training (Véase figura 19). Esta es una
herramienta que detecta los intents por los que ha entrado cada mensaje del usuario. En el

momento que el mensaje no ha sido asignado a ningun intent, querra decir que se ha ido por

el fallback. Esta herramienta se encarga de detectar cuantas veces ocurre esto.
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Dialogflow 01 Training
Essentials

Luigi-STAGING -
g All conversations  ~ E May 16, 2021 - m May 23, 2021 e
Conversation Date C
Intents
necesito ir a palma mafiana, 3 pasajeros (1) May 21
Entities
WELCOME (12) May 21
Knowledge beta]
WELCOME (6) May 21
Fulfillment
Integrations puedo facturar maleta? (8) May 21

e o
9 Training

Figura 19. Training en Dialogflow

El problema de esta herramienta es que no aparecen las conversaciones completas,
unicamente los mensajes que ha dicho el usuario, el infent asignado, y el contexto que se
activa en ese momento (Véase figura 20). Por eso, en Quonversa se ha creado el

Conversation Viewer.

puedo facturar maleta?

May 21 8 REQUESTS 3 NO MATCH

SER SAYS
USERSAYS puedo facturar maleta?

INTENT fag.baggage.how.many.pieces

EVENT
select_cia_aerea

INTENT component.select.cia.aerea

CONTEXT select-Ccla-aerea

out

USER SAYS -
" con aireuropa

INTENT component.select.cia.aerea
CONTEXT select-cia-aerea -

CLOSE

Figura 20. Visualizacion de una conversacion en el Training
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4.3.3. Soluciones

Las soluciones pueden ser muy variadas. Hay soluciones rapidas y simples, y otras mucho
mas complejas y que requieren de desarrollo. Si el problema se estd dando en algo que ya esta
implementado, y es una cuestion de mantenimiento de frases, entidades o intents, la solucion
se puede aplicar al momento. Si el problema es que no estd implementado lo que el usuario
pide, entonces habrd que discutir si se quiere o no implementar lo que pide el usuario, y en

caso afirmativo, comenzar el proceso para desarrollarlo (Véase 4.2.).

Asi pues, las soluciones que el botmaster aplica diariamente son las siguientes:

-Creacion de nuevos intents. Si el usuario pregunta algo para lo que no hay una respuesta

creada, se crea una nueva FAQ (Véase 4.2.1.y 4.2.2.).

-Introducir nuevas frases de entrenamiento en el infent que corresponda. El usuario puede
introducir una frase que el chatbot no comprende porque no ha entrenado con esa estructura,
o tal vez utiliza un 1éxico que no estaba contemplado. En ese caso, se introduce esa nueva
frase de entrenamiento. Esta es la mejor manera de entrenar al chatbot, con frases reales de

los usuarios.

-Introducir un nuevo sinénimo en un valor de una entidad (Véase 4.2.2.1.). Si el chatbot ha
detectado bien el intent, pero no ha conseguido recoger un pardmetro o mas, el problema
puede ser que falte algin sinébnimo en un valor de una entidad. Por ejemplo, si el usuario
dice: “Quiero coger el proximo vuelo a Madrid”. Si el chatbot no ha recogido la fecha que ha
indicado el usuario, probablemente es porque falte introducir “proximo vuelo” como
sinbnimo de “hoy”. En una situacion asi, es importante hacer una reflexion previa para
decidir cudl va a ser la interpretacion que se le quiere dar. En el caso de Luigi, se interpreta de

esta manera.

-Cambiar frases desde el CMS (Content Management System) o en Dialogflow. CMS es el
sistema de gestion de contenido, en Luigi se utiliza Strapi’. En esta plataforma estan

guardadas todas las frases que dice el chatbot que requieren de desarrollo previo. Es decir,

7 https://strapi.io/
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cuando una respuesta tiene que pasar por una ldgica de negocio (Véase 4.2.), las frases se
guardan en este gestor de contenido. Si son respuestas que no requieren desarrollo, como las
FAQs, las respuestas se generan directamente desde Dialogflow. En el caso de que se piense
que el problema que se esta dando es por un mal planteamiento de una frase, la solucién debe
pasar por una mejora en la manera de preguntar o informar. Tal vez la frase es muy larga y

compleja, el Iéxico no es el adecuado o se le estan preguntando demasiadas cosas a la vez al

usuario.

A strapi <

Flight.requesté.return.date

APIID : alitravel-literals

IntentName

flight.requesté.return.date

Language

es

LiteralName

multiDestinationResponse

Literal

Si quieres vuelo de vuelta indicame en qué fecha, por favor.

Figura 21. La interfaz del programa Strapi, el CMS de Luigi

En la figura 21 se puede observar la interfaz de Strapi. Concretamente, se puede ver una de
las frases del chatbot. En el programa, a las frases se les llama “literales”. Este caso es un
buen ejemplo para explicar un cambio en una frase. Anteriormente, esta frase era: “;Quieres
vuelo de vuelta o es solo de ida? Si quieres vuelo de vuelta indicame en qué fecha, por
favor”. Resultaba un tanto larga y poco clara, ya que se estaban preguntando dos cosas
distintas: qué tipo de trayecto es, y la fecha de la vuelta en el caso de que sea ida y vuelta.
Querer aclarar de forma excesiva al usuario lo que esperamos que responda puede ser

perjudicial en la comprension. Confiar en su capacidad comunicativa es mucho mas efectivo.

La modificacion de este literal se puede hacer directamente en esta interfaz, se hace el cambio

y se guarda. Los cambios se ven reflejados automaticamente en el chatbot.

En el caso en que este no haya indicado que el vuelo es solo de ida en su peticion principal, ni

tampoco haya dicho una fecha de vuelta, ahora Luigi le dice al usuario: “Si quieres vuelo de
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vuelta indicame en qué fecha, por favor”. De esta forma, el usuario puede contestar una fecha
de vuelta, o contestar que “no quiero vuelo de vuelta” o cualquier sindbnimo que haga

referencia a ello.

-Hacer cambios en el flujo conversacional (4.2.1.). En un caso asi, se debe hablar con el
programador que haya hecho el desarrollo del flujo y plantear el nuevo cambio. Esta
conversacion deberd ir acompanada del disefio funcional, es importante documentar siempre

los cambios que se hagan.

5. Conclusiones

Durante este trabajo he hecho una introduccién al concepto de chatbot, y he clasificado los
chatbots segin las herramientas de desarrollo que utilizan (si tienen inteligencia artificial o
no), y segun su uso o no de botones. He explicado las ventajas y desventajas que se
consideran a la hora de decidir qué camino coger para empezar a desarrollar un chatbot. Es
muy importante tener claro qué camino se escoge, ya que la manera de trabajar e incluso el
tiempo que se tardara en desarrollar el chatbot variara dependiendo de qué camino se decide

seguir.

En el desarrollo del trabajo, he explicado los perfiles profesionales que intervienen en el
desarrollo de un chatbot, y cudl es el papel del lingiiista, concretamente en Luigi. He
explicado las tareas que llevo a cabo como lingiiista en Luigi, y qué herramientas utilizo para
ello, especialmente la herramienta Dialogflow. En la explicacion de mis tareas, se ve reflejada
de qué manera mi formacion en el grado de Lingiiistica suma valor en el desempeiio de las

tareas, y por qué elegir entonces un perfil lingiiista para este puesto.

La creciente implementacion de chatbots en las paginas web de las empresas trae consigo
nuevos perfiles profesionales, y el lingiiista es un profesional reclamado por este sector.
Actualmente, la tendencia a comunicarse mediante mensajeria instantdnea crece en paralelo a
una nueva manera de comunicarse. Las aplicaciones como Whatsapp o Telegram, o la
comunicacion a través de chats se estdn convirtiendo en una nueva via de comunicacion para
las empresas, y la integracion de chatbots en estos canales trae consigo el reto de conseguir

una comunicacion eficiente a través del lenguaje natural.
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