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INTRODUCCION

Sin duda el dialogar con una maguina, algo presente hace tiempo en el imaginario
colectivo, enunciado por autores de cienciaaficcion, es el desafio inexorable de esta
proxima década. Siguiendo este razonamiento sistemas inteligentes de la capacidad de
lafamosa computadora HAL 9000 de “2001 a Space Odissey” del director Sanley
Kubrik pronto seran realidad, la consigna es pavimentar el camino.

La necesidad de agentes de didlogo se puede ver en especia por € paradigma actual de
acceso alainformacién, hoy mismo todo el acceso para busqueda de informacion se
realiza ya sea por menus estructurados en aplicaciones de escritorio y/o web, siendo
preferente y muy frecuente la blisqueda por coincidencia de palabras en buscadores
masivos como Google, por lote de palabras clave, € cua dista mucho del modo en el
cual los humanos accedemos nuestro conocimiento al realizar consultas a humanos,
nosotros accedemos preferentemente en formaverbal (hablada o escrita) con un fuerte
contenido semantico y con unaintencién determinada, elaboracion l6gicay
razonamiento sobre la mera consulta. Realizamos un intercambio previo con el
interlocutor para asegurarnos de que hayamos entendido exactamente la pragmatica de
la consulta, y luego procedemos arealizar |10s pasos necesarios en algin sistema de
informacion que conocemos a la perfeccion para brindarle las respuestas o resultados a
quien necesitaba o consultd lainformacion.

Esto pasaadiario y multiplicado por miles, en los llamados “ callcenters’ o centros de
consulta telefénica, consumiendo infinidad de recursos humanos dil apidados en
consultas en su mayoria muy simples, consultas que una maguina podria resolver sin
inconvenientes, con un razonamiento ultra sencillo s puede manejar lenguaje natural .

ANTECEDENTES

Sistemas de didlogo han sido presagiados por todos los futuristas y escritores de ciencia
ficcion, aunque también han sido programados ciertos sistemas con estaintencion,
durante las fases muy iniciales de la computacion. El primer sistema conocido de este
tipo fue conocido como Eliza [1] luego hubo varios proyectos usando didogo en
lenguaje natural como el famoso SHRLDU [3] interactuando en el contexto de un
ambiente acotado con objetos geomeétricos simples; en la universidad de Rochester con
fondos militares y publicos se hizo un proyecto muy importante llamado TRAINS [2]
gue permiten interactuar mediante didlogo en un contexto acotado parareserva de
trenes. Otros proyectos de este tipo son TRIPS [4] que agregan el concepto abstracto y
operativo de planificacion de acciones. Todos ellos pertenecen a laboratorios
universitarios y son subsidiados para promover €l estado del arte y experimentar, y
dificilmente dgjen el laboratorio pues no son concebidos para laindustria practica.



Si bien con tanto antecedente de trabgj os, pareciera que fabricar un sistema de did ogo
esalgo trivial, en realidad no lo es en |o absoluto, puesto que la cantidad de tareas
interdependientes aresolver esimportante, ademas de la dificultad de realizar cada una
de ellas. Otro problema radica en que cada bloque de proceso suele ser de diferente
autor, fuente o teoriay la compatibilidad entre las mismas no ha sido nunca una metaen
sus disefios individuales, por lo cual lainterfase entre estos sistemas es un tema en si
mismo bastante espinoso y hasta sin solucion pues a veces dos bloques refieren ateorias
subyacentes que no estan encontradas, esto pasa muy a menudo en liguistica.

DESCRIPCION y PROPOSITO

Se ha creado una plataforma de desarrollo orientada a poder generar un sistema cuya
exteriorizacion es la de un agente inteligente, capaz de conversar con una persona en
forma natural, mediante texto plano, en formaracional y |6gica, respondiendo a
preguntas, siguiendo hilos de conversaciones, presentando declaraciones, propuestas,
sugerencias y mucho més; en definitiva entablando un didlogo, tal como lo hariaun
humano real. Lafinalidad, dominio, extension y transcurso del didlogo es
completamente dependiente de cada necesidad y dominio.

L a plataforma permite crear servicios de conversacion y didlogo en cualquier idioma
alfabético aglutinante del tipo hindo-europeo del cual se posea un diccionario flexivoy
un analizador morfol dgico, que entregue etiquetas compatibles con EAGLES[7], €l
sistema actualmente posee recursos para €l castellano einglés.

Laidea es que se puedan hacer con esta plataforma, sistemas de didlogo, permitiendo un
didlogo coloquial para su uso en aplicaciones como: soporte técnico, promociones,
ventas, encuestas, asesoramiento, asistencia técnica, entretenimiento, consultasy
transacciones en sitios web, entre tantos otros. Podra contestar con facilidad una enorme
cantidad de informacion pues posee |a posibilidad de operar como puente entre el
lenguaje natural y lainformacion en bases de datos y |laweb, permitiendo acceder desde
el lenguaje atodo un cimulo de informacion especifica para evacuar dudasy preguntas.

REALIZACION

El tipo de trabajo necesario para crear un agente de didlogo inteligente, sin duda es
altamente interdisciplinario, en especial porque lainteligenciano es algo que se pueda
definir facilmente, por lo cual enfocamos el problema desde un punto de vista practico:
solo nos interesa poder crear un agente que pueda entender texto natural, extrayendo la
pragméticay retérica de un cierto nimero limitado de situaciones, en un formato
lingUiistico acotado y simple, en el cual las acciones estaran igualmente limitadas.

Para poder hacer realidad esto hace falta el trabajo de programadores con conocimiento
profundo de lenguay cientificos con capacidad de crear sistemas nuevos, que tengan
actitudes similares alas de un humano, linglistas computacional es que sepan y puedan
programar |os mecanismos de reconocimiento del lenguaje natural, incluyendo
profesionales capaces de unir todo este trabajo logrando que funcione todo
perfectamente y en forma coordinada.

Todo esto debe estar unido a un nimero importante de recursos computacional es puesto
que el poder reconocer una palabra ya plantea un fenomenal problema de computacion,



en especia cuando el [éxico no esta completamente acotado y hay presuncion de errores
de ingreso como ser los producidos por ortografia, tipeo, olvidos, formato, palabras
extranjerasy otras fuera de vocabulario o parasintéticas, se han usado un nimero de
sistemas previamente desarrollados paratal fin descriptosen [5] y [6].

Debido atodo esto se hadecidido dividir el problema en programacién (algoritmos,
etc.) y mangjo de did ogo humano (qué decir y cuando, como contestar, €tc.).

Estaidea se cristalizd en un sistema de desarrollo (I DE | ntegrasted Devel opment
Environment) que permite editar y probar un nuevo lengugje de definicién de didogo
(DDL) convirtiéndolo en un producto funcionando, inyectando la programacién
necesaria automaticamente mediante compilacion activay dindmica.

Se ha definido para esto un nuevo lenguaje (DDL) capaz de poder expresar y contener
conocimiento latente, reglas complegasy plasmar todo eso en un sistema cuya
exteriorizacion esla de un agente inteligente. Este lenguagje DDL, no es un lengugje de
computacién nuevo sino un lenguaje capaz de ser manegjado y creado por un humano sin
conocimiento de computacién alguno.

El DDL contiene l6gica de didogo tipo novela/lguion, combinable con operadores
|6gico, matematicos y linguisticos simples anivel intuitivo desde concatenacion,
operaciones del tipo de parecido fonético o semantico de palabras, partes de la oracion,
sintagmas, hallar raices ontol dgicas, permite reconocer €l idioma de una palabra o frase,
reconocer palabras rarasy formulas, entre otros muchos fenémenos de texto. Todas
partes de las tareas cognitivas simples que alguien pueda reconocer algo escrito, decir
algo o responder 0 una pregunta.

El sistema | DE creado se opera como una aplicacion accesible desde la web, es modular
y permite agregar funciones nuevasy externas como acceso a bases de datos, buscar en
Google, consultar Wikipedia, etc.

El motor de didlogo (MD) posee un planificador de ato nivel que analizalas secuencias
de didlogos bajo un concepto de satisfaccién de turnos de conversacion, basado en

| 6gica pura de conversacion humana, analizando entre otras cosas: la deixis usada, las
coreferencias y anaforas, |os tiempos de verbos empleados, € tipo de palabras usadas
midiendo hasta el nivel de culturadel interlocutor, el nimero de errores de ortografia e
interpretacion y los modismos usados como: gestos, emoticonesy pal abras expresas o
comentarios que expresan sentimientos como agrado, conformidad o disgusto.

Todo esto lo realizael MD haciendo un andlisis agudo y adaptativo para poder guiar la
conversacion haciala maximizacién de la funcién de didlogo deseada como ser brindar
respuestas y/o resolucién de problemas planteados o cualquiera sea el objetivo que sele
haya fijado con reglas claras.

El MD puede dar instrucciones a interlocutor, solicitando aclaraciones, o instando a
conversar de un cierto modo, proveer informacion de ayuda para encauzar la
conversacion. Finalmente, basado en la decisiéon del sistema de supervision con apoyo
emocional y temético, el sistema hara un ultimo esfuerzo (si hay suficientes elementos)
en buscar teméticamente y por aproximacion usando un conjunto grande de técnicas
desde refinadas hasta muy ambiciosas, buscando en una base de conocimiento que €



cliente puede proporcionar, afin de brindar las soluciones mas frecuentes o |os planteos
mas frecuentes de los clientes (FAQS), las preguntas frecuentes o |os manual es mismos
de los productos o servicios. En otras palabras, el MD ante cosas coherentes pero cuyo
planteo no es entendible facilmente, decidira brindar una aproximacion alo conversado,
devolviendo algo ‘parecido’ 0 que 'suena similar aalgo como o que preguntd’, se
puede indicar para que busque partes similares al texto dicho por el usuario y los
elementos importantes de la conversacion en curso, en una base de datos de
conocimientos con g empl os, manuales de uso del sistema o producto, preguntas
frecuentes con las correspondientes respuestas, ver en foros internos, etc.

Todo esto apunta a poder siempre responder |0 que parece més alineado con el tema de
la consulta o conversacion, por mas que no se la comprenda. Lo buscado y priorizado es
maximizar la satisfaccion del usuario

CARACTERISTICASDESTACADAS
RECONOCIMIENTO

¢ Reconocedor de Lenguaje de cadatexto (anivel palabray oracion)
e Diccionario Morfol6gico Extensible con Reconocimiento de >2.5 millones de
palabras (espariol) y 1.2 M (inglés)
e Correccion Inteligente y Robusta de Errores de Ortografia
(falta/omisi on/tecl ado/fonéticoletc.)
e Reconocimiento de Palabras, Locucionesy Entidades Nombradas
o AndisisMorfolbgico (verbos conjugadosy pal abras flexionadas)
Reconstruccion Fonética de palabras mal escritas (por similitud)
Andlisis Gramatical de Partes de la Oracién (POS)
Andlisis Semantico (razgos + vinculacion con synsets de Wor dNet)
Palabras Fuera de Vocabulario (Parasintéticas)
Unidades Internacionales (~180 entre SI, MKS, CGS: es, en)
Cifras (numéricas, cologuiales, romanos, hexadecimales, etc.)
Fechasy Tiempos (Calendario y Horarios)
L ocuciones (es:4500, en:1200)
Thesauro de sindnimos (inglés.EN y espafiol :ES con > 250k relaciones)
Traduccion de palabras (EN-ES-EN)
Entidades y Nombres Propios (es:18.500, en:8.500)
Distincion entre palabras locales, extranjeras e impronunciables (basura)
o Direccionesweby de e-mail (incluso puede validarlas on-line)
e Posibilidad de extraccion de informacion a partir delo que ‘dice’ € usuario.
e Conversacion basada en Patrones de coincidencia en cascada
o Simples (textuales), con posibilidad de partes opcionales.
Sofisticados (grupos muy largos de pal abras)
Condicionales basados en rasgos y datos.
Morfol égicos (Etiquetas EAGLES2.0 ampliadas)
Gramaticales (Sintgmas, Entidades Nombradas, Segmentos de la
oracion)
Plug-ins opcionales (a medida):
» Desambiguacion: WSD Word Sense Desambiguation
» Parser / Chunker Gramatical: GLR
= Extraccion Semantica Superficial (Shallow Semantic Extraction)
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PROCESO

L enguaje de procesamiento de alto nivel de abstraccién, capaz de operar con
‘palabras’ partes de la oracion y conceptos ontol dgicos extractados de la
conversacion o introducidos para producir resultados de texto en formasimple e
intuitiva mediante un arsenal de mas de 70 potentes funciones provistas,
incluyendo operadores lingtiisticos proveyendo operaciones semanticas,
gramaticales, similitud fonética, etc.

No es necesario saber programar el sistema es muy intuitivo y simple.
Adicionalmente incorporala posibilidad de crear nuevas funciones por parte del
usuario y/o proveerlas externamente con librerias tipo plug-in, en lenguaje s
.NET permitiendo conexion con bases de datos, servicios xml, sitios web, etc.

MECANISMO de DIALOGO

Sistemainteligente: “casi humano” para seguimiento del hilo de una
conversacion, creando verdaderas Cadenas de Razonamiento Teméticas

Ej: si contestd que si, entonces preguntar por esto otro.. si no decirle
aquello.. o preguntarle esto otro

Generacion de Respuestas basadas en datos y plantillas en la generacion del
dialogo de respuesta con

o Funciones de concordancia sintactica.
o Capacidad de Flexién (Conjugacién)
0 Manego simplede palabras, listas, concatenaciones, etc.

Persistencia de Informacién extraida del didlogo para con cada usuario.

o El sistema puede recordar selectivamente partes de lo que €l usuario dijo.

0 Lacapacidad de Memoria asignable a esto es completamente
configurable

0 Hay posibilidad de hacer que de vinculen los usuarios entre si para
servicios de chat en grupo y redes sociales.

PERFORMANCE y DESEMPENO

Velocidad de Andlisisy Respuesta (>20.000 clausul as/patrones por segundo)
(Server HP tipo ProLiant Xeon X3500/2GHz 4Gbytes RAM)

Posibilidad de sostener conversaciones simultaneas (>500) con 1 Gb de RAM
Tiempo de respuesta promedio con 1800 patrones complegjos: 0.2 s (< 1 seg.) (no
incluye consultas a bases de datos externas a sistema cuya respuesta agregara
demoras)

Tréfico tipico (en un Server chico) hasta 5 preguntas por segundo simultaness,
con hasta 50 conversaciones activas (usuarios simultaneos)



DIAGRAMA GENERAL

Se muestra un diagrama general del sistema, puesto que una descripcién detallada del
sistema excede la extension del trabajo, por ggemplo el Manual del lenguaje DDL tiene
120 paginas A4 en cuerpo 10, y el tamafio de los modul os de software es de 500 mil
lineas de codigo en 880 archivos'y 2500 clases e interfases en lengugje C#.

Se muestraen la Tabla 1 un diagrama simple en bloques del sistema.
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RESULTADOSY APLICACIONES

El sistema resultante esta programado en C#, posee una gran cantidad de médul os como
se puede apreciar en laTabla 1y entre sus diversos médulos hay un servidor [éxico
multilingie robusto, descripto en un trabajo en este mismo congreso ProLen.

El MD resultante fue efectivamente aplicado en |a creacion de agentes inteligentes de
didogo en lenguaje natural y asistentes mateméticos que yafuncionan en la Argentinay
en Uruguay por MSN y por SM S (mensajes de texto) contra nimeros cortos moviles.

App.: WebStudio DDL Editor



Un uso importante del mismo fue para crear un agente inteligente para el Ministerio de
Turismo de Uruguay en dic. del 2009, [lamado Y orugua, quien chateando por MSN
asesoraba e invitaba a veranear en el vecino pais a turistas de toda L atinoamérica, en
apenas unas 3 semanas, €l sistematuvo aprox. 20 mil usuarios Unicos.

También fue usado anteriormente en un sistema de didlogo por MSN que imitaba un
chef experto en Arroz SAMAN (una conocida marca Uruguaya), |lamado Maestro
SAMAN € cual yasostuvo varios millones de turnos de conversacion durante la
segunda mitad del afio 2009.
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