CEUR-WS.org/Vol-3224/paperl2.pdf

COBATO. Un chatbot orientado a asistir al pequeno
comercio

COBATO. A chatbot aimed at assisting small retailers

Clara Diaz-Ruiz!, Fernando Martinez-Santiago?, Arturo Montejo-Réez?,

Maria Teresa Martin-Valdivia’, L. Alfonso Ureha-Lopez!, Manuel Carlos Diaz-Galiano?,
Miguel Angel Garcia-Cumbreras?, Manuel Garcia-Vega®, Flor Miriam Plaza-del-Arco?,
Salud Maria Jiménez-Zafra’ and Maria Dolores Molina-Gonzélez?

! Grupo SINAI, Departamento de Informdtica, Universidad de Jaén, Universidad de Jaén, Campus Las Lagunillas,
23071, Jaen, Spain

Resumen

Se presenta COBATO, un chatbot cuyo dominio es el pequefio comercio y que tiene WhatsApp como canal
de comunicacién. La finalidad de COBATO es asistir al comercial en aquellas necesidades de informacién
que plantean los clientes y que usualmente se resuelven via telefénica o algin servicio de mensajerfa. Asi, el
asistente virtual facilita al cliente informacién de productos, horarios, datos de contacto, ademés de anotar
pedidos. En el ambito del Procesamiento del Lenguaje Natural, se aporta un modelo de datos basado en un
grafo de conocimiento que aglutina toda la informacién que el chatbot requiere del dominio de la aplicacién.
Una segunda aportacién es una representaciéon formal basada en marcos gramaticales del lenguaje que el
chatbot conoce. Estos son utilizados para el andlisis semantico, asi como para generar ejemplos de respuestas
de usuario con las que entrenar el modelo de lenguaje usado en el flujo de compresién del lenguaje del chatbot.

COBATO is a chatbot intended by small commerce domain using WhatsApp as a communication chan-
nel. The purpose of COBATO is to assist the salesperson in order to provide information that is usually solved via
telephone or a messaging service. Thus, the virtual assistant provides the customer with information on products,
opening hours, contact details, as well as taking orders. In the field of Natural Language Processing, a data model
based on a knowledge graph is proposed, which brings together all the information that the chatbot requires from
the application domain. Additionally, a formal representation based on grammatical frameworks of the language
that the chatbot knows is obtained. Subsequently, these are used for the semantic analysis of the user response. The
fine-tuning of probabilistic language models is achieved by means of examples generated with the grammar.
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1. Introduccién pequeifio comercio, el comercio de barrio, un modo
de mitigar estas colas es realizar pedidos bien por te-

Con frecuencia, el limitado aforo del pequefio co- 1éfono o enviando un simple mensaje por WhatsApp,

mercio conlleva largas esperas y colas para realizar
compras domésticas cotidianas. En el contexto del
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de modo que el cliente se acerca a por el pedido
cuando este estd confeccionado. Se propone el de-
sarrollo de un chatbot, denominado COBATO, con
el objetivo de apoyar al comercio en tareas propias
de la atencién al cliente: facilitar informacién del
comercio y de productos asi como la elaboracion de
encargos. COBATO esté disefiado como una suerte
de intermediario entre el cliente y el dependiente
de modo que los tres actores comparten un mismo
canal, WhatsApp en este caso. Ya en el &mbito espe-
cificamente del Procesamiento del Lenguaje Natural,
o PLN, las principales aportaciones de COBATO
se resumen en los siguientes puntos:

¢ Uso de marcos gramaticales (GF, Gramma-
tical Frameworks)([R]. Concretamente, los
GF proveen de un analizador seméntico es-
pecializado al dominio de la aplicacién. Sin
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embargo, este analizador, si bien es muy pre-
ciso, presenta una cobertura limitada, por
lo que es necesario apoyarse en modelos del
lenguaje como word embeddings o RoBERTa.
A estos, la gramética implementada en GF
provee de ejemplos de frases de usuario que
son generados mediante un proceso denomi-
nado “linearizacién”. Estos ejemplos estan
etiquetados con la accién y las entidades que
alli se encuentran, y son utilizados para el
ajuste o fine-tuning del modelo del lenguaje.

o Grafos de Conocimiento (KG, Knowledge-
Graphs)([H], como modelo tnico para la re-
presentacion del conocimiento, y que encap-
sula tanto el modelo de datos del dominio de
la aplicacién como el conocimiento lingiiis-
tico, el cual serd interpretado por los GF,
previa traduccion automatica de un modelo
de datos a otro.

2. Solucioén propuesta

En la linea de ([F], la energia ([F] y ([C], se pro-
pone un grafo de conocimiento para enlazar toda
la informacién, como un tnico formalismo que re-
presenta (i) la base de datos, donde se codifica la
informacién estructurada que se desea hacer publi-
ca, y (ii) conocimiento lingiifstico, que se representa
como un conjunto de entidades y conceptos (nodos)
y relaciones entre ellos (arcos). Este conocimiento
lingiiistico es posteriormete trasladado a GF, los
cuales proveen de un compilador capaz de realizar
analisis seméanticos del texto, a la par que generar ex-
presiones que son plausibles conforme la gramética
codificada. Como se indicé en la introduccién, es-
tas facilidades son aprovechadas tanto para obtener
una interpretaciéon muy precisa de la respuesta de
usuario como para el ajuste fino del modelo de len-
guaje que se requiere en el flujo PLN del chatbot. A
continuacién se detallan las tecnologias que forman
parte de la arquitectura de COBATO (ver Figura
1). COBATO requiere de diversas tecnologias, que
se agrupan en servicios de back-end, servicios de
front-end, asi como ciertos recursos externos utili-
zados para dotar de conocimiento lingiiistico a los
servicios de back-end.

e Servicios de front-end

— React. Front-end Web para la gestién
de la pagina web que usard el comercio
: perfil de negocio, horarios, productos,
disponibilidad y precios.

— Venom. Front-end WhatsApp, pasarela
entre el chatbot y los dos perfiles de
usuario de este, cliente y comercio.

TypeDB
Grammatical
Frameworks

r‘ Rasa }

APIRasa T

spaCy NLP
pipeline
(es_core_news)

MQ- WhatsApp

Venom

=

Web API

>0
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Figura 1: Arquitectura general de COBATO

e Servicios de back-end

— Node.js. Actia como una capa middle-
ware entre la interfaz web y la base de
datos, un grafo de conocimiento imple-
mentado en TypeDB.

— Python. Es el lenguaje de programa-
cién genérico usado para implementar
diversas librerias para comunicar los
servicios de PLN, front-end y back-end.

— Rasa. Framework para la implemen-
tacién de asistentes conversacionales
basados en texto.

— TypeDB. Gestor de Base de Datos que
toma como modelo conceptual de da-
tos el modelo Entidad-Relacién, y que
se implementa mediante un modelo 16-
gico de datos basado en hipergrafos. A
diferencia de otros DBMS basados en
hipergrafos, TypeDB requiere de un
esquema de datos definido.

¢ Recursos externos.

— Grammatical Frameworks. Lenguaje de
propésito especial que se compila en
dltima instancia en una gramatica mul-
tilinglie, que consta de una sintaxis
abstracta y un conjunto de sintaxis
concretas. La sintaxis abstracta defi-
ne un sistema de arboles sintécticos, y
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las sintdxis concretas completan la gra-
matica codificando la correspondiente
informacién morfo-sintactica, morfolo-
gica y léxica, particular de cada len-
guaje.

— Spacy NLP es_core_news. Modelo de
lenguaje usado para el flujo de PLN
para procesar la entrada del usuario:
extraccién de entidades, clasificacién
de la accién (intencién) de usuario, to-
kenizacién, similitud seméntica de tér-
minos, etc.

3. Un caso de uso: las fruterias

En esta primera version COBATO se ha adaptado
al caso concreto de las fruterias, identificindose diez
casos de uso principales, relativo a la elaboracién
de un pedido. Otros casos contemplados refieren
el registro y gestiéon de contenido de comercio a
través de la aplicacién web, o gestionar ofertas a
través de un canal privado entre el comercio y el
chatbot. Tomando al cliente como actor principal
destaca el registro del canal de WhatsApp y la ges-
tién de pedidos. En relacién al canal de WhatsApp
para cada cliente, durante el proceso de registro
el comercio obtiene un enlace junto con el cédigo
QR equivalente. Cuando un cliente desea interac-
tuar con el chatbot solo necesita escanear con su
movil tal cédigo QR. Automaticamente se crea un
canal en el cual son miembros el mismo cliente, el
comercio y COBATO. Nétese que, en consecuencia,
las interacciones cliente-COBATO son igualmente
accesibles por el comercio, que puede intervenir en
cualquier momento. Un segundo ejemplo destacado
desde la perspectiva del cliente es la atencién a un
pedido (Figura 2). Se corresponde con la transaccién
a lo largo de la cual el chatbot solicita al cliente
qué productos necesita, y en qué cantidad. Una
vez el cliente desee finalizar, la transacciéon queda
en estado “pendiente”, hasta que, eventualmente,
el comercio confirme el pedido en el mismo canal
WhatsApp que comparte con el cliente y COBATO,
pasando entonces el pedido a “atendido”.

Previo al uso de COBATO por parte del cliente,
es necesaria su instanciacién y puesta en marcha: la
BBDD implementada en TypeDB ha sido instancia-
da con los productos disponibles (frutas y verduras
en este caso). También se afade informacién 1éxica,
sintactica y semantica del lenguaje entendido por
COBATO, a modo de lenguaje controlado en el
ambito de la aplicacién, y que representa las posi-
bles interacciones cliente-chatbot expresadas en un
lenguaje natural controlado conforme los casos de

Aplicacion Cobato
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\ Finalizar pedido
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<<Include>> !
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<<Include>>
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| <<Include>>
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Afade producto Anade cantidad

Figura 2: Caso de uso: atender un pedido

uso identificados. Ejemplos de expresiones legales
en este lenguaje controlado son “cuél es el horario
en fin de semana”, “;cudl es la direccién del comer-
cio?”, “afiade un kilo de producto ” o “jqué precio
tiene producto ”, donde “producto ” es cualquier de
los productos dados de alta en la BBDD, frutas y
verduras en este caso. Posteriormente, este lenguaje
controlado es traducido a un programa GF, una
gramdatica, mediante un script escrito en Python.
Como se indicé en la seccién 2, los GF son muy
precisos para el andlisis semantico conforme la gra-
matica especificada, pero a su vez limita el lenguaje
que es posible analizar. Es por ello que usualmente
los frameworks tales como Rasa utilizan modelos
de lenguaje, de corte probabilistico, en aras de al-
canzar una mayor cobertura aun a costa de pérdida
de precisién. Aun en este escenario los GF son de
gran utilidad: mediante un proceso denominado li-
nearizacion, GF genera todos los posibles arboles
gramaticales plausibles conforme el programa GF
escrito. De este modo obtenemos un conjunto de
ejemplos con el cual ajustar al &mbito concreto de
esta aplicacion el modelo de lenguaje que usa Rasa
(es__core__mews en este caso), como parte de su flu-
jo de PLN. Particularmente, estos ejemplos estan
etiquetados con cada una de las acciones de usuario
conforme los casos de uso identificados, asi como
con las entidades relevantes que alli se encuentran,
principalmente frutas y verduras. Finalmente, como
parte de esta puesta en marcha de COBATO se
han escrito diversos “scripts” para Rasa, de mo-
do que este pueda gestionar la légica de didlogo y
generar las respuestas de usuario necesarias. Una
vez COBATO estd en funcionamiento, el comer-
cio se ha registrado en el sistema, y el cliente ha
usado el cédigo QR correspondiente, este tltimo
puede empezar a interactuar con COBATO, y con
el dependiente, a través de un canal WhatsApp.
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Las solicitudes de cliente son, en primera instancia,
atendidas por el front-end Venom, el cudl actia co-
mo pasarela entre WhatsApp y Rasa, el framework
que finalmente atenderd las solicitudes de usuario.
La respuesta que Rasa proporciona al usuario se
confecciona conforme la intencién de este y el KG
almacenado en TypeDB. Para poder identificar la
intencién de usuario, previamente Rasa es entre-
nado acorde los guiones escritos a tal efecto y el
modelo de lenguaje previamente ajustado con los
ejemplos provistos por GF.

4. Conclusiones y trabajo futuro

Se propone el desarrollo de un chatbot cuyo conoci-
miento se codifica en KG y GF, de modo que toda
la informacién queda en un tnico repositorio, con
las ventajas que ello conlleva desde el punto de vista
de la integridad y consistencia de los datos, ademas
de facilitar el mantenimiento, escalado y migracién
del sistema. El proyecto estd en fase de prueba, con
lo que el siguiente paso serd probarlo en entornos
reales. A medio plazo, se pretende avanzar en el uso
de los KG. Concretamente, se debe incluir en este
conocimiento para la gestién del flujo de didlogo y
la generacion de las respuestas autométicas. Ambos
aspectos actualmente son implementados en Rasa.
Separar completamente el framework del modelo de
conocimiento permitird el desarrollo de un gestor
de didlogo basado integramente en grafos.
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