El sistema Hispabot: Covid19: sistemas
conversacionales para la Administracion
y la Atencion al Ciudadano

Un interés historico en el
campo del Procesamiento
del Lenguaje Natural y las
Tecnologias del Habla ha
sido facilitar la interaccion
de las personas con las ma-
quinas mediante la conver-
sacion. Un sistema conver-
sacional puede entenderse
como un sistema automatico
capaz de mantener un dialo-
g0 con una persona, usual-
mente para suministrar una
cierta informacion o llevar a
cabo una determinada tarea
((McTear et al, 2016, Quesa-

daetal., 2019)
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ste tipo de sistemas reproducen los
E procesos que seguimos los seres
humanos para comunicarnos. Asi,
deben ser capaces de reconocer la secuencia
de palabras mencionadas por el usuario (re-
conocimiento automdtico del habla), extraer
su significado (comprensién del lenguaje
natural), hacer las acciones necesarias para
responder ala consulta (por ejemplo es posi-
ble que tenga que consultar fuentes de infor-
macion externas), decidir qué accién o accio-
nes realizar a continuacién de cada solicitud
del usuario (gestion de didlogo), generar de
una respuesta (generacién de lenguaje natu-
ral) y reproducirla (sintesis de texto a voz en
sistemas que utilizan la voz).

Los avances en las técnicas relacionadas
con la Inteligencia Artificial y el Aprendiza-
je Automatico, y los continuos avances en
dispositivos méviles y altavoces inteligentes
han posibilitado obtener resultados cada vez
mejores en la consecucion e incluso fusién
de estos procesos, lo que ha conllevado un
interés creciente por los sistemas conversa-
cionales y una mayor tasa de adopcién de
estos sistemas, no sélo por usuarios particu-
lares sino también por empresas y Adminis-
traciones Publicas.

En el dmbito de la Administracién Pabli-
ca, los sistemas conversacionales permiten
definir un nuevo canal de comunicacién a
través del cual los ciudadanos pueden uti-
lizar el lenguaje natural para acceder a los
servicios de la Administraciéon de forma in-
tuitiva a través del dispositivo que elijan, en
diferentes idiomas y en cualquier momento
y lugar, lo que permite abrir nuevos canales
de comunicacién online, reducir los tiem-




pos de espera y ofertar servicios fue-
ra del horario de oficina. Puesto que
estos interfaces se pueden utilizar
sosteniendo una conversacién, son
mas intuitivos y accesibles que otros
tipos canales utilizados por la Admi-
nistracién (por ejemplo, acceder a la
informacion a través de los boletines
y webs oficiales del Estado, Comuni-
dades Auténomas y de Entes Locales
ydemas Organismos Puiblicos). Estos
sistemas pueden también adaptarse
muy facilmente a los ciudadanos,
de forma que ofrezcan respuestas
personalizadas teniendo en cuenta
las consultas que se hayan realizado
previamente, el tipo de dispositivos y
canales utilizados y el resto de carac-
teristicas que se utilicen para la defi-
nicién de los perfiles.

EL SISTEMA HISPABOT-COVID19

La Secretaria de Estado de Digita-
lizacién e Inteligencia Artificial (SE-
DIA), a través del Plan de Impulso de
las Tecnologias del Lenguaje, ha coor-
dinado el desarrollo de un asistente
conversacional para responder a pre-
guntas frecuentes sobrela COVID-19
a partir de la encomienda publicada
en la Orden SND/297/2020, de 27
de marzo de 2020. El asistente Hispa-
bot-Covidig accede a informacion de
fuentes oficiales como el Ministerio
de Sanidad y la Organizacién Mun-
dial de la Salud para informar sobre
diversas cuestiones, tales como: los
sintomas de la enfermedad, los colec-
tivos vulnerables, cémo se transmi-
te, cdmo prevenir y protegerse, des-
mentido de bulos, convivencia con
personas contagiadas, condiciones
para la cuarentena y el aislamiento, y
los teléfonos de atencién en cada Co-
munidad Auténoma, entre otras mu-
chas. El asistente incorpora ademas
lainformacién publicadaen el B.O.E.
relativa a la aplicacién del Estado de
Alarma y el Plan de Transicién hacia
la Nueva Normalidad. El asistente no
requiere ni analiza datos personales.
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El desarrollo y despliegue del siste-
ma ha sido coordinado por David Pé-
rez (director del Plan de Impulso de
las Tecnologias del Lenguaje) y David
Griol (miembro dela OTG del Plande
Impulso de las Tecnologias del Len-
guaje). En el desarrollo y despliegue
del sistema ha participadola profesora
Zoraida Callejas de la Universidad de
Granada, la empresa Sngular y el Bar-
celona Supercomputing Center para
posibilitar la escalabilidad del sistema
considerando el volumen posible de
consultas simultineas. Se han utiliza-
do ademas tecnologias de Google y la
plataforma comunicaciones Vonage
API para la integracién del sistema en
el canal de WhatsApp. La revision de
los contenidos médicos ha sido rea-
lizada por expertas de la Consejeria
de Salud del Gobierno de La Rioja.
Ademas, la Fundacién ONCE facilité
recomendaciones para garantizar la
accesibilidad del sistema.

Hispabot-Covidig es un ejemplo
de aplicacién de los sistemas conver-
sacionales como una solucién para
ofrecer informacién a la ciudadania
y facilitar el contacto con las institu-
ciones publicas. Se trata de un ejem-
plo del tipo de aplicaciones que se ha
impulsado desde el Plan de Impulso
a las Tecnologias del Lenguaje para
aplicar los sistemas conversacionales
alaautomatizacién de tareas dela Ad-
ministracién Pblica (Guias Clinicas,
Justicia, Hacienda, Administracién
Digital, Universidades, Igualdad,
Empleo, etc.). Este objetivo se puede
conseguir en dos lineas principales:

1. Con sistemas de resolucién de
dudas frecuentes relativas a servi-
cios publicos, de forma que se pue-
dantener unas FAQ automatizadas
donde las preguntas se puedan rea-
lizar en lenguaje natural. En este
caso las preguntas son aisladas, no
esnecesario tener en cuentalas pre-
guntas realizadas previamente por
el ciudadano.

2. Con sistemas que puedan sos-
tener un didlogo con el ciudadano,
por ejemplo, para automatizar ser-
vicios que necesiten de conversa-
ciones con el usuario (en lugar de
preguntas aisladas) como algunos
de los servicios proporcionados por
el 060. En este caso es necesario
tener sistemas que procesen la his-
toria previa del didlogo.

|
“Hispabot-Covid19

es un ejemplo

de aplicacion

de los sistemas
conversacionales como
una solucion para
ofrecer informacion
ala ciudadaniay
facilitar el contacto
con las instituciones
publicas. Se trata de
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https://www.plantl.gob.es
https://www.plantl.gob.es
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2020-4162
https://www.sngular.com/es/
https://www.bsc.es/
https://www.bsc.es/
https://www.vonage.com/communications-apis/
https://www.vonage.com/communications-apis/
https://www.fundaciononce.es/

TIPO DE PREGUNTA NUMERO DE CONSULTAS TIPO DE PREGUNTA NUMERO DE CONSULTAS
Desplazamientos .
pa: 11.660 Mascarillas 2.250
permitidos
Plan de Transicién I1.I190 Fases y provincias 1.920
Franjas horarias 8.330 Sintomas de la enfermedad 1.800
Circulacién en coche y Bares y servicios de
i 5.540 iy 1.720
transporte ptblico restauraciéon
Cifras de contagiados 4.790 Uso de parques y playas 1.070
Condiciones para salir ,
3.780 Qué es la enfermedad 1.060
de casa
Salidas con menores de . .
- 3.360 Permisos para trabajar 995
14 afios
. . Realizacién de tramites
Tiendas abiertas .340 L : 88
334 administrativos 3
. e Agricultura y huertos
Salir y recibir visitas 3.260 A y 880
propios
Viajar fuera de Espafa 2.400 Reuniones 874

Tabla 1: Consultas mas frecuentes durante el mes de mayo de 2020

En Hispabot-Covidig estamos en
el primer caso. Para el desarrollo del
sistema ha sido necesario trabajar
en 2 lineas: desarrollo del sistema
conversacional y despliegue en los
canales de interaccién. Para la fase de
desarrollo del sistema conversacional
se construy6 un modelo de compren-
sién de lenguaje. Para ello se ha ela-
borado un listado con las principales
entidades o conceptos que se mane-
jan (p.ej. comunidades auténomas,
sin6nimos de coronavirus, nombres
de enfermedades relacionadas, etc.) y
por otro se ha realizado un entrena-
miento del comprendedor con un cor-
pus inicial de frases de entrenamien-
to. El sistema cuenta a fecha de hoy
con 41 entidades (que engloban mis
de 600 términos a los que se afiaden
los facilitados por entidades predefi-
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nidas (por ejemplo, fechas) y mas de
8.000 frases de entrenamiento que se
utilizan para procesar un total de 174
categorias de preguntas frecuentes.
La Tabla 1 refleja el reporte acer-
ca de cuiles son las 20 categorias
de preguntas frecuentes que mas se
han activado durante el mes de mayo.
Estas consultas contrastan con las
realizadas en el mes de abril, espe-
cialmente durante los primeros dias
del mes, donde las principales con-
sultas fueron preguntar por cudles
son los sintomas de la enfermedad y
cémo actuar si se presentan, los telé-
fonos de asistencia y cifras oficiales.
También se preguntaba frecuen-
temente en esas fechas por las con-
diciones para salir a la calle y hacer
compras. Es interesante hacer notar
que las preguntas mas realizadas se

han ido correspondiendo muy bien
con los temas candentes de cada dia
o las noticias mas prominentes en
los medios, asi por ejemplo durante
el primer fin de semana del mes de
abril creci6 considerablemente el
ntmero de preguntas sobre el uso de
mascarillay cuando hubonoticiadela
infeccién de mascotas se dispararon
las consultas sobre la transmision del
COVID-19 entre humanos y anima-
les. El andlisis diario de las consultas
realizadas permite disponer de infor-
macioén muy valiosa para conocer en
tiempo real cudles son las dudas mas
frecuentes de los ciudadanos, de for-
ma que pueda ampliarse la informa-
cién sobre las mismas no solo en el
sistema, sino también en canales de
informacién adicionales (por ejem-
plo, anuncios en televisién).




“Los organismos
oficiales del Estado
han realizado
desde el principio
de la pandemia

un gran esfuerzo
para facilitar datos
e informacion

en tiempo real y
disminuir el colapso
de los teléfonos de
atencion sanitaria
al ciudadano. El
sistema Hispabot-
Covid19 ha
contribuido

a esta labor
proporcionando un
acceso sencillo a la
informacion oficial.’

9

Todos los didlogos han quedado
registrados en el sistema y se han
ido procesando para reentrenar y
mejorar el chatbot de forma conti-
nuada. Para ello, se han incorporado
diariamente nuevas frases de entre-
namiento y nuevas categorias de pre-
guntas, detectado y corregido fallos
de entendimiento y reestructurado
la base de conocimiento de acuerdo
con las actualizaciones en la infor-
macién facilitada.

Referencias

El Ministerio de Asuntos Econé-
micos y Transformacién Digital,
del que depende la SEDIA, puso en
marcha el dia 3 de abril un proyecto
piloto para integrar en primer lugar
el asistente en los portales web del
Gobierno de La Rioja y Rioja Salud.
Desde el 3 de abril al 7 de abril el asis-
tente recibié mas de 5.000 consultas
en esos portales.

Desde el dia 8 de abril el asis-
tente estd accesible desde Whats-
App a través del namero +34 6oo
802 802 y en Telegram a través de
https://t.me/hispabotcovidig_bot.
Para interactuar con el sistema sim-
plemente ha sido necesario agregar
este nimero en los contactos del
teléfono y, a continuacién, escribir
un mensaje con la palabra “hola”
para comenzar la conversacién y
que el servicio diese la bienvenida
e informase sobre los temas sobre
los que puede aportar informacion.
A fecha del 31 de mayo se han rea-
lizado mas de 325.000 consultas al
asistente. Estas cifras muestran el
potencial de aplicaciéon de estos sis-
temas en servicios de informaciéon
y atencién al ciudadano tan conso-
lidados en la Administracién como
el teléfono or12 (recibié una media
de 900.000 consultas anuales en
la Comunidad de Madrid entre los
afios 2004 y 2007), la media de cer-
ca de 90o0.000 llamadas que recibe
mensualmente el servicio o6o en la
actualidad, o la reciente aplicacién
de estos sistemas en el portal de la
Seguridad Social parala automatiza-
cién de servicios y respuesta a pre-
guntas frecuentes.

Los organismos oficiales del Esta-
do han realizado desde el principio
de la pandemia un gran esfuerzo
para facilitar datos e informacién en
tiempo real y disminuir el colapso de
los teléfonos de atenciéon sanitaria
al ciudadano. El sistema Hispabot-
Covidig ha contribuido a esta labor
proporcionando un acceso sencillo a
la informacién oficial, permitiendo
alos ciudadanos formular preguntas
con sus propias palabras y constitu-
yendo un ejemplo practico del gran
potencial que van a tener estos sis-
temas para la comunicacién entre
los ciudadanos y la Administracion
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