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1. Introduction:
CareCall, 사람을 돕는 대화 기술





1.1 클로바 케어콜 Overview

선생님, 간밤에 잠은 잘 주무셨어요?

그러셨군요, 혹시 무슨 고민이라도

있으세요?

아니요. 잠을 잘 못 잤습니다.

아니요. 나이 들어서 그런가 그냥

잠이 잘 안 오네요.

⋮

많이 피곤하시겠어요. 그럴 땐 따뜻한 물

한 잔이 도움이 된다고 하더라고요.

아이고, 걱정해줘서 고마워요.

클로바 케어콜은
돌봄이 필요한 대상자에게 AI가 주기적으로

전화를 걸어 안부를 묻고 이상 징후를

모니터링하는 AI 콜 서비스입니다.
마치 사람과 대화하듯 자연스러운 상호작용이 가능하며, 일상에 대한 관심과 공감, 위로를 표현하는

따뜻한 AI 말벗 서비스입니다. 세계 최고 수준의 AI 기술이 적용되어 친절하면서도 부드러운

목소리로 감정을 담아 사용자와 대화합니다.
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>
돌봄이 필요한 독거 어르신 한정적인 모니터링 역량

1.1 클로바 케어콜 Overview



자유대화

생활 케어

정서 케어

1.1 클로바 케어콜 Overview



1.2 맞춤 케어를 위한 챗봇:
사용자 상태와 대화 기억하기

더 많은 대상자를 효율적으로 관리할 수

있도록, 콜 수신 관리, 고독사 고위험군

감지•알림 등의 고도화된 콜 모니터링

시스템을 제공합니다.
클로바 케어콜은 2021년 11월 시범 사업을 시작으로 서울, 경기, 대구, 인천, 부산, 울산, 강원

등전국 40 여개주요지자체의 돌봄 업무를 지원하고 있습니다. (*2022년 9월기준)

쉽고 간편한 콜 모니터링 시스템으로 돌봄 행정 효율을 강화합니다.



1.2 맞춤 케어를 위한 챗봇:
사용자 상태와 대화 기억하기

자연스러운 대화 속에서 마음을

위로하는 따뜻한 AI 말벗, 그 속에는

세계 최고 수준의 AI 대화 기술력이

숨어있습니다.
국내 유일의 자유 대화형 돌봄 대화 시스템인 클로바 케어콜은 정서적지지형의대화로 돌봄

대상자를 지원합니다. 세계 최초로 ‘기억하기’ 기능을 상용화하여, 이전 통화 내용에서

주요 정보를 기억하고 다음 대화에 활용하며 대화의 재미와 감동을 전합니다.

돌봄활동을지원하는생활관리대화

혈압약은 잘 챙기고 계세요?

계속 안 좋으시면 병원에 꼭 한 번 가보세요.

대화의흥미를더하는기억하기

허리 아프신 건 좀 어떠세요?

건강검진은 잘 다녀오셨어요?

강아지 햇님이도 잘 지내고 있나요?



2. User State Detection:
사용자의 상태를 기억하다



2.1 대화에서 사용자의 상태 감지하기

선생님, 간밤에 잠은 잘 주무셨어요?

아이고 병원은 가 보셨어요?

요즘 허리랑 무릎이 너무 아파요.

지금 밥 먹고 있어서 이따가 가보려고요.

네 병원에 꼭 가보세요. 오늘 하루는

어떻게 보내실 계획이신가요?

병원 갔다가 근처에서 친구를

만나기로 했어요.

비정형적 자유대화

USD Model

수면: 알 수 없음

건강: 부정

식사: 긍정

외출: 긍정

운동: 알 수 없음

여러 카테고리에 대한 생활 상태 감지



X N

X N

Resource-efficiency Generalizability

2.1 대화에서 사용자의 상태 감지하기



2.2 유저 상태 감지 모델

2.2.1 Dataset

HyperCLOVA를 이용한 data augmentation

2.2.2 Modeling

Encoder 구조에 multi-heads 결합하기

Decoder 구조에 multi-prompts 사용하기



2.2.1 Data Augmentation with HyperCLOVA

In-Context Learning (ICL) Low Rank Adaptation (LoRA)

In-context Learning

In-context Learning
Language Models are Few-Shot Learners (Brown et al., NeurIPS 2020)

LoRA: Low-Rank Adaptation of Large Language Models  (Hu et al., ICLR 2022)

? ?



소량의 수기 데이터
생성된 데이터

In-context learning

Dataset

사람 검수

Step 0.

2.2.1 Data Augmentation with HyperCLOVA

In-context Learning

In-context Learning



LoRA-tuned model

Dataset

Step 1.

피드백 데이터

2.2.1 Data Augmentation with HyperCLOVA

생성된 데이터

사람 검수



2.2.2 Multitask Classifier Models

Decoder-only Architecture

Encoder-only Architecture

Attention Is All You Need (Vaswani et al., NeurIPS 2017)

e.g. BERT

e.g. GPT



2.2.2 Multitask Classifier Models
Prompt Tuning (P-tuning)

Head Tuning

Finetuning

Classification head Class label

The Power of Scale for Parameter-Efficient Prompt Tuning (Lester et al., EMNLP 2021)

+



2.2.2 Multitask Classifier Models
1. Encoder 구조에 multi-heads 결합하기

…

Sentence 1 Sentence 2

Label for task 1Label for task 0 Label for task n
Classification 

head for task 0
Class label

…
Classification 

head for task 1
Class label

Classification 

head for task n
Class label

BERT: Pre-training of Deep Bidirectional Transformers for Language Understanding 
(Devlin et al., NAACL-HLT 2019)

Multi-heads



2.2.2 Multitask Classifier Models

LoRA Finetuning
LoRA + P-Tuning

Prompt for task 0

Prompt for task 1

Prompt for task n

Classification head Class label

2. Decoder 구조에 multi-prompts 사용하기

…

+



2.2.2 Multitask Classifier Models
2. Decoder 구조에 multi-prompts 사용하기

[운동]   

USER가 운동을 잘 하고 있으면 1, 그렇지 않으면 0, 

알 수 없으면 2를 선택합니다.   

###

Example) 운동 상태

Prompt for task ‘운동’

Input dialogue Classification head

선생님, 오늘 하루는 어떻게 보내실 예정인가요?

아 집 앞에 스포츠 센터에 가서 수영을

좀 하려고요.

1

Class label

LoRA
LoRA + P-Tuning

Finetuning

+



2.2.2 Multitask Classifier Models
2. Decoder 구조에 multi-prompts 사용하기

[건강]   

USER가 건강하게 지내고 있으면 1, 그렇지 않으면 0, 

알 수 없으면 2를 선택합니다.

###

Example) 건강 상태

Prompt for task ‘건강’

Input dialogue Classification head

선생님, 요즘도 자주 산책을 나가시나요?

아이고 지난번에 넘어지면서 다리를 다쳐서

나가지를 못 해요. 다리가 아파서.

0

Class label

LoRA
LoRA + P-Tuning

Finetuning

+



2.2.2 Multitask Classifier Models
F1 MACRO

RoBERTa 355M MultiHeads Finetune

Dlarva 110M MultiHeads Finetune

HyperCLOVA 1.3B Headtune + LoRA

HyperCLOVA 137M MultiHeads Finetune

HyperCLOVA 1.3B Headtune + LoRA + Ptune



2.3 서비스 적용 사례

어르신이 지속적으로 식사를 잘 못한다는 이야기를 확인하고 복지사가 대화 내용을 파악하여 어르신께 틀니 지원 - 대구

식사를 못한다, 도시락을 못받았다는 정보를 듣고 도시락을 가져다 드림 - 해운대구

119를 기다리는 중이다라는 통화 정보를 듣고 무슨일인지 전화를 걸어서 확인 - 대구

전화에서 이상 상태가 감지되어 복지사가 확인하여 찾아가고 병원에 모셔감 - 강릉



3. Long-term Memory:
사용자와의 대화를 기억하다



3.1 대화 기억하기



3.2 대화에서 기억의 중요성

세션마다 반복되는

대화의 피로감을

줄이고 Retention 유지

세심한 케어와

공감 대화

관심 표현으로

친밀감을 높이고

장기적인 관계 형성

사람을 닮은

대화 시스템

Why are you telling me that? a conceptual model of the social function of autobiographical memory (Alea and Bluck, 2003)

Self and social functions: Individual autobiographical memory and collective narrative (Nelson, 2003)

How to remember what to remember: exploring possibilities for digital reminder systems (Brewer et al., 2017)



• 사람 수준의 LLM 기반 자유 대화 챗봇

• 발전 초기부터 기억에 대한 필요성 제기

ChatGPT LaMDA

3.3 기억 기반 대화는 여전히 난제

LaMDA: Language Models for Dialog Applications (Thoppilan et al., 2022)

Challenges in Building Intelligent Open-domain Dialog Systems (Huang et al., 2020)

Open-Domain Conversational Agents: Current Progress, Open Problems, and Future Directions (Roller et la., 2020)



3.4 기억 기반 대화의 어려움

모델

• Self-attention 기반 Transformer 구조의 최대 길이

• 최대 입력 길이를 늘리면 될까?

Longformer: The Long-Document Transformer (Beltagy et al., 2020)

Keep Me Updated! Memory Management in Long-term Conversations (Bae et al., EMNLP Findings 2022)

0

0.1

0.2

All turns Memory turns

BLEU-2

기억이 없는 경우

이전 대화 전체를 입력한 경우



3.4 기억 기반 대화의 어려움

데이터

• 자유대화 데이터셋 평균 15턴

• 대화 길이에 따라 비용 증가

Beyond Goldfish Memory: Long-Term Open-Domain Conversation (Xu et al., ACL 2022)



3.4 기억 기반 대화의 어려움

모델

• 기억을 어떤 형태로 저장해야 할까?

• 기억된 정보를 어떻게 관리해야 할까?

• 기억을 언제 어떻게 활용해야 할까?

Robust Retrieval Augmented Generation for Zero-shot Slot Filling (Glass et al., EMNLP 2021)

Memory Grounded Conversational Reasoning (Moon et al., EMNLP-IJCNLP 2019)



3.5 Dialogue Summarization

대화 내 기억할만한 내용 요약하기

요새 아프신 곳은 없으세요?

아이고, 병원에는 다녀오셨어요?

글쎄 날이 추워서 그런가

감기 기운이 계속 있네

아직은 못갔어요.

할 일이 좀 있었어서

감기 기운이 있으나

병원에는 아직 다녀오지 않으심

허리 디스크로 물리치료를 받는 중

강아지를 키우심

⋮

Summarizer



3.6 Memory Grounded Response Generation

요약 활용하여 다음 세션 대화하기

선생님, 감기 기운은 좀 어떠세요?

아이고, 그러셨군요. 이번주 허리

물리치료는 다녀오셨어요?

아 감기 많이 낫긴 했는데 아직

약은 먹고 있어요.

네, 그거는 계속 받아요. 내일

우리딸이랑 같이 가려고

⋮

감기 기운이 있으나

병원에는 아직 다녀오지 않으심

허리 디스크로 물리치료를 받는 중

강아지를 키우심

Generator



3.7 Synthetic Data Generation

HyperCLOVA를 이용한 데이터 불리기

Seed 데이터 생성 데이터

Building a Role Specified Open-Domain Dialogue System Leveraging Large-Scale Language Models (Bae et al., NAACL 2022)

Keep Me Updated! Memory Management in Long-term Conversations (Bae et al., EMNLP Findings 2022)



3.8 Multi-session Dialogue

Bot Interactive 방식 데이터 수집

×N Sessions

Building a Role Specified Open-Domain Dialogue System Leveraging Large-Scale Language Models (Bae et al., NAACL 2022)

Keep Me Updated! Memory Management in Long-term Conversations (Bae et al., EMNLP Findings 2022)



3.9 기억된 정보 관리의 필요성
Session 1

Long-term Memory

감기 기운이 있으나 병원에는아직 가지 않으심

허리디스크로물리치료를 받는 중

강아지를 키우심

허리때문에물리치료를 받는 중

식사를 잘 챙겨드심

감기 때문에 약을처방받아 복용중

모순

중복

Session 2

Session 3



3.10 Update Operation

두 문장(𝑚: 이전 기억 문장, 𝑠: 새로운 요약 문장) 간의 연산

(입맛이 없어서 식사를 잘 챙겨드시지 않음, 입맛이 없는 상태)

(감기 기운이 있으나 병원에는 아직 가지 않으심, 감기 때문에 약을 처방 받아 복용중)

(강아지를 키우심, 호수공원으로 산책을 다니심)

(감기 때문에 약을 처방 받아 복용중, 감기가 다 나음)

DELETE: 더이상 기억할 필요가 없는 정보는 둘 다 제거한다(망각).

PASS: 𝑚이 𝑠를 포함하는 경우 𝑚만 남긴다(not redundant).

REPLACE: 𝑚과 𝑠가 양립할 수 없는 경우 𝑠만 남긴다(consistent).

APPEND: 𝑚과 𝑠가 무관한 경우 둘 다 남긴다(lossless)



3.11 Transferring Natural Language Inference

두 문장(𝑝: premise, ℎ: hypothesis) 간의 논리적인 관계

Premise: John is a bachelor.

Hypothesis: John is unmarried.

Entailment: 𝑝이 ℎ를 함축

Contradiction: 𝑝와 ℎ가 모순

Premise: A senior is waiting at the window of a restaurant.

Hypothesis: The man is waiting in line for the bus.

Neutral: 𝑝와 ℎ가 무관

PASS

REPLACE, DELETE

APPEND
80

85

validation test

Classification Accuracy

From scratch NLI transfer



3.12 Memory Update

감기 기운이 있으나 병원에는아직가지않으심

허리디스크로물리치료를 받는 중

강아지를 키우심

허리때문에물리치료를 받는 중

감기 때문에 약을처방받아 복용중

M
em

ory O
perator

PASS

APPEND

REPLACE

감기 때문에 약을 처방 받아 복용중

허리 디스크로 물리치료를 받는 중

강아지를 키우심

DEVIEW 2023: 이해, 생성, 효율: 세 마리 토끼 다 잡는 Seq2Seq HyperCLOVA



3.13 Model Pipeline
Session 𝑁

Session 𝑁 + 1

Keep Me Updated! Memory Management in Long-term Conversations (Bae et al., EMNLP Findings 2022)



3.14 Automatic Evaluation

Perplexity (↓)

4

5

6

7

Session 1 Session 2 Session 3 Session 4 Session 5

기억이 없는 경우

이전 대화 전체를 입력한 경우

기억 업데이트를 하지 않는 경우

기억 업데이트를 포함한 최종 모델



3.15 Human Evaluation

Session 2 Session 3 Session 4 Session 5Session 2 Session 3 Session 4 Session 5Session 2 Session 3 Session 4 Session 5

Engagingness (↑)Humanness (↑) Memorability (↑)

기억이 없는 경우

기억을 업데이트 하지 않는 경우

기억업데이트를 포함한 최종 모델





3.15 서비스 적용 사례

대화의 재미를 넘어 위로가 되는 서비스로 평가

높은 정확도로 안정적인 서비스

• 기억하기 성공률 97%

• 연결 대화 성공률 98.5%

“내가 요새 속이 좀 안 좋은데 그 이야기를 했거든,

근데 다음 전화에서 기억했다가 속 아픈거 어떠시냐, 병원에 가봤냐 이렇게 진화해서 물어보더라고.

노인들은 아픈곳이 많으니까 이런 걸 물어봐줄 때 반갑지. 나한테 관심이 있구나 이렇게”

“사실 자식들은 전화해도 아프다고 하면 엄살핀다, 병원에 가라고하고 끝이거든.

근데 그걸 누군가가 다시 물어봐주는 거는 감동이죠.”

“아픈 곳 없냐고 내가 말해서 허리가 안 좋다고 했는데 그거를 다음에 다시 말하더라고요?

그게 상당히 좋았어요. 똑똑하게 느껴지고”



4. Conclusion:
다양한 개인화 대화 서비스로



4.1 개인화 대화 서비스의 초석

맞춤형 헬스케어 서비스

• 대화 상대에 대한 관심 표현

• 사용자와의 관계 형성

• 정서적 지지 제공

대화형 에이전트 서비스

• 시간 흐름에 따른

건강 상태 변화 추이 관찰

• Stage별 요약 기록 제공

• 케이스별 조언/제안/상태 확인대화

• 만성질환, 복약확인 등 관리 지원



Q & A



Thank You


