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1.1 Los sistemas de didlogo
1.2 Tareas y médulos de un sistema de didlogo
1.3 Los conocimientos de un sistema de didlogo
1.4 Las aplicaciones de los sistemas de didlogo
1.5 Los sistemas de didlogo como campo de trabajo interdisciplinar

1.1 LoOS SISTEMAS DE DIALOGO

Los sistemas de didlogo o sistemas conversacionales (SLS, Spoken Language Systems)
son una tecnologia concebida para facilitar la interaccién natural mediante el habla
entre una persona y un ordenador (Giachin 1997; Giachin, McGlashan 1997; Minker,
Bennacef 2001; Tapias 2002). Constituyen como una interfaz o un intermediario entre
un usuario y un sistema informético, que tiene la ventaja de no requerir el uso de una
pantalla, un teclado o un ratén y de recurrir, en cambio, al medio de comunicacién pro-
pio de los seres humanos. Por ello, suelen emplearse para servicios que se ofrecen a tra-
vés del teléfono, aunque también se usan en todos aquellos casos en los que la lengua
oral permite llevar a cabo una determinada tarea de forma mas flexible y mas eficaz que
la escrita.

Los trabajos de quienes desarrollan sistemas de didlogo se enmarcan en las tecnolo-
gias del habla, &mbito interdisciplinar que tiene como finalidad proporcionar los concep-
tos, las técnicas y las herramientas que permiten a un ordenador reconocer e interpretar el
habla humana, producirla con un elevado grado de naturalidad, identificar o verificar la
identidad de un locutor o, incluso, traducir una conversacion entre dos personas que em-
plean distintas lenguas (Boite et al. 2000; Escudier, Schwartz 2000; Holmes, Holmes
2001; Huang et al. 2001; Jurafsky, Martin 2000; Mariani 2002; O’Shaughnessy 1987).
Sinembargo, como veremos mas adelante, también es necesario incorporar conocimien-
tos de otra disciplina, el procesamiento del lenguaje natural (PLN o NLP, Natural Lan-
guage Processing), dedicada al tratamiento computacional de la lengua escrita; entre sus
aplicaciones se encuentran, por ejemplo, la traduccion automatica de textos, la recupera-
cién y extraccion de informacion o las herramientas de ayuda a la escritura como los co-
rrectores ortograficos, gramaticales y de estilo. El procesamiento del lenguaje natural y
las tecnologias del habla constituyen las llamadas tecnologias lingiiisticas (TL o LT,
Language Technologies) (Llisterri 2003; Llisterri, Marti 2002; Marti 2001).

Las capacidades ideales de un sistema de didlogo podemos encontrarlas ya en Hal,
el ordenador imaginado por Arthur C. Clarke en 1950 y llevado al cine por Stanley
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12 Los sistemas de didlogo Joaquim Llisterri

Kubrick en 1968! (Stork 1997): reconoce sin dificultades el habla espontdnea, com-
prende todo tipo de enunciados sin restricciones de contenido, proporciona respuestas
con sentido, gramaticalmente bien formadas y pragmaticamente adecuadas, tiene una
voz completamente natural y permite, ademads, una interaccién multimodal a través
del habla y de la imagen. Aunque han pasado unas cuantas décadas y la investigacion
ha avanzado notablemente, los sistemas actuales todavia no se acercan a las multiples
posibilidades comunicativas de Hal, por los motivos que resumimos a continuacion y
que se detallan en el resto de capitulos de este libro.

En primer lugar, los sistemas de didlogo que podemos utilizar hoy en dia estan su-
jetos a las limitaciones del reconocimiento del habla (véase el capitulo 4). En este sen-
tido, no disponemos ain de reconocedores que puedan procesar con un cien por cien
de fiabilidad la variacién propia del habla completamente espontanea, la multiplici-
dad de realizaciones fonéticas de locutores de diversa procedencia geografica y social
y las interferencias producidas por el entorno cuando el sistema tiene que utilizarse,
por ejemplo, dentro de un vehiculo en marcha o hablando por un teléfono movil en
plena calle.

Aun suponiendo que pudiéramos contar con los mejores reconocedores, para al-
canzar las posibilidades de Hal, un sistema de didlogo deberia comprender cualquier
enunciado, con independencia del tema o de su complejidad sintictica, semantica y
pragmatica. La comprensién del lenguaje, es decir, la creacion automadtica de una re-
presentacion del contenido de un enunciado a partir de los resultados del reconocedor
de habla (véase el capitulo 5), estd limitada, por el momento, a lo que se denominan
dominios restringidos, &mbitos muy concretos a los que se aplica un determinado sis-
tema de didlogo, como pueda ser la informacion de horarios de trenes, la reserva de bi-
lletes de avidn o la informacién ciudadana.

En tercer lugar, las respuestas de Hal pueden confundirse con las de un humano,
puesto que no s6lo son gramaticalmente adecuadas, sino que abarcan cualquier tema y
presentan las mismas caracteristicas en cuanto a su riqueza y su flexibilidad que las del
lenguaje natural. Para llegar a estos resultados deberia disponerse de un sofisticado
sistema de generacion del lenguaje (véase el capitulo 7) capaz de emular los mecanis-
mos mediante los que las personas conseguimos producir enunciados que respondan
acertadamente a cualquier situacién, algo que todavia no esta al alcance de la tecnolo-
gia actual.

Por otra parte, las conversaciones que Hal mantiene con sus interlocutores se ca-
racterizan por su coherencia y su naturalidad, asi como por el hecho de que, contraria-
mente a algunos de los sistemas actuales de didlogo, no es preciso que el interlocutor
humano guie al sistema confirmando que la interpretacion de sus preguntas es la co-
rrecta. Esto implica un sistema de gestion del didlogo (véase el capitulo 6) también
algo alejado de las posibilidades de hoy en dia; pese a que se ha superado ya la etapa
en la que las intervenciones del usuario de un sistema de didlogo debian cefiirse a unas
pocas palabras y era casi imprescindible introducir a menudo preguntas como «;Ha
solicitado usted informacién sobre horarios de trenes entre Barcelona y Madrid?», pa-
rece claro que la interaccién que en estos momentos puede realizarse con un orde-
nador no es exactamente igual que la que se refleja en los didlogos de 2001 : A space

1. Pueden escucharse algunas muestras de la voz de Hal en http://www.palantir.net/2001/sounds.html
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odyssey o la que mantienen habitualmente dos personas en una conversacion (véase el
capitulo 2)

Finalmente, los métodos de conversion de texto en habla (véase el capitulo 8), pese
a haber experimentado mejoras importantisimas en los ultimos afios, atin no permiten
crear una voz sintetizada que pueda confundirse con la de una persona ni son capaces,
por el momento, de ofrecer una realizacién prosddica de los enunciados idéntica a la
del habla natural. Este es uno de los principales motivos por los que un usuario se per-
cata inmediatamente de que, al llamar a un determinado servicio, quien le responde no
es un interlocutor humano, sino un sistema de didlogo.

Es justo reconocer, sin embargo, que pese a no haber alcanzado el nivel imaginado
por Clarke y Kubrick, los sistemas de didlogo se emplean en cada vez mas aplicacio-
nes reales, tanto en el entorno de la administracion publica como en el de la empresa
privada. Su gran ventaja es que permiten ofrecer un servicio telefénico continuado,
durante 24 horas al dia a lo largo de 365 dias al afio y que, al mismo tiempo, mejoran
las prestaciones que proporcionan al cliente al limitar el trabajo de los operadores hu-
manos a la solucién de problemas mas complejos de los que puede resolver con efica-
cia un sistema automadtico. En el apartado 1.4 resefiaremos brevemente algunas de las
aplicaciones actuales de los sistemas de didlogo, complementando las que pueden en-
contrarse en los restantes capitulos del libro.

1.2 TAREAS Y MODULOS DE UN SISTEMA DE DIALOGO

Para llevar a cabo las funciones descritas en el apartado anterior, un sistema de didlogo
debe constar de una serie de médulos, cada uno especializado en un aspecto concre-
to de la interaccion entre la persona y la maquina. El objetivo fundamental de este libro
es ofrecer una detallada informacién del funcionamiento de cada uno de ellos y, por lo
tanto, en este capitulo introductorio, nos limitaremos a una sucinta revision de las fun-
ciones y tareas de cada médulo que se integra en un sistema de didlogo, indicando al
lector en qué capitulos puede profundizar en el estudio de un aspecto en particular.

Tomaremos como ejemplo un hipotético sistema de didlogo que facilitara automa-
ticamente informacién sobre horarios de trenes.2 Supongamos que se trata de una apli-
cacion que, tras una bienvenida y unas breves instrucciones, realiza la pregunta «;Qué
horarios desea saber?». El usuario puede responder algo como «Eh... pues... queria sa-
ber a qué hora sale la... el dltimo tren... eh... para Barcelona desde Madrid ... el sdba-
do», enunciado que, en realidad, constituye una onda sonora en la que, contrariamente
a lo que sucede en la lengua escrita, ni los sonidos ni las palabras aparecen claramen-
te separados. En este sentido, el sistema de didlogo tendrd como primera tarea analizar
estas variaciones en el tiempo de la amplitud y la frecuencia para intentar extraer de
ellas el contenido de la informacién solicitada.

Este proceso inicial se realizard en el médulo de reconocimiento del habla (véase
el capitulo 4), cuya tarea es convertir la onda sonora en una representacion escrita que

2. Unsistema de este tipo se ha desarrollado, por ejemplo, en el marco del proyecto Basurde (Sistema de
didlogo oral en dominios restringidos), en el que participaron varios de los autores de este libro (Bona-
fonte et al. 2000).
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puedan utilizar los demds mddulos del sistema. Para ello se necesita haber desarrolla-
do previamente un conjunto de modelos fonéticos que recojan la variabilidad de cada
segmento minimo del habla —es decir, de cada al6fono— y un modelo de lenguaje que
establezca la probabilidad de combinacion de una palabra con otra. Para obtener estos
modelos se recurre al uso de corpus hablados, representativos tanto de los hablantes
como del dominio de aplicacién del sistema de didlogo (véase el capitulo 3). La tecno-
logia utilizada en este mddulo es, pues, el reconocimiento automatico del habla (RAH
0 ASR, Automatic Speech Recognition), empleada también en otro tipo de aplicacio-
nes como el dictado automatico de textos, y considerada una parte esencial de las tec-
nologias del habla a las que aludiamos al principio.

Sin embargo, una representacion escrita de lo dicho por el usuario no es suficiente
para responder a su pregunta, pues ademas del reconocimiento es necesario que el sis-
tema de didlogo alcance un cierto grado de comprensién. Debe sefialarse aqui que
cuando en el contexto de las tecnologias lingiifsticas se habla de comprension, se hace
referencia a la generacién automatica de una representacioén semantica abstracta de un
enunciado; asi, en nuestro ejemplo, el sistema deberia extraer la informacién de que
Madrid es la ciudad de origen, Barcelona la de destino, la fecha es la que corresponda
al primer sdbado que aparezca en el calendario, la hora la correspondiente al dltimo
tren y de que se estd realizando una peticién de informacién. Esta tarea la realiza el
mobdulo de comprension o de interpretacion semantica (véase el capitulo 5), recurrien-
do a las técnicas propias del campo conocido como comprension del lenguaje natural
(NLU, Natural Language Understanding), que forma parte del procesamiento del len-
guaje, o de la comprension del habla (SLU, Spoken Language Understanding), uno de
los ambitos de las tecnologias del habla.

Una vez que el sistema de didlogo ha averiguado qué tipo de informacién desea re-
cibir el usuario, entran en juego los mecanismos que le permiten acceder a las bases de
datos o bases de conocimiento que previamente se hayan incorporado. Con la infor-
macién que de alli se extraiga, es necesario construir una respuesta, que debera corres-
ponder a una frase gramaticalmente bien formada del tipo «El dltimo tren de Madrid a
Barcelona el sabado 28 de junio sale a las 11 horas y 53 minutos». Esto supone una
nueva tecnologia: la generacién del lenguaje (NLG, Natural Language Generation),
que también forma parte del procesamiento del lenguaje natural y que constituye el
niicleo del médulo de generacion de respuestas (véase el capitulo 7).

En una ultima etapa, puesto que la consulta de informacidn se realiza por teléfo-
no, la frase creada por el médulo de generacién de respuesta tendrd que convertirse
en su equivalente sonoro para que el usuario del sistema de didlogo pueda escucharla.
De esta tarea se ocupa la conversion de texto en habla (CTH o TTS, Text-to-Speech
Synthesis), una rama de las tecnologias del habla que tiene como objetivo transformar
textos escritos en su realizacién oral o, dicho de un modo més simple, efectuar la lec-
tura en voz alta de un texto escrito. E1 médulo de conversion de texto en habla (véase
el capitulo 8) es, por tanto, el tltimo paso de un sistema de didlogo y el que se encarga,
finalmente, de hacer llegar la informacién a la persona que espera una respuesta.

Todas estas tareas estan, en cierto modo, coordinadas o controladas por un médu-
lo especifico, denominado con frecuencia médulo de gestion del didlogo (véase el ca-
pitulo 6), entre cuyas atribuciones se cuenta el seguimiento de la interaccion entre la
persona y el sistema informatico en funcién de lo que el usuario desee realizar y de
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la capacidad del sistema. Podemos imaginar que, una vez recibida la informacién so-
bre la hora de salida del dltimo tren de Madrid a Barcelona el sdbado, el usuario pre-
guntard «;Y el domingo?»; en este caso, el mdédulo de gestion del didlogo deberia
recordar la intervencion anterior y deducir que los datos solicitados son los mismos,
excepto un cambio en la fecha. Ante una pregunta como «;No hay uno mds tempra-
no?», este modulo tendria que interpretar que el referente de «uno» es «tren de Madrid
a Barcelona el sdbado», y si el usuario respondiera «;Y desde Alcald?», la historia del
didlogo permitiria saber que la ciudad de origen es Alcal4 pero que la de destino sigue
siendo Barcelona. En caso de dudas, si surgiera un problema en el médulo de recono-
cimiento del habla o en el de interpretacion semantica, el gestor del didlogo seria el
responsable de que el sistema solicitara una confirmacién al usuario del tipo «;Quiere
usted saber los horarios de trenes de Alcal a Barcelona?

Un sistema de didlogo consiste, por lo tanto, con una estructura modular en la que
cada mddulo se ocupa de unas determinadas tareas en interaccion con todos los demads.
A grandes rasgos, el proceso descrito hasta ahora podria esquematizarse como se
muestra en la figura 1.1.

Minker y Bennacef (2001: 155) proponen la arquitectura que se representa en la fi-
gura 1.2 y que consta, tal como hemos visto, de un médulo de reconocimiento de habla
que se ocupa de transformar la sefial sonora en una representacion que pueda procesar
el modulo de analisis semantico; una vez realizado este analisis, interviene el médulo
de gestion del didlogo, conectado a una interfaz que permite la consulta a una base de
datos y que envia la informacion recogida al médulo de generacidn de respuestas; este
altimo, con la intervencion de un conversor de texto en habla, facilitaria al usuario la
informacién deseada. Como elemento central, estos autores incluyen el contexto del
didlogo, que contiene informacion sobre el enunciado que se estd procesando, la histo-
ria del didlogo y el estado actual de la interaccién.

WW |:> Reconocimiento [> Comprension

Eh, pues mire, queria ) -I-:L-

saber a qué hora sale PETICION, DESTINO = “Barcelona”,
la... el dltimo tren, eh... ORIGEN = “Madrid”, Fecha: DIA = “28”,
hacia Barcelona, desde HORA = “Ultimo”

Madrid, el sabado

| | ‘ ll . Generacion de respuesta
. : El dltimo tren sale a las
Sintesis 11 y 53 minutos de la noche

Figura 1.1
Representacion esquemadtica del proceso de consulta a un sistema de didlogo.
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sintaxis sintaxis modelo  modelo
acistica semdntica de didlogo de tarea

_|reconocimiento| analisis : contexto . gestion . ‘ :
de voz seméntico del didlogo, de didlogo et
generacion de|
respuestas |

-

Usuario Acitstica

Aplicacion

Figura 1.2
Arquitectura de un sistema de didlogo (Minker, Bennacef 2001 : 155).

1.3 L0OS CONOCIMIENTOS DE UN SISTEMA DE DIALOGO

Para llevar a cabo las tareas anteriormente descritas, es necesario contar con las tecno-
logias a las que nos hemos referido —reconocimiento automatico del habla, compren-
sion del habla y del lenguaje natural, generacion del lenguaje natural, conversion de
texto en habla, gestion del didlogo—, pero también es imprescindible que el sistema
de didlogo disponga de un conjunto de conocimientos sobre la lengua, sobre las tareas
que deben realizarse, sobre el desarrollo de la interaccién y sobre los potenciales usua-
rios. Siguiendo a Minker y Bennacef (2001: 9-10), resumiremos a continuacién estos
conocimientos. Antes, sin embargo, debe sefalarse que su incorporacion a un sistema
de didlogo se lleva a cabo a través de modelos. La idea de un modelo responde al he-
cho de que estamos intentando reducir a una escala aceptable para un sistema informa-
tico la complejidad de la comunicacién entre personas. Puesto que, por el momento,
no es posible incorporar todos los conocimientos que un hablante activa al mantener
una conversacion con otro (véase el capitulo 2), debemos limitarnos a un modelo, una
reproduccién controlada de la realidad, que incorpore los elementos que estamos en
condiciones de formalizar y de definir de modo que puedan ser objeto de un tratamien-
to computacional.

El primer tipo de conocimiento que se incorpora a un sistema de didlogo es, obvia-
mente, el lingiiistico. Para tal fin se disefian modelos de lenguaje, empleados en el re-
conocimiento y en el andlisis semantico. Los modelos de lenguaje usados para el
reconocimiento del habla (véase el capitulo 4) consisten en informacién sobre la pro-
babilidad de aparicién conjunta de palabras, y se obtienen de corpus de didlogo como
los descritos en el capitulo 2. En cambio, los modelos de lenguaje que se utilizan para
el andlisis semantico en el médulo de comprensién incorporan informacién Iéxica,
sintictica y semantica sobre la lengua en forma de gramaticas y lexicones computacio-
nales (véase el capitulo 5).

El modelo de la tarea (véase el capitulo 6) recoge todos los conocimientos que se
relacionan con la aplicacidn para la que se haya disefiado el sistema de didlogo; en este
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sentido, es especifico de cada caso en concreto y se define también, por lo general, a
partir de corpus en los que o bien dos personas interactian en una tarea real —por ejem-
plo un empleado de una agencia de viajes y un cliente que desea hacer una reserva—, o
bien una persona mantiene un didlogo con un sistema simulado mediante el procedi-
miento conocido como el Mago de Oz (véanse los capitulos 3 y 6). Este conocimiento
de la tarea es importante para que el sistema de didlogo pueda interpretar acertada-
mente un enunciado, puesto que no sélo entra en juego la informacién lingiiistica, sino
también la correspondiente a los resultados que desea obtener el usuario. A grandes
rasgos, suelen distinguirse las tareas relacionadas con la informacién —como la que
ejemplificdbamos en el apartado anterior— de las que suponen una transaccién —la re-
serva de un billete, por ejemplo— y de las que implican una negociacién —encontrar el
billete mas barato para un determinado trayecto.

En tercer lugar, parece claro que el sistema debe conocer también cémo se de-
sarrolla la interaccion en el contexto de una determinada aplicacién: qué peticiones ha
realizado un usuario, qué informacién puede solicitar a partir de la que ya se le ha pro-
porcionado, qué posibilidades existen de que, en un momento dado, el didlogo se des-
vie hacia otros temas —por ejemplo, de horarios a precios—, etc. Estas cuestiones son
las que se intenta incorporar al modelo del didlogo (véase el capitulo 6), que se com-
plementa en cada caso con la historia del didlogo, es decir, con los datos recopilados
desde que un usuario ha iniciado su llamada. Asi, por ejemplo, se puede discriminar si
un enunciado como «Quiero saber los horarios de trenes de Madrid a Barcelona» es
una peticion nueva o la confirmacién de que, efectivamente, ésta es la informacién de-
seada.

Finalmente, el modelo del usuario recoge todos aquellos conocimientos sobre el
usuario que puedan ser relevantes para el funcionamiento del sistema de didlogo, tan-
to los que se refieren a sus rasgos lingiiisticos como los que conciernen a su modo de
interactuar con el sistema informético, determinado éste dltimo por factores como la
edad, el estado fisico, el nivel socio-cultural o la familiaridad con el procedimiento.
Este modelo puede variar a lo largo del didlogo, de modo que el sistema se adapte en la
medida de lo posible al estilo del interlocutor y, en contextos como la ensefianza asis-
tida por ordenador, a su nivel de conocimientos.

En los sistemas multimodales (véase el capitulo 6), que incorporan la posibilidad
de usar otros canales de comunicacién ademds del habla, es importante disponer tam-
bién de un modelo del entorno o modelo del sistema, de modo que en cada momento se
cuente con suficientes elementos para decidir el medio por el que se lleva a cabo la
interaccién o para integrar los datos procedentes de diferentes canales. En un sistema
que, por ejemplo, combine el habla con una pantalla téctil, el usuario empleard uno u
otro medio en funcién de la comodidad y la eficacia que le proporcione cada uno, y es-
perara también la respuesta por el canal que le ofrezca una respuesta mas clara.

En la figura 1.2 puede observarse cémo cada uno de los médulos de un sistema de
didlogo estd asociado a uno o mds modelos que reflejan los conocimientos necesarios
para garantizar la interaccién en el usuario y una aplicacién informadtica. Asi, los mé-
dulos de reconocimiento y de andlisis emplean la informacién procedente de los mo-
delos de lenguaje, y el de gestion del didlogo recurre al modelo del didlogo y al
modelo de la tarea.
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1.4 LAS APLICACIONES DE LOS SISTEMAS DE DIALOGO

Esencialmente, los sistemas de didlogo actuales se utilizan para obtener y gestionar in-
formacioén o para llevar a cabo transacciones, en ambos casos a través del teléfono. Aun
asi, como sefialdbamos al introducir al principio la nocién de interfaz, también pueden
catalogarse como sistemas de didlogo las aplicaciones que permiten interactuar me-
diante el habla con un ordenador al alcance del usuario, por ejemplo para manipular ob-
jetos en un sistema de disefio asistido por ordenador (Pineda et al. 2002), para gestionar
y relacionar informacion compleja y disponer de una ayuda en la toma de decisiones
(Allen et al. 2001) o para emular algunas de las funciones de un tutor humano en pro-
gramas de ensefianza asistida por ordenador (Seneff, Wang, Zhan 2004). Otra aplica-
cion sumamente relevante en la actualidad es la traduccidon automatica del habla, de
modo que, combinando un sistema de didlogo con las tecnologias propias de la traduc-
cion automadtica, se pueda llegar a conseguir que dos personas mantengan una conver-
sacion expresandose cada uno en su lengua (Wahlster 2000; Waibel 2000).

Los sistemas conversacionales que facilitan informacién se utilizan en diversos
4dmbitos: pueden proporcionar horarios y precios de transportes, informacién meteoro-
16gica, informacién ciudadana sobre horarios de servicios, sobre tramites en la adminis-
tracién o sobre la oferta cultural y de ocio, facilitar la consulta de notas, de resultados de
concursos o de convocatorias, proporcionar el saldo de una cuenta bancaria o el gasto
ocasionado hasta la fecha por un servicio telefénico, etc. Por lo general, se trata de apli-
caciones en las que las informaciones que interesan al usuario se encuentran en una base
de datos a la que accede el sistema de didlogo.

Un ejemplo de sistema de informacién meteorolégica es aTTemps,? desarrollado
conjuntamente por la Universidad Politécnica de Catalufia y por la Universidad Aut6-
noma de Barcelona y promovido por el Departamento de Medio Ambiente y el Departa-
mento de Universidades, Investigacién y Sociedad de la Informacién de la Generalitat
de Cataluiia (Padrell, Hernando 2002). Actualmente se encuentra en funcionamiento y
facilita, mediante una llamada telefénica, informacidén sobre temperatura, precipitacio-
nes, direccion y velocidad del viento y altura de las olas en cualquiera de los municipios
de Cataluiia; también permite al usuario programar avisos, en forma de llamada a un te-
léfono fijo o de mensaje a un mévil, cuando se den unas determinadas condiciones me-
teoroldgicas en una localidad seleccionada.

Algunos de estos servicios que facilitan informacién se han incorporado a los por-
tales de voz, que cumplen la funcién de un cldsico portal en Internet, substituyendo la
consulta a través de un ordenador por el acceso telefénico. Un portal de voz puede in-
cluir servicios personales como una libreta de direcciones, una agenda o un buzén de
voz, servicios de informacion —noticias, cotizaciones bursatiles, informacion meteoro-
l6gica, cartelera de espectaculos, guia de la ciudad, programacion de televisién—, ser-
vicios de ocio y entretenimiento como hordscopos, juegos, participacién interactiva
en programas televisivos, servicios de asistencia al viajero —informacién de trafico, tu-
ristica o guias para llegar a un determinado lugar—y también los servicios de comercio
electrénico como los que se describen mds adelante. Diversas empresas espafiolas
como Telefénica I+D (Baena, Serna 2002; Fernandez, del Rio, Serrano 2000), Ydilo,

3. Puede encontrarse mas informacion sobre aTTemps en http://gps-tsc.upc.es/veu/attemps/
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InfoSpeech o Porfinya* se han especializado en el desarrollo de portales de voz y ofre-
cen su experiencia a empresas de muy diversos sectores.

Encontramos también sistemas de didlogo en los que, esencialmente, se gestiona
informacién, como puede ser el caso de los servicios de atencién al cliente que le
orientan en la solucién de un problema, de las centralitas automaticas que dirigen al
usuario de la persona adecuada. Un sistema conversacional puede también ofrecer la
posibilidad de gestionar datos pertenecientes al propio usuario, como sucede en los
sistemas que permiten la consulta del correo electrénico a través del teléfono.

Mientras que esta dltima posibilidad la ofrecen ya operadoras como Telefénica
(Villarrubia et al. 2003), otras empresas se han centrado en la automatizacion de los
servicios de atencién al cliente mediante sistemas de didlogo. Por ejemplo, el Grupo
Voice Consulting’ dispone de sistemas basados en las tecnologias del habla para opti-
mizar el rendimiento de centralitas telefonicas y de centros de atencién al cliente.

Los sistemas de didlogo que permiten realizar transacciones son los que se emplean
en todos los contextos relacionados con el comercio electrénico, como la venta de entra-
das, o de billetes de tren o de avidn, y en los entornos relacionados con la banca electr6-
nica. Un ejemplo de sistema conversacional a través del cual se pueden llevar a cabo
transacciones lo encontramos, por ejemplo, en Cinentradas, un servicio desarrollado por
Ydilo® para la venta telefénica de entradas de cine que emplea un sistema de didlogo para
atender a un mayor nimero de llamadas y reducir el tiempo de espera de los usuarios. En
el campo de la banca electrénica podria citarse, entre otros, el servicio Linea BBV A ofre-
cido por el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria y creado por la empresa Natural Vox,” que
permite solicitar transferencias o domiciliaciones, vender o comprar valores, contratar
seguros o realizar aportaciones a planes de pensiones o afondos de inversion, una vez, na-
turalmente, comprobada la identidad del cliente mediante una clave personal de acceso.

Con esta breve resefia no hemos agotado todas las posibilidades de aplicacién que
ofrecen los sistemas de didlogo. Nos hemos referido especialmente a sistemas a los
que se accede mediante el teléfono, pero bien probablemente en el futuro asistiremos a
un auge de los sistemas multimodales (véase el capitulo 6) integrados con la web. Los
agentes conversacionales a los que se incorpore el reconocimiento y la conversion de
texto en habla formardn parte de los sistemas de didlogo, convirtiéndose en asistentes
virtuales interactivos que ayudaran en las tareas que necesite realizar un usuario. Una
muestra de esta tecnologia, aunque limitada a la lengua escrita, puede encontrarse, por
ejemplo, en las piginas de la empresa de seguros DKV, en las que, para atender a los
visitantes, se recurre a un asistente virtual desarrollado por Artificial Solutions con la
tecnologia proporcionada por Kiwilogic.?

4. Ydilo: http://www.ydilo.com/; InfoSpeech: http://www.infospeech.com/; Porfinya: http://www.porfinya.com/

Grupo Voice Consulting: http://www.grupovoice.com/

6. Esta aplicacion y otras desarrolladas por Ydilo se describen en los documentos disponibles en
http://www.ydilo.com/esp/caseStudies.html El servicio de Cinentradas se describe también
en http://www.cervantes.es/seg_nivel/lect_ens/oesi/Estudios%20de%20caso/Cinentradas.PDF

7. El servicio se presenta en http://www.cervantes.es/seg_nivel/lect_ens/oesi/Estudios%20de%20caso/
bbva.PDF. Sobre el sistema BpT (Banca por Teléfono) desarrollado por Natural Vox, asi como sobre
otros servicios vocales de esta empresa, puede encontrarse informacién en http://www.naturalvox.com/

8. DKV: http://www.dkvseguros.com/; Artificial Solutions: http://www.artificial-solutions.com/; Kiwilo-
gic: http://www.kiwilogic.de/

bt
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1.5 LOS SISTEMAS DE DIALOGO COMO CAMPO DE TRABAJO INTERDISCIPLINAR

Pese a que tradicionalmente el desarrollo de los sistemas de didlogo ha estado vincula-
do al mundo de la ingenieria y de la informatica, la necesidad de incorporar modelos
del conocimiento lingiiistico cada vez mds sofisticados ha puesto de relieve el papel
que pueden jugar los expertos en disciplinas lingiiisticas si se quiere ir mds alld de una
aplicacién restringida a unas pocas alternativas bien controladas de pregunta y res-
puesta (Llisterri 2003a, b; Llisterri et al. 2003).

Hemos visto, en primer lugar, que el médulo de reconocimiento debe enfrentarse a
enunciados espontdneos, y es sabido que las caracteristicas fonéticas del habla espon-
tdnea no siempre responden al ideal descrito en los libros de texto (véase el capitulo
4); por otra parte, el disefio de los modelos actsticos empleados en el reconocimiento
requiere, como hemos indicado, la constitucion y el tratamiento de corpus de lengua
oral recogidos de modo que reflejen la variabilidad fonética a la que se enfrentard un
sistema de didlogo en funcionamiento real (véase el capitulo 3). El médulo de conver-
sion de texto en habla no podria realizar su tarea si no dispusiera de la suficiente infor-
macion lingiiistica en cada uno de sus componentes (véase el capitulo 8) y, para ello,
es esencial determinar, por ejemplo, la relacion entre las grafias y sus correspondien-
tes realizaciones sonoras y entre un enunciado escrito y su manifestacién prosédica.
En todos los casos que acabamos de mencionar interviene el conocimiento propio de
un experto en fonética, cuya labor se centra en la descripcidn y el andlisis de la materia
sonora del habla, tanto en el aspecto segmental —es decir, los sonidos— como en el su-
prasegmental —los elementos prosédicos como el acento, la entonacién y el ritmo.

Por su parte, el médulo de comprensién (véase el capitulo 5) necesita también ac-
ceder a modelos de lenguaje en los que se recoge informacion 1éxica, sintictica y, es-
pecialmente, semantica. Este mismo tipo de conocimiento interviene también en el
médulo de generacién de respuestas (véase el capitulo 7), ya que ambos utilizan técni-
cas propias del procesamiento del lenguaje natural. Uno de los problemas que habi-
tualmente se plantea en este campo es la falta de corpus anotados o etiquetados en el
nivel morfoldgico, sintdctico y semantico que permitan modelar adecuadamente el co-
nocimiento lingiifstico que requiere el PLN (véanse los capitulos 5 y 6). Parece razo-
nable pensar que el establecimiento de los criterios de anotacion y la revision de los
resultados de las herramientas de etiquetado automadtico son tareas que Unicamente
pueden realizarse con una cierta precision si se cuenta con la formacién gramatical
adecuada.

En tercer lugar, el médulo de gestion del didlogo y los modelos del didlogo y de la
tarea (véase el capitulo 6) intentan, en cierto modo, reproducir el comportamiento del
interlocutor humano que participaria en la interaccién con un usuario, de modo que el
intercambio sea lo mds fluido y eficaz posible. La disciplina lingiiistica conocida
como pragmatica y, en especial, el andlisis de la conversacion, han realizado impor-
tantes contribuciones a la comprensién de como se lleva a cabo la comunicacién ver-
bal entre personas (véase el capitulo 2), por lo que pareceria ilégico ignorar, en el
disefio de un sistema de didlogo, las aportaciones procedentes de estos campos.

Finalmente, debe tenerse en cuenta, desde la perspectiva que nos ocupa en este
apartado, que aunque las tareas que se realizan con un sistema de didlogo se lleven a
cabo mediante el habla, es imprescindible lograr una comprensién o representacion
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semadntica del enunciado, asi como una respuesta bien construida en términos gramati-
cales. Por este motivo, como hemos visto, se recurre a las herramientas y los métodos
propios del procesamiento del lenguaje natural —comprensién y generacién—, que
complementan a las tradicionalmente englobadas en las tecnologias del habla —reco-
nocimiento y conversién de texto en habla.

Si las tecnologias lingiifsticas se han desarrollado, en ocasiones, relativamente al
margen de la lingiiistica, las tecnologias del lenguaje y las del habla han pasado tam-
bién por una etapa caracterizada por una cierta falta de comunicacion entre ambas. La
necesidad de incorporar técnicas de comprension y de generacion a los sistemas de
didlogo y de contar con informacién morfoldgica, sintdctica y semdantica en la conver-
sion de texto en habla y en el reconocimiento, por una parte, y la importancia que los
métodos estocasticos, procedentes inicialmente del mundo del tratamiento del habla,
han adquirido en el procesamiento del lenguaje natural, por otra, han contribuido in-
dudablemente a un acercamiento.

En conclusién, nos encontramos ante un campo que auna las tecnologias del habla
con el procesamiento del lenguaje natural, y las tecnologias del lenguaje con las disci-
plinas lingiiisticas. Este libro constituye una buena muestra de ello, pues han contri-
buido a su redaccién cinco expertos procedentes del &mbito de las tecnologias y cinco
que provienen del campo de la lingiiistica. Se imponen, pues, los equipos formados
por especialistas con saberes muy diversos, capaces de analizar y modelar, en todas
sus facetas, el proceso por el que las personas llegamos a comunicarnos.
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