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RESUMEN

Hoy por hoy, la mayoria de los sistemas comerciales y de investigacion de atencion
telefénica se realizan mediante el uso de sofisticadas y completas plataformas que permiten
especificar todos los detalles relacionados con el disefio, ejecucion, y depuracion de tales
servicios. Pese a todas las funcionalidades y utilidades incluidas para acelerar el disefio y
permitir servicios avanzados a los usuarios, la mayoria de ellas proponen el mismo tipo de
aceleraciones y presentan limitaciones al desarrollo simulténeo del servicio para multiples
modalidades y perfiles de usuario.

En esta tesis se proponen diferentes estrategias de aceleracion innovadoras, dindmicas e
inteligentes que permiten predecir la informacién necesaria requerida para completar los
diferentes aspectos del disefio, usando para ello informacion de la estructura del modelo de
datos y del contenido de la base de datos del servicio, asi como de la informacion acumulada
a lo largo de todos los pasos ya realizados durante el disefio. Gracias a estas aceleraciones, la
mayor parte del disefio del dialogo se reduce a confirmaciones por parte del disefiador de las
“ofertas” que le hace la plataforma.

Fn concreto, se propone la generacion semi-automatica de diversos tipos de propuestas
que pueden ser utilizadas para completar el flujo de la aplicacion, las acciones que componen
cada didlogo, o para solucionar problemas especificos de cada modalidad tales como la
confirmacién de datos al usuario y la presentacion de las listas de resultados devueltos
después de hacer una consulta a la base de datos del servicio. Asi mismo, se propone la
creacién de diferentes asistentes que permiten acelerar la creacion de las gramaticas usadas
por el sistema de reconocimiento y la definicion de las funciones de acceso a la base de datos.
Los resultados obtenidos en sendas evaluaciones objetiva y subjetiva han permitido
demostrar la viabilidad, relevancia y funcionalidad de estas aceleraciones y de la plataforma
presentada.

Por otro parte, la amplia variedad de usuarios finales del servicio plantea diversos retos
tales como la capacidad de identificar adecuadamente el idioma con el cual dirigirse a los
usuarios, asi como la posibilidad de proporcionar el servicio utilizando una u otra modalidad
segiin las preferencias/necesidades de los usuarios o las condiciones actuales del didlogo.

En relacién con las mejoras aplicadas al médulo de reconocimiento de idioma se ha
implementado una nueva técnica para la incorporacion de informacion contextual de mas
largo alcance en los modelos de lenguaje utilizados por el sistema basada en un ranking de n-
gramas discriminativos. La técnica propuesta ha sido evaluada en la identificacion de frases
habladas en inglés y castellano obteniendo mejores tasas de reconocimiento que un sistema
basado en PPRLM que usa modelos de lenguaje tradicionales gracias a la reducci6n del
problema de falta de datos para el entrenamiento de los modelos de lenguaje de orden
elevado lo que permite la utilizacion de modelos de mayor orden.

Finalmente, se han incorporado diversas mejoras a un modulo de traduccion automatica
de voz a lengua de signos que permite ampliar las capacidades multimodales de la plataforma
al permitir la prestacion del mismo servicio, desarrollado con la plataforma de didlogo, a
personas con discapacidad auditiva, permitiendo la traduccién de los prompts del sistema en
una secuencia animada reproducida por un avatar. En esta tesis se propone una técnica de
adaptacion innovadora que permite mejorar la calidad de las frases traducidas en situaciones
en las que no hay suficientes datos para entrenar adecuadamente el modelo de lenguaje usado
por el si§tema de traduccion. La adaptacién se realiza a nivel de cuentas, mediante la técnica
de Maximum-A-Posteriori (MAP), usando las cuentas de los n-gramas originales en el
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i i - ivalentes en el idioma origen
:dioma destino y las cuentas de ocurrencia de los n”gramas‘equwale el idior idiogma
nsultadas en la Web previamente y “traducidas” posteriormente a cuentas ¢
co R .
destino usando un modelo de traduccion basado en frases.
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