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Resumen: En este articulo se presenta un sistema de dialogo desarrollado para el proyecto
HOPS. El proyecto HOPS tiene como objetivo facilitar el acceso a la informacion y servicios de
las administraciones locales en los que el conocimiento de la aplicacidon esta representado en
una ontologia. Esta representacion permite gestionar la interaccion con el usuario en modo oral
o textual en diferentes lenguas. El gestor de didlogo utiliza las ontologias para decidir cual sera
la siguiente interaccion con el usuario, asi como para generar en las diferentes lenguas las
gramaticas, 1éxicos y mensajes que intervendran en cada interaccion. Esta forma de representar
el conocimiento implicado en la comunicacion permite la reutilizacion de los recursos
desarrollados en diferentes aplicaciones.

Palabras clave: Sistema de didlogo, ontologias, procesamiento semantico, sistema multicanal,
administracion publica.

Abstract: This article presents a dialogue system developed for the European project HOPS.
Hops project focuses on facilitating the access to the information and services of local
administrations using ontologies to represent knowledge. This representation allows managing
the user interaction in textual and vocal mode in different languages. The dialogue controller
uses ontologies both for managing user interactions and for generating grammars, lexicons and
messages implied in communication. This way of representing knowledge implied in
communication allows reusing developed resources in future applications.

Keywords: Dialogue system, ontologies, semantic processing, multichannel system, public
administration.

La mayoria de los servicios publicos estan
1 Introduccion presentes hoy en dia en la web. La integracion
de las tecnologias del lenguaje y la web
semantica permitird su explotacion a través del
teléfono o la web. En el proyecto HOPS
estamos desarrollando una plataforma que
permita el acceso a las aplicaciones de tres
entidades publicas (el Ayuntamiento de
Barcelona, el Ayuntamiento de Torino y el
London Borough of Camden) en cuatro idiomas
(catalan, castellano, inglés e italiano). Uno de
los objetivos del proyecto es desarrollar un
sistema de didlogo que pueda adaptarse
facilmente a otros servicios. En este ambito se
han realizado diferentes trabajos, entre los que
destaca el realizado en el proyecto GEMINI,

Los recientes avances en las tecnologias de voz
y lenguaje natural, juntamente con la creciente
importancia del uso de Internet, favorecen el
desarrollo de nuevas aplicaciones que integran
las tecnologias de la lengua y de la web
semantica. En este contexto nace el proyecto
europeo HOPS (2), el principal objetivo del
cual es la integracion de las tecnologias de voz,
lenguaje natural y web semantica para
desarrollar una plataforma que permita acceder
a los servicios publicos a través de diferentes
canales y en diferentes lenguas.
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descrito en (D’Haro et al, 2004) y en el
proyecto SmartKom (Wabhlster , 2003).

Este articulo se centra en describir como el
modulo de voz del sistema desarrollado se
adapta a nuevos servicios'. La seccion 2
describe la arquitectura general del sistema. En
la seccion 3 se presenta el funcionamiento del
sistema de dialogo para el modulo de voz y la
adaptacion a un servicio concreto. En la ultima
seccion se plantean las conclusiones y el trabajo
futuro.

2 Arquitectura del sistema

Uno de los objetivos del proyecto HOPS es
desarrollar una plataforma en la que la
incorporacion de nuevos servicios no resulte
muy costosa. La plataforma facilitara la
adaptacion a un nuevo servicio de las diferentes
bases de conocimiento implicadas en el proceso
comunicativo. Para facilitar la reusabilidad de
la plataforma, tanto las tecnologias de voz como
de web semantica se basan en el uso de
estandares desarrollados por el W3C (5), asi
como en el uso de software libre.

La arquitectura del sistema se muestra en la
Figura 1. Como puede observarse en dicha
figura, la arquitectura del sistema es modular,
de forma que cada componente puede ser
facilmente sustituido por una version mejorada.
La comunicacion entre modulos se realiza a
través de FADA (1), una herramienta que
permite la integracion de sistemas heterogéneos
sin requerir ningin tipo de administracion.
FADA permite la comunicacion sincrona entre
los componentes del sistema. La implantacion
de la tecnologia FADA permite que la
arquitectura del sistema sea distribuida y que
los modulos desconozcan la implementacion
concreta del resto de modulos.

2.1

El modulo de voz controla la interaccién a
través del teléfono. Esta basado en el estandar

El médulo de voz

VoiceXML. Sus componentes son: el
reconocedor, el intérprete VoiceXML y el
sintetizador. Estos componentes se han

adaptado de los de la plataforma basada en
VoiceXML desarrollada por Loquendo (4). El
intérprete de VoiceXML (5) es el responsable

! "Este trabajo ha sido subvencionado por el
proyecto europeo HOPS (IST-2002-507967) y la
Accion Complementaria del CICyT TIN2004-0169-
E"
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de controlar la interaccion con el usuario. Las
interacciones vienen definidas en una pagina
VoiceXML. Cada interaccion define el atributo
sobre el que se da o pide informacion, el texto
que representa el mensaje del sistema (prompt)
y una gramatica. La gramatica es especifica
para reconocer la respuesta del usuario a la
pregunta (o comentario) del sistema. Las
gramaticas estan escritas segun el estandar
Speech Recognition Grammar XML Form
(GRXML) del W3C (5). Para que el
reconocedor pueda interpretar la respuesta del
usuario es necesario que ésta se corresponda
con alguna de las posibles opciones
representadas dentro de la gramatica. El valor
resultante del reconocimiento se asocia al
atributo que representa la intervencion.

El modulo de voz recibe del gestor de
dialogo el documento VoiceXML que ha de
procesar. Este documento contiene los mensajes
que guiaran al usuario a introducir la
informacién necesaria para el sistema. El
documento contiene también las referencias a

las gramaticas que deben reconocer la
respuesta. Las gramaticas incorporan
informacién  semantica que facilita el

procesamiento de la intervencion del usuario.
La informacion semantica resultante se pasa al
gestor de didlogo.

2.2 El modulo de texto

El moédulo de texto controla la interaccion a
través de la web. Consiste en dos componentes:
un servidor de texto y un analizador sintéctico-
semantico. Una vez obtenida la interpretacion
semantica de la intervencion del usuario, ésta se
pasa al gestor de didlogo.

La comunicacion textual no presenta las
limitaciones técnicas de la interaccion oral. Por
tanto, el modulo de texto soporta un lenguaje
mas rico, modelado por gramaticas mas
complejas. Ademas, el modulo de voz debe de
controlar eventos como la interrupcion (barge-
in) o la falta de fiabilidad de la entrada
reconocida, que no ocurren en la comunicacion
textual.

El  analizador utilizado realiza el
procesamiento semantico guiado por la sintaxis.
La interpretacion semantica de la sentencia
introducida por el usuario se obtiene a partir de
la informacién incorporada en las reglas
gramaticales y en las entradas léxicas. Esta
informacion se basa en el lambda calculus. Una
descripcion mas detallada de las técnicas
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utilizadas en el procesamiento de la entrada
textual puede encontrase en (Gatius et al, 2005).

2.3 El gestor de dialogo

El gestor de didalogo es el responsable de
controlar la comunicaciéon a través de los
diferentes canales. El gestor de dialogo es de
proposito general, independiente del servicio
concreto.

La intervencion del usuario se realiza a
través del teléfono o de la web. Los respectivos
modulos de voz y texto procesan esta
intervencion 'y obtienen la informacion
semantica. Esta informacion se pasa al gestor
de dialogo que es quien controla el flujo de
interacciones. El gestor de didlogo usa el
conocimiento representado en las ontologias
para decidir qué va a hacer en la siguiente
intervencion. El gestor de ontologias envia al
gestor de didlogo una representacion del
servicio basada en precondiciones. En cada
intervencion el gestor de didlogo evalia las
precondiciones de los estados activados y
selecciona el que tiene una precondicion mas
estricta. Esta nueva intervencion puede ser una
consulta o una nueva interaccion con el usuario.

En el caso de la nueva interaccion con el
usuario, la informacidn necesaria se obtiene a
partir de la ontologia que representa a Ia
aplicacion. En el caso de la consulta a la
aplicacion, se mostraran los resultados de la
consulta al usuario. El gestor de didlogo delega
en el gestor de acciones y consultas la
realizacion de las consultas. Este modulo es el
encargado de acceder a las ontologias y a las
bases de datos de las aplicaciones (backend) de
forma transparente para el gestor de didlogo,
devolviendo exactamente la informaciéon que
necesita.

El gestor de dialogo se encarga de generar
los documentos VoiceXML y XML para los
modulos de voz y texto con la informacion
necesaria para llevar a cabo la interaccion. La
gestion de la interacciéon con el usuario se
delega a los respectivos modulos de voz y texto.
Cada interaccion se describe por la informacion
sobre el atributo concreto que se debe preguntar
o dar al usuario. Estos atributos se definen en la
ontologia que representa toda la informacion
relacionada con el servicio que puede aparecer
en la comunicacion. El gestor de dialogo genera
los mensajes que deben ser mostrados al
usuario y los incorpora en los documentos que
se van a enviar al modulo de texto o voz, junto
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con las referencias a las gramaticas que deben
reconocer las respuestas del usuario.

El moédulo gestor de aplicaciones se ha
incorporado a la arquitectura del sistema para
controlar los recursos que requiere cada servicio
implementado en el sistema. La plataforma
puede soportar mas de un servicio y usuario a la
vez.
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Figura 1: Arquitectura del sistema

2.4 Las ontologias

El proyecto HOPS incorpora las tecnologias de
la web semdantica para representar el
conocimiento  relativo a los  servicios
implementados en la plataforma. Las ontologias
usadas en la plataforma HOPS incluyen una
ontologia de alto nivel que describe de forma
general los distintos servicios, un conjunto de
ontologias genéricas que contienen términos
generales utilizados en todos los servicios y
dominios, y un conjunto de ontologias que
contienen los términos y servicios especificos
para cada aplicacion.

El conocimiento del servicio que interviene
en la comunicacién se representa en una
ontologia. En ella, toda la informaciéon que el
servicio necesita del usuario se representa
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mediante conceptos. Estos conceptos se
describen mediante atributos. Los atributos
representan la informacion especifica sobre el
concepto que se le pregunta o da al usuario.

Los atributos también se usan para generar
precondiciones. Cada concepto tiene una
precondicion. En cada interaccion el gestor de
didlogo selecciona todos los conceptos cuya
precondicion se cumple y selecciona aquél que
tiene la precondicion mas estricta (con mas
términos).

También se usan ontologias de diferentes
dominios disponibles en sitios Web. Por
ejemplo, hemos construido una ontologia de
muebles extraida del sitio Web IKEA (3). A
partir de esta ontologia hemos creado el 1éxico
que usa la gramatica.

Las ontologias se han implementado usando
el lenguaje OWL. Como ya se ha comentado
anteriormente, el modulo llamado gestor de
acciones y consultas es el encargado de realizar
las consultas sobre las ontologias. El gestor de
dialogo utiliza este mddulo para obtener la
informacién, ya sea de las ontologias que
representan el conocimiento del dominio, o de
las aplicaciones de las entidades publicas.

3 Adaptacion del modulo de voz a un
nuevo servicio

El médulo de voz se basa, como ya se ha
indicado anteriormente, en el formalismo
VoiceXML. En esta seccion se describen los
mecanismos generales utilizados para generar
los documentos VoiceXML y las gramaticas
GRXML para un nuevo servicio.

3.1 Eldialogo

Para cada aplicacion definimos tres tipos de
interacciones con el usuario: obtener el valor de
uno o varios atributos, confirmacién de los
valores obtenidos, y mostrar resultados de una
consulta a las bases de datos de la aplicacion.

3.1.1 Obtener el valor de los atributos

En tiempo de disefio generamos los mensajes
que se van a mostrar al usuario para pedir el
valor de un atributo. Estos mensajes se disefian
de forma que, en tiempo de ejecucion, se
completan con informacion dinamica obtenida
en las interacciones anteriores con el usuario y
la informacién contenida en las ontologias.
VoiceXML permite cierta iniciativa mixta
en los didlogos. En una interaccion podemos
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definir un mensaje inicial general en el que se
hace una pregunta abierta al usuario sobre los
atributos que se deben rellenar en esa
intervencion. Con la respuesta del usuario
obtenemos el valor para uno o varios de los
campos descritos en el documento VoiceXML.
Después de esta primera interaccion, el sistema
pregunta el valor de aquellos campos de los que
no se ha obtenido el valor. Se han incorporado
mecanismos para generar interacciones iniciales
en las que se pide el valor de varios atributos a
la vez. Se usan plantillas VoiceXML generales,
como la de la Figura 2, con marcas donde se
inserta el codigo para cada campo de la
interaccion en curso. Estas marcas se completan
con informacion especifica del estado del
dialogo y usando otras plantillas. Por ejemplo,
la plantilla de la Figura 4 incorpora informacion
relativa a una llamada a un subdidlogo y la
asignacion del resultado a un atributo. La
plantilla de la Figura 3 incorpora informacion
relativa a un atributo: el nombre, el mensaje que
se muestra al usuario, la gramatica que
reconoce la respuesta, el tipo de la gramatica,
acciones a realizar una vez obtenido el valor, e
informacién relativa a eventos que se pueden
dar en cualquier momento de la conversacion: i)
noinput, el usuario no ha dicho nada, ii)
nomatch, no se ha reconocido nada, iii) help, se
ha pedido ayuda sobre el atributo.

Por ejemplo, en la Figura 2 se substituye la
marca @LANG@ por el valor “es-ES”
(espaiol-Espafia), “en-GB”  (english-Great
Britain), “ca-ES” (catalan-Espafia), o “i-IT”
(italiano-Italia). La marca @FORMID@ se
substituye por el nombre del formulario.
@ATTRS PROMPTS@ se sustituye por el
resultado de completar una plantilla como la de
la Figura 3 o la de la Figura 4 para cada
atributo. En la Figura 3 substituimos
@ATTR_NAME@ por el nombre del atributo.
@GRAMMAR SRC@ se sustituye por el
nombre del fichero que contiene la gramatica
que debe reconocer la respuesta del usuario.
@PROMPTI@ se sustituye por el mensaje que
se muestra al usuario. @GRAMMAR TYPE@
se sustituye por el nombre del formato de la
gramatica (“application/srgs+xml” para las
gramaticas GRXML). Como ya se ha indicado
anteriormente, en el proyecto HOPS hemos
implementado las gramaticas segun el formato
GRXML especificado por el W3C (5).
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wversion=m1.0M2x
wversion=r2.0"
application="ippRoot.wxml™
¥l : lano="dLANGHE "=

<form id="EFORMIDE">

EMIXED PROMPTH
EATTRS PROMPTSE

<filled:>

<submit
next="E3IUEMIT NEXTH"™
namelist="@ATTR_NAHES@"f}

< ?Hrml
<l

</filled>
</ forms
<l

Figura 2: Plantilla general

<field name="@ATTR_NAHE@"}
<grawnar Sro="[{GRAMMLE SRECA"
type="EGRLMMAR TYPER"/>

<prompt=
BPROMPTLR
</ prompts
<help count="1t-
FHELF 1M
</help>
<noinput count="1t-
BNOINPUTLA
</noinput>
<nomatch count="1">
AMNCOMATCHLIA
</ nomatchsx

</ field>

Figura 3: Plantilla de atributos

Hemos definido gramaticas de proposito
general para modelar las intervenciones del
usuario que se pueden dar en cualquier
momento de la comunicacion con la mayoria de
las aplicaciones, por ejemplo, pedir ayuda o
volver al menu principal. También se han
definido gramaticas de ambito general (activas
durante todo el proceso de comunicacion)
especificas de la aplicacion. Por ejemplo, en el
servicio de recogida de muebles de casas
particulares, que se describe en la seccion 3.3,
se utilizan gramaticas generales para reconocer
las preguntas del wusuario que se dan
comunmente sobre si el servicio es gratuito y
sobre la hora de recogida de los muebles. En
estos casos se inicia un subdialogo de
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clarificacion. Al final el subdidlogo se continua
con el flujo normal de interacciones del dialogo.

Los subdialogos de clarificacion son
especificos para cada aplicacion. Para el
servicio de recogida de muebles, se ha

estudiado el comportamiento de los usuarios
cuando usan el servicio y se han generado
varios subdidlogos que los usuarios suelen
iniciar en el transcurso normal de la
comunicacion. Estos subdialogos se ejecutan al
reconocer la peticion del usuario mediante las
gramaticas de ambito general especificas de la
aplicacion.

Algunas interacciones se pueden repetir en
varias aplicaciones, por ejemplo, pedir el
numero de teléfono o la direccion. Para este
tipo de interacciones se crean subdiadlogos
siguiendo las especificaciones del VoiceXML
del W3C (5). Estos subdialogos forman parte de
los recursos generales de la plataforma, se
disefian y generan una sola vez y pueden
utilizarse en varias aplicaciones. La utilizacion
de estos subdialogos elimina la necesidad de
definir la misma interacciébn para varias
aplicaciones. Para incorporar en una nueva
aplicacion un dialogo previamente definido en
una aplicacion ya desarrollada so6lo es necesario
incorporar la referencia (direccion) del
documento que contiene el subdialogo.

La Figura 4 describe la plantilla para generar
una llamada a un subdidlogo y asignar el
resultado a un atributo concreto. Por ejemplo, la
direccion del usuario se requiere para realizar
cualquier gestion en el servicio de la recogida
de muebles. El subdidlogo para obtener la

direccion se define en un documento
VoiceXML que sigue esta plantilla. Este
subdidlogo se define en un documento

independiente de la aplicacion, de manera que
pueda ser utilizado por cualquier aplicacion que
necesite pedir al usuario su direccion.

<var nswe="HATTE _MAMEA"™/:>
<subdialog name="@ATTE NALMER sub"
Src="@SRC_URI@”>
<filled=>
<assign name="@LTTE NAMEE"
expr="EATTE WNAMER sub"/>
</filleds> h h

</aubdialog:>

Figura 4: Plantilla de llamada a un subdidlogo.
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3.1.2 Confirmar el valor de los atributos

Una vez el sistema ha obtenido del usuario el
valor de los atributos que se utilizaran como
parametros en las operaciones que acceden al
backend de la aplicacion, es necesario
confirmar que el valor obtenido es correcto. Las
interacciones de confirmacion también utilizan
documentos VoiceXML generados de forma
automatica. En este tipo de interacciones se usa
la misma plantilla general descrita en la Figura
2. Para completar la plantilla general usamos
otra donde se insertan los nombres y valores de
los atributos que queremos confirmar. En estas
interacciones se usa una gramatica general de
confirmacién, que consiste en un objeto de
reconocimiento interno de la plataforma que
reconoce afirmaciones y negaciones. Podemos
ver una de estas plantillas en la Figura 5.

verzion=T1.0m"7>

version="z.0"
application="AppRoot.vxml™

¥ml: lang="[@LANGHE ">

<form id="confirmation™:

<field
name="confirmationfield"®

type="hoolean™™:>
RPROMPTI1[
<ffield>
<filled>

<2¥ml
“wHml

<1f cond="confirmationfield™:>
<submit next="QIYES URIQ"/>

<elaef >
<submit next="{NO URIE"/>
<fif>
</filled:>

</ forms
</l

Figura 5: Plantilla confirmacion

En esta Figura sustituiriamos la marca
@PROMPI1@ por una frase que contenga todos
los atributos que hay que confirmar y sus
valores. El Ejemplo (1) es una frase de
confirmacién del servicio de la recogida de
muebles:

(1) Por favor, confirme que los datos son
correctos: la direccion de la recogida es
avenida diagonal numero 8, el teléfono
de contacto es 934501234 y usted
quiere tirar una mesa. {Es correcto?
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Para reconocer la respuesta del usuario se
especifica en el campo (field) que el atributo es
de tipo booleano (type="boolean”). El
siguiente estado del didlogo dependera de la
respuesta del usuario, por ello se definen las dos
marcas @YES URI@ y @NO_URI@ donde se
especifican las diferentes acciones a realizar.

3.1.3 Consultas a la base de datos de la
aplicacion

Una vez el sistema ha accedido al backend de la
aplicacion se pueden dar tres tipos de diferentes
de interacciones: i) mostrar al usuario un listado
de resultados y pedir al usuario que escoja uno,
ii) mostrar un dato y pedir al usuario que
responda si esta de acuerdo con el dato, iii)
mostrar al usuario el resultado de la transaccion
y opcionalmente, permitir su modificacion. Las
dos primeras interacciones son el resultado de
una consulta al backend de la aplicacion y la
tercera de wuna transaccion. Para estas
interacciones no se utilizan plantillas generales
dado que las preguntas a realizar al usuario una
vez se muestran los resultados son muy
variadas y dependen del contenido especifico de
la base de datos. Por ello se generan plantillas
especificas para cada consulta o transaccion de
cada aplicacion. En tiempo de ejecucion el
gestor de didlogo introduce los resultados
obtenidos de la base de datos en las plantillas.
Actualmente, el generador de mensajes es un
simulador de generador de lenguaje natural que
obtiene los mensajes previamente almacenados.

3.2 Las gramaticas

Al definir la interaccién con una aplicacion
determinada, deben incluirse los mensajes
asociados a cada atributo, las gramaticas que
deben reconocer las respuestas a estos mensajes
y las gramaticas generales que se activan
durante el transcurso del dialogo.

En las interacciones en que se pide el valor
de varios atributos, se usa una gramatica para
cada atributo y gramaticas generales que nos
sirven para relacionar atributos, de forma que
podemos reconocer las entradas de iniciativa
mixta. Estas gramaticas se completan con la
informacién contenida en las ontologias.
Concretamente, algunas de las palabras que
incorporan las gramaticas se obtienen de forma
semiautomatica a partir de las ontologias de
dominio. También estamos estudiando la
utilizacion de wuna ontologia sintactico-
semantica en la que se clasifican los atributos y
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que ya se ha utilizado para la generacion de
gramaticas textuales (Gatius, M. y Rodriguez,
H, 2002).

3.3 Los didlogos y gramaticas para el
servicio de recogida de muebles.

Actualmente, hemos desarrollado un primer
prototipo que permite acceder a un servicio en
concreto: el servicio de recogida de muebles
disponible por el Ayuntamiento de Barcelona.
Este sistema soporta didlogos de voz (a través
del teléfono) y dialogos de texto (a través de la
web) en varias lenguas: inglés, castellano y
catalan. El flujo del didlogo para este servicio
incluye 36 interacciones diferentes con el
usuario. Cada interaccion se representa en la
ontologia como un concepto. La informacion
que se intercambia con el usuario la describen
24 atributos. Cada atributo de un concepto (hay
atributos que intervienen en mas de un
concepto) tiene asociado 4 mensajes que
permiten presentar o pedir informacion al
usuario, y se asocia con la gramatica concreta
que debe usarse para interpretar la respuesta del
usuario en esa interaccion. Se han desarrollado
6 gramdticas para la informacion que debe
obtenerse directamente del usuario, 3 objetos de
reconocimiento (boolean, integer, phone), y 4
gramaticas de ambito general. El formalismo
GRXML (5) define un tipo concreto de regla
llamada “GARBAGE”. El reconocedor del
modulo de voz descarta cualquier parte del
habla que no entienda cuando se encuentra con
esta regla. Las gramaticas se simplifican
considerablemente al introducir esta regla
especial en posiciones estratégicas de la
gramdtica. Para el desarrollo de las gramaticas
se han usado 70 transcripciones de dialogos
reales entre usuarios y operadoras del servicio.
En una parte del didlogo el sistema necesita
saber los muebles que quiere tirar el usuario, asi
como su direccion y nombre. Después de
confirmar los datos, el sistema consulta en el
backend de la aplicacién el dia que el servicio
de recogida de muebles puede pasar por la
direccion indicada. A continuacion, el sistema
comunica la fecha al usuario y pide su
confirmacion Vemos el documento VoiceXML
resultante de esta Ultima intervencion en la
Figura 6. En esta Figura podemos ver, ademas,
el uso del objeto de reconocimiento interno
(type="boolean”). Al indicar que un campo es
de tipo booleano, permitimos que la plataforma
de voz use sus propios mecanismos internos de
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deteccion de afirmaciones y negaciones. El uso
de los objetos de reconocimiento (descritos en
el estandar VoiceXML) mejora el rendimiento
de la plataforma de reconocimiento del lenguaje
natural de entrada vocal. Son objetos creados a
priori. Se usan sobretodo para reconocer las
intervenciones mas comunes, como los
numeros, un nuamero de teléfono, o las
afirmaciones y negaciones.

<?xml wersion="1.0"2>

<vxml wersion="z.0"
application="AppRoot.vxml™
xtl: lang="en-GE">

<form id="givedateForm":

<field name="confirmation'
type="hoolean:

<prompt:>

The collection will be

next wednesday. Is that OK?
</ prowpt

</ fields

<help:>
Collection will be wednesday.
If wou agres say YES,
otherwize say NO.
</help>
<noinput:>
Please, =say yes Or not.
</noinputs
<nomwatohs-
I'tn SOXEY,
<reprompt/ >
</ nomatchs>

<reprompt/ >

I didn't understand you.

</ form:
< rHmls

Figura 6: Documento VoiceXML para la
confirmacioén de la fecha de recogida.

Para el reconocimiento de la calle del usuario se
han incluido en la gramatica todas las calles de
la ciudad de Barcelona. Estas de han extraido
de forma automatica de una base de datos. Por
motivos de espacio no hemos incluido la
gramatica resultante en el articulo, pero si se
puede ver una parte de ésta gramatica en la
Figura 7. La gramatica general es
“gramaddress”. Esta gramatica usa otras dos:
“gramstreetname” 'y  “gramnumber”. La
gramatica  “gramstreetname”  devuelve el
codigo de la calle reconocida tal como lo va a
necesitar el controlador de didlogo para acceder
al backend de la aplicacion. La gramatica
“gramnumber” devuelve el ntimero. Se esta
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generando un objeto de reconocimiento de
calles para mejorar este proceso, ya que en la
actualidad presenta algunos problemas: el
elevado numero de calles (Barcelona tiene mas
de 4000 calles) y la utilizaciéon de catalan y
castellano al dar una direccion (por ejemplo,
decir el nombre de la calle en catalan y el resto
de la direccion en castellano).

<rule id="gramaddress" scope="public'":>
<item repest=r0-1":-
<ruleref uri="fgramstreetnams"/ >
</ items>
<item repegat=ro-1'">
<ruleref uri="fgramnumber™/s>
</ item:>
<frulex

<rule id="gramstreetname” scope=Tpublic™>
<one-of>
<item>
<ruleref uri="#is_street"/>
<tagriret</tags
</ items>
<item:
<ruleref uri="#is square"/>
<tagr:ret</ tags
</ itemw:

[..]

<itemr
<ruleref uri="#is_boulevard"/>
<tagr:iret</ tags
</ item:>
</fone-of>
<item>
<tagr&lt;lgramstreetname $retégt; </ tags>
<frulex

Figura 7: Gramatica de reconocimiento de
direcciones.

4  Conclusion y trabajo futuro

En este articulo hemos presentado un sistema
de didlogo multicanal y multilingiie, en el que
los recursos son generados
semiautomaticamente a partir del conocimiento
de la aplicacién representado en ontologias.
Este sistema de didlogo ha sido disefiado para
facilitar el acceso de los ciudadanos a los
servicios publicos de entidades publicas. La
utilizacién de los estdndares definidos en el
W3C ha permitido la rapida integracion de estas
aplicaciones en el nuevo sistema. La utilizacion
de ontologias que representen el conocimiento
del servicio, asi como los recursos lingiiisticos
asociados, nos ha permitido generar gramaticas
y léxicos para diferentes modos y diferentes
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lenguas, que al incorporar las mismas
interpretaciones semanticas facilitan el proceso
comunicativo.

Actualmente, hemos finalizado el desarrollo
del primer prototipo que incluye una nueva
aplicacion sobre un dominio mas complejo, la
agenda cultural de actividades de la ciudad.
Esta aplicacion ha sido desarrollada en inglés e
italiano. Para el desarrollo de esta nueva
aplicacion se ha desarrollado una nueva
ontologia que representa al flujo del didlogo y
nuevos recursos lingiiisticos para el dominio
concreto.

En el desarrollo del segundo prototipo
esperamos poder mejorar el proceso de
generacion de recursos del domino, asi como
mejorar la representacion de las interacciones
con el usuario a fin de mejorar la comunicacion,
y esperamos poder realizar una evaluacion del
sistema con usuarios reales.
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