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Resumen

El objetivo principal de este Proyecto Final der€ar es el desarrollo de un portal
de voz de informacién municipal utilizando el leagude programacion VoiceXML. A
través del portal desarrollado, los usuarios puediemactuar telefonicamente mediante
voz o teclado para acceder a informacion y a ujuotm de servicios del municipio de
Alcorcon.

El portal de voz ofrece al ciudadano distintas immalidades: consulta de
informacion sobre el Ayuntamiento (equipo de gaimerconcejalias, etc.), informacion
de la ciudad (historia, datos geograficos y denfags, accesos a la ciudad, paginas
amarillas, cartelera, noticias, eventos, informacandeteoroldgica, etc.), realizacién de
diversas gestiones y tramites (comprobacion dadiist y expedientes personales, reserva
de instalaciones municipales y reserva de citaa)izacién de encuestas, acceso al buzén
del ciudadano para dejar mensajes de sugerencedamaciones y ser transferido a la
centralita del Ayuntamiento para ser atendido potele-operador.

Gracias al sistema desarrollado se facilitan estogicios de atencidon ciudadana de
forma automatizada, permitiendo al ciudadano acce@dos durante las 24 horas del dia
de una forma natural y en entornos en los quezatitio los interfaces tradicionales de
acceso, como el teclado o el raton, no seria moshdicionalmente, se facilita este
acceso a personas con discapacidades motoras alegiseontribuyendo a eliminar
barreras de acceso y posibilitar un mundo tecnocbdgias accesible.

La aplicacion se apoya ademas en otra tecnologiasomales, como son la
utilizacion de bases de datos (MySQL), servidoreb w de VoiceXML (x10Hosting y
Voxeo Evolution) y uso de diferentes lenguajes amm@mmacion (SQL, PHP, HTML),
gue la hacen mas dindmica y flexible, aumentandmbdad y eficiencia.

El proyecto se complementa con un estudio detaljadoalisis de los sistemas de
didlogo y de la aplicacion del estandar VoiceXMlgpau desarrollo, llevado a cabo con
el objetivo de aplicar todo su potencial para catgvlcon éxito este Proyecto Final de
Carrera.

Palabras clave:sistemas de diélogo, interaccion oral, portal de, WoiceXML,
Voxeo.
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Abstract

The main objective of this Bachelor Project is twvelop a voice portal to provide
municipal information using the VoiceXML programrmgianguage. By means of the
developed portal, users can interact via voice h@ telephone keypad to access
information and a set of services from Alcorcon ¢vid, Spain).

The developed voice portal offers citizens differ&mctions: consult information
about the City Council (Government Team, Councds;.), know city information
(history, geographic and demographic data, acceti®etcity, yellow pages, movie show
times, news, events, weather, etc.), carry outraéseeps and procedures (check lists and
personal files, book municipal facilities or make appointment), complete surveys,
access citizen's mailbox to leave messages forestigos and complaints, and be
transferred to the City Council to be attended bgie-operator.

Thanks to the developed application, these servaresautomatically provided,
allowing a 24 hour a day access to information itmare natural way and in
environments in which using the traditional acaaessrfaces, such as keyboard or mouse,
this access would not be possible. In addition, application facilitates the access for
people with visual or motor disabilities, helpirtgein to eliminate access barriers and
enabling a more accessible technology world.

The voice portal integrates additional technologmsch as the use of databases
(MySQL), web and VoiceXML servers (x10Hosting andxX¢o Evolution), and several
programming languages (SQL, PHP, HTML), which makaore dynamic and flexible
and increase its quality and efficiency.

The project has been extended with a detailed stmdlyanalysis of spoken dialog
systems and the application of the VoiceXML staddfar their implementation. This
study has been very useful to learn and apply uhebtential of these technologies for
the complete development of the voice portal.

Keywords: spoken dialog systems, oral interaction, voicegiovoice XML, Voxeo.
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Capitulo 1

Introduccion

En este primer capitulo se presentan los anteesidet Proyecto Final de Carrera,
se establecen los objetivos que se definieron glansismo y se describen los aspectos
generales relativos a las fases de desarrollo ldaifijgpacion temporal y los medios
empleados para su consecucion. En ultimo lugadet#la la estructura de capitulos que
conforma el presente documento.

1.1 Antecedentes

En la actualidad, debido al gran desarrollo teagiot) los ordenadores y
dispositivos telefonicos se han convertido en wargepesencial de nuestras vidas. Gracias
a ellos accedemos a informacion y a funcionalidagee hace unos afios eran
impensables. Se quiere poder acceder a estosissrgit cualquier lugar y momento, y
de una forma facil y eficiente. Por este motivopasca el desarrollo daterfaces que
establezcan medios de comunicacion entre nosoietag maquinas.

Ya que la voz es el medio mas natural e intuitimoagnteractuar y comunicarse, las
aplicaciones basadas en sistemas de didlogo [MC3®4jan convertido en una de las
principales opciones para dotar a los dispositiaesctronicos de capacidad de
comunicacion.
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Estos programas informaticos tienen como principalidad interactuar con los
usuarios oralmente o de forma multimodal para p@poarles un determinado servicio,
como, por ejemplo, informacién y reserva de viajies avibn o tren, informacion
meteoroldgica, centralitas telefonicas o controtligpositivos dométicos.

En los Ultimos afos, los servicios de voz estariemtlo una gran evolucién y
expansion, y su implantacion es cada dia mas fntéeudebido en parte a la explosion de
la telefonia mévil que los ha impulsado hasta selrde desarrollo actual, y sobre todo
por las numerosas ventajas que ofrecen: mayoreapélectividad y facilidad a la hora
de realizar tareas de forma automaética.

Segun los resultados de la encuesta publicada fdEesobre “Equipamiento y uso
de tecnologias de la informacién y comunicacionocsnhogares - 2010” [ENC10], el
99,4% de los hogares dispone de teléfono (fijo @itndsiendo un 80,3% los hogares
espafoles que disponen de teléfono fijo y un 94@¥que disponen de teléfono movil.
Respecto a viviendas con acceso a Internet, ePb@éa los hogares esparfoles tiene
conexién a la Red. Por otro lado, el porcentajgidendas equipadas con algun tipo de
ordenador sigue creciendo en los hogares espailolewado actualmente el 68,7%.

Estos datos ponen de manifiesto que la balanzacanth hacia la utilizacion del
teléfono y el acceso por voz antes que a otrosasgga que la mayoria de los hogares
espafioles disponen de teléfono fijo o movil, pudieeimcluso utilizar el acceso telefénico
para la consulta oral de la informacion y servi@osla Red mediante los sistemas de
didlogo. El nimero de accesos a la Red esta emnaontrecimiento, al igual que el
porcentaje de viviendas equipadas con algun tipordenador, contribuyendo a que la
utilizacién de tecnologias que apuesten por aptioeas basadas en interfaces orales
tengan una posicion cada vez mas relevante etuebftecnoldgico.

Para la implementacion de los sistemas de dialegav3C [W3C] propone el
estandar VoiceXML (Voice Extensible Markup LanguaB#OICEXML]. Este lenguaje
de programacion permite la interaccion persona-maga partir de elementos como
traduccion de texto-a-voz, reproduccion de audiabgdo, reconocimiento de voz,
reconocimiento de tonos DTMF (Dual-Tone Multi-Freqay), grabacion de entrada
hablada, control de flujo de didlogo y funcionestelefonia (transferencia de llamada,
desconexion, etc.).

VoiceXML es una tecnologia independiente de la aftema que permite la
portabilidad y transferencia de datos entre aplicess heterogéneas. Si se utiliza de
manera conjunta con otros estandares, proporcioadase sélida para el desarrollo de
sistemas de dialogo.

Por tanto, es esta tecnologia el principal objetcadalisis y estudio del presente
Proyecto Final de Carrera, en el que ademés seusacee ella para implementar un
sistema de didlogo completo para un dominio especiiin portal de voz municipal para
el Ayuntamiento de Alcorcén.

En la fase inicial de planificacion del proyect® msecabd informacion general
referente a la situacion actual en la prestacidéseteicios a los ciudadanos por parte de
los Ayuntamientos. La principal conclusion obtengdaque éstos deberian tener servicios
de atencion ciudadana que cumplan las funcionegifdadir informacion, orientar y
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asesorar al ciudadano, recibir y tramitar las ®mBas y quejas, asi como realizar
registros y coordinar gestiones y tramites.

Una gran ventaja es poder acceder a estos serdeifisma no presencial. Gracias a
los avances tecnoldgicos, se han creado y hanvidloaonando distintos canales que
proporcionan estas prestaciones. La pagina webeseilos medios més utilizados para
municipios que disponen de presupuesto e infradatas que lo permitan, pero el canal
mas comun es la linea telefénica de atencion dadano.

La Ley 11/2007 sobre el acceso electronico de ladadanos a los Servicios
Publicos [LAECSP], incide en efomento de mudltiples canales de acceso a la
informaciéncomo una de las principales obligaciones de lasnfégmientosy reconoce
explicitamente eberecho de los ciudadanos a relacionarse con lamiAtraciones
Publicas por medios electrénicos

El primer pensamiento de todos, incluida la propigministracion, se centra en la
utilizacion de Internet para realizar tramitaciortks forma electréonica. No obstante,
aunque el articulado se centra en Internet, la miky especifica la inclusion de otros
canales de acceso como la telefonia:

- "Canal es cualquier medio de difusion de contenimaervicios incluyendo el
canal presencial, el telefonico y el electroniautrgs que puedan existir".

- "Documento electronico hace referencia a informacié cualquier naturaleza en
forma electronica, archivada en soporte electroflicoque incluye el audio y
video)".

- "Medio electronico es cualquier mecanismo que parmroducir, almacenar o
transmitir documentos [...] incluyendo cualquied rde comunicacion como
Internet, telefonia fija o0 moévil u otras (TDT)".

Por tanto, un portal de voz municipal cumple cota dsy, constituyendo una
herramienta que facilita a los ciudadanos el acoeaba los servicios publicos de su
ciudad a través del teléfono en cualquier instgrtgar.

Si se afadiera este nuevo sistema implementadin&dastructura tecnoldgica del
Ayuntamiento, se incrementaria la disponibilidad es#as centralitas, se ayudaria a
reducir los turnos de los tele-operadores y sutesassociados, se incrementarian las
horas de servicio a 24x7, se disminuiria la tasHameadas perdidas, se proporcionaria
una tasa de redireccionamiento mejor solucionadamsjoraria la flexibilidad para
responder a las necesidades del cliente o a pieodlacthadas y se controlarian
automaticamente las llamadas recibidas.

A todas estas ventajas hay que afiadir que undainteral posibilita la comunicaciéon
en casos Yy lugares en los que con otros mediasitradles como el teclado o el raton no
seria posible como, por ejemplo, entornos reducmaplicaciones accesibles desde
vehiculos, ademas de facilitar el acceso a perseopasdiscapacidades visuales o
motoras.

En cuanto a la existencia de portales de voz npales en Espafa, las pocas
aplicaciones existentes actualmente ofrecen Unictamed acceso a una grabacion para la
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eleccion de una determinada area o seccion entreomjunto reducido, a la que el
usuario es redirigido para ser atendido persondbmgor un operador del Ayuntamiento
(por ejemplo, el portal desarrollado para el Cabdd Gran Canaria).

Actualmente,Ambiser Innovacioneghttp://www.ambiser.el/ consultora enfocada
en el desarrollo de proyectos para las Administrees Publicas, esta implantando
portales de voz municipales de dos tipos:

» |nformativos: se proporciona mediante voz la informacién solitdtgpor el
usuario del portal:
- Informacion del tiempo.
- Informacion de farmacias de guardia.
- Informacion de horarios.
= Personalizados: el usuario realiza una autenticaciéon en el portacgede a
informacion personal o realiza tareas personales:
- Solicitud de cita en un servicio municipal.
- Reserva de una pista deportiva.
- Quejas / Sugerencias.
- Inscripciones.
- Votaciones / Encuestas.

Ejemplos de estos portales de voz, todavia no wisles, se encuentran en los
municipios de Valdepefas (ver Figura 1.1), ArrogdalEncomienda, Avila y Leganés.

Adicionalmente, existen otros tipos de acceso ara informacion municipal. Por
ejemplo, en la pagina Web del Ayuntamiento de Swasta (http://portal.ayto-
santander.es/portal/page/portal/inet_santandewaiémecesibilidajl se puede descargar
la aplicacionVoxWebP(QVOXWEBPC], que permite al usuario navegar oraltaguor
las paginas que integran el portal del Ayuntamierttemas de poderscuchar el
contenido de estas paginas web con una voz sedeti@tro ejemplo del uso de estas
tecnologias es el portal web del Ayuntamiento de ragaea
(http://www.zaragoza.es/ciudad/servicios/voz htnque ofrece la tecnologi®ixerit
[DIXERIT] en las secciones de:

- Primera Pagina,

« Noticias Municipales,

« Tablon municipal,

- Agenda Zaragoza,

« Zaragoza Sin Barreras.

Un sistema similar al caso de Zaragoza es el ingudan en Alicante
(http://www.alicante.es donde la Concejalia de Modernizacion de Estrastu
Municipales del Ayuntamiento de Alicante ha puesip marcha la tecnologia
ReadSpeakefREADSPEAKER]en todas las paginas en castellano y valenciargude
portal web. TantdReadSpeakeromoDixerit convierten los contenidos de la web en voz
digitalizada de alta calidad.
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Figura 1.1. Portal de voz del municipio de Valdegsef

El portal de voz desarrollado en este Proyectol Ei@aCarrera es pionero en ofrecer
una extensa y completa oferta de servicios muraspaccesibles a través de un niumero
de teléfono.

Mediante el portal de voz de Alcorcén se crea weva via de comunicacion util,
eficiente, facil de utilizar y accesible, de foromae se contribuye a mejorar el acceso a la
informacion, ofrecer la posibilidad de consultars Iservicios e incrementar las
posibilidades de realizacion de tramites y gestoper parte de los ciudadanos del
municipio.

1.2 Objetivos

Tal y como se ha descrito en la seccion anteribmbgetivo fundamental del
Proyecto Final de Carrera es el desarrollo de stersia de dialogo en el que los usuarios
puedan interactuar mediante voz y/o sefalizacioriMPTpara acceder a diferentes
servicios municipales de Alcorcon.

Utilizando las inmensas posibilidades y potencellas sistemas de dialogo, se ha
implementado una aplicacién util, que en el didaapdieda ser utilizada por los usuarios
para resolver sus requerimientos acerca del mumicip

De esta forma, los ciudadanos pueden, por ejerafilzar el sistema desarrollado
para obtener informacion sobre el Ayuntamiento ociadad, noticias, eventos e
informacion meteorolégica, realizar diferentes ipests y tramites, rellenar encuestas,
usar el buzon del ciudadano y ser atendidos poelaroperador.

Alcorcon actualmente dispone de una pagina web gnico teléfono de centralita.
Si se afiadiera este nuevo sistema implementadmeg®aria el servicio de atencién
ciudadana aumentando la disponibilidad, la fleidadl, el control de las llamadas y
reduciendo costes y llamadas perdidas.
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En base a este objetivo principal, se definierarsiguientes objetivos parciales

- Llevar a cabo un estudio completo de los sisteteadialogo, desde el concepto de
interfaz oral a su arquitectura de médulos, pasaaddos distintos criterios para su

clasificacion y finalmente analizando las aplicaei® y ejemplos concretos

existentes en la actualidad para poder asi aptadais sus posibilidades en el
desarrollo de la nueva aplicacion.

- Completar un estudio detallado del estandar ¥ale, asi como de los demas
lenguajes necesarios para implementar todas lasohalidades del portal de voz,
con el fin de conseguir que la comunicacién coruglario sea lo mas natural
posible.

- Permitir el uso de esta aplicacién en entornokgmue no podrian ser utilizados
un ordenador con teclado y raton o no existir eeac a Internet, por ejemplo, en el
entorno de un automovil.

- Facilitar el uso de estos servicios a usuarics dgsconocen tanto el uso de un
ordenador o de Internet, por ejemplo, personasamasique estan acostumbradas
Unicamente al uso del teléfono.

- Facilitar el acceso a las funcionalidades ofr@sidn esta aplicacién a personas con
discapacidades motoras o0 visuales, 0 a personasresaycon capacidades
disminuidas, contribuyendo a hacer el mundo tegioddun poco mas accesible
para ellas.

1.3 Fases de desarrollo

Para la realizacion del presente apartado y deiesite (Apartado 1.4 - Planificacidon
temporal) se han aplicado los conocimientos adtpsrien la asignatura Proyectos de
Ingenieria.

En primer lugar se establecen las fases de ddsayrlas tareas en las que se divide
el proyecto. El presente Proyecto se ha dividid@ @nincipales fases de desarrollo, que
se describen a continuacion.

Fase 1: Planificacion.

- Estudio de los sistemas de dialog@aproximacion a los sistemas de dialogo y
estado actual de la investigacién en este campo.

- Planificacion y analisis de requisitos del portal d voz determinacion y
seleccion de las funcionalidades que proporciomandistemas de Didlogo para
realizar la aplicacion del portal de voz.

- Estudio de las tecnologias necesariagstudio de la plataforma Voxeo, del
estandar VoiceXML, del lenguaje de programacion Ri#iPgestor de base de datos,
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asi como implementacion de ejemplos practicos parasimilacion de estas
tecnologias.

Fase 2: Desarrollo.

- Andlisis y disefio inicial divisibn de las distintas funcionalidades en los
diferentes modulos y submaoédulos del sistema.

- Implementacién del sistemaDesarrollo de todos los médulos y submodulos, asi
como de las paginas y enlaces necesarios paridialelinteraccion entre ellos.

- Pruebas unitarias estudio, configuracién y realizacion de pruehascionales
para cada modulo.

- Pruebas de integracion y de sistemagroceso de pruebas del sistema completo
hasta alcanzar una version completamente estable.

- Evaluacion de la aplicacion estudio de los sistemas de evaluaciéon para
interfaces orales, realizacion de las preguntasladeencuesta de evaluacion,

implementacion de la pagindTML con el cuestionario, recogida y analisis de
resultados.

Fase 3: Documentacion.

- Memoria del Proyecto Final de Carrera Redaccion del presente documento de
memoria del Proyecto de Final de Carrera.

- Preparacioén de la presentacion

Para la determinacion de las tareas se construyenesiagrama WBS(Work
Breakdown Structuje Se trata de una estructura en arbol en la qoedsman las tareas
y subtareas con arreglo a un determinado critéaoprincipal utilidad de este tipo de
diagrama es proporcionar un método sistematicoquarfeccionar la lista de tareas.

El WBSutilizado para el Proyecto se muestra en la Figu2a Tal y como puede
observarse, para el Proyecto se han definido &mgdids de tareas, que constituyen el
primer nivel de jerarquia a partir del cual se Hasarrollado las 10 tareas que componen
el proyecto (tareas con indice de 1 a 10). Estaarg@s constituyen el segundo y ultimo
nivel. Las tareas que pertenecen a una misma &agarecen formando una columna
debajo del nombre de la familia.

Solo el ultimo nivel (en este caso el nivel 2) eggnta tareas reales y los niveles
superiores se pueden considerar como fases quaeersel proyecto. Una fase, o grupo
de tareas, es en el lenguajeRieject una tarea resumen.
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Figura 1.2. Diagrama WBS representando las tarefasahs para el proyecto

1.4 Planificacion temporal

Una vez establecidas las fases y tareas en lassguea dividido el proyecto
(Apartado 1.3 - Fases de desarrollo), se ha r@alilmplanificacion temporal de las fases
utilizando como herramienta de ayudadiagrama de GanttEste diagrama vincula las
tareas a un calendario permitiendo de esta formsegunimiento detallado del estado de
avance de cada tarea.

Para la realizacion deliagrama de Ganttademas de incluir las 10 tareas divididas
en tareas resumen que se han estudiado diaggma WBSse han afadido un hito de
inicio de proyecto y un hito de fin de proyectosllutos son tareas de duracion nula que
se utilizan para marcar puntos de control de avahpeyecto.

A continuacion se introducen las duraciones de taa, considerando una jornada
de trabajo de 8 horas y 7 dias laborales a la senyalas relaciones de precedencia de
cada tarea, que fijan la restriccion de no empeaarcierta tarea si su tarea precedente no
ha finalizado.

El diagrama de Ganttesultante de aplicar este procedimiento de ptawion se
puede observar en la Figura 1.3. Con este diagssmauestra una vision global de la
planificacion del proyecto, de sus distintas fasde su duracion.
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= Fase de planificacion 60dias vie 29/10/10 lun 27/12/10 1 %
Estudio de los sistemas de 23 dias vie29/10/10 sab 20/11/10 :
didlogo
Planificacién y andlisis de 7dias  dom21/11/10 sab27/11/10 3
requisitos del portal de voz
Estudio de las tecnologias 30dias dom28/11/10 lun 27/12/10 4
necesarias
= Fase de desarrollo 129 dias mar 28/12/10 jue 05/05/11 2
Anglisis y disefio inicial 7dias mar28/12/10 lun03/01/11
Implementacion del sistema 80dias mar 04/01/11 jue 24/03/11 7
Pruebas unitarias 20dias vie25/03/11 mié 13/04/11
Pruebas de integracién y de 7 dias  jue 14/04/11  mié 20/04/11 El
sistema
Evaluacién de la aplicacién ~ 15dias jue 21/04/11  jue 05/05/11 10
- Fase de documentacién 57 dias vie 06/05/11 vie 01/07/11 6
Memoria del Proyecto Final =~ 50dias vie05/05/11  vie 24/06/11
de Carrera
Preparacién de la 7dias sab25/06/11 vie01/07/11 13
presentacion
Fin de proyecto Odias vie01/07/11 vie 01/07/11 12 01/07

Figura 1.3. Diagrama de Gantt de la planificac&mporal del Proyecto Final de Carrera



1.5 Medios y documentacion utilizados

Los medios empleados para la realizacion del Ptoy€ioal de Carrera han sido los
siguientes:

m Dispositivos Hardware:
o Ordenador portatil.
0 Auriculares con microfono.
o Periféricos habituales (teclado, raton).

o Servidor web x10Hosting.

m Aplicaciones Software:
o Plataforma Voxeo.
o Skype.
o Paquete Microsoft Office 2007.
o Editor de programacion JVoxEdit.
o Editor de programacion Notepad ++.
En el apartado Presupuesto de esta memoria sdadjformacion referente al coste
de estos medios.
En cuanto a la documentacidon examinada, se haneadwlnumerosos libros y
articulos en el ambito de las interfaces de dialgobre los lenguajes de computacién

oral, ademas de diversos manuales de los distengsiajes de programacion utilizados.
Toda esta documentacion se encuentra detalladeapargado de Bibliografia.



1.6 ESTRUCTURA DE LA MEMORIA

1.6 Estructura de la memoria

Se incluye a continuacion un breve resumen defeoito de cada capitulo de la
memoria, con el objetivo de facilitar la lecturaldenemoria:

Capitulo 1: Introduccion y objetivos. Este capitulo inicial establece el propdsito y
los objetivos de todo el contenido del ProyectoaFate Carrera. Ademas, incluye las
fases de desarrollo, la planificacion temporal,nfesdios empleados y la estructura de la
memoria.

Capitulo 2: Estado del Arte En este capitulo se hace un estudio completogie |
sistemas de dialogo, se analiza en detalle el lgagstandar VoiceXML y garesenta la
plataforma utilizada para la implementacién deplécacion, Voxeo.

Capitulo 3: Descripcion general de la aplicaciorEn este capitulo se proporciona
una vision global del portal de voz desarrolladbasalizan las tecnologias empleadas y
se detallan las operaciones mas comunes tratdddargo de su implementacion.

Capitulo 4: Descripcion detallada de los modulos dlsistema.En esta seccion se
describe detalladamente cada uno de los méduldssdgque consta el portal de voz
desarrollado para la atencion de los ciudadanostulndinicio, modulo Informacion,
modulo Gestiones y Tramites, modulo Encuesta, nodBukzén del ciudadano y modulo
Tele-Operador. Para cada uno de ellos se explisafsicionalidades, arquitectura y
escenarios de uso.

Capitulo 5: Conclusiones y trabajo futuro. Se exponen las principales ideas,
cuestiones y conclusiones derivadas de la reafizaiel proyecto, asi como las posibles
lineas de investigacion que a partir de este ptoysaepodrian generar.

Capitulo 6: Evaluacién de la aplicacionEn este capitulo se razona la importancia
de la evaluacion de los sistemas de dialogo yave&$rde las valoraciones subjetivas de
los usuarios recogidas mediante un cuestionarites® a cabo la evaluacion del portal
de voz desarrollado.

Presupuesto Este apartado contiene un analisis de los cosledigkfio y desarrollo
del proyecto, detallando el coste de personal yndgérial necesario para llevar a cabo su
realizacion.

Glosario. En este apartado se recopilan los principalesitésry conceptos técnicos
utilizados en la memoria, con el objetivo de faailsu comprension al lector.

Bibliografia. En este apartado se reflejan las citas biblioggafique se han
consultado para la realizacion tanto del proyeotoacde la memoria.
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2.1 LOS SISTEMAS DE DIALOGO

Capitulo 2

Estado del arte

En este capitulo se analiza el contexto en el guenmarca este Proyecto Final de
Carrera. En primer lugar, se presentan los sistelaladialogo, explicando los médulos
gue componen su arquitectura, examinando los tiisticriterios para su clasificacion y
describiendo aplicaciones concretas de sistemdgtigo existentes en la actualidad. A
continuacion, se hace un estudio completo del @egestandar de programaciéon
VoiceXML, definido como el estandar para el accesl a la informacién en Internet.
Finalmente, se presenta de forma detallada la mgolacion del estandar mediante la
plataforma Voxeo: su configuracion, su funcionartognlas herramientas que ofrece. Se
concluye el capitulo enumerando el resto de impitacsgnes mas significativas del
estandar VoiceXML que existen actualmente.

2.1Los sistemas de dialogo

2.1.1Introduccion a los sistemas de dialogo

Los sistemas de didlogo basados en procesamieritohatda son sistemas
informaticos que reciben como entrada frases agjuigje natural expresadas de forma
oral y generan como salida frases del lenguajaalagMpresadas asimismo de forma oral
[LOPO5].

13



CAPITULO 2: ESTADO DEL ARTE

La finalidad de estos sistemas es emular el commegnto inteligente de un ser
humano en un dialogo con otra persona, con elivbjde que se realice una cierta tarea
[GRIO7].

Un sistema de diadlogo ideal reconoceria el hablporédnea, comprenderia
enunciados sin restricciones de contenido, propoacia respuestas con sentido,
gramaticalmente bien formadas y pragmaticamenteuad@s, responderia con voz
completamente natural y seria multimodal [LLIO6].

Actualmente, los sistemas de dialogo estan limgatikbido a encontrarse sujetos a
las restricciones del reconocimiento automatico ll@bla, estar la comprension y
respuesta limitados a dominios especificos, nevesitrategias de verificacion, estar
condicionados por la naturalidad del habla siraetizy existir el problema del dialogo
gue surge de forma espontanea.

El abanico de posibilidades en cuanto a entorraveat en los que se pueden aplicar
estos sistemas es muy amplio, ya que permiten adsaca servicios y control de
maquinas por via telefénica. La posibilidad de @otiv cualquier linea de la red
telefonica en un punto de acceso a los servicwpreporciona un gran valor econémico
y social: banca telefonica, centros de atenciditadeadas, etc.

También, los portales de voz representan una viglementaria al acceso WAP,
para unir Internet y la telefonia movil, dos amseitque en los ultimos afios han
experimentado un crecimiento exponencial.

Ademas, con estos sistemas se posibilita la coracidic en ciertos casos en los que
con las interfaces tradicionales como el teclatloatén o la pantalla no seria posible.
Ejemplos concretos son el acceso a las maquinae¢yante ellas a la informacion) de
personas que sufren discapacidades visuales o asajoaves, aplicaciones en entornos
reducidos o aplicaciones accesibles desde vehjadosle el conductor no puede utilizar
la vista para tareas ajenas a la conduccion (marcae un numero de teléfono, control
de los elementos accesorios del vehiculo, utilgradle teleservicios tales como el
encaminamiento en ruta, la informacion sobre toaficsobre zonas de aparcamiento,
etc.).

2.1.2 Arquitectura de un sistema de dialogo

El esquema utilizado para el desarrollo de sistetieadialogo suele englobar una
serie de mdodulos genéricos que deben coordinarsergsponder a los requerimientos
del usuario [LLIO6] [HUR+05].

La Figura 2.1 muestra la arquitectura de un sistelmadialogo basado en el
procesamiento del habla.
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2.1 LOS SISTEMAS DE DIALOGO

[ Memoria ]

Voz Voz
Usuario Sistema

»RAH»PIN»GD»GLN»CTH»

[ Gestor de consulta de informacion ]

|R£posimrio de informacion I

Figura 2.1. Arquitectura modular de un sistemaid®do

La descripcion de los modulos y sus principalesadtaristicas se explican a
continuacion:

Médulo de Reconocimiento Automatico del Habla (RAH) Procesa la voz de
usuario y la transforma en la secuencia de palabcasocidas con mayor probabilidad.

Moédulo de Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN)Extrae el significado de
las palabras reconocidas en el moédulo anterioenddrtdo la representacion semantica
(significado) de la frase y expresandolo en térmide un lenguaje especificado para la
tarea.

Gestor del dialogo (GD): Decide qué paso debe dar el sistema tras cada
intervencion del usuario. Puede decirse que estd e®dulo fundamental del sistema,
pues su finalidad es lograr que la interaccion ebmusuario sea lo mas comoda e
“inteligente” posible. Para ello, se basa en larmtetacion semantica de la peticion del
usuario, la historia del proceso de dialogo, larmiacion disponible en ese punto, el
estado actual del sistema, la informacion obtemidala base de datos, la estrategia
definida, etc.

Moédulo de Generacion del Lenguaje Natural (GLN) Tiene como funcion la
generacion de una frase, gramaticalmente correca yn lenguaje o mas cercano
posible al lenguaje natural, que transmita el mergenerado por el gestor de dialogo.

Médulo de Conversion Texto Habla (CTH) Transforma la frase de respuesta en
sefal de audio.
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CAPITULO 2: ESTADO DEL ARTE

Moédulo de memoria: Almacena las representaciones semanticas obteaidas
largo de la interaccién asi como las frases presiden generadas por el sistema,
proporcionando esta informacion histérica a los uhggl de procesamiento del lenguaje
natural, gestor del dialogo y generacion del lefegnatural. De esta forma, el sistema
puede resolver las referencias anaféricas existegrielas frases pronunciadas por los
usuarios, puede conocer qué frases ha expresagoaio previamente, y puede utilizar
informacion contextual (mediante el uso de anafgratipsis) durante la generacion de
las frases.

Mdédulo gestor de consulta de informacion de la aplacion Se encarga de generar
las consultas necesarias al repositorio de infadnagrocesarlas y proporcionar la
informacion obtenida al médulo gestor del didlogo.

Repositorio de informacién Se trata de bases de datos o paginas web donde se

almacena la informacion necesaria para el sistentialiogo y que sera consultada por el
gestor de consulta de informacion.

2.1.3Clasificacion de los sistemas de dialogo

Los sistemas de diadlogo se pueden clasificar ségintos criterios [GRIO7]:
* Iniciativa del diadlogo
Sistemas de didlogo guiados por el sistemaainteraccion se realiza mediante turnos

concretos y fijados entre pregunta y respuestareSgingen las iniciativas del
usuario.

Sistemas de iniciativa mixtgceptan las interrupciones y negociaciones potepa
del usuario, reparten de forma equilibrada el tude palabra e incorporan
mecanismos de deteccién de incoherencias granestical

Sistemas de dialogo guiados por el usudtmel usuario el que lleva la iniciativa de
didlogo en cualquier instante de la interacciommpt@éndose al usuario que utilice
lenguaje natural y no delimitando los mensajessiitema (por ejemplo, ¢en qué
puedo ayudarle?).

» Dependencia del hablante

Dependiente del hablantéJn sistema dependiente del hablante estd desaiaol
para funcionar con un solo hablante. Estos sistenmsalmente, son mas faciles de
implementar, mas baratos y mas precisos, pero mdlggibles como los sistemas
adaptables al hablante o los sistemas independidaténablante.

Independiente del hablantdn sistema independiente del hablante esta ddisaiw
para funcionar para cualquier hablante de un déteduo tipo (por ejemplo, inglés
americano). Estos sistemas son los mas complicdssarrollar, los mas caros y la
precision es menor que la de los sistemas depéadidal hablante. Sin embargo, son
mas flexibles.
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2.1 LOS SISTEMAS DE DIALOGO

* Tipo de comunicacion

Unimodal(oral): Sélo se utiliza el habla.

Multimodal: Se utilizan varios canales de comunicacion. Pemplo, dispositivos
de entrada como el habla, el teclado, el ratomiel6éfono, la cAmara, una pantalla o
un PDA y canales de salida para proporcionar indaitm como voz, texto, graficos
0 imagenes.

* Tipo de idioma
Monolingiie Permiten interaccion solo mediante un idioma.

Multilingtie: Permiten interaccidon mediante varios idiomas.dp@mplo, castellano e
inglés.

» Tipo de discurso

Reconocimiento de palabras aisladas: el reconocimiento de palabras aisladas el
patron acustico de cada palabra del vocabularialm@cena como una secuencia
temporal de caracteristicas derivadas, usando laR@ljsis de banco de filtros o
alguna otra técnica de analisis del lenguaje. Ebmecimiento se lleva a cabo
comparando el patrén acustico de la palabra a oeeoncon los patrones
almacenados, seleccionando la palabra que mejajeecan la palabra desconocida.

Reconocimiento de palabras conectad&st el reconocimiento de palabras
conectadas, la entrada hablada es una secuencmalaeras de un vocabulario
especifico, y el reconocimiento se lleva a cabcamdsse en la coincidencia de
palabras de referencia aisladas. Ejemplos de estolas cadenas de digitos
conectados donde el vocabulario es un conjuntdd#ditos, o el reconocimiento de
letras conectadas, donde el vocabulario es el otmjormado por el abecedario. No
hay que confundir esto con el reconocimiento coatinde voz, donde el

reconocimiento se basa en unidades linguisticasndi@adas fonemas, silabas, etc...,
lo que supone separar la voz en estas unidadegugtetrlas subsecuentemente.

Reconocimiento continudJn sistema de reconocimiento continuo funciort@esan
lenguaje en el que las palabras estan conectasladgeosr, no estan separadas por
pausas. El lenguaje continuo es mas dificil dautrdébido a la variedad de efectos.
Primero, es dificil encontrar el comienzo y el fida las palabras. Otro problema es
la coarticulacién. La generacion de cada fonemeesafectada por la generacion de
los fonemas adyacentes, y de modo parecido, elecamiy final de las palabras se
ven afectados por las palabras que les precedemedan. El reconocimiento del
lenguaje continuo también se ve condicionado péelauencia de habla (un discurso
rapido suele ser mas dificil).

Reconocimiento discretoUn sistema de reconocimiento discreto funciona co
palabras simples, necesitando de una pausa emliezian de cada palabra. Esta es la
forma mas sencilla de reconocimiento para llevatabo ya que los puntos de

finalizacion son mas faciles de encontrar y la prmmacion de una palabra no afecta

17



CAPITULO 2: ESTADO DEL ARTE

a las demas. De este modo, y ya que las ocurredea®s palabras son mas
consistentes, es mas facil reconocerlas.

» Adaptacién

Sistemas adaptativoskEl sistema es capaz de aprender nuevas estmtegia
comunicativas en funcidon del comportamiento dehtisu

Una linea de investigacion actual consiste endarporacion de las emociones a los
sistemas de dialogo. Para ello, el andlisis delpostamiento del usuario no debe
incluir tnicamente las emociones bésicas sino @amtuidos sus estados emocionales
y cambios en el comportamiento. Por ejemplo, sietecta que el usuario puede estar
enfadado, se inician estrategias de recuperaci@e transfiere la llamada a un
operador humano, o si se detecta algo similaraelgria, se aprovecha para ofrecer
un nuevo producto.

* Dominio de la aplicacion

Clasificacion segun la tarea que realiza el sistdaste criterio se estudiard con
detalle en el apartado 2.1.4.

2.1.4Aplicaciones — Ejemplos

Actualmente existen multitud de aplicaciones ddesias de dialogoEn este
apartado se van a analizar ejemplos de estas @phes de voz clasificandolas segun su
utilidad, la dificultad de la interaccion y lasdas que realizan. De este modo se pueden
diferenciar varios niveles de menor a mayor congaej[Gri07] [Cal08].

Centralita telefonica
Las aplicaciones de voz mas sencillas son aquatldas que se recibe una llamada y
se transfiere automaticamente esa llamada a otmoem) como es el caso de las

centralitas telefonicas que ponen en contactoudrigscon la persona adecuada:

= Atos [ATOS] - Centralita telefénica. Espafia

Consulta de informacién

Los sistemas de didlogo que se utilizan para obiafermacion son aplicaciones en
las que los datos que se consultan se encuentran mpositorio de informacion, como
puede ser una base de datos o pagina web a lexgedera el sistema de didlogo.

Estos sistemas se utilizan en diversos ambitos, pppekemos comprobar en los
siguientes ejemplos de aplicacion:

= Japiter [JUPITER] — Prediccién meteoroldgica pdéftmo. EE.UU.
= Dihana [DIHANA] - Informacién de viajes en tren.dasia.
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» Pegasus [PEGASUS] - Informacién de viajes en asénUU.
= Conquest [CONQUEST] - Informacion de horarios emgresos. EE.UU.

Ademas, hay sistemas que ofrecen la posibilidagedéonar datos pertenecientes al
propio usuario, como sucede en los sistemas queiteer la consulta del correo
electronico a través del teléfono:

= Athosmail [ATHOSMAIL] — Lectura de correos electiéos utilizando teléfonos
moviles. EE.UU.

Reservas

Existen otros sistemas que ademas de proporcinftamacion realizan tareas algo
mas complejas, como son reservas a través deidacph de voz:

= DARPA Communicator [DARPA] — Interfaz conversacibimateligente para la
reserva de billetes de avion. EE.UU.

= Mercury [MERCURY] — Interfaz conversacional que pocciona informacion
sobre vuelos y permite hacer reservas. EE.UU.

Transacciones

También los sistemas conversacionales pueden l&eeabo transacciones. Son las
aplicaciones relacionadas con el comercio eleaojriomo la venta de entradas o de
billetes de tren y de avidn, y los relacionados ledmanca electrénica:

= Cineentradas [CINEENTRADAS] — Venta telefonica dér@das de cine. Espafa.

= Linea BBVA [BBVA] — Sistema que permite solicitaransferencias o
domiciliaciones, vender o comprar valores, contrasgguros o realizar
aportaciones a planes de pensiones o fondos desidiwe Se comprueba la
identidad del cliente mediante una clave persoeaateso. Espafa.

Control remoto

La interaccion oral también es util para el contteldispositivos, especialmente en
entornos inteligentes. Un ejemplo de este tipastersas es:

= MIMUS [MIMUS] - Sistema de dialogo multimodal pac@ntrolar un hogar
inteligente. Espana.

Tutorizacion

Los sistemas de dialogo se emplean también en élitande la educacion,
particularmente con el fin de mejorar habilidade®ticas y linglisticas de los usuarios:
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CAPITULO 2: ESTADO DEL ARTE

= LISTEN [LISTEN] — Tutor de lectura. Espafa.

= VOCALIZA [VOCALIZA] — Sistema para terapias de vdzspania.

» |TSPOKE [ITSPOKE] — Tutor para dar informacion yrregir errores de
aprendizaje. EE.UU.

Robdtica

Los sistemas de didlogo se integran en las apticasidel mundo de la robdtica, por
ejemplo:

=  Cogniron [COGNIRON] — Robot cognitivo. Europa

Compaiieros virtuales

Los agentes virtuales y compafieros constituyerpliaagion mas compleja de los
sistemas de dialogo:

= |kea. Pregunta a Anna [IKEA] €omparfiera relacionada con la tienda IKEA.
Espana.

= Companions [COMPANIONS] €ompariero personalizado multi-modal. Europa.

= Olga [OLGA] — Compairiera 3D animada multi-modal. Suecia.

= Collagen [COLLAGEN] — Asistentes conversacionaleaggntes colaborativos.
EE.UU.

2.2Voice Extensible Markup Language
(VoiceXML)

2.2.1Introduccion al estandar VoiceXML

El lenguaje VoiceXML (Voice Extensible Markup Larage) tuvo sus origenes en
1995. Fue disefiado como un lenguaje de dialogodbasa XML (eXtensible Markup
Language) [XML], que pretendia simplificar el preoede desarrollo de aplicaciones de
reconocimiento de voz dentro de un proyecto de AT&mado PML (Phone Markup
Language).

En 1998, el W3C (Consorcio World Wide Web) organiata conferencia sobre
navegadores por voz. En este momento, AT&T y Lutemiin diferentes variantes de su
PML original, mientras que Motorola e IBM habiarsaeollado sus propios lenguajes
VoxML y SpeechML respectivamente. Muchos otrostasies a la conferencia también
estaban disefiando lenguajes parecidos, por ejefhalklL de HP y VoiceHTML de
PipeBeach.
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Debido a esta situacion, AT&T, IBM, Lucent y Mottaalecidieron formar el Foro
de VoiceXML para aunar sus esfuerzos. La misionFdeb VoiceXML era definir un
lenguaje estandar que los desarrolladores pudigilazar para crear aplicaciones de voz.
Eligieron XML como base para ello.

En 2000, el Foro de VoiceXML lanzé VoiceXML 1.0 piliblico. Poco después,
VoiceXML 1.0 se presenté al W3C como base parardaadn de un nuevo estandar
internacional.

Finalmente, VoiceXML 2.0 es el resultado de eskdj@mbasado en la colaboracién
conjunta de las empresas miembros de W3C, otrgsogrde trabajo del W3C vy el
publico. La version 2.1 aparece como recomendad&nW3C en junio de 2007. El
working draft de VoiceXML 3.0 fue aprobado en dmlare de 2010.

VoiceXML es un lenguaje disefiado para crear sistemieadialogo mediante voz que
incluye reconocimiento de entradas de voz y deadatr DTMF, funciones de telefonia,
salida de voz sintetizada y ficheros de audio, agein de dialogos y control del flujo del
dialogo.

Su objetivo es aprovechar las ventajas de las kegias Web para el desarrollo de
aplicaciones controladas mediante la voz.

Un sencillo ejemplo de codigo VoiceXML se muesindaFigura 2.2.

<?xml version="1.0" xml:lang="es-ES" encoding="UTF-8"?>

<vxml version="2.0">
<form>
<block>
<prompt>
jHola Mundo!
</prompt>
</block>
</form>
</vxml>

Figura 2.2. Ejemplo “Hola Mundo”

Este ejemplo consta de un formulario simple coblogue que sintetiza y reproduce
al usuario la frase “jHola Mundo!”.

La arquitectura definida para una aplicacion de#lada en VoiceXML contiene los
componentes que se muestran en la Figura 2.3.
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Servidor de Documentos

A
Peticion Documento
Intérprete
de contexto [ Intérprete de VoiceXML ]
VoiceXML
A

Plataforma de Implementacién

Figura 2.3. Modelo de arquitectura VoiceXML

El servidor de documentos procesa las peticionésntirprete de VoiceXML a
través del intérprete de contexto VoiceXML. En tesgia, el servidor de documentos
produce documentos VoiceXML que son procesado®bpiotérprete de VoiceXML. El
intérprete de contexto VoiceXML puede monitorizatradas de usuario en paralelo con
el intérprete de VoiceXML.

La plataforma de implementaciéesta controlada por el intérprete de contexto
VoiceXML vy por el intérprete de VoiceXML. La plataina de implementaciogenera
eventos en respuesta a las acciones del usuariosyeventos del sistema. Algunos de
estos eventos son gestionados por el intérpretéote XML, mientras que otros son
gestionados por el intérprete de contexto VoiceXML.

El objetivo principal de VoiceXML es dar toda latgocia del desarrollo Web y de la
entrega de contenido a los sistemas de dialoge gsth forma, liberar a los autores de
estas aplicaciones de la programacion a bajo wpidella administracion de recursos.

VoiceXML permite la integracion de servicios de voan servicios de datos
mediante el modelo cliente-servidor. Un serviciovde es visto como una secuencia de
didalogos de interaccién entre un usuario y unaafdaina de implementacion. Los
didlogos son proporcionados por el servidor de oh@ruios, que puede ser externo a la
plataforma de implementacion.

El servidor de documentos se encarga de manteaecampleta logica del servicio,
el funcionamiento de las bases de datos y las cpees legales del sistema, ademas de
producir los didlogos.

La entrada de usuario afecta a la interpretacidnidgo y es recogida eequests
enviadas al servidor de documentos. El servidor ddeumentos responde con
documentos VoiceXML para continuar la sesién dabus con otros dialogos.
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2.2.2Conceptos basicos de VoiceXML

Un documento VoiceXML puede considerarse como uaquima de estados finitos.
El usuario esta siempre en un estadalia@dogo, en un determinado momento. Cada
didalogo determina el siguiente dialogo al que hdaetransicion. Las transiciones se
especifican mediante URIs (Uniform Resource Idem)ifURI, IETF 1998], que definen
el siguiente documento y dialogo a utilizar.

La ejecucion se termina cuando un dialogo no elp&ain sucesor, o si tiene un
elemento que hace salir explicitamente de la ceacean.

Los conceptos basicesferentes a VoiceXML son los siguientes:

» Dialogos y subdialogos
Hay dos tipos ddialogos formularios y menus.

-Los formularios definen una interaccion que recoge los valoresrdeonjunto de
variables. Cada campo puede especificar una greangtie define las entradas
permitidas para ese campo.

-Un menu presenta al usuario una amplia gama de opciones cgntinuacion,
transiciones a otro didlogo basado en la elecd&gida.

Un subdidlogoes como una llamada a funcion, que proporciona@canismo para
invocar una nueva interaccion y volver al formwadriginal. Las instancias de
variables, las gramaticas y la informacion de estmlguardan y estan disponibles al
volver al documento inicial.

Cuando los subdialogos son invocados afiaden urore@vexto de ejecucion. El
subdialogo puede ser un nuevo dialogo dentro delirdento existente o un nuevo
didlogo dentro de un nuevo documento. Los subdi&l@yeden estar compuestos de
varios documentos.

» Sesidn

Una sesion comienza cuando el usuario comienzéeeatuar con el intérprete de

contexto VoiceXML, continda mientras los documergos cargados y procesados, y
termina cuando se solicita por el usuario, por aouchento o por el intérprete de

contexto VoiceXML.

» Aplicacién

Una aplicacion es un conjunto de documentos quepaden el mismo documento

raiz de la aplicacion. Siempre que el usuario atigia con un documento en una
aplicacion, el documento raiz de la aplicacionaga también y permanece cargado
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mientras el usuario se encuentra en transiciore elttcumentos dentro de la misma
aplicacion. Finalmente se descarga cuando el uspasa a un documento que no
esta en la aplicacion.

Cuando una aplicacion tiene un solo documento, jégueion del documento
comienza por defecto en el primer didlogo. Segurejseuta cada dialogo, se
determina el siguiente dialogo. Cuando el dialog@specifica un dialogo sucesor, se
detiene la ejecucion del documento.

Si una aplicacion tiene varios documentos, cadairdeato se ejecuta como una
aplicacion aislada. En los casos en los que saajteaer varios documentos para
trabajar conjuntamente como una Unica aplicaci®mlebe seleccionar un documento
como documento raiz de la aplicacion y el resto @watocumentos hoja. Cada
documento hoja nombra al documento raiz en su elemexmi>.

Cada vez que el intérprete tenga que cargar ytejean documento hoja, primero

cargara el documento raiz de la aplicacion si téyescargado. El documento raiz de
la aplicacion permanecera cargado hasta que elpiaté tenga que cargar un

documento que pertenezca a otra aplicacion. Ptanko siempre se mantendra una
de las dos condiciones siguientes durante la irggon:

+ El documento raiz de la aplicacion se carga y @hnig esta ejecutando en él. No
hay ningin documento hoja.

+ El documento raiz de la aplicacién y un soélo documdioja son cargados. El
usuario esta ejecutando en el documento hoja.

Si hay una cadena de subdialogos definida en datosieseparados, puede haber
mas de un documento hoja cargado aunque la ejecaeidealizara sélo en uno de
estos documentos.

Cuando un documento hoja hace que se cargue umeatw raiz, ninguno de los
didlogos en el documento raiz se ejecutan. La ej@ticomienza en el documento
hoja.

Una de las ventajas de las aplicaciones multidootones que las variables y las
propiedades del documento raiz estan disponibles faa uso por los documentos
hoja, de esta forma la informacion se puede colngyacbnservar.

» Gramaticas

Cada dialogo puede tener asociadas una o mas grasnd¢ voz o de DTMF.

En las aplicaciones dirigidas por ordenador las gramaticas estan activas solo
cuando el usuario esta en ese dialogo.

En lasaplicaciones de iniciativa mixta donde el usuario y la maquina se alternan
en la determinaciéon de qué hacer a continuacia@unak de los diadlogos estan
marcados para hacer sus gramaticas activas incli@wlo el usuario se encuentra en
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otro didlogo en el mismo documento, o en otro damtm cargado en la misma
aplicacién. En esta situacion, si el usuario dige gue coincida con las gramaticas
activas del otro dialogo, se ejecuta la transiei@se otro dialogo. La iniciativa mixta
agrega flexibilidad y potencia para las aplicacgde voz.

* Eventos

VoiceXML proporciona un mecanismo de rellenado @entilarios para el manejo
de entradas de usuario "normales” y define un n@oanpara controlar los eventos
no cubiertos por este procedimiento.

Los eventos son lanzados por la plataforma debidona gran variedad de
circunstancias, como por ejemplo, cuando el usuadoresponde, no responde
correctamente, solicita ayuda, etc. El intérprateltién produce eventos si encuentra
un error semantico en un documento de VoiceXMLcditrol de eventos comunes
puede especificarse en cualquier nivel, y se aglitwalos los niveles inferiores.

* Enlaces

Los enlaces especifican transiciones a otros pudgbsiocumento, otro documento
dentro de la aplicacion, u otro documento de qit@acion.

2.2.3Elementos y atributos de VoiceXML

En la Tabla 2.1 se describen los elementos de XMte

Elemento Funcionalidad

<assign> | Asigna un valor a una variable.

<audio> Reproduce un clip de audio dentro de un mensaje.

<block> Contenedor (no interactivo) de codigo ejecutable.

<catch> Captura un evento.

<choice> | Define un elemento (item) del menda.

<clear> Borra uno o mas items del formulario.
<disconnect> Desconecta una sesion.

<else> Elemento utilizado en la estructura <if>.

<elseif> Elemento utilizado en la estructura <if>.
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<enumerate>
<error>
<exit>
<field>
<filled>
<form>
<goto>
<grammar>
<help>
<if>
<initial>
<link>
<log>
<menu>
<meta>
<metadata>
<noinput>
<nomatch>
<object>
<option>
<param>
<prompt>
<property>

<record>

26
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Funcionalidad
Notacion abreviada para enumerar las opciones emeumnd.
Captura un evento error.
Finaliza la sesion.
Declara un campo de entrada en un formulario.
Accion a ejecutar cuando se rellenan los campos.
Cuadro de dialogo para presentar informacion ypiksodatos.
Transicion a otro diadlogo en el mismo o difererdeunento.
Especifica un reconocimiento de voz o una gram&itisiF.
Captura un evento ayuda.
Légica condicional.

Declara cédigo inicial antes de entrar en un foemal(iniciativa mixta).

Especifica una transicion valida para todos lofod@sen el ambito di
la aplicacion.

Genera un mensaje de depuracion.

Cuadro de dialogo para elegir entre varias altefasit
Define un elemento de metadata en formato nombos/va
Define informacion metadata mediante el esquemadatd.
Captura el eventnoinput

Captura el eventnomatch

Define extensiones a medida.

Especifica una opcién en un <field>.

Parametro en <object> o <subdialog>.

Salida de audio para el usuario.

Configuracion de la plataforma de control de lacagion.

Graba una muestra de audio.
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Elemento Funcionalidad

Reproduce urmprompt cuando un campo es revisitado después d

<TEPrompt> | o\ ento

<return> Retorno desde un sub-didlogo.
<script> Especifica un bloque de codigo ECMAScript.
<subdialog> | Invoca a un didlogo como un subdialogo del actual.
<submit> | Presenta valores a otro documento del servidor.
<throw> Lanza un evento.
<transfer> | Transfiere la llamada a otro destino.
<value> Inserta el valor de una expresion erpuompt
<var> Declara una variable.
<vxml> Elemento de mayor jerarquia en cada documento Xbite
Tabla 2.1: Elementos VoiceXML
En la Tabla 2.2 se explican los atributos del el@mevxmi>.
Atributo Descripcion
version | Version VoiceXML del documento (obligatorio).

xmins Espacio de nombres designado para VoiceXML (oldiga)

URI base para el documento. Todas las referenelasivias dentro del

xml:base
documento lo toman como base.

Identificador de idioma del documento. Si se omgtleyalor es un valor
xml: lang | predeterminado especifico de la plataforn&® hereda hacia niveles
inferiores en la jerarquia del documento.

application | URI del documento raiz de la aplicacion.

Tabla 2.2. Atributos Vxml

2.2.4Constructores del diadlogo

2.2.4.1Formularios

Los formularios son didlogos para presentar infaiGray recoger datos. Los
atributos de los formularios se muestran en laa al3.
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Atributo Descripcién

Nombre del formulario. Si se especifica, el formiglase puede referenciar

id dentro del documento o de otro documento.

scope |Alcance por defecto de las gramaticas del formailari
Tabla 2.3. Atributos de <form>

* |nterpretacion de los formularios

Los formularios son interpretados por un algoriteointerpretacion de formularios
implicito (FIA, Form Interpretation Algorithm). BFIA tiene un bucle principal que
selecciona uno a uno los items del formulario wimwisitando. El item seleccionado es
el primero en el documento cuya condicion de guaades satisfecha.

El FIA finaliza cuando interpreta una sentencidrdasferencia de control o con un
<exit> implicito al no quedar items que selecci@rael formulario.

« |tems de formulario

Los items de formulario son los elementos que puesde visitados en el bucle
principal del algoritmo de interpretacion. Hay dip®s:

+ [tems de entrada: Especifican una variable a recoger del usuaritosEgems
tienen prompts para decirle al usuario qué decir o qué tecleamngticas que
definen las entradas permitidas y manejadores €ete@y que procesan cualquier
evento resultante. También pueden tener un elemsifiited> que define la
accion a realizar justo después de que la varidbldétem de entrada se haya
rellenado. items de entrada sotfield>, <record>, <transfer>, <object> y
<subdialog>.

+ [tems de control: Contienen un bloque de cédigo a ejecutabldck>), o
controlan la interaccion inicial en un formularie idiciativa mixta €initial> ).

« Variables y condiciones de los items de formulario

Cada item del formulario tiene asociado una vegjald cual por defecto esta
inicializada aundefinedcuando se entra en el formulario, y una condiciérguarda, la
cual gobierna si ese item puede ser elegido o nelgdA. Normalmente, a los items de
entrada se les da nombre y a los de control nood tas items de formulario tienen los
atributos mostrados en la Tabla 2.4.
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Atributos Descripcion

Nombre de la variable del item del formulario canbéo de didlogo que

nam , S )
ame contendra el valor del item del formulario.

El valor inicial de la variable del item del formatib. Su valor por defecto es
expr undefined Si se ha inicializado con un valor, entoncegeshidel formularic
no se ejecutara a menos que el valor de esta ieasalborre.

Expresion a evaluar junto con la variable del itlhformulario.

cond . o .
Si no se especifica, por defecto sera true.

Tabla 2.4. Atributos de los items de formulario

 Formularios dirigidos

Los formularios dirigidos son los mas simples y ooes de los formularios. Los
items son ejecutados uno por uno en orden secu@ac&@implementar una interaccion
dirigida por el ordenador. Las gramaticas soloreatdivas en el estado visitado.

En la Figura 2.4 se muestra un ejemplo de estelgdormularios.

<?xml version="1.0"?>
<vxml version="2.0">
<form id="Numero">
<field name="num" type ="number">
<prompt>Diga un nimero.</prompt>
</field>
<filled>
<block>
<prompt>
Ha dicho usted el <value expr = "num"/>
</prompt>
</block>
</filled>
</form>
</vxml>

Figura 2.4. Ejemplo de formulario dirigido

En el ejemplo anterior, el sistema pregunta al igyzr un nimero y después de
que éste lo dice, el sistema repite el numeroifadd.

* Formularios de iniciativa mixta

En los formularios de iniciativa mixta, ambos, ellenador y el humano dirigen la
conversacion. Deben tener uno o mas niveles deagi@as, definiendo unas gramaticas
globales para el formulario y otras especificas pada parte a rellenar del formulario.

Una estructura comun combina un elemento <initigix¢ solicita una respuesta
general, con un elemento <field>, que solicita i@ macion especifica.
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En la Figura 2.5 se presenta un ejemplo de fornoudk iniciativa mixta en el que se
solicitan al usuario los valores de provincia yded para la que se desea conocer el
tiempo.

<form id="informacionMeteorologica">
<grammar src="ciudadesYprovincias.grxml"/>
<block>
<prompt bargein="false">
Bienvenido al servicio de informacién meteorolégica
</prompt>
</block>
<initial name="inicio">
<prompt>
¢ Para qué ciudad y provincia desea conocer el
tiempo?
</prompt>
<noinput>
<assign name="inicio" expr="true"/>
</noinput>
</initial>
<field name="provincia">
<prompt>
¢ qué provincia?
</prompt>
</field>
<field name="ciudad">
<prompt>
Por favor diga la ciudad en
<value expr="provincia"/>
para la que desea conocer el tiempo
</prompt>
<filled>
<submit next="/tiempo" namelist="ciudad provincia"/ >
<ffilled>
</field>

Figura 2.5. Ejemplo de formulario de iniciativa maix
Se puede controlar el orden de la recogida de capdiversas formas:

- Asignar un valor a la variable del item de tatnfa que este item no sea
seleccionado por el FIA.

- Usar <clear> para poner la variable del itemndefined asi se fuerza al FIA a
revisitar este item de nuevo.

- Especificar de forma explicita el siguiente itarmisitar usando <goto nextitem>.
Con este método se fuerza una transferencia intaaliftem indicado.
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+ Elemento illed>

El elemento <filled> especifica una accion a realizuando se rellena alguna
combinacion de elementos de entrada. Puede usiéizi dos formas:

- Como hijo de un elemento <form>: el elemento <ditepuede utilizarse para
realizar acciones que ocurren cuando se llena an@ioacion de uno o mas
items de entrada.

- Como hijo de un item de entrada: si el elementtedft aparece dentro de un
item de entrada se especifica una accion a reaespués de que este item de
entrada se haya rellenado.

Los atributos de <filled> son los mostrados endbla 2.5.

Atributos Descripcion

Puede tomar dos valores:

-any. la accién se ejecuta cuando cualquiera de lawegltos de entraca
especificados se rellena por la dltima entradaigighrio.

-all (valor por defecto): la accion se ejecuta cuamndog los elementos de
entrada mencionados poseen un valor, y al menoseaiha rellenado por |a
altima entrada del usuario.

Un elemento <filled> en un item de entrada no puesgecificar un modo.
Si se especifica un modo, se produciria un errdfetdeh por la plataforma.

mode

Los items de entrada se almacenan en esta lista.
- Para un <filled> en un form sera la lista de noeslile los items de entrada
del formulario.

namelist | - Para un <filled> en un item de entrada no se @@sgecificar una lista de
nombres, en este caso, la lista de nombres ser@ndire del elemento de
entrada. Si se especificara el atributmmelisf se produciria un
error.badfetchpor la plataforma.

Tabla 2.5. Atributos de <filled>

+ Elemento <link>

El uso de elementos <link> es una forma de deéniaces entre distintos puntos de
la aplicacion ante la ocurrencia de sucesos cargret

Un elemento <link> puede tener una o0 mas gramaticasel alcance del elemento
gue contiene el <link>. Cuando una de estas graasgtioncuerda, se activa el enlace y
se producen cualquiera de las dos acciones siggient

»= Transicién a un nuevo documento o dialogo (comdaago

= Lanzamiento de un evento (como <throw>).

Un ejemplo del uso del elemento <link> en el querseluce una transicion es el de
la Figura 2.6.

31



CAPITULO 2: ESTADO DEL ARTE

<link next="#siguiente">

</link >

Figura 2.6. Ejemplo de elemento <link>

El elemento <link> puede ser hijo de <vxml>, de rgfo, 0 de los items de
formulario <field> y <initial>. Unlink en el nivel de <vxml> dispone de gramaticas que
estan activas en todo el documento.lidk en el nivel de <form> dispone de gramaticas
activas mientras el usuario esta en ese formul&@ioun documento de raiz de la
aplicacion tiene unlink de nivel de documento, sus gramaticas estan activa
independientemente de qué documento de la aplitaei@sté ejecutando.

Conceptualmente, el elemenliok tiene dos partes: “condicion” y “accion”. La
"condicion” es el contenido del elemento del liek, decir, las graméaticas que deben
coincidir para que el link se active. La "accior"especifica mediante los atributos del
elemento, es decir, donde realizar la transiciqn@evento lanzar.

Los atributos de <link> se explican en la Tabla 2.6

Atributo Descripcion

URI a donde ir. Este identificador URI es un docaotoeo un didlogo en

next
el documento actual.

Funciona igual que el atributeext excepto cuando el identificador URI
expr es determinado de forma dindmica mediante la esidlnade la
expresion ECMAScript dada.

event Evento a lanzar cuando el usuario coincide condenlas gramaticas dzl
link.

Expresion ECMAScript para evaluar el nombre delnevea lanzar

eventexpr ) 7 s
P™ | cuando el usuario coincide con una de las gransadieblink.

Cadena de mensaje que proporciona contexto adigobae el evento

message gue se produce.
messageexpr| Expresion ECMAScript para evaluar la cadena de ajens

Secuencia DTMF para el enlace. A diferencia degfamaticas DTMF,
dtmf el espacio en blanco es opcional: dtmf = "# 1238esvalente a dtmf =
"123#"

Tabla 2.6. Atributos de <link>

Se debe especificar uno de los siguientes atributosxt”, "expr”, "event" o
"eventexpr"; de lo contrario, se produce un eventor.badfetch
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2.2.4.2Menus

Un mend es una estructura con un solo campo quatadiacer una eleccion al
usuario y, dependiendo de esta eleccion, haceidiamss a diferentes lugares. Puede
tener su gramatica activa cuando el usuario est@itgjndo otro dialogo.

Un ejemplo genérico de un elemenenues el mostrado en la Figura 2.7.

< menu id="opciones" dtmf="true">

<choice next="uril"/>
<choice next="uri2"/>
</menu>

Figura 2.7. Ejemplo genérico del elemento <menu>

« Elementomenu

Los elementos del menu le identifican y determiebhalcance de sus gramaticas.
Los atributos de estos elementos se describenTaabla 2.7.

Atributos Descripcion

Identificador del menu. Permite que el menu sateslino de un <goto> o

id un <submit>.
scope Ambito de aplicacion de la gramatica del menu.

Cuando se establecetrae, a las primeras nueve alternativas que no han
especificado explicitamente un valor para el atoldimf se les dan los

dtmf valores implicitos "1", "2", etc.

El valor por defecto eslse

Cuando se establece &xact (valor por defecto), el texto de los
accept elementos de eleccion en el menu define la fraaeta»xa ser reconocida.

Cuando se establece approximaté, el texto de los elementos de
eleccion define una frase aproximada de recononimie

Tabla 2.7. Atributos <menu>

 Elementochoice

El elemento <choice> tiene varias posibilidades:

+ Puede especificar una gramatica de voz, definittanaticamente o mediante
un elemento <grammar>.

+ Puede especificar una gramatica DTMF.

+ EIl contenido puede utilizarse para formar la caddeasolicitud en el
<enumerate>.

33



CAPITULO 2: ESTADO DEL ARTE

+ Puede especificar un evento a lanzar o el URI @elancuando se selecciona
una opcion.

Los atributos del elementdoiceson los explicados en la Tabla 2.8.

Atributos Descripcion

Secuencia DTMF para esta eleccion. Es equivalentmaa gramatica
dtmf DTMF. A diferencia de las gramaticas DTMF, el espan blanco e
opcional: dtmf = "#123" es equivalente a dtmf =2"3 #".

Anula la configuracion de accept en <menu> paraa eseccion
particular.
Cuando se establece a "exact" (valor por defeetdgxto del elementd

t . . .
accep choicedefine la frase exacta para ser reconocida.
Cuando se establece a "aproximate"”, el texto @ehehtochoicedefine
una frase aproximada de reconocimiento.
next URI del siguiente cuadro dialogo o documento.
expr Especifica una expresion a evaluar como URI patatesicion.
event Especifica un evento que sera lanzado.
Expresion ECMAScript que evalia el nombre del eveque se
eventexpr -
producira.
Cadena de mensaje que proporciona contexto adicsobae el evento
message

que sera lanzado.
messageexpl Expresion d&CMAScriptpara evaluar la cadena del mensaje.
Tabla 2.8. Atributos <choice>

Se debe especificar uno de los siguientes atributosxt”, "expr”, "event" o
"eventexpr”, de lo contrario, se produce un eventor.badfetch.

Cualquier frasehoiceespecifica un conjunto de palabras y frases paracbar por
el usuario. Una frasehoice estd construida con los elementos PCDATA (Parsed
Character DATA) contenidos directamente o indine&ate en un elemento <choice> de
un <menu>, o en el elemento <option> de un <field>.

Si el atributoacceptes "exact", el usuario debe decir la frase corapet el mismo
orden en que tiene lugar en la frabeice

Si el atributoacceptes "aproximate”, la eleccion también puede coincigando un
usuario diga una subfrase de la expresion.
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 Elementoenumerate

El elemento <enumerate> es una descripcion genamattamaticamente de las
opciones disponibles que tiene el usuario. Est@aiéo especifica una plantilla que se
aplica a cada eleccion en el orden en que apasgcehmenu

- Si se utiliza sin contenido, se utiliza una pliEnpredeterminada por el Intérprete
de contexto VoiceXML que enumera todas las opciones

- Si se utiliza con contenido, el contenido es sdeeificado en la plantilla. Este
especificador puede referirse a dos variables edpsc_prompt (prompt elegido) y
_dtmf(representacion normalizada de la secuencia DTistjda).

En la Figura 2.8 se presenta un ejemplo del ussteelemento.

menu dtmf="true">

<property name="inputmodes" value="dtmf"/>
<prompt> Bienvenido.
<enumerate>Para
<value expr="_prompt"/>, pulse
<value expr="_dtmf"/>
</enumerate>
</prompt>
<choice next="#menu">Volver al menu principal</choi ce>
<choice next="#salir">Salir</choice>
</menu>

Figura 2.8. Ejemplo <enumerate>

El elemento <enumerate> puede utilizarse dentréosi@romptsy los elementos
catch asociados con elementos <menu>, y con elementmdd>=fque contienen
elementos <option>. Si se utiliza en cualquier olugar se produce un evento
error.semantic Por ejemplo, se produciria error si se usa <eratere dentro de otro
<enumerate>.

2.2.5Entrada de usuario. Gramaticas

2.2.5.1Gramaticas de voz

El elemento <grammar> se utiliza para proporciama gramatica de voz que:

» Especifica el conjunto de palabras que el usualme doronunciar para ejecutar
una accion o facilitar informacion.

= Si se trata de una secuencia coincidente, devuddvecorrespondiente
interpretacion semantica.

La etiqueta <grammar> esta diseflada para adaptarsealquier formato de
gramatica que cumpla estos dos requisitos.
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El W3C define el Speech Recognition Grammar Spetibn (SRGS) [SGRS] como
estandar para el formato de las gramaticas quendatheitir todos los intérpretes de
VoiceXML. El formato en el que se encuentren defisilas gramaticas sera especifico
de cada plataforma. Las plataformas VoiceXML desemitir el formatoXML Formde
la W3C SRG$ deberian soportar Augmented BNF (ABNF) Forde laW3C SRGS

Los siguientes elementos de la Tabla 2.9 se defmerl XML Form de laW3C
SRGSy estan disponibles en VoiceXML 2.0.

Elemento Funcionalidad

<grammar> | Elemento raiz de una gramatica XML.

<meta> | Declaracion del encabezado del contenido meta d€TdmP equivalente.

<metadata> Declaracion del encabezado del contenido de mesaaIL.

<lexicon> | Declaracion del encabezado de un Iéxico de proaaidci.
<rule> Declara una expansion de regla con nombre pargranaatica.
<token> | Define una palabra u otra entidad que puede sgevéntrada.

<ruleref> | Hace referencia a una regla definida localmentet@ereamente.
<item> | Define una expansion con repeticion y probabilidpdional.
< one-of >  Define un conjunto de expansiones de reglas alieasa

Elemento contenido dentro de una definicion destfar queproporcione

<example> . -
P un ejemplo de entrada que coincide con la regla.

Define una cadena arbitraria que es incl@ddinea en una expansion (

<tag> . . gt P
puede utilizarse para la interpretacion semantica.

Tabla 2.9. Elementos SRGENIL Form)

2.2.5.2Gramaticas DTMF

El elemento <grammar> puede utilizarse para defim& gramatica DTMF que:

+ especifica el conjunto de pulsaciones de teclasuguasuario puede utilizar para
realizar una accién o facilitar informacion.

+ si coincide con la entrada DTMF, devuelve la intetacion semantica
correspondiente.

Para trabajar con este tipo de gramaticas se tecps las plataformas VoiceXML
admitan el formato XML de gramética DTMF.
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Una gramatica DTMF se distingue de una gramaticaodepor el atributo rhode”
del elemento <grammar>. Las gramaticas DTMF y lasndticas de voz pueden ser
gramaticas de linea o externas y los atributosetyp“scope” se utilizan de igual forma
para ambas.

El ejemplo de la Figura 2.9 es una gramatica XMWMDPTen linea que acepta como
entrada "1 2 3" o0 "#".

<grammar mode="dtmf" version="1.0" root="root">
<rule id="root" scope="public">
<one-of>
<item> 1 2 3 </item>
<item> # </item>
</one-of>
</rule>
</grammar>

Figura 2.9. Ejemplo gramatica XML DTMF

2.2.5.3Ambito de las gramaticas

Los ambitos de las gramaticas dependen del tigpateatica:

-Las gramaticas de item de entradaestan activas sélo cuando ese item de entrada
es elegido en la fase de seleccion del FIA.

-Lasgramaticas de linktienen el alcance del elemento que contienelel lin

-Las gramaticas de formulario tienen por defecto el alcance del diadlogo, de tal
forma que se activan solo cuando el usuario es¢h fenmulario.

-Las gramaticas menutienen por defecto el alcance del didlogo y sevattsélo
cuando el usuario esta en el menda.

A veces se necesita que un formulario tenga alggrersaticas activas en todo el
documento y otras gramaticas activas solo en eidtario. Una razon para hacer esto es
reducir los problemas de superposicion de gransitiPara implementarlo, a cada
elemento individual <grammar> se le puede dar spiprambito si este ambito debe ser
diferente que el alcance del propio elemento <form>

Una gramatica en linea se especifica por el cadedel elemento <grammar> y
define una gramatica entera, como se puede obsamtarFigura 2.10.

<grammar type="media-type" mode="voice">

gramatica de voz en linea ...
</grammar>

Figura 2.10. Ejemplo de graméatica en linea

37



CAPITULO 2: ESTADO DEL ARTE

Para gramaticas en linea, el paramétpe especifica el tipo de medio que rige la
interpretacion del contenido del elemento <grammErrla Figura 2.11 se muestra un
ejemplo de gramatica en linea definida segun eldto XML Formde laW3C SRGS

<grammar mode="voice" xml:lang="en-US" version="1.0
root="command">

<!-- Command is an action on an object -->
<!-- e.g. "open a window" -->
<rule id="command" scope="public">
<ruleref uri="#action"/> <ruleref uri="#objec t"/>
</rule>
<rule id="action">
<one-of>
<item> open </item>
<item> close </item>
<item> delete </item>
<item> move </item>
</one-of>
</rule>
<rule id="object">
<item repeat="0-1">
<one-of> <item> the </item> <item> a
</item> </one-of>

</item>
<one-of>
<item> window </item>
<item> file </item>
<item> menu </item>
</one-of>
</rule>
</grammar>

Figura 2.11. Ejemplo de gramatica en linea fornxab

En la Figura 2.12 se muestra el ejemplo equivaldet gramatica en linea anterior
pero definida segun el formafBNF Formde laW3C SRGS

<grammar mode="voice" type="application/srgs">

#ABNF 1.0;
language en-US;
mode voice;
root $command;
public $command = $action $object;
$action = open | close | delete | move;
$object = [the | a] (window | file | menu);
</grammar>

Figura 2.12. Ejemplo de gramética en linea formaddIF

Una gramatica externa se especifica mediante umeel® del formulario como se
ejemplifica en la Figura 2.13.
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<grammar src="URI" type="media-type"/>

Figura 2.13. Ejemplo de gramética externa

En este caso el parametype es opcional porque el intérprete de contexto tatén
determinarlo de forma dinamica.

Si se define el atributerc y hubiera una gramética en linea como contenido de
elemento gramatica, se produciria un eventor.badfetch

La Figura 2.14 es un ejemplo de una referenciaaaguamatica externa escrita en el
formato XML Form de la W3C SRGS:

<grammar type="application/srgs+xml"
src="http://www.grammar.example.com/date.grxml"/>

Figura 2.14. Ejemplo de graméatica externa formaiiX

En la Figura 2.15 se muestra el ejemplo equivalehtanterior pero para una
gramatica creada utilizando el formato ABNF Formadé/3C SRGS.

<grammar type="application/srgs"
src="http://www.grammar.example.com/date.gram"/>

Figura 2.15. Ejemplo de gramatica externa formeéBiNA

« Jerarquia de las gramaticas a través de pesos

El peso para la gramatica puede ser especificadelpatributoweight segun se
demuestra en la Figura 2.16.

<grammar weight="0.6" src="form.grxml"
type="application/srgs+xml"/>

Figura 2.16. Ejemplo atributo <weight>

El peso es un valor positivo de punto flotante exponenciales. Los formatos
permitidos son "n", "n."”, ".n" y "n.n", donde "n8 @na secuencia de uno o mas digitos.

Un peso de "1.0" es equivalente a no proporcioimagum peso. Un peso mayor a
"1.0" afecta positivamente a la gramética y un pefaior a "1.0" afecta negativamente
a la gramatica. Si no se especifica el atribmedght el peso por defecto para cualquier
gramatica es "1.0".

Un peso no tiene ningun efecto sobre las gramaidasF.
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« Elementos grammar

Algunos de los atributos de <grammar> son los desoen la Tabla 2.10.

Atributos Descripcion

URI que especifica la ubicacion de la gramaticaoggionalmente, si la

Src Ly
gramatica es externa, mmlename

Si es Hocumert la gramética esta activa en todos los dialoges d
documento actual.

scope | Sies Hialog', la gramatica esta activa a lo largo del formolactual.
Si se omite, la determinacion del alcance de lmtiga se resuelve mirando
el elemento primario.

Se puede especificar el tipo de medio de comurnatiediante el atributo

type

type Los tipos de medios de comunicacion tentativos pafarmato de gramatica
W3C son "aplicacion/srgs + xml" para el formato XML'aplicacién/srgs'
para gramaticas ABNF.

weight | Especifica el peso de la gramatica.

Tabla 2.10: Atributos <gramar>

Se deben especificar un atribussc” o una gramatica en linea, pero no ambos; de lo
contrario, se produce un evento error.badfetch.

2.2.5.4Asignacion de los resultados de la interpretacioresnantica a
los formularios VoiceXML

La interpretacién semantica devuelta por una griam&GRS debe asignarse a una o
mas variable&£CMAScriptde VoiceXML. Este proceso difiere ligeramente segilse
trata de resultados de nivel de campo o de nivémeulario.

Cada item de entrada tiene asociadodlot ‘hame”que puede utilizarse para extraer
parte de la interpretacion semantica completasiel ‘hame”se utiliza durante la fase de
procesamiento del FIA para determinar si coincid® con un elemento de entrada.

Es posible rellenar mas de un elemento de entradayn valor de ‘slot’ especifico
si los “slot names” de los elementos de entraddamismos.

2.2.6Salida del sistemaPrompts

El elemento <prompt> controla la salida de vozesinada y los archivos de audio
Este elemento tiene los atributos descritos ermkdar2.11.
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Atributos Descripcion
bargein Controla si un usuario puede interrumpirprompt
baraeintvpe Establece el tipo déargein 'discurso’ o ‘hotword'. Se explicara
geintyp detalladamente en el apartado 4.5.
Expresion que se debe evaluar coinoe’ después de su conversion a
cond booleanpara que gbromptse reproduzca.
El valor por defecto edrue’.
Numero que permite emitir diferentggompts si el usuario esta
count haciendo algo repetidamente.
Si se omite, por defecto, es "1".
timeout Tiempo de espera que se utilizara para la siguemnttada del usuario.
XML lan Identificador del idioma para romg. Si se omite, se utiliza el valor
-1ang especificado en el atributo de "XML: lang" del downto.
. Declara el URI base desde el que se resuelvenRis telativos en €l
XML: base

prompt

Tabla 2.11. Atributos de <prompt>

El contenido del elemento <prompt> esta definido eérestandar W3C SSML

(Speech Synthesis Markup Language) [SSML], quendetfin lenguaje de marcas para
representar los mensajes del sistema mediantemicacién de voz pregrabada y voz
sintética.

Los elementos de marcas de voz de la Tabla 2.ti2fseen en el estandar SSML y
estan disponibles en VoiceXML 2.0.

Elemento Funcionalidad
<audio> Especifica los archivos de audio y el texto a repoir.
<break> Especifica una pausa en la salida de voz.
<desc> Proporciona en el elemento <audio> unacdpsion de la fuente c
audio que no es voz.
<emphasis> | Indica que el texto adjunto debe ser hablado céesén
<lexicon> Especifica un Iéxico de pronunciacion parareimpt
<meta> Especifica las propiedades meta y "http-equiv" ghprompt
<metadata> | Especifica el contenido de metadatos XML panarempt
<p> Identificg el texto adjunto como un parrajae contiene cero 0 m
sentencias
<phoneme> | Especifica una pronunciacion fonética para el texto
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Elemento Funcionalidad
<prosody> | Especifica informacion prosodica del texto adjunto.

Especifica el tipo de construccion de texto comtendentro de

<Say-as> | elemento.
<s> Identifica el texto adjunto como una frase.
<sub> Especifica el texto hablado de reemplazo.
<voice> Especifica las caracteristicas de la voz paraxed teablado.

Tabla 2.12. Elementos de marcas de voz

VoiceXML permite que los elementos <enumerate> gls®> aparezcan dentro del
elemento <prompt>.

La Figura 2.17 muestra diferentes ejemploprdenpt

=  <prompt> Por favor diga su ciudad. </prompt>

= <audio src= "diga_su_ciudad.wav"/>

= <prompt> Por favor <emphasis>diga</emphasis> su ciu dad.</prompt>

Figura 2.17. Ejemplos de prompt

Se puede salir de la estructura “ <prompt>...cHpt>" si:

= No hay necesidad de especificar atributos adicgsnal

= El prompt consta exclusivamente de PCDATA (no contiene nsads voz) o
consiste en solo un elemento <audio> o un elemerdlue>.

2.2.6.1Promptsde audio

Los prompts pueden consistir en cualquier combinacion de waoshpregrabados,
flujos de audio o voz sintetizada. Se puede edpaciél contenido de audio a través de
una URI y también en una variable de audio graha@&iamente como se puede
comprobar en el ejemplo de la Figura 2.18.

<?xml version="1.0"?>
< vxml version="2.0">
< form id="ejemploAudio">
< block>
<audio src="ficheroGrabado.wav">
< /block>
< [form>
< lvxml>

Figura 2.18. Ejemplo deromptcon audio pregrabado
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El elemento de <audio> puede tener contenido altemen caso de que la muestra
de audio no esté disponible como se observa gampt de la Figura 2.19.

<prompt>
<audio src= "bienvenido.wav">
<emphasis> Bienvenido </emphasis> al portal de voz.
</audio>

</prompt>

Figura 2.19. Ejemplo deromptcon audio y texto alternativo

En el atributo de <audiosrc se indica la URI del fichero de audio pregrab&tda
URI también puede ser especificada a través dexmasion mediante el atribuéxpr.
La expresion puede ser una referencia al audioadmlpreviamente con el item
<record/> o la evaluacién del URI de un recursauldio.

Se debe especificar uno de los atributos "src'xpr"ede lo contrario, se produce un
eventoerror.badfetch

2.2.6.2Elemento <value>

El elemento <value> se utiliza para insertar ebvde una expresion en pnompt
Su atributoexpr especifica la expresion a procesar. En la Figue@ e muestra un
ejemplo del elemento <value> donde se usa su &iréxpr.

<prompt>
<value expr="n*n"/> es la raiz cuadrada de <value expr="n"/>.
</prompt>

Figura 2.20. Ejemplo del elemento <value>

2.2.6.3Atributo bargein

Si la plataforma de implementacién es compatibla bargein el autor de la
aplicacion decide si un usuario puede interrumpiprompt del sistema usando voz o
entrada DTMF. Esto aumenta la velocidad de las esaciones, pero no se desea
siempre.

Si por ejemplo, se necesita que el usuario esdocleelprompten una advertencia,
en un aviso legal o en un anuncio, se debe deghab#érgeincomo se ejemplifica en la
Figura 2.21.

<prompt bargein="false"> <audio src="advertencia.wa V"/></prompt>

Figura 2.21. Ejemplo atributmargein
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Los usuarios pueden interrumpir prompt cuando su atributbargein estrue, en
cambio, deben esperar a la finalizacionmtemptcuando su atributo bargeinfesse

Cuandobargeinesta activado, puede utilizarse el atribbéogeintypepara sugerir el
tipo de bargein que se llevara a cabo en respaektasoz o a la entrada DTMF. Los
posibles valores para este atributo son los mastrad la Tabla 2.13.

Atributo Descripcién

Se detendra el prompt tan pronto como se detecteoventrada

speech | pryE.

El prompt no se detendra hasta que se detecte ainaidencia
hotword completa de una gramatica activa. Las entradasigumincidan con
la gramatica seran ignoradas.

Tabla 2.13. Atributos deargeintype

2.2.6.4Seleccion de loprompts

Los tapered promptson aquellos que pueden cambiar con cada intergoesia
forma, los mensajes de solicitud de informaciondeuevolverse mas breves en el
supuesto que el usuario se vaya familiarizando ladiarea, los mensajes de ayuda se
pueden detallar si el usuario necesita mas ayutlanolos prompts pueden cambiar con
la intencion de hacer la interaccidon mas interesant

El mecanismo de funcionamiento de tapered prompt®s el siguiente: cada item
de entradainitial y menutienen un contador dgomptsinterno que se restablece a uno
cada vez que se entra en el formulario o en el menando el sistema selecciona uno de
estos items de entrada, plompt asociado a este item incrementara su contador. Un
ejemplo del uso de este tipo g@mptses el mostrado en la Figura 2.22.

<form id="tapered">
<block>
<prompt bargein="false">
Bienvenido al servicio de heladeria.
</prompt>
</block>
<field name="sabor">
<grammar mode="voice" version="1.0" root="root">
<rule id="root" scope="public">
<one-of>
<item>vainilla </item>
<item>chocolate</item>
<item>fresa </item>

</one-of>

</rule>
</grammar>
<prompt count="1"> ¢ Cudl es su sabor preferido?< /prompt>
<prompt count="2"> ¢ Cudl es su sabor preferido?< /prompt>
<prompt count="3">Diga chocolate, vainilla o fre sa.</prompt>
<help> Lo siento, no hay ayuda disponible.</help >
</field>
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</form>

Figura 2.22. Ejemplo d@apered prompts

2.2.6.5Atributo timeout

El atributotimeoutespecifica el intervalo de silencio permitido ntfas se espera
por la entrada del usuario después del final dehdlprompt Si se supera este intervalo,
la plataforma produce un evemoinput Cadaprompttiene su propio valor demeout

La razon para permitir que ldisneoutsse especifiguen como atributosmtemptes
gue se puedan utilizgsrompts escalados. Por ejemplo, pueden darse al usuario ‘X
segundos para el primer intento de entrada y ‘gusdos para el siguiente, como se
muestra en el ejemplo de la Figura 2.23.

<prompt count="1">
Por favor, elija un nimero.
</prompt>
<prompt count="2" timeout="120s">
Por favor diga un nimero. Los niumeros posibles so nl,2y3
</prompt>

Figura 2.23. Ejemplo d@meout

Si hay variopromptsesperando un campo de entrada, se utiligenebutdel Gltimo
prompt

2.2.7Programacion con Voice XML

2.2.7.1Definicion de variables y expresiones

Las variables de VoiceXML son equivalentes a lagiabées ECMAScript
[ECMASCRIPT]. Las variables de VoiceXML pueden igtikse en un <script> y las
variables definidas en un <script> pueden utilieans Voice XML.

La declaracion de una variable utilizando <var> espiivalente a usar una
declaracion de 'var' en un elemento de <scripterigts puede aparecer en cualquier
lugar donde también pueda aparecer <var>. Lasblasiade VoiceXML también se
declaran en items de formulario.

La convencion de nombres para variables es comd&@WAScript, pero los
nombres que comiencen con el caracter de subrgyagoy los nombres que terminen
con un signo de dolar ("$") estan reservados pa@ interno. Las variables de
VoiceXML no deben contener palabras reservada ddASript y los nombres deben
ser unicos sin incluir puntos. Por ejemplo: "vay"xes una declaracion ilegal en
ECMAScript.
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Los nombres de las variables que violen las coneeas de homenclatura o reglas
de ECMAScript producen un ever&ror.semantic'

« Declaraciéon de variables

Las variables se declaran mediante elementos <c@r se puede observar en los
ejemplos de la Figura 2.24.

= <var name="telefono_informacion"/>
= <var name="prefijo" expr="91"/>
= <var name="ciudad" expr=""Madrid"/>

Figura 2.24. Ejemplos de declaracién de variables

Y también se declaran mediante items de formulbhioejemplo de ello lo podemos
ver en la Figura 2.25.

<field name="cod_postal">
<grammar type="application/srgs+xml"
src="/grammars/codpostal.grxml"/>
<prompt>¢ Cudl es su cédigo postal?</prompt>
</field>

Figura 2.25. Ejemplo de declaracién de variableiamtd item de formulario
Las variables deben declararse antes de ser usadésiceXML o en ECMAScript.
Las que se declaren sin un valor inicial explisioinicializan con el valarndefinedde
ECMAScript. El uso de una variable no declaradapcoa unerror.semantic

Las inicializaciones de variables se realizan coaetl algoritmo entra en el
formulario y se van produciendo en el orden deldtento.

+ Alcance de las variables

VoiceXML utiliza una jerarquia de ambitos de ECMASt para permitir declarar
las variables en diferentes niveles dentro de liaaapdon.

Por ejemplo, una variable declarada en el ambitoddeumento puede hacer
referencia a cualquier lugar dentro de ese docuwmenientras que una variable local
declarada en un elemento sélo esta disponibleeealesiento.

Las variables se pueden declarar en los ambitoseydescriben en la Tabla 2.14.

46



Ambito

sesion

aplicacién

documento

didlogo

anénimo

2.2 VOICE EXTENSIBLE MARKUP LANGUAGE (VOICEXML)

Descripcion

Variables de sélo lectura que pertenecen a todasesién de usuario.
Son declaradas por el intérprete de contexto.

Variables que se declaran con elementos <var>yptscomo hijas del
documento raiz <vxml>. Se inicializan cuando sey@ael documento
raiz de la aplicacion. Existen mientras el documeaiz esta cargado y
son visibles para cualquier documento de la apicac

Variables que se declaran con <var> y <script> andocumento
concreto que no sea el documento raiz. Se iniamlwiando se carga el
documento y son accesibles sélo dentro de ese admtam

Variables declaradas como hijas de <form> o <me@on accesibles
so6lo dentro de ese elemento de dialogo.

Cada elemento <block>, <filled>, y <catch> definen nuevo alcance
anonimo en el que se pueden declarar variables \g8éibles en e|
interior del propio elemento.

Tabla 2.14. Ambitos de las variables

La Figura 2.26 muestra el diagrama de la jerardaiambitos.

§ Sesion
i: Aplicaciéon

Documento

ii Dialogo

*

(Anénimo)

N /

Figura 2.26. Jerarquia del alcance de las variables

No se recomienda utilizar "session”, "applicatiordpcument” y "dialog"” como
nombres de variables e items de formulario. Aungoeson palabras reservadas, al
utilizarlas se ocultan las variables predefinidas € mismo nombre por reglas de ambito
de ECMAScript utilizadas por VoiceXML.

a7



CAPITULO 2: ESTADO DEL ARTE

Existen variables ya declaradas para referencipectss de la sesion y de la
aplicacion VoiceXML.

+ Referencia a variables

Las variables son referenciadas con los atribcoosly expr. Lo podemos observar
en el ejemplo de la Figura 2.27.

<if cond="ciudad == 'Leganés™>

<assign name="ciudad" expr=""Madrid"/>
<elseif cond="city == 'Alcorcén"/>

<assign name="ciudad" expr=""Madrid"/>

<elseif cond="ciudad =='lllescas"'/>
<assign name="city" expr=""Toledo"/>
<[if>

Figura 2.27. Ejemplo de referencia a variables

2.2.7.2Tratamiento de eventos

La plataforma lanza eventos en los casos en losetjusuario no responde, no
responde de forma que la aplicacion le entiendasodieite ayuda, etc. Ademas, el
intérprete produce eventos si encuentra un errarasgco en un documento de
VoiceXML, o cuando se encuentra con un elementoowth. Los eventos se identifican
mediante cadenas de caracteres.

Un elemento hereda lastch elementde cada uno de sus elementos ancestros. Por
ejemplo, si urfield no contiene el elemento de capturas paraatch pero su formulario
si lo tiene definido, se utilizar4 el elemento dptaras denomatchdel formulario. De
esta manera, el comportamiento relativo al tratatoide eventos puede especificarse en
cualquier nivel y se aplica a todos los nivelestrifres.

+ Elementothrow

El elemento <throw> produce un evento. Estos esgergoeden ser eventos
predefinidos por la plataforma como los de los @jeshde la Figura 2.28.

= <throw event="nomatch"/>
= <throw event="connection.disconnect.hangup"/>

Figura 2.28. Ejemplos de <throw>

O también pueden ser eventos definidos por el issw@mo el de la Figura 2.29.

= <throw event="com.att.portal.machine"/>

Figura 2.29. Ejemplo de evento definido por el usua
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Los atributos de <throw> son los que se descrinda &abla 2.15.

Atributos Descripcion
event Evento que se produce.
Expresion ECMAScript que evalia el nombre del eveqtie se
eventexpr
produce.
Cadena de mensaje que proporciona contexto adigobee el evento
message

que se produce.
messageexpr | Expresion ECMAScript que evalua la cadena del mensa

Tabla 2.15. Atributos de <throw>

Se debe especificar uno de entre los atribwgesrit o "eventexpl, de lo contrario,
se produce un evenesror.badfetch

 Elementocatch

Para capturar y tratar los eventos, independiemttamade su origen, se dispone del
elementocatch Dentro de este elemento se especificaran lasraxia realizar en caso
gue el evento sea capturado segun la estructureemques en la Figura 2.30.

<catch event="help">

Acciones a realizar
</catch>

Figura 2.30. Ejemplo de elemerdatch

El elementccatchtiene la variable event,que contiene el nombre del evento que se
produjo. Por ejemplo, el cédigo de la Figura 2.8&de manejar dos tipos de eventos.

<catch event="event.x event.y">
<if cond="_event=="event.x"">
<l—Para el evento event.x -->
<audio src="x.wav"/>
<else/>
<l—Para el evento event.y -->
<audio src="y.wav"/>
<[if>
<l— Continuar con manejadores normales para el resto de
eventos-->
</catch>

Figura 2.31. Ejemplo deatchusando la variableevent

En el ejemplo de la Figura 2.31, la variab&rentes inspeccionada para seleccionar
el audio a reproducir en funcion del evento quereelujo. Se reproducira el archivo
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X.wav para eventos de event.x y se reproduciréchive y.wav para eventos de event.y.
El resto del cédigo contendra contenido ejecutabirliin a ambos tipos de eventos.

Si un elemento <catch> contiene un elemento <thromrrel mismo evento, puede
producirse un bucle infinito como se aprecia efidara 2.32.

<catch event="help">

<throw event="help"/>
</catch>

Figura 2.32. Ejemplo de bucle infinito por el in@mto uso deatch

La plataforma podria detectar esta situacion y igenen error semantico. Los
atributos de <catch> son los mostrados en la Takh&
Atributos Descripcion

Evento o eventos a capturar. Puede especificaraelista de eventos
separados por espacios, que indicara que el elerdeatch> detecta todos

event : . :
los eventos de la lista. En este caso existe utadonpara cada evento. Si
no se especifica el atributo, todos los eventogmsler capturados.

count Contador de las apariciones del evento. El valodpfecto es 1.
El recuento permite controlar las veces que apaletesmo evento.

cond Expresion que debe siue después de su conversid@oleanpara que:

el evento sea capturado. El valor por defectiues

Tabla 2.16. Atributos de <catch>

+ Notacion abreviada

Los elementos <error>, <help>, <noinput>, y <norhattienen formas abreviadas
para los elementos <catch> mas habituales.

El elemento decerror> es la forma abreviada deatch event = "error">y atrapa a
todos los eventos de tipo error segun se puedevainsen el ejemplo de la Figura 2.33.

<error>

Ha ocurrido un error — por favor llame de nuevo en unos
minutos.
<exit/>
</error>

Figura 2.33. Ejemplo de codificacion abreviada mhievento <error>

El elemento<help> es una abreviatura parecatch event = "help">como se
ejemplifica en la Figura 2.34.
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<help> No hay ayuda disponible.</help>

Figura 2.34. Ejemplo de codificacion abreviada ghevento <help>

El elemento<noinput> abrevia< catch event = "noinput” >Un ejemplo se muestra
en la Figura 2.35.

<noinput> Lo siento, no he podido oirle.</noinput>

Figura 2.35. Ejemplo de codificacion abreviada ghevento <noinput>

El elemento denomatch>es la abreviatura decatch event = "nomatch">xomo se
puede observan en la Figura 2.36.

<nomatch> Lo siento, no le he entendido.</nomatch>

Figura 2.36. Ejemplo de codificacién abreviada ghevento <nomatch>
Los anteriores elementos tienen los atributos radss en la Tabla 2.17.
Atributo Descripcion

count | Numero de sucesos (como en <catch>).

Condicién opcional para probar si el evento esuwagdb por este elemenio.

cond El valor por defecto esue.

Tabla 2.17. Atributos de las abreviaturas de <¢atch

+ Elementoscatch predeterminados

Se espera gue el intérprete proporcione manejaderesatch implicitos por defecto
para los eventogoinput help, nomatch cance] exit y error si el autor no los ha
especificado.

* Tipos de eventos

Hay eventos predefinidos y eventos especificoaadmlicacion y de la plataforma.
Los eventos también se subdividen ewentos planos(casos que se producen
normalmente) yeventos de error(casos anémalos). La convencién de nomenclatura de
errores permite multiples niveles de granularidad.

Los eventos predefinidos son:
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+ cancel:El usuario solicita una cancelacion.

+ connection.disconnect.hangupEl usuario ha colgado.

+ connection.disconnect.transfer:  El usuario ha sido transferido
incondicionalmente a otra linea y no volvera.

+ exit: El usuario ha solicitado salir.

+ help: El usuario ha pedido ayuda.

+ noinput: El usuario no ha respondido dentro del intervaltetapo de espera.

+ nomatch: El usuario escribi6 algo pero no fue reconocido.

+ maxspeechtimeout:La entrada del usuario es demasiado larga excesiehd
valor de'maxspeechtimeout’

Ademas de errores de transferencia, los erroreefmelos son:

+ error.badfetch: El contexto del intérprete lanza este evento cuaedaroduce un
error en la captura de un documento y se llega ligar donde se requiere ese
resultado.

+ error.badfetch.http.response_code

+ error.badfetch.protocol.response_code:En el caso de un fallo déetch el
contexto del intérprete debe utilizar un eventalitedo diciendo qué cbdigo de
respuesta se ha producido.

+ error.semantic: Se encontré un error de tiempo de ejecucion eoa@lrdento de
VoiceXML.

+ error.noauthorization: Se produce cuando la aplicacion intenta realiza un
operacion que no esta autorizada por la plataforma.

+ error.noresource: Se ha producido un error en tiempo de ejecucididded que
un recurso de plataforma solicitado no estaba dibpdurante la ejecucion.

+ error.unsupported.builtin: La plataforma no admite un tipo de gramatica
solicitado.

+ error.unsupported.format: El recurso solicitado tiene un formato que no es
compatible con la plataforma.

+ error.unsupported.language:La plataforma no admite el lenguaje para sintesis o
reconocimiento de voz.

+ error.unsupported.objectname: La plataforma no admite un determinado objeto
especifico de la plataforma.

+ error.unsupported.(element): La plataforma no admite un determinado
elementade VoiceXML.

2.2.7.30tros elementos ejecutables para el control de flgj

El contenido ejecutable se refiere a un bloque Gidgcd de procedimiento. Esta
|6gica aparece en:

. El item de formulario <block>.
« Las acciones <filled> en formularios e items deasts.
+ Los controladores de eventos (<catch>, <help>).etc.

Los elementos ejecutables se ejecutan en el ordedodumento en su bloque de
|6gica de procedimiento. Si un elemento ejecutgblgera un error, el error se produce
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inmediatamente. Los elementos ejecutables posterien ese bloque de ldgica de
procedimiento no se ejecutaran.

 Elementoassign

El elemento <assign> asigna un valor a una varieadmeo se demuestra en la Figura
2.37.

= <assign name="flavot" expr=""chocolate"/>
= <assign name="ticket.coste" expr="documento.ticket+ 5">

Figura 2.37. Ejemplos del elemento <assign>

No se puede hacer una asignacion a una variablenguea sido explicitamente
declarada con un elemento de <var> 0 con una otéfnu devar dentro de un <script>.

Los atributos dassignson los que se muestran en la Tabla 2.18.
Atributos Descripcién
name | Nombre de la variable que es asignado.

expr Nuevo valor de la variable.

Tabla 2.18. Atributos <assign>

+ Elementoclear

El elemento <clear> restablece el valor de una s maiables, incluyendo los
elementos del formulario. Un ejemplo del uso de edemento se ejemplifica en la
Figura 2.38.

<clear namelist="ciudad codigopostal informacion"/>

Figura 2.38. Ejemplo del elemento <clear>

En la Tabla 2.19 se muestra el atributo del elecenar.

Atributo Descripcion

Lista de variables cuyos valores se van a restablec
namelist Cuando este atributo no se especifica, se reiniwdos los items de
formulario en el formulario actual.

Tabla 2.19. Atributo <clear>
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« Elementosif, elseify else

Las sentencias condicionales sirven para dirigicagltrol de la ejecucién de una
aplicacion. El lenguaje VoiceXML declara tres elemos para la definicion de estas
sentencias condicionales: <if>, <else> y <elseif>.

La condicion se expresa mediante el atrilmatod cuya evaluacion debe ser un valor
booleano. Este elemento es obligatoriafey enelseif pero no puede aparecer @se
En caso de ser cierta la condicidn, es decir quevdduacion de la misma sea true, se
ejecutaran las sentencias del elemento correspuedie

La estructura de estos elementos tiene una sinespscial debido a las reglas
impuestas por la conformidad con XML:

- El elementoif tiene una etiqueta de apertura y otra de cieeatrd de la cual
definira toda la sentencia condicional.

- Los elementoglseify elsedeben ir dentro de un bloqufey son etiquetas cerradas
(<elseif.../> y <else/> respectivamente), es desitas etiquetas no tienen hijos.

- Un elementelse en caso de aparecer en un bloque condicionak@ga una sola
vez y sera el ultimo elemento hijo e

En la Figura 2.39 se codifica un ejemplo dondesse @stos tres elementos.

= <if cond= "total > 1000">
<prompt> El producto es demasiado caro.</prompt >
<elseif cond=" total == 1000 "/>
<prompt> El producto es caro.</prompt>
<else/>

<prompt> El producto no es caro.</prompt>
</if>

Figura 2.39. Ejemplo de los elementip®lseif y else

« Elementoreprompt

El FIA espera que el elementatchalmacene lopromptsde forma apropiada segun
se esté manejando un evento. Por lo tanto, el EReiglmente no realiza la seleccién y
el encolamiento derompts en la siguiente iteracion siguiendo la ejecuci@ wh
elementacatch

Sin embargo, el FIA realiza la seleccién y la focida de colas de mensajes normal
después de la ejecucion de un elemardtch (<catch>, <error>, <help>, <noinput>,
<nomatch>) en dos casos:

« Si el elementaatchtermina mediante la ejecucion de un <goto> o <stbm
otro dialogo, o si termina con un <return> de ubdsalog. En estos casos, el
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nuevo dialogo necesita que se garantice quea@uaptinicial permanece intacto y
no puede ser suprimida o sustituido.

- Si se ejecuta un <reprompt> enagtch para solicitar que se reproduzcan los
promptsposteriores.

En estos dos casos, después de que el FIA selaaisiguiente item de formulario
a visitar, realiza el procesamiento normal de poempts incluyendo la seleccién, el
encolamiento y el incremento del contador de gstosipts El elemento <reprompt> no
tiene ningun efecto fuera de oatch.

+« Elementogoto

El elementc<goto> se utiliza para:

« realizar una transicion a otro item de formulanatformulario actual,
« realizar una transicién a otro dialogo en el doaumactual, o
« realizar una transicién a otro documento.

Para realizar la transicion a otro item de formaljase utiliza el atributmextitem,o
el atributoexpritemen el caso en el que el nombre del elemento deufario se calcule
mediante una expresion ECMAScript. La utilizaci@es$tos dos atributos se ejemplifica
en la Figura 2.40.

= <goto nextitem="confirmacion"/>
= <goto expritem="(type==12)7? 'confirmacion":'anulaci on"/>

Figura 2.40. Ejemplo dgoto en transiciones a otros items de formulario

Para ir a otro didlogo en el mismo documento, g8zaihext (o expr) con solo un
fragmento URI. Ejemplos de este tipo de transis®observan en la Figura 2.41.

= <goto next="#nombre_otro_dialogo"/>
= <goto expr="#" + 'nombre_otro_dialogo™/>

Figura 2.41. Ejemplo dgotoen una transicién a otro dialogo

Para realizar la transicion a otro documento sezaitnext (o expr) con una URI
como se puede apreciar en la Figura 2.42.

= <goto next="http://example.com/reserva"/>
= <goto next="./info_horarios#bibliotecas"/>

Figura 2.42. Ejemplo dgotoen una transicion a otro documento
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« Elementosubmit

El elemento <submit> se utiliza para enviar infociaa al servidor Web de origen vy,
a continuacion, hacer una transicion al documentdado de vuelta en la respuesta. A
diferencia de <goto>, permite presentar una listavdriables para el servidor de
documentos mediante una solicitd@iTP geto post[HTTP].

El dialogo al que se quiere hacer el transito pe@Bca mediante la referencia URI
en el atributonexto expr del elemento <submit>, como se puede observaa €igura
2.43.

<submit next="URI_destino" method="post"

namelist="variablel variable2 variable3 ... " />

Figura 2.43. Ejemplo elemento <submit>

Si el didlogo o documento para la transicion nov@dglo (es decir, el dialogo o
documento no existe) se lanzaréeuror.badfetch

Los atributos méas comunes de <submit> son los ams$ren la Tabla 2.20.

Atributos Descripcion
next Referencia URI del documento al que se quiereraefas variables.
Lo mismo quenext excepto que la referencia URI sera determinada de
expr forma dinamica mediante la evaluaciéon de la expresiada de
ECMAScript.

Lista de variables a enviar separadas por espasioblanco. Este
atributo es opcional. Si no se especifica, se efwitodas la variables
declaradas mediante el atributameen el campo del formulario que
contenga al <submit>.

namelist

method Método de solicitudget (por defecto) gost

Tipo de medio de codificacion del documento envi@m@ndo el valor

enctype demethodes "post").

Tabla 2.20. Atributos <submit>

Se debe especificar exactamente uno de los atsiboéxt" o "expr"”, de lo contrario,
se producira un evengtsror.badfetch

En el ejemplo de la Figura 2.44, al no habersenitiefila lista de variables a enviar
al documento especificado Baxt se enviara el pardmetuai.
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<field name= "dni" type="digits">
<prompt> Introduzca su DNI</prompt>
<filled>
<submit method="post" next="recogerDNI.vxml"/>
<ffilled>
</field>

Figura 2.44. Ejemplo elemento <submit>
» Elementoexit

Devuelve el control al contexto del intérprete, celal determina qué hacer a
continuacion. Se codifica segun se muestra erglar&i2.45.

<exit/>

Figura 2.45. Ejemplo elemento <exit>

Este elemento se diferencia de <return> en queiritarnodos los documentos
cargados, mientras que <return> vuelve de una aoido de <subdialog>.

Si el <subdialog> ha causado un nuevo documenapl{cacion) para ser invocado,

entonces <return> hara que ese documento termare, |n ejecucién se reanudara
después del <subdialog>. El elemento <exit> noywwedin evento "exit".

¢ Elementoreturn

El elementaeturn termina la ejecuciéon de un subdialogo y devuehaatrol y los
datos al didlogo que hace la llamada.

Los atributos del elemento return se muestran &alda 2.21.

Atributos Descripcion
event Vuelve y, a continuacion, lanza este evento.
Vuelve y, a continuacion, inicia el evento al quetaeexpresion de
eventexpr , .
ECMAScript evalua.
Cadena de mensaje que proporciona contexto adigobee el evento
message

gue se produce.
messageexpr Expresion de ECMAScript que evalla a la cadenaelesaje.

Nombres de las variables que se devuelven al diatpg llama. El

namelist ) i
valor por defecto es no devolver ninguna variable.

Tabla 2.21. Atributos <return>

57



CAPITULO 2: ESTADO DEL ARTE

Debe especificarse exactamente uno de entre limita "event”, "eventexpr' o
"namelist”, de lo contrario, se produce un evamtor.badfetch

¢ Elementodisconnect

Hace que el contexto del intérprete se desconesdtesliario. Como resultado, el
contexto del intérprete producira un eventadenection.disconnect.hangypentrara en
el estado de procesamiento final. Al procesarselezhento<disconnect>también se
vaciara la cola dprompts

¢ Elementoscript

El elemento <script> permite la especificacion debloque de cddigo de lenguaje
de secuencias de comandos de cliente y es analogleraento HTML <SCRIPT>
[HTML].

En la Figura 2.46 se codifica una secuencia de ndosaque calcula un factorial.

<script> <!/[CDATA][

function factorial(n) {
return (n <= 1)? 1 : n * factorial(n-1);

11> </script>
<form id="form">
<field name="fact">
<grammar type="application/srgs+xml"
src="/grammars/number.grxml"/>
<prompt>
Digame un namero y le diré su factorial.
</prompt>
<filled>
<prompt>
<value expr="fact"/> tiene como niimero factorial
<value expr="factorial(fact)"/>
</prompt>
<ffilled>
<[field>
</form>

Figura 2.46. Ejemplo elemento <script>

Un elemento <script> puede aparecer en elementosnl=zvy <form>, o en
contenido ejecutable (<filled>, <if>, <block>, <chp, o las formas cortas de <catch>).

Los atributos mas comunes del elemento <script>lgsrmue se muestran en la
Tabla 2.22.
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Atributos Descripcion
src URI que especifica la ubicacion del script si emo.

Codificacion de caracteres del script designadosporEl valor por

charset defecto es UTF-8.

Tabla 2.22. Atributos <script>

Se debe especificar un atributo de entre "src" scuipt en linea (pero no ambos), de
lo contrario, se produce un evertoor.badfetch

e Elementolog

El elemento <log> permite que una aplicacion genareegistro o mensaje debug
gue el desarrollador puede usar como ayuda ersatrdéio de la aplicacion o analisis de
post-ejecucion del comportamiento de la aplicacim.la Figura 2.47 se muestra un
ejemplo de este elemento.

<log> The card humber was <value expr="card_num"/> </log>

Figura 2.47. Ejemplo del elemento <log>

2.3 Plataforma Voxeo

2.3.1¢Qué es Voxeo?

Voxeo Corporation(www.voxeo.com) es una compafia que ha desaroollad
plataformaVoiceCenterla cual permite crear, implementar y probar a&glicnes de voz
desarrolladas en VoiceXML de forma telefénica y ptetamente gratuita.

Ademas, Voxeo incluye una web estética local pdraalejamiento de las
aplicaciones de voz, un numero de teléfono dedipada su uso durante la prueba de las
aplicaciones, registro y depuracion en tiempo deala aplicacién, conectividad de voz
sobre IP, foros de soporte donde se puede intaractun la Corporacion Voxeo y con
otros miembros de la comunidad y soporte extremx@.24

2.3.2¢:Como funciona Voxeo?

Para explicar el funcionamiento de la plataformavale Voxeo se va a comparar el
modo de operacion de un servidor web con el deda/pxeo.
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En la web, los exploradores realizan solicituddéssaservidores web por medio de
protocolos de Internet como HTTP. Los servidored vedojan paginas estéticas y
aplicaciones dinamicas HTML que se devuelven alagador. El resultado es una pagina
visual que se ve en un navegador web. Este mecamdgspodemos observar en la Figura
2.48.

Bervidor Wb

I
Jas

HTML Servlets

PHP HTTP
ASP ISP < -
perl XML HTML li
CGI-BIN

WNavegador Web

Figura 2.48. Interpretacion de una pagina web

En la red de Voxeo, las aplicaciones de voz siglenismo modelo de navegador
que las paginas web estandares. La diferencia esejuvez de HTML, se utilizan
lenguajes de marcado para voz (VoiceXML, CCXML [Q@ o CallXML
[CallXML]) para escribir la pagina. Cuando estagipas son procesadas por la red de
Voxeo, lo que se devuelve es un audio. La Figut@ ghuestra este procedimiento.

Servidor Web
HTML SEWEE‘.S =

el XML

CGI-BIN

Figura 2.49. Interpretacion de una pagina VoiceXML

2.3.3Desarrollo de una aplicacion VoiceXML con la
plataforma Voxeo

En este apartado se explica como crear una cuentdogeo, qué herramientas
ofrece esta herramienta y como configurar de fatatallada una aplicacion VoiceXML
en ella.

2.3.3.1Creaciéon de una cuenta de Voxeo
La cuenta de Voxeo incluye todo lo necesario pasadollar aplicaciones de voz.

Para crear una cuenta hay que registrarseven.evolution.voxeo.coseguin muestra la
Figura 2.50.
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Account > Registration

Account Introduction
S ——

As 5 member of our community, you'll have

acoess 0 everyihing you need 1o wreate ang.

=2 - test your own veice and mezseging
ik o Gfhr Stes: We make o represeristons about any ihar b s, hat you may sccass hreugh B ore. Wpen applications, including Bhone numbers on our
you socess & nooe , plesse from s, and that we have no control over the free test network, file hosting, and 24x7
et o That mch . Tn ad0Kin o ek 0 5 P Vo e o doce "ok moar ha wa Srdoee or sepl any ke L
o To e contant,or the iae, f s reb she. Vetne and Destnctive Code: 12 up to you 1 ke precautions =
o e 58 whatever 700 seoct or your o ' e of SUeh R o vives, WO, Tolan Koras ar s fomme o 5

= nature, And the best part _ its frae!

Listiy, s Incamoificston: THE DNFGRMATION ON THE ST 15 PROVIDED 'AS 15", ADALL |

BkPas 0% ELIED CONDITIONS, AERRFSEITATIONS AND WARRANTIZS, TCLUDING ANY MPLEED WARBANTY OF = T e
MERCHANTASIITY. FITNES FOR & BURRESE, OR NON-INTRINGEVENT, AR DISCLAIMED, EXCEFT TO THE g
ST S SIIANERS K2 T T ALy DAL, 1006 MACE Vo AEBREETIENG [uskis

reste your new scoount.
HE QUALTTY, RACY OR COMPLETENESS OF ANY OF THE DNFGRMATION

AN D T e A1 QUESTIONS REALA DI T TP CRNATION S-5ULD B BIXELTED T TR PABVILERS OF

SUCH INFORMATION.

T4 NO EVENT WILL VOED BE LIASLE T ANY PARTY FOR ANY DIRECT, INDIRECT, SPECTAL PUNITIVE OR OTHER

CONSEUENTIAL DUNAGES " S USE 07 TS WES ST, G O Ay ST S mRLieD WEs STE TELonG, =
LIMITATION, &Y LOST P . BLISINESS IXTERRUPTION, 8 O YOU

T SEMATION DL SYSTEM, SR STER, SEGNIE ABUAITARE, S/ I /e AR EXARRGRY ADVISER OF ThE

ECSSELITY O 5.0k DAMASES VGl A SSUE RSSO SELTY S5 ACEGUATE SROTECTION MO BACLS OF Dk

SKD/OR BQUIPMENT USED: IN CONNECTION WITH THE SITE AND WILL NOT MiKE A Cl 0 FOR LOST DATA,

RE R TS, AL CUR TS DUTUT, VIGRK DELATS O3 Lo SROFTTS R BTG 5 0M ToE Sk O ToE e o8

INFORMATION

Figura 2.50. Registro en Voxeo

Una vez se haya efectuado el registro, se accéaelataforma introduciendo los

valoresusernamey passworgtal y como se observa en la captura de pantalla Bigura
2.51.

AN
ACCOUNT  DOCUMENTATION  TOOLS & DOWNLOADS  PAID SERVICES  EXTREME SUPPORT

Account > Login

[ | passmord: [

Membership is required to deplay and manage voice applications on our network. As a registersd member, you'l get direct local phone access and oll-free access for testing and tuning your voice application. You will also have free access
to ourindustry-leading Extreme Support team.

[[J0INTODAY ]| to see now easy it is to buitd voice appications for any telephonet

Figura 2.51. Acceso a la cuenta de Voxeo

La vista general al acceder a la cuenta persondbgeo es la que se puede observar
en la Figura 2.52.

Account > Overview

Welcome, Maria.garcia.jimenez!

Quick Start Cuide
% Application Manager
pong Uas

Voxeo Designer

Sony, VersaLive Chatis ot
aaiatis 2 he o
Piease open an act

Prophecy Log Search

o assitance
Application Analytics . ComNenAcant T RSS 1
fep—

Application Debugger

Device Monitoring

Files, Logs, & Reports

msnager sires 5311555 3 oer SRS Femore

Support Tickets
Creteand monvor et o asc0ur 20 appbesaon e,

Users & Contacts

ﬂ%"@ﬁ@@@@

Account Journal

Figura 2.52. Vista general cuenta de Voxeo
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Las opciones de herramientas que ofrece Voxeo enudémta creada son las

siguientes:

62

e Quick Start Guide

Guia rapida de iniciacion de la plataforma Voxeoapaguellos usuarios nuevos en
Voxeo Evolution o en las aplicaciones de voz.

En esta guia se detallan las herramientas de diésatisponibles y las instrucciones
a seguir para desarrollar aplicaciones.

* Application Manager

La herramienta Application Manager contiene la uracion de las aplicaciones de
voz Yy mensajeria, incluyendo URLs, numeros de dalef asignados a las
aplicaciones, yokensde marcado.

* Voxeo Designer

Se utiliza Voxeo Designer para crear aplicaciones vibz sin necesidad de

codificacion. Simplemente, se crea un proyectood®d grafica y Voxeo Designer lo
gestiona.

* Prophecy Log Search

Herramienta para gestionar los registros de ladtinrealizada. Ademas de facilitar
la busqueda de errores, se pueden ver las estadiste la llamada y generar una
amplia variedad de informes de esta llamada.

* Application Analytics

Aplicacion para ver informes detallados y estachsti de las aplicaciones
implementadas.

* Application Debugger

Si se producen problemas para conseguir que leaapin funcione, con Application
Debugger se puede ver la actividad de las aplinasien tiempo real para comprobar
exactamente donde ocurren estos errores.

» Device Monitoring

La herramienta Device Monitoring controla qué dspwos (o sitios web) se desean
supervisar y las acciones especificas que se debkrar basadas en su estado.

* Files, Logs, & Reports

Si se desean alojar los archivos de aplicacionodeewn los servidores de Voxeo, se
utiliza el administrador de archivos para transfestos archivos. Este administrador
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también incluye urscratchpaddonde se pueden escribir scripts y ademas, alraacen
los registros de llamadas y otros informes de aacla.

» Support Tickets

Con la herramienta Support Tickets se crean y ofamtios tickets para cuestiones de
cuenta y de aplicacion.

 Users & Contacts

En esta aplicacion se gestiona el perfil de la uémcluyendo la contrasefia de
inicio de sesion) y se controla como los usuameiben notificaciones desde Voxeo
Evolution.

* Account Journal

Herramienta que almacena un registro permanenkesdeambios de los contactos y
aplicaciones de un usuario.

2.3.3.2Seleccion de la plataforma de la aplicacion de voz

Voxeo ofrece tres plataformas de aplicaciones de: @allXML, CCXML vy
VoiceXML. Las caracteristicas de cada una de skasxplican a continuacion.

* Prophecy - CallXML 3.0

La plataforma CallXML esta disponible exclusivane®n Voxeo. CallXML 3.0
agrega la capacidad de utilizar menus de reconenimide voz simples dentro de
sus aplicaciones, y emplea las operaciones dealégpndicional integrada para
extender aun mas sus capacidades.

CallXML se adapta a las necesidades de la mayeriadaplicaciones de telefonia
gue utilizan entrada DTMF. Si en la aplicaciéon satmllar no es necesario el
reconocimiento de voz complejo, CallXML puede sa&rolpcion correcta como
plataforma.

CallXML 3.0 esta disponible para su uso alojadéaened Voxeo, o como instalacién
de prueba libre para un equipo local.

* Prophecy - CCXML W3C 1.0

Voxeo ofrece la primera plataforma compatible co@X®IL 1.0. Habiendo
distribuido mas de 1.000 millones de llamadas dssdatroduccion comercial en el
afio 2002, es una buena eleccion para implemenliaacipnes de conferencia de
nueva generacion y de enrutamiento de llamadas rgnggar a su vez que
permanezcan en la vanguardia de la tecnologia.

CCXML 1.0 esta disponible para su uso en el servitkd Voxeo o como una
instalacion de prueba gratis en un equipo local.
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* Prophecy - VoiceXML 2.1

VoiceXML 2.1 esta disponible como una solucién adiay en el propio servidor de
Voxeo 0 en un equipo local. Incluye el reconocetoroz Voxeo y es el primero y
anico en el mundo compatible al 100% con la cegdion VoiceXML 2.0.

VoiceXML 2.1 permite desarrollar aplicaciones queas necesario modificar si se
migran a otra plataforma compatible. Ademas, septotias las ampliaciones y
mejoras de VoiceXML 2.1, asi como los estandaresfodemato de gramaticas
SISR/SRGS. También incluye soporte para los formdeégramatica antiguos GSL
y JSGF, ofreciendo una enorme flexibilidad y vaadde opciones para las
implementaciones IVR (Interactive Voice Responséiyadas por voz.

2.3.3.3Edicién y manejo de ficheros

En primer lugar, se debe elegir un editor de text@l que se desarrolle el codigo de
la aplicacién. Para este Proyecto Final de Casgerha utilizado el editor de texto Java
VoiceXML, JVoxEdit(www.jvoxedit.sourceforge.nét/Se trata de un editor especifico
paraVoiceXML con funciones de ayuda, como es un entorno derddsantegrado,
debido a la complejidad y extension del cédigo pleamentar. Ademas, es un editor de
texto gratuitoopen sourcealistribuido bajo los términos de la Licencia Pé&dliGeneral
(GNU).

JVoxEdit esta programado edava, ysu interfaz de usuario utilizdava Swing
biblioteca grafica para Java que incluidgetstales como cajas de texto, botones,
desplegables y tablas. Este editor es independiehtastema operativo.

El pablico al queJVoxEditesta destinado principalmente son programadorda de
industria de las telecomunicaciones y la tecnolatgala informacién. Su fecha de
lanzamiento fue el 10-11-2007 y esta registradiBe)6-2008.

Este editor analiza regularmente los documeXmseXMLYy, en tablas especificas,
va creando una vista de &rbol del documento enrdodo sobre los errores de sintaxis
que se van produciendo.

Las figuras que se muestran en este apartado pturasmde pantalla del editor para
documentar de una manera gréafica la intelféaxEdit

En la Figura 2.53 estd implementado un ejempiolamundo.vxml de forma

correcta. En la Figura 2.54 se puede apreciar cggmroduce un error en el codigo y el
editor avisa sobre qué error ha ocurrido y en inealse ha detectado el problema.

64



2.3 PLATAFORMA VOXEO

=an

| £} IVoxEdit (CAL i OYECTO\EDITO!
File Edit Help
DEH| % @9 &8 atdose: [T [ vocox valid : v

-4 vl 1 <?xml version="1.0" encoding="UTF-8"25>

fom Fyersion="2,0" 2 <vaml version="2.0">
-8 damins ="http: fww . w3.0rg/2001 fusanl® ST T

@ form 11 4 <blocks
® #scope="dialog

i

<prompt>

block
Hola mundo

5
(=@ prompt 5
& Fversion="1.0" i </prompt>
5
El

- Hola mundo </Blocks>
</form>

10 </vaml>

o i ]

Type Description Line Column

Figura 2.53. Pantalla principal de JVoxEdit conigédorrecto

2] aVoxEdit (CAL i OVECTO\EDITO! =

File Edit Help

DS H| % @9 ¢8| Audse: G [ Ve vaid: 3§

(=@ vl 1 «?xml version="1,0" encoding="UTF-8"2> [
-® #version="2.0" 2 vaml version="2.0">
- m #xmins="http:/fwww.w3.0rg/200 1 fuxml* P
&8 form 1Nl 4 <blocks
& 2scope ="dizlog
@ block 5 <prompt> et
£-@ prompt G
- Fversion="1.0" w </prompt>
8
El

Hola mundo

- Hola mundo </blocks>
<Cozm>
10 </wami>

<] i | v

Type Description Line Column

|invaiid content was found starting with element ‘form’. One of "[WoiceXMLicatch, VoiceXMLihelp, VioiceXMLinoinput, VoiceXML:nomatch, VoiceXMLterror, Voi... [ 7

[Error
[0 |5

[Fatal Error [The element type “form™ must be terminated by the matching end-tag “</form>".

Figura 2.54. Pantalla principal de JVoxEdit conigéderroneo

La Figura 2.55 y la Figura 2.56 muestran la paatalincipal del editor con un
ejemplo codificado que incluye una gramatica.
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| £f JVoxEdit (C:AUsers\usuario\Documents\PROYECTONEDITORES\codigo My VXMLFilexml)

Lo | & |

File Edit Help
DS H| % 2@ 9 &8 autodose: [T 7| voiceom vaid: &
-4 vl 1 <?xml version="1.0" encoding="UTE-2"2> -
-m #yersion="2.1" 2
= xmins="http: jwww. w3.0rg /200 frxmi® S|
£-@ mets 8 =
#content="YOUREMAIL ADDRESS @HERE.com”
e e 5 | <meta name="maintainer" content="YOUREMATL HERE.com"/>
=X ) 3 =
cope="diziog" 7
id 3 | <form>
9 <field name="E_1">
10 <prompt>
11 wno is the coolest character in the Lord Of The Rings saga?
& #version="1,0" ] b S ——
4 who is the coolest character in the Lord Of The Rings saga?
& @ grammar 13
a smode="vice" 14 <grammar sro="XMLGrammar.xml" type="application/grammar—xmlv/>
® ssrc="XMLGrammar xmi” 15
~@ type ="application/grammar-xml™ 16 <filled>
£ @ filed 17 <prompt>
(=4 prompt 18 you said
--m #verson="1.0" 13 <value expr="lastresulc$.utterance"/>
S you said 36
@ value
# #expr="astresult.utterance™ 21 froml tHE roct af
[ 0 e 2z <value expr="F 1$.interpretation.F 1"/>
@ value 23
# Sexpr="F_iS.interpretation F_1* 24 is the coolest character. I would have to agree.
“-p-is the coolest character. Twolld have to agree. 25 </prompt>
26 </fillea>
27 </field>
28 | </form>
29 </wxml>
30
31
3z "
« 0 v
Type Description Line Column

Figura 2.55. Ejemplo de cddigo VoiceXML con graroatasociada

2] VoxEdit (C:\Users\usuario\Documents\PROYECTONEDITORES\codigo\XMLGrammar.xmi)

Lo | ]

File Edit Help
DEH| 6 @2 ¢ || Auose: RIS voicx vaid: 3¢
(-4 grammar »|1 1 <?mml version= "1.0"2> -
u #Toot="MYRULE" 2 <grammar xmln ttp:/ /. w3 . 0rg/2001/06/grammar™ [
= bandngRnls 3 sml:lang="en-US" raot = "MYRULE">
~-m #xmins="http: jwww.w3.0rg/200 106 fgrammar 5 =
Bk e
Sid="MYRULE™ 5 <rule id="MYRULE"™ scope="public">
cope="public™ & £
o DE 7 | <one-of>
b item 5 <item>
& Fcomment -]
® #comment 10 <!—— optional utterance prefixes go here ——3>
e one-of 11 €1-— <item repesat="0-1"5(some utterance)</item> —->
= item 1z
» giml
e tag 13 <one-of>
i 14 <item> gimli <tag> <![CDATA[ <F_1 "dwarves"s ]]> </tag> </item>
1 item 18 <item> aragorn <tag> <!'[CDATA[ <F 1 "men"™> 11> </tag> </item>
B aragorn 2| 18 <item> legolas <tag> <![CDATA[ <F_1 "elves"> </tag> </item>
- tag W 17 <item> frodo <tag> <![CDATA[ <F_1 "hobbits"> ]]> </tag> </item>
+® Fedatasection 18 <item> rosie <tag> <![CDATA[ <F 1 "cave trolls"> 11> </tag> </item>
= item 19
ﬂ:‘;gg 20 </one-of>
L..m #cdata-section 4l
Epitem 22 «<!-— optional utterance suffixes go here —->
» froda 23 <item repeat= "> baggins </item>
- tag 24 <item repeat="0-1"> o donnell </item>
“m Zcdata-section 25
Bt item 26 </item>
i : ;:;‘E 27 | </one-or>
“m #odatasection 2
~@ comment 29| s/reles
L 30 </grammar>
4] 31
3z -
= item Al = G
Type Description Line Column
[Error |cannot find the dedaration of element ‘grammar’, = |4
I

Figura 2.56. Ejemplo de gramética

Como el ejemplo esta dividido en dos ficheros,rilgipal y la graméatica asociada,
al abrir por separado el fichero con la gramatelagditor nos avisa que ésta hace

referencia al fichero principal.

Una vez se tienen los ficheros con el cédigo fudetéa aplicacion, se deben alojar
en un servidor web accesible publico. Si no seeti@ceso a un servidor web, Voxeo
ofrece un espacio de hospedaje gratuito para astbs/os. Para ello, simplemente hay
que acceder al mentriles, Logs, Reportsen el menu Account” y cargar los archivos

en el directoridroot/www
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La Figura 2.57 y la Figura 2.58 muestran graficamés directorios donde se deben
alojar los ficheros segun se ha explicado antegats) y en la Figura 2.59 se observa
cémo se ha cargado con éxito el ficheotamundo.vxml

ACCOWT  COCLMEMMON  TOOISACOWNMOMDS  ADSEWICE  SrmevEsumoRT

[T S

Account > Files, Logs, Reports

Introduction
- - S—— Each Voxeo Evaluton
eoount autematically receives free
hosting for stati fies,
= oot
This hosting space provides 3 E
hame s pammosmes ctionc convenient ocation ta hest and
B reas 11372011 5:48 PM (EST) ::ww!mc aice spghcabon
[ recondings Y2011 5:48 PU EST)
Moo s pains_ 0 vocs socsson s
B veports §132011 5:48 PAA (EST) S resan s s e
[ e 1132011 5:48 PU EST)

€l the foliowing number to recond
audio to your Awwwlaudio directory:
(878} 2755282

mscrm mus e
Use yeur Evalutan usemams and
password to login at: fip.voxeonet

i

Figura 2.57. Directorio /root

sccout | ocvEmmon | ToolSEcowkOmS | DSRVES | ermeieswwoRr [P
Account > Files, Logs, Reports
N Introduction
BB oot Fvaiwn Eath Voxeo Evaiution
eoount autematically receives free
3 e hosting for stati fies.

B ausio TAN2011 558 PM (EST) This hosting space provides 3 E

Senwenent foston t hast and
—— 120 Bt Pu

B s EE7) devekap your state voice spplcaton

[l hotamundo. vt 4B 11812011 B:37 P EST) ®®& files.
Moo s pains_ 0 vocs socsson s

Aspication managar et S resan s s e

foermessis g =

-

e E |

Maw Fla: €3l the following numbsr to record

st to your hewisudio drsctory:
b e rames st v e e g v £y
. arerrar, 5 2 ey e G A (@78 27
e e i e
Use your Evolution usemame and
fssnord to ogn st fip voneo.net
< T

Figura 2.58. Directorio /root/www

——~=

s:ffevolution.

e

iy & e L=

Pen k 0 i
(OOl rtoswotsonsomomnosing Toswisnoms « @8] %|l0sog  » ]

Tt | - || ocom (1

Netagercia pcnez - 57558 | e

% Norton- Q- @Tamasemiusnem-
< Favoritos | i ] Voice Browser Call Contro... ] Le langage de balisage ext... ] Sitios sugeridos v @] Galeria e Web Slice ~ 2
= Il cE > || Introduction
ol | @ hio: Pseet. || fi v B - 0 =k v Piginav Sequidad~ Herramientas~ (@~ o
= = scoount automatically receives free
T mams <oxml ding="UTF-8" 7> ey hosting for statio .
RS = <:>;mm> This hesting space provides 2 =
B grammar - <block> ::;mx&ﬁ‘w
[ notamunds vt </;;v;2‘::m!ﬂ¢l= mundo</prampt> se® iy zegicatio
</form> i Hosted fl path: 20 vz sovcation ties
vl it it
N —
a0 g i i umec et
[ F— = S
hitps://evolution.voxea.com/hosting/] - | Jetivado 4~ Reoxm -

Figura 2.59. Ficherbolamundo.vxmtargado en el directoricoot/www
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Si la aplicacion posee mas de un fichero, por éiegms un fichero tiene una

gramatica asociada en otro fichero distinto, sedetimacenar todos estos ficheros en el
directorio/root/www

La Figura 2.60 muestra como se han cargado deetrdigkctorio /root/www dos
ficheros,MyVXMLFile.xmly su gramatica asocia¥XMLGrammar.xml

/ i\
ACCOUNT  DOCUMENTATION  TODLS&DOWNLDADS  PAIDSERVICES  EXTREME SUPFORT

Account > Files, Logs, Reports

171312011 5:58 PM (EST)

] grammar

[ holamundo, e
MATKMLFile smi
XML Grammas xmi

1/13/2011 5:48 PM (EST)
148 11182011 8:37 FM (EST)

€28 2/6/2011 520 PM(EST)

[SHON -1
[ORON -]
24 2612011 5:20 PM (EST) ©6®

Applicetion Maneger Path:
Pitp:/ fwabbasting. voes.net/STS8/mmn )

D0 WEVI FILE OR DIRECTORY.

Call the fallewing number to record
audic to your Arww/audio
directory: (B78) 2755252

Figura 2.60: Ficheros MyVXMLFile.xml y VXMLGrammaml|

almacenados en el directorio /root/www

La Figura 2.61 muestra el cédigo VoiceXML del fioheMyVXMLFile.xml y la
Figura 2.62 muestra el codigo VoiceXML del fich&¥MLGrammar.xml.

\ / - o co
[l I A =
Accoiint 3 FilEs, oGS Refors & hitp i i WAMLFileaxmiZ 58206781 eta - Windows Intemet Explorer || 23 e
\.J\J IE‘ hittps://evolution voxeo.com hosting/FTPServlet Myl v Gy ‘ &[4 ] % ‘ ‘b sing
EXISTING FLLES — E— — e — —

-
| * Norton- Qv (&) Toretas & inicies de sesién -
root / v N -
= < Favoritos | £ f2] Vioice Browser Call Contro... {5 Le langage de balisage ext.. ] Sitios sugeridos = 2] Galeria de Web Siice =
t Name Size Date Modified g " i »
B sudie iarzon sza e gany | || @ Mttps//evolution voxeo.com/hosting/FTPSeniet... | & - ~ [ @ v Piginav Seguridad~ Heramientas v @@+
B grammar 1/13/2011 5:48 PM (EST)

B holamundo.vemi
) MyVXMLFile.xmi

L Grammar

ding="UTF-8" 2>
138 1118/2011 8:37 PM (EST)

626 2812011 5:20 FM (EST)

" content="" WEs

1 924 20812011 5:20 PM (EST)

in the Lord OFf The Ri Bromp
Applicstion Mansger Beth: 1" type= a K
itp: fwasBhesting.vexes.neti 57588 o
H0 WEW FILE OF BIRECTORY.
SRS I | = lastresult§.utterance’ />
Uplosd Fite:

-_1$.inter F1 >
t character. I would have to agree.

@ Internet | Medo protegido: activade

Figura 2.61. Codigo fichero MyVXMLFile.xml
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- N 4 Favoritos | v jg| Voice Browser Call Contro... | Le langage de balisage ext... g Sitios sugeridos v @] Galeria de Web Sice v |l . T B
A [ — - : | ey
i 3 | (€ hitpsi/fevolutionivoxeo.com/hosting/FTPServlet... % ~ B - = @ v Pigina~ Segurided v Hemamientos ~ @~
ACCOUNT  DOCUMENTATION  TOOLSS DOWNLODS PAID SERVICES =y = ee s | s
-

75/2001/06/ grémmar” xmi-iang="en-US" rosi= MYRULE »

Account > Files, Logs, Reports

(o]

sy racsives free

Figura 2.62. Cdédigo fichero VXMLGrammar.xml

2.3.3.4Creacién de una aplicacion y vinculacion a un namer de
teléfono

Para vincular la aplicacion con un numero de tel@fose debe seleccionar
“Application Manageren el menu Account. Dentro de este gestor de aplicaciones, se
haceclick en el botérf Add applicatiofi como muestra la Figura 2.63.

ACCOUNT  DOCUMENTATION  TOOLS & DOWNLOADS  PAID SERVICES  EXTREME SUPPORT Msria garcia jimenez — 57538 | logout

Account > Applications

EXISTING ABPLICATIONS - ABRLICATIO Introduction

Application View  Number View The Application Manager maps
your voice and messaging applications to
+ Application Name Application Type Deployment Type phone numbers, instant messaging
networks, and tokens.
@ PROYECTO Prophecy 8.0 - VoiceXML 2.1 Staging

Click on an application name to view full

details, including linked phone numbers,

Phone# Count: 2

Token Count: 0

= /iffaray Through our parnership with
Skype, you can call your
applications for free using the

Skype client. Click here to learn more.

mmmu h our partnership with
1 Il i =

Figura 2.63. Application Manager

En la siguiente pantalla Create a new applicatior); se asigna un nombre a la
aplicacion, se selecciona el tipo de plataformdadesxplicadas en el apartado 2.3.3.2 y
se escribe la URL de acceso publico para el codégla aplicacion de voz en el campo
“Voice URL. Si se utiliza el espacio de hospedaje gratui®axeq sélo hay que hacer
click en el vinculo delFile Managet para asignar el archivo que se ha cargado sdgun e
apartado anterior.

Finalmente, hay que completar todos los campossaeos y haceclick en el botén
“Create application”
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En la Figura 2.64 y en la Figura 2.65 se presegtaficamente los pasos a seguir
para la creacion de la aplicacion ‘PRUEBA’.

ACCOUNT  DOCUMENTATION  TOOLS & DOWNLOADS  PAID SERVICES  EXTREME SUPPORT Maria.garcia jimenez — 57998 | logout

Account > Applications

Instructions &

This form will collect all of the

* Application Name: oy
¥ Applic information you need to connect your vaice or

PRUEEA B messaging application to our network.
* What forms of ion will thi 2 iz B Youll begin by giving your application a name
® Vaice phone calls and telling us how you'd like to communicate with
@) Taxt messaging your application. After that, youll specify an
5 application type and tell us where your
application is located. Thats il
Fvoice, Apgl Type: If d hel Ch Platfol d [
= 3 Lhoosing 3 Flalform
e - ‘you need help, our Choosing 2 Platform quide

will help you pick the best platfarm for your vaice
* voice URL:  fils mznzasr application.

http i/ webhosting, voxes.net/S7998/ @

+Add & failover URL

You can add SUIS of instant messaging
interaction to your application with the following
meszaging application types:

Phone Number:
sSpain (+34) +  Madrid (31) - Voics Only -

—

oy cases o VoicaXIL massaging
application can simply use the same script that
you would use in 3 traditions| voice application.
When you access the application via SMS or

Figura 2.64 Create a new applicatidn

ACCOUNT  DOCUMENTATION  TOOLSBOOWNLOADS  PAIDSERVICES  EXTREME SUSPORT Mara garca ez — 7358 | g

Account > Applications > PRUEBA

— Introduction %
e p——

Use this page to manage your

Successfully crestad the application! application seftings, including ifs URL's, phone:
numbers, instant messaging networes, and
sutbound gisling torens

m

Applicstion Settings | Cantact Methods

R

e — ou can add SWS or insiani messeging nteracion
o your applcation with the falosing meseeging

e ———— sopifcsion ypes

@ v g e .

Instant Messsging Bot
- retart maszaging ot using e

VoiceObjects On-Demand
v g -2 Sarvices suppert both usice and

In agditien to calling your spglication with any
standard phone o SIF VoIP phane, you can use
the following methods to call your application:

S 7{Ty7oy Getthe Skype client hers if you don't
De] here
NI pave it already, and using the dient

Figura 2.65. Especificar URL del cadigo fuente

En la Figura 2.66 se observa como se crea la afitaPrueba gramética’. En este
caso la aplicacion tiene dos ficheros. El principala gramatica asociada. Se debe
escribir como direccion URL la correspondientectiéro principal.
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i\
ACCOUNT  DOCUM TION  TOOLS & OADS  PAID SERVICES  EXTREME SUPBORT Meria.garcia jimenez — 57858 | lagout

Account > Applications > Prueba gramética

Introduction %

Use this page to manage your

I

Application Settings | Cantact Methods application settings, including fts URL's, phone
numbers, instant messaging networks, and
* on Name: outbound dialing tokens
Prusba gramatica @

* What farms of communication will this application support? (2]

it You can add SMS or instant messaging
@ oks phonscn’ly interaction to your application with the following

Text messaging messaging application types:

7 Bath

- VoiceXmL
In many casss a VoiceXML messaging

* Voi tion Type: =pplication can simply use the same script that

Praphy £:0 - Volew 2. - B e e endrd e anpindie
instant messaging, you'll see text versions of

* Voice URL: _fila manager | adit fila | viaw fila the TTS and grammar aptions.

https, i t/5° File. []

Instant Messaging Bot
+ Add a failover URL You can writa an instant messaging bot using
the easy-to-learn (Mified API.

VoiceObjects On-Demand
VoiceObjocts On-Demand Services support both
Update Application | [ Delst= Application voice and messaging.

Figura 2.66. Creacion aplicacion ‘Prueba gramética’

Después de seguir los pasos anteriormente explica@rece una nueva pestana,
“Contact Methods En ella se especifican los nimeros de teléfosignados para la
aplicacion que se acaba de crear, tal y como posleoraprobar en la Figura 2.67 para la
aplicacion ‘PRUEBA’ y en la Figura 2.68 para laiegtion ‘Prueba gramatica’.

7 N
Account > Applications > PRUEBA

- Introduction %
ReeLiRTIoN e

Use this page to mansge your

Suecesstully crested the appiicationt applcation settings, incheding its URL's, phore
umbers, instant messaging nebworks, and
‘utbeund dialing tokens.

accaw

i

R

Satiings | Conuact Metneas

Phone Numbers & Addresses

“You can add SMS or instant messaging interaction
18 your appiication with the folloning messaging

e . st
ntemational (Voioe Oy} - Spain Lat9n 2 fuzra) .

A e T —

USA Domestic PIN Access. (Voics Oy} {40T) 3882174 then PIN: 3551482201 o, frer o s e tstonve e

Styze VolP +95000938 9891482201 e e,

i e ey SO
it e N p U

iNum Number (Vaics Oniy) pEE

In addition to calling your application with any

Szt s rigancasazs s amaer - [ standard phone or SIF Vol ghone, you oan use
. — the following methods to cal your applcation:

unaastices (o) =

et the Skyps clent fere if you don't

Outbound Dialing Tokens S8 v arouny, and using th it
cws T, For s, dial, +9B00836 SE1E2201
" s e s epssean, o
. Install an iMum clent (2.9, Szma) and
[[R0SIAR) it +ea2510001828623, o0 el the -
« il i

Figura 2.67. Contact Methodspara la aplicacion ‘PRUEBA’

Account > Applications > Prueba gramética

Introduction

Use this page te manage your
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PAID SERVICES  EXTREME SUPPORT Maria gardia jimensz — 57998 | logout

I

Application Settings || Contact Methods | application seftings, including its URL', phone:
= numbers, instant messaging networks, and
Phone Numbers & Addresses outbound dialing tokens.

The falloving contact numbers and addresses are mapped to your application.
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You can add SMS or instant messaging
International (Voice Only) - Spain +34 911230472 interaction ta your application with th following
USATall Free PIN Access (Voice Only) (800} 289-5570 then PIN: 9295100252 messaging application types:
USA Demestic PIN Access (Vaice Only) (407) 386-21741hen PIN; 2996100262 VoicexmL
In many casas a VolceXML messaging
Skype ValP +99000936 9936100262 apph(ati‘ndn can s\mplydusa thle same s(r‘\pt that
i il e i = e ditional voios appleation:
SIP VolP 5\99996100262@5\9VUXEDNE( When you access the application via SMS or
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the TTS and grammar eptions.
Use the folloving form to add 3 naw number t5 this application. Plaase note that internationsl numbars may have country-saciiic restrictions. Instant Messaging Bot

You can writa an instant messaging bot using

e easy-to-learn [Mifie i
Phone Number: th to-l IMified API.
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Siz0bissts On-Demand Sarvices supps
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Outbound Dialing Tokens

Figura 2.68. Contact Methodspara la aplicacion ‘Prueba gramatica’
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Después de haber creado las aplicaciones se puedédea a ellas, modificarlas o
borrarlas desde la opcidixisting Applications’en la pestafiaApplication manager’
como se muestra en la Figura 2.69.

T =y P ————— z
X & A ; 5 1=
“y A | " as
A X X

ACCOUNT  DOCUMENTATION TOOLS & DOWNLOADS PAID SERVICES EXTREME SUPPORT Maria.garcia jimenez— 57998 | logout

Account > Applications

IEW - {
Introduction
e e
Application View Nurnber View The Application Manager maps your

voice and messaging applications to phone

+ Application Name Application Type Deployment Type Fﬂ“k"g:;m: Nkt cssoinG nickyorkes, sl

& PROYECTO Prophecy 8.0 - VoiceXML 2.1 Staging
Click on an application name to view full details,

& PRUEBA Prophecy 8.0 - VoiceXML 2.1 Staging including linked phone numbers

@) Prueba gramatica Prophecy 8.0 - VoiceXML 2.1 staging 2

Application Count: 3

Phone# Count: 5

Token Count: 0

2 'ﬁ*}_ Through our partnership with
N0 skype, you can call your &

Figura 2.69. Aplicaciones existentes en la platafor

2.3.3.5Depurador y llamada a la aplicaciéon

El depurador, Application Debuggéren el menu Account, muestra la actividad
de la aplicacién en tiempo real, lo que permite iwo@zar su progreso y depurar los
errores que se puedan producir.

Para observar este estado de la aplicacion, ungueege tiene el depurador abierto,
se marca el nimero de teléfono asignado y se l@taaaplicacion. Si se produce algin
problema se puede utilizar el soporte incorporadgiando una copia de los registros del
depurador al equipo de soporte de Voxeo.

La aplicacion de voz se puede probar llamandogponplo, mediant&kypesegun
se muestra en la Figura 2.70.
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©4/z9 Skype™ - maria garcia jimenezs Lo == e
Skype Contacts Conversation Call View Took Help
1%\ v Maria Garcia Jiménez 3 PROJECT |_+ Addpeople
{ Search Directory
Personalize ~ :
=, Grou Conv... ® Other El 1478487 () Add 3 telephone number
Contacts | Conversations € Call Phone D=
{4 Echo [ Sound Test Service
0 eva_adiia
& FROJECT
%) Hena de Frias
%) Maybe
©) show messages from: 7 days
© sdbado, 22 de enero de 2011
«~ Call ended
(%) Today demingo, 30 de enero de 2011
27.178.257 people oRing . Call to PROJECT, duration 00:01.
| B Call phones |
| 4, Directory ]
= You need Skype credit to send SMS, Buy Skype Credit now
| @ Shop |

Figura 2.70. Llamada a la aplicacion medigBitgpe

La pantalla que se obtiene en el depurador de Vdeela llamada realizada en la
pantalla anterior es la que observa en la Figuta. 2.

Interactive Sessions - calledID - calleriD |8 Introduction [ Resources Filters
2ddb - 9991478497 - %2B10000123456
Control your debugging output with the filtsr options shovm balow.
[7] Show Verbose Logaing [7] wide callxmL Logs
[] Hide cexML Logs ] mide voicexmt Lags
O top it fiame to ectivais fhis command bar

SessionID Action Auto Scroll /|

application/mrcp Content-Length: 75 SPEAK-COMPLETE 10804000 COMPLETE MRCP/1.0 completion-cause: 000 normal P
00046 2ddb 7:03:12 PM RTSP MESSAGE(o): RTSF/1.0 200 OK Session: 3773e9%e86ddd361bba87b35f3182ddb-254149515-43b334d0-00002620-00002a0e Cseq: 1
00047 2ddb 7:03:12 PM RTSP MESSAGE(0): TEARDOWN rtsp://127.0.0.1:554/recognizer/ RTSP/1.0 Cseq: 6 Session: 3773e99e86ddd361bba87b35f3182ddb-254149515-43b334d0-00002620-00002a0s
00048 2ddb 7:03:12 PM RTSP MESSAGE(i): RTSF/1.0 200 OK Session: 3773e99e86ddd361bba87b35/9182ddb-254149515-43b334d0-00002620-00002a0e Cseq: 6
00049 2ddb 7:03:12 PM  RTSP MESSAGE(0): TEARDOWN rtsp://127.0.0.1:554/synthesizer/ RTSP/1.0 Cseq: 7 Session: 3773e9286ddd361bbaB7b35f3182ddb-254149515-43b33440-00002620-00002a0s
00050 2ddb 7:03:12 PM RTSP MESSAGE(i): RTSF/1.0 200 OK Session: 3773e99e86ddd361bba87b35/9182ddb-254149515-43b334d0-00002620-00002a0e Cseq: 7
00051 2ddb  7:03:12 PM  coxmliResult=event$.values=new Object();
00052 2ddb 7:03:12 PM
00053 1546 7:03:13PM event: DIALOG.EXIT dialog="session.dialogs['a6ed2692c6adbie6a46d6761dafc38d']" values="new Object()" 008 _sessionid="0"

_wxml ionid="3773e99e86ddd361bba87b35f9182ddb" conferenceid=" " delay="0s" di; BﬁEdZESZ(EadblZEEBAEdE7ﬁldaf(ﬁﬂd

even EB‘bd§f3h56h7aadEZh3ﬂff5E‘JHEIEI eventsource=" ﬂEEﬂlﬁSZEEadhlZEEﬂdEdE7ﬁlﬂaf(33ﬂ eventsourcetype="dialog™” hints="" name="dialog.exit” namelist=""

sendid="sendid" target="3c66043c6549a8275329edd1f6311546" targettype="coxml"
00054 1546 7:03:13 PM matched transition (start, dialog.exit, ) @ eventhandler (, statevar)
00055 1546 7:03:13 PM  action: EXIT _linenumber="0" expr=" undefined" namelist=""
00057 1546 7:03:13PM Call dir =il lledid: 11478497 callerid=+10000123456 start=2011.01.30.19.03.1 end=2011.01.30.19.03.13.409 duration=1171 F
00058 1546 7:03:13 PM A
00059 1546 7:03:13 PM SESSION_END: sessionStartTime=12940887792191125 sessionEndTime=12940887793409875 sessionLength=1218 sessionID=3c66043c6549538275329edd1f5311546 parentSessionID=0 accountlD=57998 T

applD=132105
00060 1546 7:03:13 PM session exit reached =i

Figura 2.71. Depurador de Voxeo

2.3.40tras implementaciones del estandar VoiceXML

Ademas de la plataforma ofrecida por Voxeo, exislig#rrsas implementaciones de
las especificaciones de interfaces vocales del \W@@ VoiceXML 2.0 y 2.1. Las mas
relevantes se describen brevemente a continuacion.

Bevocal Café[BEVOCALCAFE] es un entorno de desarrollo que jr@pona un
intérprete de VoiceXML 2.0 y las herramientas nadas para depurar y probar
aplicaciones. El intérprete de VoiceXML soportadégnas recomendaciones del
W3C, incluyendo mejoras como la verificacién deliar®o o la utilizacién de
datos en formato XML.
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Conita [CONITA] ha implementado un intérprete VoiceXMLdaalo en Open
VXI.

Eloquant [ELOQUANT] ha implementado un intérprete de Void¢X 2.0. Este
intérprete soporta las especificaciones de inte&pi@ semantica definidas por el
W3C para el reconocimiento de la voz y ofrece hdajee para aplicaciones
vocales.

HeyAnita [HEYANITA] soporta la mayoria de los estandaresvde actuales,

incluyendo VoiceXML 2.0. Ofrece el servidor Free8ge para el desarrollo,
implementacion y hospedaje de aplicaciones de fsz.compatible con los
principales sistemas operativos y permite a lasresag elegir el hardware de
telefonia y el software de reconocedores y siragdtizes a utilizar.

HP ofrece la plataform®penCall [OPENCALL], que soporta VoiceXML 2.0 en
entornos HP-Unix y Linux para protocolos de teléfolsUP/SIP/RDSI, software
de reconocimiento y sintesis MRCP (por ejemplo, ideay SpeechWorks) y
CCXML 1.0. También esta disponible un escritoriadéXML SDK libre para el
desarrollo de aplicaciones y el entorno OpenCa#leBhb Web para una gestion
eficiente e implementacion de portales de voz a gsaala.

IBM [IBM] tiene una variedad de productos y herramasnpara el desarrollo,
depuracion e implementacion de aplicaciones VoiceEXMos productos de
aplicaciones VoiceXML de IBM incorporan la mayoda las especificaciones
VBWG, incluyendo VoiceXML 2.0 y SRGS 1.0.

Omvia Media Server [OMVIAMEDIA] desarrollado porintervoice incluye un

navegador de VoiceXML 2.0. Intervoice también oérdaVision Studio, una
herramienta para el disefio, desarrollo y depuraadien aplicaciones de
VoiceXML. ElI Omvia Media Server soporta multipleconocedores y
sintetizadores de voz.

JVoice XML [JVOICEXML] es un intérprete de VoiceXMde cdédigo libre
desarrollado en JAVA que soporta APIs como JSARITAPI. Su objetivo
principal es tener una plataforma independientdadenplementaciéon que se
pueda utilizar de forma gratuita.

Loquendo [LOQUENDO] ha desarrollado un intérprete de Void#X que
administra documentos tanto VoiceXML 2.0 como 2H. intérprete esta
actualmente integrado en la plataforbmuendo VoxNautay se utiliza en una
amplia gama de servicios de voz, incluso a graral@sd?or otra parte,
LoquendoCafé proporciona a los desarrolladores recursos y iméerdas para
aprender a crear aplicaciones de voz y les perajgeutar su aplicacion de
VoiceXML en una plataforma y escuchar el serviaie ¢pan creado por teléfono
en diversos idiomas.

Lucent Technologies[LUCENT] ofrece la pasarelMiLife VoiceXML , que
proporciona acceso telefénico a servicios de vozntornos web.



2.3 PLATAFORMA VOXEO

Motorola licencia el sistemavoxGategay [VOXGATEGAY], que ha sido
integrado en gran numero de plataformas de voz.

Nuance [NUANCE] ofrece una plataforma VoiceXML, herramias graficas
para el desarrollo de aplicaciones, una platafqgeara el desarrollo y prueba de
prototipos y un navegador de voz basado en VoiceXdl coste para los
desarrolladores.

OpenVXI [OPENVXI] es un intérprete de VoiceXMde codigo librey portable
desarrollado por la Universidad Carnegie Mellon pe&hWorks. Puede ser
usado de forma gratuita en aplicaciones comercialpsrmite afiadir médulos
propietarios. Cumple la mayoria de las especifmas definidas para
VoiceXML 2.0.

OptimSys ofrece OptimTalk [OPTIMTALK] una plataforma VoiceXML
modular, flexible y escalable. Incluye intérpretesnpatibles con VoiceXML y
CCXML, y un SDK para agregar soporte a las soluesovioice XML y CCXML
existentes. OptimTalk permite la eleccién de lasndéogias de reconocimiento y
sintesis de voz y del hardware de telefonia.

PublicVoiceXML [PUBLICVOICEXML] es una implementaciéopen sourcele
un explorador de VoiceXML 2.0 completo. Esta diskfigpara trabajar con
hardware de telefonia de bajo coste mediante naMeg® TMF y modulos de
reconocimiento de texto a voz. Dispone de soporgeynplos de aplicaciones
para telefonia movil.

SpeechWorksofreceOpenSpeech BrowsefOPENSPEECH], un kit modular de
herramientas para los desarrolladores de aplicesidoiceXML 2.0. Su disefio
flexible es la base de muchas soluciones comescikde/oiceXML. OpenSpeech
esta disponible para sistemas operativos Windowsyx, e incluye entre otras
funcionalidades un intérprete de VoiceXML.

Tellme [TELLME] es una plataforma que responde a mas nemilléon de
llamadas de teléfono VoiceXML 2.0 cada dia. Losade#ladores VoiceXML
pueden acceder a Tellme Studio para construirsgsas propias aplicaciones.

Vocalocity [VOCALOCITY] ha desarrollado una plataforma quemple las
Ultimas especificaciones de VoiceXML 2.0. Esta iflegta especificamente para
OEM (original equipment manufacturer) y Channelti®as que proporcionan
soluciones de codigo libre a sus clientes. La fdataa Vocalocity soporta
multiples teléfonos, sintetizadores, reconocedatesvoz y diversos sistemas
operativos.

VoiceGenie [VOICEGENIE] proporciona una plataforma que sopolbs
protocolos PSTN y SIP simultdneamente, 4 tipos emnocedores de voz
(Speech Works, BBN, AT&T Watson y Nuance) y 7 diagalores (incluyendo
entre ellos SpeechWorks, AT&T Natural Voices, Rhetd y SVOX). Ademas,
dispone de un portal web donde las aplicacionedgiudesarrollarse y probarse
de forma gratuita. VoiceGenie también ofrece ldgitama VoiceGenieCCXML
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que implementa las especificaciones CCXML del W3€s\ycapaz de interactuar
con la plataforma VoiceXML.

* Voxpilot [VOXPILOT] ofrece un entorno para el desarrollanglementacion
online de aplicaciones multilingties VoiceXML. Ingki nUmeros de acceso
locales en la mayoria de paises europeos, propar@® una robusta
infraestructura VolP.
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Capitulo 3

Descripcion general del sistema
desarrollado

En este capitulo se describen las caracteristicedamentales del conjunto de modulos
que conforman el sistema desarrollado: funciond|idaquitectura y esquema general de
bloques. A continuacion se analizan las distinemhdlogias utilizadas para su desarrollo.
Finalmente, se incluyen las operaciones mas geaseyatodificaciones especiales que se han
tenido en cuenta a lo largo de la implementacion.

3.1 Presentacion del sistema

El portal de voz municipal desarrollado para estyétto Final de Carrera ofrece al
ciudadano el acceso telefonico a los siguientascies:

& Consultar informacién municipal.

@ Realizar gestiones y tramites.

@ Realizar encuestas.
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@ Acceder al buzén del ciudadano.

@ Ser transferido a un tele-operador del Ayuntanoient

Cada uno de estos servicios se explica en detabe enddulo correspondiente dentro del
Capitulo 4. La Figura 3.1 representa graficameagduncionalidades generales ofrecidas.

[ INFORMACION GESTIONES Y TRAMITESJ

N
h

¢

-y

[ ENCUESTA j

TELE-OPERADORJ

[BUZ(')N DEL CIUDADANOJ

Figura 3.1. Servicios ofrecidos por el portal de wwnicipal desarrollado para el Proyecto Final de
Carrera

El desarrollo de la aplicacion se ha hecho utiliicamna arquitectura cliente-servidor
cuyo esquema se puede observar en la Figura 3.2.
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Bases de
datos

Figura 3.2. Arquitectura de la aplicacion

La interaccidon con el sistema comienza cuando elns inicia una llamada, bien
mediante la linea telefénica o bien mediante cuatquiente de VolIP (por ejemplo, Skype).

En el servidor VoiceXML (para nuestro proyecto,plataforma Voxeo Evolution), el
intérprete de VoiceXML se encarga por un lado @paader las llamadas de los usuarios vy,
por otro, de interpretar los documentos VoiceXMLlrgpafrecer el servicio al usuario.
También es el encargado de solicitar los recursasesarios para la ejecuciéon de la
aplicacion, de seguir la l6gica del servicio y dantener el estado de sesion de los usuarios
actuando en consecuencia. Para llevar a cabo astames el intérprete VoiceXML debe
disponer de una serie de elementos:

- Un sistema que se encargue de atender las llandedkxs usuarios. Para ello debe
tener conexion al canal de acceso, ya sea poelefdnica o por voz sobre IP.

- Un sistema que gestione la comunicacion con logd®ees y vaya solicitando en
cada momento los recursos necesarios identificpdossus URIs mediante, por
ejemplo, los protocolos HTTP y FTP.

- Un sistema que reproduzca los ficheros de audio.

- Un sistema que genere audio a partir de texto:arsion de texto a voz, TTS (Text-
to-Speech).

- Un sistema que se encargue de la recogida de datogsuario, ya sea mediante
mecanismos de reconocimiento de voz, como de recarento de tonos DTMF.

- Un sistema que posibilite la grabacion de voz.

- Un sistema que se encargue de la ejecucion de daalédel servicio, del
mantenimiento de la sesiones y de la gestion deteve
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En el servidor web se almacenan los ficherasly php que implementan cada uno de
los servicios prestados por el portal de voz, adededlas bases de datos que contienen la
informacion utilizada. Todos los ficheros se irgéacionan de tal forma que el usuario en su
llamada puede navegar por cualquiera de los sesvigirecidos, pudiendo realizar mas de
una accion en cada llamada.

El esquema general de la estructura de la aplicag@resenta en la Figura 3.3, donde se

observa cémo el usuario interactia con la apliceda@rmada ésta por la plataforma Voxeo y
el servidor web que aloja los distintos modulosyds de datos.
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Plataforma
VOXEO

Servidor X10Hosting

Saludo del Alcalde
Equipo de Gobierno

Equipo de Gobierno —
~ Pleno Municipal

Organos de Gobierno
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LClunta de Gobiemo)

Areas de Gobierno Concejalias
Datos

~
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~
N
A Bienestar Social Circulacién y Transporte
r?a_s Cultura y Ocio Deportes
Teméticas Administracién Educaciéon
Empleo Medio Ambiente
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L. Seguridad Urbanismo
Vivienda Hacienda y Patrimonio
Cooperacion

Informacién
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Inicio
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Meteorolégica
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Tramites
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Tiendas]
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Paginas Amarillas

-

¢

Base datos

Base de datos

mariagj_info mariagj_proyecto

Figura 3.3. Vision completa de la aplicacion dedkda para el Proyecto Final de Carrera
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3.2.1Intérprete VoiceXML: Voxeo

Actualmente existen multitud de intérpretes defiexe VoiceXML, tal y como se
ha explicado en el apartado 2.3. Uno de elldgee®qg que proporciona la infraestructura
y componentes necesarios para poder crear y ubeacpnes de voz. Dado que en el
apartado 2.3 se analizo en detalle esta herramienttas siguientes lineas se razonaran
los motivos por los que ha sido elegida para lalempntacion y alojamiento de la
aplicacidon desarrollada en este Proyecto Finalateeta.

En primer lugar, Voxeo permite crear una aplicadimiceXML y acceder a ella a
través de distintos medios, ya que proporcionatumeno de teléfono local (segun pais y
provincia en el caso de Espafia) y un nimero Skgpa [famadas desde la aplicacion.
Voxeo permite ademas hacer un seguimiento en tigegdale las llamadas realizadas al
servicio, asi como visualizar y almacenar los fiokale logs de las mismas, muy util a la
hora de depurar y optimizar la aplicacion, estudlanso que se hace de ella e incluso
obtener estadisticas. De esta forma, facilita eésw a la aplicacién tanto para poder
utilizarla una vez finalizada como para realizas pauebas necesarias a la hora de la
implementacion y depuracion de sus funcionalida@=he afiadir que la plataforma
posee un sistema de soporte rapido y eficaz, queym foros, tickets de soporte y una
documentacion muy completa. Ademas, todo ello dedayratuita.

Por ultimo, Voxeo proporciona el intérprete VoiceXM los componentes ASR y
TTS necesarios para la ejecucion de la aplica&arel presente Proyecto se ha utilizado
la implementaciérProphecy 9 - Multi-Language VXMbroporcionada por Voxeo, que
ha permitido desarrollar la aplicacion para suersalioma castellano.

3.2.2Base de datos: MySQL

MySQL es un sistema de gestion de bases de datos rellsaue se sustenta en un
modelo de datos basado en la I6gica de predicadwpslg teoria de conjuntos. Se trata
también de un sistema multihilo, ya que permitacgleso concurrente a la informacion
de forma ordenada y segura. Finalmente es multilgsysrque permite proveer servicio
a multiples usuarios simultaneamente.

MySQL AB(desde enero de 2008 una subsidiaria de Sun M&ess y ésta a su
vez de Oracle Corporation desde abril de 2009)rod#EaMySQL como software libre
en un esquema de licencia dual.

Por un lado se ofrece bajo la GNU GPL para cuatqus® compatible con esta
licencia, pero para aquellas empresas que quiacamporarlo en productos comerciales
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deben comprar a la empresa una licencia espedifiedes permita este uso. Ademas de
la venta de estas licencias privativas, la compafiiéce soporte y servicios.

Se trata ademas del sistema de base de datos com&s generalizado en
aplicaciones web, en diferentes plataformas y reis$e operativos (Linux/Windows-
Apache-MySQL-PHP/Perl/Python), y por herramientassdguimiento de errores como
Bugzilla. Su popularidad como aplicacion web estg figada al lenguaje PHP.

En el presente proyecto se opté por MySQL debido facilidad de manejo y a que
aporta las siguientes ventajas:

> Escalabilidad: es posible manipular bases de datosnes, del orden de seis
mil tablas y alrededor de cincuenta millones destexs, y hasta 32 indices
por tabla.

> MySQL esta escrito en C y C++ y probado con mudtitie compiladores y
dispone de APIs para muchas plataformas diferentes.

> Conectividad: es decir, permite conexiones entferehites maquinas con
distintos sistemas operativos. Es corriente queidmes Linux o Unix,
usando MySQL, sirvan datos para ordenadores conldWis, Linux, Solaris,
etc. Para ello se usa TCP/IP, tuberias, o socksis U

> Tal y como se ha comentado, es multihilo, con le guede beneficiarse de
sistemas multiprocesador.

> Permite manejar multitud de tipos para columnas.
> Permite manejar registros de longitud fija o vdaab

> Uso gratuito tanto del sistema como de diferendesigstradores de bases de
datos MySQL, como el que se presenta en la sigusaucion.

3.2.3Administrador de base de datos: phpMyAdmin

PhpMyAdmines un completo y potente administrador de basdsitds MySQL que
se utiliza via web. Con phpMyAdmin se pueden realizasi todas las tareas de
administracion de una base de datos MySQL.: crealinoinar bases de datos; crear,
eliminar o alterar tablas; eliminar, editar o agmregampos; ejecutar consultas SQL, etc.
Las principales caracteristicas de phpMyAdmin son:

> Multiplataforma.

> Multilenguaje (mas de 50).
> Licencia GPL.

> Escrito en PHP.
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Por todas las anteriores propiedades se ha decidider uso deohpMyAdmin
version 3.3.9.2ara administrar y gestionar las bases de dailgmadas en la aplicacion
del portal de voz. Ademas, posee una interfazggafiuy intuitiva que facilita su uso, la
cual se puede observar en la captura de pantaliarigura 3.4.

phpw;;p’;jﬂ:).u £ localhost
i Bases de datos 71 SQL Estado actual [Z]Variables [i7]Juegos de caracteres Motores Procesos ihExportar [iimportar
FERE & . . S
P2 Synchronize
* mariagj =
o _info Accciones MysQL
o _proyecto
B salir £3 Servidor: Localhost via UNIX socket
Seleccionar una base de datos &3 Version del servidor: 5.0 92-50

MySQL localhost » Version del protocolo: 10

Cotejamiento de las conexiones MySQL: utf8_spanish_ci - @ Pl anobolics
[ Juegos de caracteres de MySQL: UTF-8 Unicode (utf8)
Interfaz =
Servidor web
' \dioma - Language @: Espariol - Spanish -

» cpsrvd 11.28.87
'EE‘ Tema ! Estilo: Original - » Version del cliente: 4.1.22

» Cambiar el color: (7| Reiniciar | ¥ extension PHP: mysgl

» Tamafio del font 82% - phpMyAdmin

» Acerca de esta versién- 3392
2] Documentacion

B wii

] Pagina oficial de phpMyAdmin
» [Changelog] [Git] [Lists]

php
B, 2 Sy, A

i = I
Figura 3.4. Pantalla de inicio del administradgoigAdmin

3.2.4Servidor web: x10hosting

Como servidor web para el almacenamiento de |¢®ifas PHP y de las bases de
datos de la aplicacion se ha utilizagbOhosting Este servidor tiene las siguientes
caracteristicas para su plan gratuito (sin puldjd

> cPanel 11+.

> 300 MB de almacenamiento.

> 10 Gb de banda ancha.

> Cuentas FTP.

> Posibilidad de agregar dominios o subdominios.

> Servidor Apache 2.2.

> PHP 5y 3 bases de datos MySQL.

> CGI, PHP mail, POP3, IMAP, Sendmail y cuentas dead-

> Auto-instalador de scripts.

> 99.9 % online y soporte técnico 24/7.
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Otras ventajas dex10hosting es que permite subir archivos comprimidos,
descomprimir en el servidor y subir archivos aédiorio no web (directorio de acceso no
publico).

Una captura de la pantalla de inicio de x10hostm{p mostrada en la Figura 3.5.

#  ACCOUNT HOSTING SUPPORT  cmean PREMIUM SERVICES ‘Welcome back!

Hos ccount Managemen
g et mariagj =

of your free web

Hosting Account Summary Disk Space Usage
Hosting Username mariagj
Status Unsuspended
Package adfree-infinity W 218 Uss
Creation Date February 20 at 10:55 pm e
Hosting Server chopin
Main Domain proyectovxmlx10.mx
Sub Domains None Bandwidih Usage (May)
Parked Domains None
Addon Domains None
Synchronization March 26 at 11:05 pm

| lLoginiocPael] || Logintowebmai

Change Password
Update your hosting account's cPanel password.

E R TP |

e = Clicle hora - o oo =
B T Sl . < P i sabado, 07 de mayo de 2011

Figura 3.5. Pantalla de inicio del servidor x10hmgst

3.3Implementacion de las operaciones
generales

En este apartado se explican en detalle las opeexicomunes al conjunto de
modulos que ha sido necesario tratar e implemeani@targo del desarrollo del portal de
vVOZ.

3.3.1Tratamiento de la informacion

En la aplicacion desarrollada se trabaja con qusstde informacién: informacion
estética e informacién dindmica. Cada una de sHasata de diferente forma a lo largo
de la aplicacion, tal y como se explica a contimuac

3.3.1.1Informacion estatica

Se ha considerado informacién estatica a aquekangucambia con el paso del
tiempo, o al menos no lo hace en un tiempo coraidier Este tipo de informacion se
recopila de paginas web, principalmente de la @ageb del Ayuntamiento de Alcorcén,

y se almacena, perfectamente clasificada, en kadmslatos de la aplicacion. Cuando el
usuario solicita este tipo de informacion, el sisdeaccede a ella en la base de datos y la
devuelve encapsulada en un fichero VoiceXML.
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Ejemplos de este tipo de informacion son la hiatole Alcorcon, los accesos a la
ciudad, los datos de contacto de un hotel de ldadiw de la oficina de empleo del
municipio.

3.3.1.2Informacioén dinamica

La informacion dindmica es aquella que cambia aalgo del tiempo. Esta
informacion se tiene que recargar en la base dis d@aida cierto tiempo, ya que si no se
actualizara podria llegar un momento en que la das#atos contuviera datos obsoletos.
Ejemplos de este tipo de informacién son las resigr los eventos municipales, la
informacion meteoroldgica, la encuesta municiplal gartelera del cine de Alcorcon.

Para no tener que cargar estos datos manualmenis, snplementado un método
que realiza este procedimiento automaticamesgegar_datos.phpEn este método se
accede a las paginas web correspondientes, se umpeocesado sintacticale la
informacion y se almacenan los datos necesariatupl&zados en la base de datos. Cada
vez que el usuario requiera este tipo de inforrm@bsistema soélo tiene que acceder a la
base de datos y devolverla. Este método lo ejedugaministrador de la base de datos
cada cierto tiempo predeterminado.

Hay un caso concreto de este tipo de informac#@sijtlacion meteoroldgica actual,
en la que la informacion va variando cada hora,oy fanto, es mejor devolverla
directamente desde la pagina web correspondiemt®fyece este servicio sin necesidad
de almacenarla en la base de datos.

3.3.2Gramaticas

En todos los didlogos de la aplicacion se utiligeamaticas de voz y de DTMF, lo
gue implica que se puede navegar por los diferantagis tanto mediante la voz como
usando las teclas del teléfono, facilitando quegplecacion sea mas accesible.

Las gramaticas codificadas son de tipo XML ya gueldormato estandar definido
por el W3C y, por tanto, es soportado en cualquiegaforma VoiceXML. Ademas, este
formato permite una mayor flexibilidad en cuanta astructura de la gramatica y es mas
facil de depurar.

A lo largo de la aplicacion se diferencia entrengiticas estéticas y gramaticas
dinamicas, cuyas diferencias se explican a contiona

3.3.2.1Gramaticas estéticas

Las gramaticas estaticas tratan informacién quevar@éa a lo largo del tiempo,
ademas de tener un numero pequefo de opcionegia 8k codifican de forma fija en el
mismo fichero donde se utilizan.

En la aplicacion desarrollada se emplean dos tig@sestructuras para estas
gramaticas, que se van alternando para hacerlegydienas fluido y natural.
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Una de estas estructuras es una gramatica quet@eaiimicamente mencionar la
palabra o conjunto reducido de palabras exactanasl@el DTMF correspondiente, para
poder ser reconocida la opcion que el usuario gukEgir.

Este tipo de gramatica se utiliza en los didlogagadles, ya que de esta forma se va
indicando al usuario como interaccionar con elesist, pues mediante ymmomptse le
informa qué tiene que decir exactamente para aceeckda una de las opciones.

Un ejemplo de este tipo de gramatica se encuemntrka dienvenida del fichero
inicio.vxm| que se muestra en la Figura 3.6.

<field name="opciones">
<prompt>
<break/>
<value expr="saludo"/>
Bienvenido al portal de voz del municipio de Alcorcén.
Para consultar informacién diga informacién o marque 1.
Para realizar gestiones y tramites diga gestiones o marque 2.
Si desea realizar la encuesta semanal, diga encuesta o marque 3.
Para acceder al buzén del ciudadano diga buzén o marque 4.
Si en cambio desea ser atendido por un operador diga operador o marque 5.
</prompt>

<grammar type="application/grammar-xml" mode="voice" root="VOICE">
<rule id="VOICE">
<one-of>
<item> informacidn </item>
<item> gestiones </item>
<item> encuesta </item>
<item> buzén </item>
<item> operador </item>
</one-of>
</rule>
</grammar>

<grammar type="application/grammar-xml" mode="dtmf" root="DTMF">
<rule id="DTMF">
<one-of>
<item> 1 </item>
<item> 2 </item>
<item> 3 </item>
<item> 4 </item>
<item> 5 </item>
</one-of>
</rule>
</grammar>

</field>

Figura 3.6. Codigo con estructura de gramatica XML

El otro tipo de estructura de gramatica que se eanfuinciona de tal forma que el
conjunto de palabras que tiene que mencionarsecparaidir con una de las opciones
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ofrecidas no sea unico. Es decir, se han definitiabinaciones de las posibles palabras y
conjunto de palabras que el usuario podria deca peferirse a una misma opcion a
elegir.

Un ejemplo del funcionamiento de dicha estructusaek siguiente: si se quiere
acceder al area de ‘Circulacion y Transporte’, ser@ decir tanto ‘circulacion y
transporte’ como ‘circulacion’ o como ‘transportg’se accedera a esa area. Esto aporta
una mayor naturalidad al didlogo y facilita al usmau navegacion por los menus orales,
ademas de evitar un mayor niumero de errores dageitoiento.

Este tipo de graméticas se utilizan especialmentéo® menus finales, ya que el
usuario ya sabe como interactuar con el sistema, haria falta darle tantas indicaciones
de lo que tiene que decir. La Figura 3.7 muestestauctura basica usada en este tipo de
gramatica.

<item>
<one-of>
<item>VOICE UTTERANCE</item>
<item>VOICE UTTERANCE VARIATION 1</item>
<item>VOICE UTTERANCE VARIATION 2</item>
<item>DTMF KEY</item>
</one-of>
<tag>out.area="RETURN VALUE";</tag>
</item>

Figura 3.7. Codigo con estructura de gramaticadif@nentes alternativas definida para la
aplicacion

3.3.2.2Gramaticas dinamicas

Las gramaticas dinamicas utilizan informacion qaeias con el tiempo y suelen
tratar gran cantidad de datos. Si se quisieranimeh los ficheroyxmlde forma manual
habria que modificarlas cada poco tiempo, tareasqui@ muy laboriosa debido al gran
namero de items de los que constan.

Los casos de este tipo de gramaticas en la aplitasbn las gramaticas
correspondientes a los nombres de los establedimsiate las paginas amarillas de
Alcorcén (gramatica_baresml| y gramatica_tiendas.xml o las preguntas y respuestas
de la encuesta municip@ramatica_encuesta.xinl

Se ha creido conveniente que lo mas eficaz es graminar automaticamente estas
gramaticas. El procedimiento es el siguiente:

- Para crear estas gramaticas se utiliza la funmiéar_gramaticaen los ficheros
crear_gramaticas.phyy crear_encuesta.pha la que se le pasa el nombre de la
gramatica que se quiere crear y los nombres pala @ao de los items. Estos
nombres se obtienen de la base de datos a trav@seietencia SQL SELECT.

- Para abrir el archivo con el nombre de la graraaticolocar el punteral final
del archivo se utiliza la funcidiopende PHP Si este archivo no existe, se crea.
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- Para ir escribiendo el contenido deseado en le¢ificse usa la funcidwrite de
PHP.

- Para eliminar la graméatica se usa la fundéiorrar_gramatica a la que se le pasa
como parametro el nombre de la gramatica que sgeghorrar. En primer lugar
se comprueba que la gramatica indicada existezando para ello la funcion
file_existsde PHP, y si es asi, mediante la funcigiink de PHR se elimina
dicho archivo.

El procedimiento anteriormente explicado y que skza para el caso de las
gramaticas correspondientes a los bares, restagrantiendas es el mostrado en el
codigo de la Figura 3.8.

<?php

header('Content-Type: text/html; charset=utf8");

include "/home/mariagj/public_html/informacion/cat@basedatos2.php";
set_time_limit(500);

function crear_gramatica($nombre_gramatica, $amambres){
$gramatica=$nombre_gramatica;
$fp =fopen($gramatica,"a");

$contenido="<?xml version= "1.0"?>";
$write= fwrite($fp, $Scontenido);
fwrite($fp, chr(13).chr(10));

$contenido='<grammar
xmins="http://www.w3.0rg/2001/06/grammar"
xml:lang="es-es"
version="1.0" root="MYRULE">";

$write= fwrite($fp, $contenido);

fwrite($fp, chr(13).chr(10));

$contenido='<rule id="MYRULE">";
$write= fwrite($fp, $contenido);
fwrite($fp, chr(13).chr(10));

$contenido='<one-of>";
$write= fwrite($fp, $contenido);
fwrite($fp, chr(13).chr(10));

foreach ($array_nombres as $opciones){
$contenido='<item>";

Swrite= fwrite($fp, $contenido);
fwrite($fp, $opciones);

$contenido='<tag>out.MySlot=""
$write= fwrite($fp, $contenido);
fwrite($fp, $opciones);
$contenido="";</tag> </item>";
$write= fwrite($fp, $contenido);
fwrite($fp, chr(13).chr(10));

}

$contenido='</one-of>";

$write= fwrite($fp, $contenido);
fwrite($fp, chr(13).chr(10));
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$contenido="</rule>";

$write= fwrite($fp, $contenido);
fwrite($fp, chr(13).chr(10));
$contenido='</grammar>";
$write= fputs($fp, $contenido);
fclose($fp);

}

function borrar_gramatica($nombre_gramatica){
$gramatica=$nombre_gramatica;
if (file_exists($gramatica)){
unlink($gramatica);

}

$cnx=conectar2();

$query="SELECT nombre FROM tiendas";
$result=mysql_query($query) or die (mysql_error())
$num=mysqgl_numrows($result);

$i=0;

if ($num == 0){

echo "No existen tiendas en la base de datos ";
telse{

while (Si<$num){
$nombres[$i]l=mysgl_result($result,$i,"nombre");
$i++;

}

$nombres_tiendas=$nombres;

}

$query="SELECT nombre FROM bares";
$result=mysql_query($query) or die (mysql_error())
$num=mysqgl_numrows($result);

$i=0;

if ($num == 0){

echo "No existen bares en la base de datos ";
telse{

while (Si<$num){
$nombres[$i]l=mysgl_result($result,$i,"nombre");
Si++;

}

$nombres_bares=$nombres;
mysql_close($cnx);

$gramatica= 'gramatica_tiendas.xml’;
borrar_gramatica($gramatica);

echo "gramatica tiendas borrada”;
crear_gramatica($gramatica, $nombres_tiendas);
echo "gramatica tiendas creada”;

$gramatica= 'gramatica_bares.xml’;
borrar_gramatica($gramatica);

echo "gramatica bares borrada";
crear_gramatica($gramatica, $nombres_bares);

echo "gramatica bares creada”;
?>

Figura 3.8. Codigo para gestionar las gramaticagndicas (ejemplo del modulo de informacion
de bares y restaurantes)
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3.3.3Gestion de bases de datos

3.3.3.1Formato de almacenamiento

MySQL soporta distintas tecnologias de almacenamiate datos, entre ellas
destacan MyISAM e InnoDB:

* InnoDB es una tecnologia de almacenamiento de datos etgef@abierta para
MySQL, incluido como formato de tabla estandar @ias las distribuciones de
MySQL AB a partir de las versiones 4.0. Su carastiea principal es que soporta
transacciones de tipo ACID (Atomicity, Consistentgglation and Durability),
bloqueo de registros e integridad referencial.

« MyISAM es la tecnologia de almacenamiento de datos ysaddefecto por el
sistema administrador de bases de datos relacooNBI8QL. Este tipo de tablas
estan basadas en el formato ISAM, incluyendo ademeégas extensiones.

Como el mejor rendimiento de uno u otro formato ethefe de la aplicacion
especifica, en el desarrollo del proyecto se hgiddeen cada caso concreto de tabla el
formato que proporciona la mejor relacién de calida

De este modo, cuando la aplicacion hace un usaddeste INSERT y UPDATE se
ha escogido InnoDB, ya que proporciona un aumemtorethdimiento en cuanto a
fiabilidad y consistencia con respecto a MyISAM. Bqguellos casos en los que
predominan las consultas SELECT a la base de dst¢ostiliza MylISAM, ya que se
obtiene mayor velocidad en general a la hora dgoear datos.

3.3.3.2Codificaciéon

El Estandar Unicode es un estandar de codificacion de caracteres atisefiara
facilitar el tratamiento informatico, transmisionvisualizacion de textos de multiples
lenguajes y disciplinas técnicas. El término Un&quioviene de los tres objetivos
perseguidos: universalidad, uniformidad y unicidad.

Uno de los formatos Unicode S F-8 (8-bit Unicode Transformation FormptSe
trata de un formato de codificacion de caractenes gtiliza simbolos de longitud
variable. Esta definido como estandar por la RFZ93#e lainternet Engineering Task
Force (IETF). Actualmente es una de las tres posibikgade codificacién reconocidas
por Unicode y lenguajes web, y de las cuatro dadisien 1ISO 10646.

MySQL tiene dos conjuntos de caracteres Unicackz (UCS-2 Unicode) ytf8
(UTF-8 Unicode). Usando estos conjuntos de camestse puede almacenar texto en
unos 650 idiomas.

Las colacionesut f8_spanish_ci Yy utf8_spanish2_ci Se corresponden con
espafiol moderno y espafiol tradicional respectivéan&mn ambas colaciones’, és una
letra independiente, entre' y 'o’. Ademas, para espafol tradicional''es una letra,
ordenada entre"y d', y 1l ' es una letra que se coloca entrg "m.
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Para poder utilizar el idioma espafiol moderno ecotéificacion de todos los datos
gue se usan en la aplicacion del portal de voajreacena la informacién en tablas con
cotejamientait f 8_spani sh_ci .

3.3.3.3Bases de datos utilizadas

Para el almacenamiento de toda la informacion iaeieegn el portal de voz se
utilizan dos bases de datos: ‘mariagj_proyectohgriagj_info’.

* Base de datos ‘mariagj_proyecto’

En esta base de datos se almacena la informadiriomada con el apartado de
gestiones y tramites. Para acceder a cualquierlad®pciones de ese apartado, se
requiere la identificacion del usuario, en nuesaso, su DNI. Por tanto, almacenando la
informacion personal en una base de datos expresandedicada para ello se
proporciona confidencialidad y un acceso mas regtfo a esta informacion.

Esta base de datos consta de 4 tablas, tal y cemmuestra en la captura de pantalla
de la consola phpMyAdmin de la Figura 3.9.

m;‘-},_@:)_»j_,;_;};_, 2 localhost » [ mariagj_proyecto
@ ffEstructura  Jmsql 'BI.!S.I::aI' (4 Generar una consulta . =) Exportar- ,_z_'%;almpurtar %Operac-iunes
Tabla - Accion Registros ! Tipo Cotejamiento  Tamafio Residuo a depurar
Base de datos F] cita B B 3 @ X 2 JnnoDB  wif8_spanish_ci 32.0 KB

—proysato = listadoe [B B E ¥ M X 2 InnoDB  uif8_spanish_ci 16.0 K8 -
mariagj_proyecto (4) | reserva [E B E ¥ M X 4 InnoDB  wif8_spanish_ci 32.0 KB =
7] tramites [F § & 3 | X 2 InnoDB  wif8_spanish_ci 32.0 KB -
o dita 2 4 tabla(s) Numero de filas 11 MylSAM utf8_spanish_ci 112.0 kB 0 Bytes

] listado 1 Marcar todos/as / Desmarcar todos Para los elementos que estan marcados. ~

H resena
B tramites

Figura 3.9. Tablas de la base de datos ‘mariagyegto’

El contenido de las tablas de esta base de datsiggiiente:

Tabla ‘listado! contiene los nimeros de identificacion persomatididadanos que
pertenecen a un listado de una determinada gesti@Gmite.

Tabla ‘trdmites’ incluye los expedientes de cada ciudadano dtasifis por el
namero de identificacion personal (DNI).

Tabla ‘reserva’ almacena la fecha y las horas en que se puede/aesina cierta
instalacion municipal. Para cada intervalo de tiersp indica el estado de dicha
instalacion (‘Libre’ u ‘Ocupado’) y, en caso queas®cupado’, el numero de
identificacion del ciudadano que hizo dicha reserva

Tabla ‘cita’ almacena la fecha y las horas en que se pueste asuna cita en una
cierta institucién municipal. Los intervalos dentigo repartidos tendran el estado de
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‘Libre’ u ‘Ocupado’. En caso que el estado sea o’ se almacena el nUmero de
identificacién personal del ciudadano que tienemexla cita para ese horario.

» Base de datos mariagj_info

En esta base de datos se almacena toda la inf@mmpablica, tanto estética como
dindmica de la ciudad. Ya que los datos no sondemtiales, esta base de datos no tiene
acceso restringido.

Las 15 tablas que integran esta base de datosasaoué se pueden ver en la captura
de pantalla de la consola phpMyAdmin de la Figui®3

MP);IJH.'};;;;};;;JJJ &3 localhost » (53 mariagj_info
@@ EgEstrm:tura JrsaL Buscar [t:Generar una consulta gg!_‘Expo.rtar {g‘almpll:rta.r %Operaci?nes .

Tabla = Registros ' Tipo Cotejamiento  Tamafio Residuo a depurar
Feialoans areas_gobierno e ct @ X 14 InnoDB  utf8_spanish_ci  64.0 BB

Rt - areas_tematicas B | \ X 15 InnoDB  uif8 spanish ci  64.0 #B =
mariagj_info (15) 7] bares B B ¥ B X 20 |nnoDB  utf8_spanish_ci  16.0 KB
| cartelera_hoy e= M= # M X 16 InnoDB  uff$_spanish ci  16.0 &3
RS X cartelera_mafiana [2 % = | X 12 InnoDB  utf8_spanish_ci 16.0 KB
% Sk [7] cines B E B 3 @ X 1 InnoDB  ulf8 spanish_ci  16.0 KB
B cantelera_hoy ciudad Bl E 3 ® X 1 InnoDB  utf8_spanish ci  48.0 KB
E Zaﬂréaslsra,manana | | encuesta E - W X 1 MylSAM  utf8_spanish_ci 2.1 B
E S | equipo_gobierno 25 | X 27 InnoDB  uffS_spanish ci  16.0 K3
g ze;iupjagib\emo evaluacion 1 | X 10 MyISAM  utf8_spanish ci 3.5 KB
B Sveos [l eventos B OE 3 @ X 4 MylSAM  utf8_spanish_ci 3.7 BB
g :g:i\;ss hoteles P E 3 WX 7 InnoDB  utf8_spanish ci = 32.0 3
g i;gﬂzg;uss_gumemo noticias 5 M| X 10 MyISAM  utf8_spanish_ci 4.7 88

organos_gobierno [ [ # M X 2 InnoDB  ulf8_spanish ci  16.0 kB -
-] ftiendas B & 3 M X 21 |nneDB  uff8_spanish_ci 16.0 KB

16 tabla(s) Nuamero de filas 167 MylSAM utf8_spanish_ci 334.0 KB 0 Bytes

1 Marcar todos/as / Desmarcar todos Para los elementos que estan marcados: =

Figura 3.10. Tablas de la base de datos ‘mariagj_in

A continuacioén se detalla el contenido de cadadendichas tablas:

Tabla ‘areas_gobiernoincluye la informacion de cargos, competenciasyiglades,
y datos de contacto de las 14 concejalias del npimide Alcorcén.

Tabla ‘areas_tematicastontiene la informacion, competencias y datosal@acto
de las 15 areas temaéticas en que se divide |lamiaftibn del municipio de Alcorcon.

Tabla ‘bares’ incluye nombre, tipo, direccion, codigo postalgfono y distrito de
cada uno de los bares, cafés y restaurantes padetes a las paginas amarillas de
la ciudad.

Tabla ‘cartelera_hoy'almacena los titulos y pases de las peliculda dartelera del
cine de Alcorcoén para el dia actual.

Tabla ‘cartelera_mafianalmacena los titulos y pases de las peliculda dartelera
del cine de Alcorcon para el dia siguiente.

Tabla ‘cines’ incluye nombre, direccion, teléfonos, preciosansportes del cine de
Alcorcon.
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Tabla ‘ciudad’ contiene datos, historia y accesos de la ciudad.

Tabla ‘encuesta’contiene el identificador de la encuesta, la pnégy, las 4 posibles
respuestas, los resultados actuales para cadaeuiaa cespuestas y el nimero total
de votos.

Tabla ‘equipo_gobierno’engloba los grupos politicos del municipio de okt®n
con los nombres y los cargos de cada uno de susar@ntes.

Tabla ‘eventos’almacena el titulo, area, descripcion, fechagatypara cada evento
de Alcorcon.

Tabla ‘hoteles’ contiene el nombre, la direccion y el teléfonocaela uno de los
hoteles y hostales de la ciudad.

Tabla ‘noticias! almacena fecha, titulo y subtitulo de cada undadenoticias de
Alcorcon

Tabla ‘organos_gobierno’contiene los 6rganos de gobierno de Alcorcon § su
descripciones.

Tabla ‘tiendas’ incluye nombre, tipo, direccion, codigo postalétono y distrito de
cada una de las tiendas de las paginas amarillasciledad.

3.3.3.4Acceso a las bases de datos

Para acceder a una base de datos, en primer kigabe crear una conexion con esa
base de datos mediante la funadysgl_conneaie PHP, pasandole como parametros las
variables correspondientes al servidor web, nordbresuario y contrasefia para esa base
de datos en concreto. La implementacion de esigade muestra en la Figura 3.11.

function conectar2(){

Susername="mariagj_maria";

Spassword="100025080";

Sdatabase="mariagj_info";
Scnx=mysql_connect('localhost',Susername,Spassword);
mysql_select_db(Sdatabase) or die (mysqgl_error());
mysql_query ("SET NAMES 'utf8'');

return Scnx;

}

Figura 3.11. Cédigo para realizar la conexion coa base de datos MySQL desde PHP

Una vez se ha creado la conexion, se utilizan seilaste MySQL para acceder a las
distintas tablas y obtener (SELECT), insertar (IRSl, modificar (UPDATE) o borrar
(DELETE) sus datos.
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Al terminar de utilizar la base de datos, la codexanteriormente creada debe
cerrarse mediante la funciémysql_closele PHP.

A modo de ejemplo, se presenta en la Figura 3.1&eigo de acceso a la tabla
‘areas_tematicas’ y en concreto a la columna ‘mfmion’, donde cada area tematica
viene especificada por una variable.

<?php

Sarea=$_REQUEST["area"];

Scnx=conectar2();

Squery="SELECT informacion FROM areas_tematicas WHERE area=
Sresult=mysql_query(Squery) or die (mysql_error());
Snum=mysql_numrows(Sresult);
Sinformacion=mysql_result(Sresult,Si,"informacion");

echo Sinformacion;

mysql_close(Scnx);

.Sarea."";

>

Figura 3.12. Cédigo para acceder a la tabla ‘ateasticas’

3.3.4Acceso a las paginas web

Para poder tener almacenada la informacion dindmiétaalizada (anteriormente
explicada en el apartado 3.3.1.2), se necesitadargesde la web correspondiente hasta
la base de datos cada cierto periodo de tiempo.

Este procedimiento se realiza mediante el ficlvargar_datos.phgver codigo de la
Figura 3.13) en el que, mediante las funciowasgar _noticias cargar_eventosy
cargar_cartelera se analizan sintacticamente las paginas web srahie la informacion
necesaria para almacenarla en la base de datostgripomente proporcionérsela al
usuario cuando pregunte por ella. Cada una de estai®nes se explica en detalle en el

apartado correspondiente a su modulo en la aplicdCiapitulo 4).

<?php

header('Content-Type: text/html; charset=utf8');

include "/home/mariagj/public_html/informacion/cargar_informacion.php";
include "/home/mariagj/public_html/informacion/ciudad/cargar_cartelera.php";

set_time_limit(300);

//Se cargan las noticias desde la pagina web del Ayuntamiento a la base de datos
Surl_noticias="http://www.ayto-alcorcon.es/portal/rss?detalle=noticias';
cargar_noticias(Surl_noticias);

//Se cargan los eventos desde la pagina web del Ayuntamiento a la base de datos
Surl_eventos="http://www.ayto-alcorcon.es/portal/agendaeventos/index";
cargar_eventos(Surl_eventos);

/* Se carga la cartelera del cine de Alcorcén para el dia actual y para el dia siguiente
* desde la pagina web www.ecartelera.com a la base de datos
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*/

Surll = "http://www.ecartelera.com/cines/63,0,1.html";
Surl2="http://www.ecartelera.com/cines/63,20110406,1.html";
Sdial="cartelera_hoy";

Sdia2="cartelera_mafiana";

cargar_cartelera(Surl1,5dial);

cargar_cartelera(Surl2,5dia2);

>

Figura 3.13. Cdédigo para cargar datos de notielantos y cartelera

La Figura 3.14 muestra un ejemplo de como se eeatigta recopilacion de
informacion y su almacenamiento para el caso deeV@mtos municipales. En primer
lugar, se realiza una conexion con la base de det@mya.gj_info’. A continuacion, se
borra la tabla con los eventos antiguos y se aneaaueva tabla ‘eventos’ para almacenar
los eventos actuales. Mediante la funcifile_get contentsde PHP se obtiene el
contenido de la web de eventos de Alcorcon. Finaleyese analiza ese contenido y se
extrae la informacion necesaria (id, titulo, adsscripcion y fecha de cada evento) para
almacenarla en las celdas correspondientes dedadeadatos.

function cargar_eventos(Surl){

Scnx=conectar2();

Sid=1;

Squery="DROP TABLE eventos";
mysql_query($query);

Squery="CREATE TABLE eventos ( id int(3) NOT NULL, titulo TEXT, area VARCHAR (200), descripcion
MEDIUMTEXT, fecha TEXT, PRIMARY KEY (id) )
DEFAULT CHARSET=utf8 COLLATE=utf8_spanish_ci";

mysal_query(Squery);
Sxml2 = file_get_contents(Surl);

//transformamos las entidades
Sxml2=str_replace("&aacute;", "a", Sxml2);
Sxml2=str_replace("&eacute;", "é", Sxml2);
Sxml2 = str_replace("&aacute;", "a", Sxml2) ;
Sxml2 = str_replace("&ntilde;", "&", Sxml2) ;
Sxml2 = str_replace("&eacute;", "é", Sxml2) ;
Sxml2 = str_replace("&iacute;", "i", Sxml2) ;
Sxml2 = str_replace("&oacute;", "6", Sxml2) ;
Sxml2 = str_replace("&uacute;", "0", Sxml2) ;
$xml2 = str_replace("&Aacute;", "A", $xml2) ;
$xml2 = str_replace("&Ntilde;", "N", $xml2) ;
$xml2 = str_replace("&Eacute;", "E", $xml2) ;
$xml2 = str_replace("&Iacute;", "i", $xml2) ;
$xml2= str_replace("&Oacute;", "0", $xml2) ;
$xml2 = str_replace("&Uacute;", "U",$xml2) ;
Sxml2 = str_replace("&nbsp;", "",5xml2);
Sxml2 = str_replace("&", " ,Sxml2);
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Spatron_titulo="'h2 class="tit"";
Spatron_titulofin="h2';

Spatron_area='h3 class="tit"";
Spatron_areafin='h3';
Spatron_descripcion='div class="modContent"’;
Spatron_descripcionfin='div';
Spatron_fechas="ul class="listType01"";
Spatron_fechasfin="ul’;

Stitulos_encontrado=
preg_match_all('#<'.Spatron_titulo.'(?:\s+[*>]+)?>"."(.*?)</'.Spatron_titulofin.'>#s', Sxml2, Stitulos);
Sarea_encontrada =
preg_match_all('#<'.Spatron_area.'(?:\s+[*>]+)?>".'(.*?)</".Spatron_areafin.'>#s', Sxml2, Sareas);
Sdescripcion_encontrada=
preg_match_all('#<'.Spatron_descripcion.'(?:\s+[*>]+)?>".!(.*?)</'.Spatron_descripcionfin.'>#s',
Sxml2, Sdescripciones);

Stitulos_encontrado=
preg_match_all('#<'.Spatron_fechas.'(?:\s+[*>]+)?>".!(.*?)</".Spatron_fechasfin.'>#s', Sxml2,
Sfechas);

for($i=0;Si<count(Stitulos[0]);Si++) {

Stitulo=strip_tags(Stitulos[0][S$i]);
Stitulo=limpiar(Stitulo);

Sarea=strip_tags(Sareas[0][Si]);
Sarea=limpiar(Sarea);

Sdescripcion=strip_tags(Sdescripciones[0][S$i]);
Sdescripcion=limpiar(Sdescripcion);

Sfecha=strip_tags(Sfechas[0][$i]);
Sfecha=limpiar($fecha);

Squery="INSERT INTO eventos (id, titulo, area, descripcion, fecha) VALUES ('Sid',
'Stitulo','Sarea’,'Sdescripcion','Sfecha')";

Sid++;

mysql_query(Squery);

}
mysql_close(Scnx);

}

Figura 3.14. Cédigo para obtener la informaciéfodesventos

3.3.5Eventos VoiceXML

En VoiceXML para capturar y tratar los eventos epehdientemente de su origen,
se dispone del elementoatch. Dentro de este elemento se especifican las aesia
realizar en caso que el evento sea capturado.
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El intérprete VoiceXML proporciona manejadores adéch implicitos por defecto

para los eventogsoinput nomatchy help. En la aplicacion desarrollada interesa tratar
estos tres eventos de forma especifica y mostraramsaje para cada uno de ellos.

= Eventonoinput
Este evento ocurre cuando el usuario no responaeoddel intervalo del tiempo
de espera.

= Eventonomatch
Este evento se lanza cuando el usuario dice algo pe es reconocido por
ninguna de las gramaticas activas.

= Eventohelp
Este evento ocurre en el caso en que el usuamogyiada.

El cddigo que se utiliza para tratar estos evesganuestra en la Figura 3.15.

<property name="universals" value="help"/>
<!—El usuario no ha dicho nada -->
<noinput>
Lo siento, no he oido nada. Por favor, inténtelo de nuevo.
<reprompt/>
</noinput>

<!I—El usuario ha dicho algo no reconocido por las gramaticas-->
<nomatch>

Lo siento, no he entendido qué ha dicho. Por favor, inténtelo de nuevo.
<reprompt/>
</nomatch>

<help>
<prompt>
Para consultar informacién diga informaciéon o marque 1.
Para realizar gestiones y tramites diga gestiones o marque 2.
Si desea realizar la encuesta semanal, diga encuesta o marque 3.
Para acceder al buzoén del ciudadano diga buzén o marque 4.
Si en cambio desea ser atendido por un operador diga operador o marque 5.
</prompt>
<reprompt/>
</help>

Figura 3.15. Cdédigo para tratar los evemtomatch noinputy help

3.3.6Propiedades VoiceXML

En VoiceXML el elemento property establece un valor de propiedad. Las

propiedades se utilizan para definir los valores gfectan al comportamiento de la
plataforma.
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Las propiedades se pueden definir para toda lazsagdin, para todo el documento en
el nivel <vxml>, para un determinado didlogo en farmmulario 0 menu, o para un
elemento de forma particular.

Para la implementacion de la aplicacion se haizatib varias de estas propiedades,
de las cuales se analizan a continuacion las sitpse

* ‘Confidencelevel’

Esta propiedad permite ajustar la exactitud quexpaesion de un usuario debe tener
para ser reconocida por la gramatica activa. Sorvyar defecto es de ‘.45'. Si se

disminuye este valor, por ejemplo a ‘0.1, se rewamia cualquier entrada de

usuario, mientras que si se ajusta a ‘1.0’, ent®rioda expresion de usuario seria
considerada ‘nomatch’. El valor que se ha fijadmapesta propiedad en los ficheros
VoiceXML de la aplicacion es de ‘0.3'.

* ‘Sensitivity’

Esta propiedad permite ajustar la sensibilidadirtélprete frente a la entrada nula.
Su valor por defecto es de ‘0.5'. Si se aumenta eator, el intérprete serd mas
sensible, mientras que si se disminuye el intéepsera menos sensible. Esta
propiedad puede ser util si el usuario final acadke aplicacion en un entorno muy
ruidoso. Se recomienda utilizar esta propiedad a@odado, ya que puede tener un
efecto perjudicial sobre la precision del recondeito. En el portal de voz se ajusta
este valor a ‘0.3’,

* ‘Documentfetchhint’

La propiedad ‘documentfetchint’ define el comporiamio para la busqueda
(fetching del documento dentro de la aplicacion. Cuandwvalar se establece a
‘safé, el documento serd buscado s6lo cuando se necé&sit cambio, cuando se
ajusta a prefetch (por defecto), entonces el contenido sera buscadoantelacion
para optimizar los tiempos de respuesta. En laapbn desarrollada se hace uso del
valor por defecto de esta propiedad.

* ‘Grammarfetchhint’
Esta propiedad especifica cuando una gramaticanextiebe ser buscada. Su valor
por defecto,grefetch, significa que la gramatica sera buscada siemypecla pagina

VoiceXML se cargue. En cambio, el valgafé establece que solo se buscara la
gramatica cuando ésta sea utilizada. En la ap@inase utiliza su valor por defecto.
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4.1 MODULO INICIO

Capitulo 4

Descripcion  detallada de los
modulos del sistema

En este capitulo se analizan en detalle cada unlosdenddulos de la aplicacion
desarrollada: se describen las funcionalidades mpa@orcionan, se comentan sus
arquitecturas, se muestran graficamente sus esguemaflujo de informacién vy,
finalmente, se exponen sus escenarios de uso.

4.1 Modulo Inicio

4.1.1Funcionalidad

El modulo Inicio implementa el primer didlogo que se le proporciahasuario al
llamar al nimero de teléfono del portal de voz. dpsiones que el usuario puede elegir
se reparten en 5 modulos bien diferenciados sddipoeale interaccion y de datos que se
van a proporcionar: informacion, gestiones y tramjiencuesta, buzén del ciudadano, y
operador. Por tanto, es en estédulo iniciodonde se bifurca el dialogo entre el resto de
modulos. Esta division de la aplicacion se puedeidar en la Figura 4.1.
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VOXEQ X10HOSTING

INFORMACION
GESTIONES Y
TRAMITES

ENCUESTA

BUZON DEL
CIUDADANO
OPERADOR

Figura 4.1. M6dulos de la aplicaciéon desarrollada

4.1.2 Arquitectura

El primer fichero de la rutindnicio.vxm| esta alojado en el servidor Voxeo. Las
principales acciones que se llevan a cabo en étegpnducir un mensaje de bienvenida
al usuario y dar a elegir al usuario la accion desea realizar.

= Saludo

El saludo se implementa mediante un script (Figu2aen el que, dependiendo de la
hora que sea, el saludo sera personalizado a “Budias”, “Buenas tardes” o “Buenas
noches” seguido de “Bienvenido al portal de vozrdehicipio de Alcorcén”.

<var name="horas"/>
<var name="saludo"/>

<block>
<script>
var d = new Date();
horas=d.getHours();
saludo="Buenos dias.";
if (horas>14) saludo="Buenas tardes.";
if (horas>20) saludo="Buenas noches.";
</script>
</block>

Figura 4.2. Script que implementa el saludo deveirita
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= Eleccion de la accion

A continuacion, al usuario se le reproducen lasomgs que tiene para elegir. Una
vez que el usuario elija una de estas opciones;oméinua la rutina en el fichero
correspondiente a esta opcion elegida, ya almaoerad el servidor web externo
(x10hosting en nuestro caso).

= Fichero principal

El fichero inicio.vxml ademas de contener la gramatica desde donde dagen
didlogos hacia los demas modulos, contiene unadieenque permite volver a este
didlogo inicial desde cualquier punto de este fich®ara que esto ocurra, el usuario
debe decir “inicio” o “principio”, de lo que es orimado en caso que pida ayuda. El
cbdigo que lo implementa es el que se presenta Eiglira 4.3.

<link next="#inicio">
<grammar type="text/gsl">
[inicio principio]
</grammar>
</link>

Figura 4.3. Gramatica para volver al formularicioi

El flujo de datos y el esquema de ficheros utilma@én este moédulo se pueden
observar en la Figura 4.4. El usuario accede plieagion, y desde el fichero inicio.vxml
se le da la bienvenida y se le proporciona un médependiendo de la opcién
seleccionada, la ejecuccion continta en un fichezn otro.

inicio.vxml

= Mensaje de bienvenida

« Seleccionar accion

informocidn operador
informacion.php operador,php
gestionss frardn
gestiones.php buzan.php
encuesto

encuestal.php

Figura 4.4. Flujo de datos d®lddulo Inicio
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4.1.3Escenarios de uso

En la Figura 4.5 se muestra como se desarrollareepdialogo de la aplicacion. ‘S’
indica el dialogo correspondiente al sistema yeldialogo correspondiente al usuario.

S: Buenos dias.
Bienvenido al portal de voz del municipio de Alcorcdn.
Para consultar informacién diga informacién o marque 1.
Para realizar gestiones y tramites diga gestiones o marque 2.
Si desea realizar la encuesta semanal, diga encuesta o marque 3.
Para acceder al buzdén del ciudadano diga buzén o marque 4.
Si en cambio desea ser atendido por un operador diga operador o marque 5.

U: Encuesta.

S: A continuacidn, usted podra realizar la encuesta semanal y obtener los resultados
provisionales.

Figura 4.5. Escenario de uso dsddulo Inicio

4.2 Modulo Informacioén

En el médulo Informacion el usuario puede acceder a toda la informaciéon del
municipio de Alcorcon. La informacion, segun suofipse divide en 6 grandes
submodulos bien diferenciados y clasificados defdaha que facilitan el acceso del
usuario a la informacion que esté buscando:

Ayuntamiento Proporciona toda informacion relacionada con euigo de
Gobierno, los Organos de Gobierno y las Areas dadgamo municipales.

Ciudad En este submodulo se accede a la informaciomergie a Alcorcon como
ciudad. Se pueden consultar los datos de la ciddauistoria, los accesos, y unas
paginas amarillas compuestas por los bares, cadéigurantes, tiendas, hostales,
hoteles y cines (incluida la informacion sobredaelera) del municipio.

Areas temaéticasCualquier otro tipo de informacion que busqueusliario se ha
repartido y clasificado en una de las 15 areadauean esta seccion. Para cada una
de estas areas se proporciona informacion gemerapetencias y datos de contacto.
Simplemente con la incorporacion de mas informaegtatica en la base de datos se
podrian afladir mas funcionalidades y areas eme&telo de la aplicacion.

Noticias Proporciona las noticias del municipio. Se faé&illa fecha, titulo y
subtitulo de cada noticia.
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Eventos Reproduce el listado de eventos del municipio.p8®porciona el area
tematica, titulo, fecha, lugar y descripcion deacadento.

Informacidon meteoroldgiceEl usuario puede obtener la informacién mete@iokd
actual del municipio y la prevision para los sigiés dos dias.

Esta division por tipo de informacion se puede olasegraficamente en la Figura
4.6.

Ayuntamiento

—_—

Ciudad

Areas
tematicas

INFORMACION P—

.4

Noticias

Eventos

Informacion
meteorologica

—

Figura 4.6 Md&dulo Informaciory su division en submaédulos

4.2.1Submaodulo Ayuntamiento

4.2.1.1Funcionalidad

En el submédulo Ayuntamientose gestiona el acceso a toda la informacion
relacionada con el Ayuntamiento. El usuario puedegieentre consultar informacién
acerca del Equipo de Gobierno, sobre los Organ@otdéerno o sobre las distintas Areas
de Gobierno. Cada una de estas secciones se divisiébsecciones con informacion mas
concreta para poder, de esta forma, proporcionarume manera mas exacta la
informacion requerida por el usuario.

La division de la informacién dalubmodulo Ayuntamiente puede observar en la
Figura 4.7.
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Saludo Alcalde

Equipo de
Gobierno
Equipo de
Gobierno
Pleno

Munici aI

Organos de i
Ayuntamiento Gobierno Junta de
Gobierno

Servicios
Areas de
" Desarrollo
Gobierno
Administracién

Figura 4.7. Esquentel submédulo Ayuntamiento

4.2.1.2Arquitectura

Desde el ficheranformacion_ayuntamiento.phpl didlogo se bifurca en las tres
posibles opciones anteriormente comentadas. Estpsi@nes descritas con detalle son:

= Equipo de Gobiernafyuntamiento_equipo.php

En este fichero se tiene la opcion de oir, mediénteeproduccion de un fichero
.way, el saludo del Alcalde de Alcorcon, o accederparido del Equipo de Gobierno,
en donde se ofrece la informacion de los miembuoesfgrman el Gobierno de Alcorcon,
su partido politico y sus cargos.

= Organos de Gobiernayuntamiento_organos.php

En este fichero se elige entre acceder a informaaéd Pleno municipal de Alcorcon
0 a informacion sobre la Junta de Gobierno de Almorpara a continuacion oir
reproducida la informacion que ha sido seleccionada

= Areas de Gobiernayuntamimento_areas.php

En esta seccidbn se puede acceder a las distintas @e gobierno, que estan
repartidas segun su funcién:
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Servicios a la ciudado conforman aquellas concejalias encargadas @ehcion
vecinal mas directa, como son Cultura, Educaciéapdites, Bienestar social,
Infancia, Adolescencia y Juventud, Mujer, MayoresSalud y mercados. En el
fichero concejalias_servicios.phge elige una de estas concejalias pertenecidntes a
area servicios a la ciudad.

Desarrollo Territorial esta compuesta por aquellas concejalias encargdeia
desarrollo urbano y la sostenibilidad ambientalloyforman las concejalias de
Urbanismo y Medio Ambiente, Vivienda (EMGIASA), Smios Generales
(ESMASA), vy Parques, Jardines y Mantenimiento. Ef #@chero
concejalias_desarrollo.phse debe seleccionar una de las concejalias dal are
desarrollo territorial para obtener mas informaaohbre ella.

Hacienda y Administracién generadbarca aquellas concejalias cuya mision es
gestionar los recursos humanos, economicos y patiales de la ciudad.
Comprende las concejalias de Hacienda y PatrimoRiRHH, Circulacion y
Seguridad, y Nuevas tecnologias, Promocion Empagskormacion y Empleo. En

el fichero concejalias_administracion.phge selecciona una de las concejalias del
area Hacienda y Administracion General.

A continuacion, una vez seleccionada la concegalita que se esta interesado, en el
fichero concejalias_general.phpe pregunta al usuario por el tipo de informaajée
desea de dicha concejalia:

- Competencias de la concejalia

- Actividades de la concejalia.

- Cargos de la concejalia.

- Datos de contacto de la concejalia.

Se accede a la informacion solicitada en la tatdiganos_gobiernode la base de
datos mariagj_info y se proporciona al usuario. Finalmente, se accddéchero
ayuntamiento_enlazar.phgn el que se pregunta sobre la siguiente accion:

1- Consultar otros datos de esta misma concefaiial usuario esta interesado en
una concejalia es muy probable que quiera consuliardatos sobre esa concejalia. Para
ello se ha guardado en una variable el nombre derleejalia que se acaba de consultar,
para no tener que volver a preguntar al usuaridgpooncejalia, y retornar asi al fichero
deconcejalias_generghhp con el valor de dicha concejalia.

2- Volver al menu de informacion del Ayuntamiento.

3- Volver al menua de informacion general.

4- Volver al inicio del portal de voz.

5- Salir de la aplicacion.
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El flujo de informacion de este submddulo se puesigalizar en la Figura 4.8.

( informacion_ayuntamiento.php w

t Seleccionar tipo de informacién J

equipo oérggnos dreas
(ayunwmientoﬁequipo.phpw (ayuntamientoiorganos.phpw ( ayuntamientoﬁareas.phpw
- Base de datos
- Elegir informacién - Elegir informacién .
B N . N - Elegir area
- Devolver informacion - Devolver informacién mariagj_info

servicios desarpollo administracién

(com;anas_semc.os.phﬂ Concejalias_desarrollo php ﬁ:oncejallas_administvacion.phﬂ

tElegir concejalia J taegir concejalia

Concejalias_general.php

- Seleccionar tipo informacién
- Devolver informacién

ayuntamiento_enlazar.php

-Seleccionar accion para
continuar dialogo

Figura 4.8. Flujo de datos dalbmdédulo Ayuntamiento

4.2.1.3Escenarios de uso

En la Figura 4.9 se muestra como se desarrolladelego entre un usuario (‘U’) y
el sistema (‘S’) en este submodéguntamiento

S: Usted ha accedido al apartado de informacién sobre el Ayuntamiento de Alcorcdn.
Para consultar informacién sobre el Equipo de Gobierno diga equipo o marque 1.
Para consultar informacién sobre los Organos de Gobierno diga érganos o marque 2.
O si desea consultar informacién sobre alguna de las distintas Areas de Gobierno diga
areas o marque 3.

U: Areas.

S: Las areas de gobierno se dividen entre:
Servicios a la ciudad, que lo conforman aquellas concejalias encargadas de la atencion
vecinal mas directa.
Desarrollo Territorial, que estd compuesto por aquellas concejalias encargadas del
desarrollo urbano y la sostenibilidad ambiental.
Y Hacienda y Administracién general, que abarca aquellas concejalias cuya misién es
gestionar los recursos humanos, econdmicos y patrimoniales de la ciudad.

S: ¢Qué area de gobierno quiere consultar?
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1- Servicios a la ciudad,
2- desarrollo territorial, o
3- administracién general.

Administracion.

Elija una concejalia para mas informacion:
Diga Hacienda y Patrimonio o marque 1.
Diga Recursos humanos o marque 2.
Diga Nuevas tecnologias o marque 3.

Hacienda.

¢Qué tipo de informacidn quiere de la concejalia?
1-Competencias.
2-Actividades.
3-Cargos.
4-Datos de contacto.

Competencias.

Accedemos a la informacién de competencias de esta concejalia.

Concejalia de Hacienda.

Intervencion general municipal.

Unidad central de contabilidad y tesoreria.

Oficina presupuestaria.

Agencia municipal tributaria.

Consejos Sectoriales, y mecanismos de participacion ciudadana y vecinal en los asuntos
relacionados con esta Direccidn General.

Concejalia de Patrimonio.

Inventario Municipal de Bienes. Su comprobacion, rectificacion y presentacién para la
aprobacién por el érgano competente. La reivindicacion de bienes municipales. El
aprovechamiento de los bienes comunales. La adquisicién por cualquier titulo juridico-
privado o administrativo de bienes inmuebles. La enajenacion o venta, disposicion por
cualquier titulo, arrendamiento, cesidn, constitucion de cualquier derecho real,
gravamen, etc. de cualquier bien perteneciente al patrimonio municipal. La afectaciony
desafectacion de bienes. La creacidon de cargas o gravamenes sobre cualquier bien
municipal. Adquisicion del material fungible para el funcionamiento de oficinas y del
mobiliario de éstas. Consejos Sectoriales, y mecanismos de participacidn ciudadana y
vecinal en los asuntos relacionados con esta Direccion General.

¢A qué menu desea ir ahora?
1- Esta concejalia
2- Ayuntamiento.
3- Informacién.
4- Inicio del portal de voz.
5- Salir de la aplicacion.

Esta concejalia.

Volvemos al apartado de informacidn sobre esta concejalia.
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S: ¢Qué tipo de informacién quiere de la concejalia?
1-competencias.
2-actividades.
3-cargos.
4-datos de contacto.

U: Datos de contacto.

S: Accedemos a los datos de contacto de esta concejalia.
Concejalia de Hacienda.
Tesoreria.

C/ La Iglesia, 7 12 Planta.

Teléfono: 91 664 81 91.

Fax: 91 664 85 73.

tstesoreria@ayto-alcorcon.es.

Unidad de recaudacion.

C/ Mayor, 19 12 Planta.

Teléfono Atencidn General: 91 664 81 00.

Fax: 91 664 82 83.

recaudacion@ayto-alcorcon.es.

Inspeccidn municipal de tributos.

C/ Mayor, 19 12 Planta.

Teléfonos: 91 664 83 12 / 8562 / 63. Fax. 91 664 85 73.
inspecciontributos3@ayto-alcorcon.es.

Departamento de Gestidn tributaria.

Pza. del Tejar, 8.

Horario de atencidn al publico: de lunes a viernes de 8,30 a 14 horas.
Teléfonos: Atencion general: 91 664 81 00.

Concejalia de Patrimonio.
Lunes a Viernes: 8:00 a 15:00.
Teléfono: 91 664 81 60.

Fax: 91 664 81 89.

Direccion: C/ La Iglesia, 7.
sechacienda@aytio-alcorcon.es.
Bus: 513; L 2.

S: ¢A qué menu desea ir ahora?
1- Esta concejalia
2- Ayuntamiento.
3- Informacién.
4- Inicio del portal de voz.
5- Salir de la aplicacion.

u: Salir.
S: Usted ha elegido salir de la aplicacion. Gracias por utilizar nuestro portal de voz. Hasta
pronto.

Figura 4.9. Escenario de uso dabmddulo Ayuntamiento
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4.2.2Submoddulo Ciudad

4.2.2.1Funcionalidad

En elsumédulo Ciudadel ciudadano tiene acceso a la informacion refedda con
Alcorcon como ciudad. Se pueden consultar sus dgograficos y demograficos, su
historia, como llegar a la ciudad y unas paginaardlas donde se encuentran los datos
de contacto de los bares, cafés, restaurantesiatemoteles y hostales de la ciudad,
ademas del cine y su cartelera para el dia actpatag/el dia siguiente. La informacién se
distribuye en los apartados que se observan eiguaa4.10.

Datos Ciudad

=N

Paginas
Amarillas

Baresy
Restaurantes

BB
Hoteles y
Hostales

Figura 4.10. Esquema da&ibmodulo Ciudad

+1d|a

4.2.2.2Arquitectura

En un primer ficherojnformacion_ciudad.phpse solicita al usuario el tipo de
informacion que quiere consultar entre ‘datos deciledad’, ‘historia’, ‘accesos’ o
‘paginas amarillas’.

Para la informacién ‘datos de la ciudad’, ‘histbiya‘accesos’ se sigue el mismo
procedimiento: se accede a la informacion corredipote dentro de tabla ‘ciudad’ de la
base de datosrfariagj_info’, y se proporcionan estos datos al usuario.

La tabla ‘ciudad’ con las columnas correspondieatestos tres tipos de informacion
se observa en la Figura 4.11.

—T— datos historia accesos

] * ¥ Alcorcén es una ciudad del area metropolitana Alcorcén, que hoy es una de las ciudades mas Autovia de Extremadura A-5: Madrid - Badajoz -
de M... repre... Por...

Figura 4.11. Campos de la tabla ‘ciudad’
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Un ejemplo del acceso y reproduccion de esta irdordm al usuario se muestra en
el cbédigo de la Figura 4.12, en el que se propoeriolos datos de la historia de
Alcorcén.

<?php

echo "Historia de Alcorcén:";
Scnx=conectar2();

Squery="SELECT historia FROM ciudad";
Sresult=mysql_query(Squery);
Snum=mysql_numrows(Sresult);

$i=0;
Shistoria[Si]=mysql_result(Sresult,Si,"historia");
print_r(Shistoria[$i]);
mysql_close(Scnx);

>

Figura 4.12. Cdadigo para acceder a la historiaadéudad

Para gestionar la informacion de las ‘paginas diasirise accede al fichero
paginas_amarillas.phpen el que se elige la informacion a consultareetiiares y
restaurantes’, 'tiendas’, ‘cines’ y ‘hoteles’. Latina seguida para cada uno de ellos es
diferente y se explica a continuacion:

» Bares, cafés y restaurantes

En el fichero bares.php se pregunta al usuario si conoce el nombre del
establecimiento en que esta interesado. Si essasle pide el nombre de dicho
establecimiento y se utiliza la gramatgramatica_bares.xmtreada dinAmicamente
con el ficherocrear_gramatica.phpcon los nombres de los bares y restaurantes
almacenados en la base de datos, tal y como sie@xpl el apartado 3.3.2.2. Una
vez reconocido el nombre del establecimiento, sedeal fichermmombre_bar.php

en el que se proporciona al usuario los datos déacto de dicho establecimiento
(tipo de establecimiento, direccidn y teléfono).

Si en cambio, el usuario lo que busca son ciedtabkecimientos en una zona, se le
da a elegir el tipo de establecimiento (bares ¥<af restaurantes) y la zona de
Alcorcén en la que esté interesado (distrito natistrito sur o distrito centro). Las
elecciones del usuario son almacenadas en sendables que se pasan al fichero
listado_bares.phpEn este fichero se accede a la base de datosgngarueba que
existen establecimientos del tipo y en la zonaejwsuario ha seleccionado.

Si no existen establecimientos de estas caragtadsse informa al usuario, y se le
pide que lo intente de nuevo con otros criterioddequeda, volviendo entonces al
formulario ‘listado’ en el ficherbares.php

Si existen establecimientos con las caracterisgtagidas en la zona seleccionada,
se informa del nimero de establecimientos exisgsgnt® comunica al usuario que se
reproduciran uno a uno los nombres de los estahiecios, y en el momento en que
desee mas informacién detallada de alguno de @iosccion y teléfono), diga si o
pulse 1.
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Una vez llegado al final de la lista de estableeios con las caracteristicas
elegidas, se informa de ello al usuario y se lgyma si desea escuchar el listado de
nuevo. En caso contrario se accede el ficberdad_enlazar.php

+ Tiendas

Para la informacién sobre tiendas se procede desmmasimilar a los bares y
restaurantes. Si el usuario conoce el nombre ctandeela tienda, se utiliza el fichero
tiendas.phpy la graméticagramatica_tiendas.xmlcreada de forma dinamica
mediante el ficher@rear_gramaticas.ph@ partir de todas las tiendas almacenadas
en la tabla ‘tiendas’ de la base de datnariagj_info’. Mediante el siguiente fichero,
nombre_tienda.phse accede a los datos de contacto de esta tienda.

Si el usuario no pregunta por una tienda en concsetle solicita que indique el tipo
de tienda en que esta interesado (por ejemploddseerde ropa o calzado y
complementos) y un distrito de Alcorcén. Seguidamerse accede al fichero
listado_tiendas.phpdonde se reproduce el listado de las tiendasigtely la zona
indicados por el usuario. Si de cualquiera de alasequiere mas informacion, se
proporcionara la direccion y el teléfono. Finalnegrde ofrece volver a escuchar el
listado o se accede al ficherimdad_enlazar.php

e Cines

En el ficherocines.phpse pregunta al usuario qué tipo de informaciéreatedatos
de contacto del cine, la cartelera actual o leeterd para el dia siguiente.

Si el usuario solicita los datos de contacto deécse accede a la tabla ‘cines’ de
base de datosnfariagj_infd y se le proporciona la direccion, los teléfonbss
precios y los medios de transportes publicos pegai.

Si, en cambio, el usuario quiere consultar la tadese almacena en una variable el
dia (actual o dia siguiente) en el que esta iradesy se accede al fichero
listado_cartelera.phpen el que se comprueba que haya peliculas paraias A
continuacion, se le informa del nimero de pelicdiada cartelera y se reproducen
uno a uno los titulos. Cuando el usuario oigatelatide cualquiera de la peliculas en
gue esté interesado, solo tendra que decir si oamary entonces oira la sala y los
pases de esa pelicula. Al final del listado detitodos de las peliculas se pregunta si
se quiere volver a oirlos y se repite el mismo @douniento. En caso contrario, se
accede al ficheroiudad_enlazar.php

Los datos de las peliculas se cargan en la basdatis de forma dinamica,
accediendo a la pagina web ‘http://www.ecartelera/cines/63,0,1.html" vy
obteniendo de ella los titulos, salas y pases slepddiculas. Para almacenar esta
informacion se utiliza la funcionargar_carteleradel ficherocargar_cartelera.php
gue es llamada desde el ficheargar_datos.phigejecutado por el administrador de
la base de datos diariamente).
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* Hoteles y hostales

Para el apartado de hoteles y hostales se proeedsadera similar al apartado de
tiendas. Debido a que el nimero de hoteles y lessthidl municipio es muy limitado,
el sistema accede a la base de datos y reprodsic@ihobres de todos los hoteles. En
caso que el usuario desee mas informacion de aldenellos, debe decir ‘si’ o
marcar ‘1’ y entonces se le ofrecera la direccidelgfono de este hotel. Toda esta
rutina se realiza en el fichedwoteles.php siendo necesario el acceso a la tabla
‘hoteles’ de la base de datasdriagj_info’

Al final de cualquiera de estas 4 rutinas se aceéfieherociudad_enlazar.phpen
el que se ofrecen las siguientes opciones:

1- Otros datos de Alcorcon ciudad.

2- Volver al menu de informacion.

3- Volver al inicio del portal de voz.

4

Salir de la aplicacion

En la Figura 4.13 se muestra el flujo de datosglicion entre las rutinas y todos los
ficheros que implementan estigbmdodulo Ciudad

( informacion_ciudad.php w

e Seleccionar tipo de
informacién

¢ Proporcionar informacion de
datos, historia o accesos

crear_gramaticas.php

- orear graméticas dindmicamente

Pdginas amarillas

r

paginas_amarillas.php w

- Seleccionar tipo establecimiento J

Base de datos

mariagj_info

( bares.php w ( tiendas.php w ( cines.php w ( hoteles.php w
tsalecc\anar nombre o tipo y ZOMJ tse\eec\onar nombre o tipo y zon?J ;::;ngona' tipo de informacién o - Proporcionar informacion hole\esJ

( nombre_bar.php w ( listado_bares.php

& Proporcionar datos bar J & Proporcionar listado baresJ

nombre_tiendavphpw ( listado_tiendas.php

-
|
—

- Proporcionar datos bar - Proporcionar listado hendasJ

ciudad_enlazar.php

t’seleccnonar accion para continuar dlélogoJ

Figura 4.13. Flujo de datos daibmddulo Ciudad
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4.2.2.3Escenarios de uso

Se muestran a continuacion varios ejemplos degbgbara esubmaédulo Ciudad.

@& Consulta de los accesos a la ciudad (Figura 4.14).

Usted ha accedido al apartado de informacién sobre Alcorcén Ciudad.

Para consultar datos sobre la ciudad diga datos o marque 1.

Para consultar informacién sobre la historia de Alcorcén diga historia o marque 2.

Para consultar informacién sobre los accesos a la ciudad diga accesos o marque 3.

O, si desea consultar las paginas amarillas de Alcorcdn diga paginas amarillas o marque
4.

Accesos.

Accesos a la ciudad:

Autovia de Extremadura A-5: Madrid - Badajoz - Portugal.

Autopistas de circunvalacién M-40 y M-50.

Carretera M-501: Madrid - San Martin de Valdeiglesias - Plasencia.

Carretera M-406: Getafe - Leganés - Alcorcon.

Autopista de peaje R-5: Madrid - Navalcarnero.

Carretera M-506: Alcorcdn - Villaviciosa de Odén.

Avenida de Médstoles: comunica Méstoles con Alcorcédn, siendo el antiguo trazado de la
N-V a su paso por estas dos localidades.

¢A qué apartado desea ir ahora?
1- Alcorcdn ciudad.
2- Menu informacién.
3- Inicio del portal de voz.
4- Salir de la aplicacién.

Salir de la aplicacién.

Usted ha seleccionado salir de la aplicacién.
Gracias por utilizar nuestro portal de voz. Hasta pronto.

Figura 4.14. Escenario de uso para consultar lossas a la ciudad

Consulta de los datos de contacto de un bar delcipion Gambrinus (Figura
4.15).

B

Usted ha accedido al apartado de informacién sobre Alcorcon Ciudad.

Para consultar datos sobre la ciudad diga datos o marque 1.

Para consultar informacién sobre la historia de Alcorcén diga historia o marque 2.

Para consultar informacién sobre los accesos a la ciudad diga accesos o marque 3.

O, si desea consultar las paginas amarillas de Alcorcdn diga paginas amarillas o marque
4,
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u: Paginas amarillas.

S: Para disfrutar de nuestra ciudad le proporcionamos un listado pdginas amarillas con
informacién sobre bares, cafés y restaurantes, tiendas., cines y hoteles y hostales en la
ciudad.

S: Elija una de las secciones de las paginas amarillas para mas informacion:

Para consultar informacién sobre bares y restaurantes diga bares o marque 1.
Para consultar informacién sobre tiendas diga tiendas o marque 2.
Para consultar informacién sobre el cine diga cine o marque 3.
O, para consultar informacidn sobre hoteles diga hoteles o marque 4.
u: Bares.
S: éConoce el nombre del establecimiento del que desea informacion?
Diga si o marque 1, o diga no o marque 2.

u: Si

S: Por favor, diga el nombre del bar.

u: Gambrinus.

S: Usted ha dicho Gambrinus.

S: Los datos de contacto del establecimiento Gambrinus de tipo bares y cafés son: C/ Oslo,
53 CC Opcidn - Alcorcon. 916091857.

S: ¢Qué desea ahora?

1- Otros datos de Alcorcédn ciudad.
2- Volver al menu de informacién.
3- Volver al inicio del portal de voz.
4- Salir de la aplicacién.
u: Salir.
S: Usted ha seleccionado salir de la aplicacion.
Gracias por utilizar nuestro portal de voz. Hasta pronto.
Figura 4.15. Escenario de uso de consulta de datosntacto de un establecimiento
& Consulta de la cartelera del cine de Alcorcon patda actual (Figura 4.16).
S: Usted ha accedido al apartado de informacidn sobre Alcorcon Ciudad.

Para consultar datos sobre la ciudad diga datos o marque 1.

Para consultar informacién sobre la historia de Alcorcén diga historia o marque 2.

Para consultar informacién sobre los accesos a la ciudad diga accesos o marque 3.

O, si desea consultar las paginas amarillas de Alcorcén diga paginas amarillas o marque
4,
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Paginas amarillas.

Para disfrutar de nuestra ciudad le proporcionamos un listado paginas amarillas con
informacidén sobre bares, cafés y restaurantes, tiendas., cines y hoteles y hostales en la
ciudad.

Elija una de las secciones de las paginas amarillas para mas informacion:

Para consultar informacién sobre bares y restaurantes diga bares o marque 1.
Para consultar informacién sobre tiendas diga tiendas o marque 2.

Para consultar informacién sobre el cine diga cine o marque 3.

O, para consultar informacidn sobre hoteles diga hoteles o marque 4.

Cine.

¢Qué tipo de informacidn quiere?
Diga datos cine o marque 1,

diga cartelera hoy o marque 2, 0,
diga cartelera mafiana o marque 3.

Cartelera hoy.

Hay 16 peliculas.

Se reproducirdn los titulos de las peliculas.

Si quiere mas informacién de alguna de ellas, diga si o pulse 1.
Cisne negro

El discurso del Rey

Si.
Sala 5: 17:45.

Siguiente pelicula.
Encontraras dragones
Esta abuela es mi padre
Furia Ciega

Gnomeo y Julieta
Invasion a la Tierra

Si.

Sala 9:17:50 | 20:10 | 22:30
Siguiente pelicula

La legidn del aguila

Nada que declarar

Sucker Punch
Torrente 4: Lethal crisis

Ya ha oido todos los titulos.
¢Desea volver a escuchar la lista de peliculas?
Diga si o marque 1, o, diga no o marque 2.
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u No.
S: S: éQué desea ahora?
1- Otros datos de Alcorcdn ciudad.
2- Volver al menu de informacién.
3- Volver al inicio del portal de voz.
4- Salir de la aplicacién.
u: Salir.
S: Usted ha seleccionado salir de la aplicacion.
Gracias por utilizar nuestro portal de voz. Hasta pronto.

Figura 4.16. Escenario de uso de la consulta dartalera

4.2.3Submodulo Areas Tematicas

4.2.3.1Funcionalidad

En el submodulo Areas tematicasl usuario puede acceder a cualquier tipo de
informacion sobre su municipio. Para la clasifiéacile toda esta informacion municipal
se utilizan 15 &reas tematicas, que son las mestiew la Figura 4.17.
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Bienestar
Social

Circulaciony
Transporte

Culturay
Ocio

Deportes
Administracion
Educacion

Empleo

Areas

Medio

tematicas Ambiente

Parquesy
Jardines

Saludy
consumo

Seguridad

Urbanismo

Vivienda

Hacienday
Patrimonio

Cooperacion

Figura 4.17. Esquema daibmodulo Areas Tematicas

4.2.3.2Arquitectura

Al ser el nimero de areas bastante elevado (1%)arsa ha creido conveniente
utilizar las caracteristicas del parametrargeiri, anteriormente explicado en el apartado
2.2. De esta forma, las areas existentes y posibkdegir son reproducidas al usuario,
con la caracteristica de que esta reproduccion eped interrumpida en cualquier
momento. Asi, para un usuario que acceda por paivex, le serd de gran utilidad oir la
clasificacion y entonces elegir la opcion dondeeseuentre la informacion a la que
quiera acceder. En cambio, para un usuario expetade, nada mas acceder a este
apartado, no haria falta que esperase a oir las,&yepodria decir su area elegida en
cualquier momento, siendo inmediatamente redirigideiguiente paso.

Ademas, para una mayor naturalidad del didlogbassonstruido la gramatica de tal
forma que el conjunto de palabras que tiene quecim@grse para coincidir con una de
las opciones ofrecidas no sea Unico. Es decirageiritorporado combinaciones de las
posibles palabras que el usuario podria decirnedeairse a esa misma area.

119



CAPITULO 4: DESCRIPCION DETALLADA DE LOS MODULOS DESISTEMA

Un ejemplo de esta gramética es el siguiente: gusge acceder al area de ‘Cultura
y ocio’, se podra decir tanto ‘cultura y ocio’ coronltura’ o ‘ocio’, y accederemos a
esta area. Esta funcionalidad facilita al usuaiadvegacién por los menus orales y los
hace mas naturales, ademas de evitar un mayor aieearrores de reconocimiento.

Esta gramatica devuelve un valor, que ademas dgusedado como variable, es
comprobado en un bloquielse para dirigir el didlogo al siguiente fichegeneral.php,
en el que se le pregunta al usuario qué tipo dernrdcion quiere del area elegida. La
informacion disponible para elegir es:

- Informacién general del area.
- Competencias del area.
- Datos de contacto del area.

La gramética usada en este fichero también est@westa por varios items para el
mismo valor devuelto, por tanto facilita al usudaaonteraccion a la hora de pedir el tipo
de informacion que desea.

Una vez elegido el tipo de informacion, se accedke tablaareas_tematicasle la
base de datosariagj_info para recopilar el tipo de informacion del areguezida. Un
ejemplo para acceder a informacion de competedeibdrea es el mostrado en el codigo
de la Figura 4.18.

<if cond="info == 'competencias
<prompt>

Las competencias del drea <value expr="area"/> son:
</prompt>

>

<?php

Scnx=conectar2();

Squery="SELECT competencias FROM areas_tematicas WHERE area="".Sarea.""";
Sresult=mysql_query(Squery) or die (mysql_error());

$i=0;

Snum=mysql_numrows(Sresult);
Scompetencias=mysgl_result(Sresult,$i,"competencias");

echo Scompetencias;

mysql_close(Scnx);

>

Figura 4.18. Cdédigo para acceder a informacionndérea tematica

Una vez proporcionada la informacion al usuario, @ecede al fichero
areas_tematicas_enlazar.phgn el que se le pregunta qué desea hacer enese pas
opciones proporcionadas son:

1- Volver a consultar otros datos de esta area. ¢asgal usuario ha consultado un

tipo de informacion, seguramente este interesadonés informacién de la
misma area.
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2- Volver al menu de areas tematicas. Si el usuavidvan encontrado en el area
anteriormente consultada el tipo de informacion Quscaba, querra intentarlo

con otra area.
3- Volver al menu de informacion general.

4- Volver al inicio del portal de voz.

5- Salir de la aplicacién. Se agradece al usuariemhahlizado el portal de voz

municipal y se reproduce un mensaje de despedida.

El esquema del flujo de datos y la relacion entse drchivos de estsubmddulo

Areas Tematicaks podemos observar en la Figura 4.19.

ﬁnformacion_areas_tematicas.phﬂ

o Elegir area tematica

A

( general.php w

e Seleccionar tipo informacion
e Devolver informacion

A

( areas_tematicas_enIazar.phpw

e Seleccionar accién para
continuar dialogo

Figura 4.19. Flujo de datos daibmddulo Areas Tematicas

4.2.3.3Escenarios de uso

Base de datos

mariagj_info

En la Figura 4.20 se muestra un ejemplo de podiélego en estsubmoédulo Areas

Teméticas
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S:

éSobre qué area tematica quiere obtener informacién?
1-Bienestar Social,
2-Circulacion y Transporte,
3-Cultura y Ocio,
4-Deportes,
5-Administracion,
6-Educacion,
7-Empleo,
8-Medio Ambiente,
9-Parques y Jardines,
10-Salud y Consumo,
11-Seguridad,
12-Urbanismo,
13-Vivienda,
14-Hacienda y Patrimonio, y
15-Cooperacion.

Bienestar Social.
Accedemos a consultar informacion sobre el area Bienestar Social.

¢Qué tipo de informacidn quiere del area Bienestar Social?
1-competencias del area.
2-informacién general.
3-datos de contacto.

Datos de contacto.
Los datos de contacto del drea Bienestar Social son:

Centro de servicios sociales "VALDERAS".
Parque del Teide, 1. 28924 Alcorcén.
MetroSur: Puerta del Sur. Autobus: 514, 511.
Teléfonos: 916 106 611 - 916 106 797 - 916 426 024.
Fax: 916 425 311.
Centro de servicios sociales "EL TEJAR".
Plaza del Tejar, 4. 28921 Alcorcon.
MetroSur y Cercanias: Alcorcén Central.
Teléfonos: 916 648 503 - 916 648 504.
Fax: 916 425 311.

¢Qué desea ahora?
1- Otros datos de esta area.
2- Menu de areas tematicas.
2- Menu de informacion.
3- Inicio del portal de voz.
4- Salir de la aplicacién.

Salir.

Usted ha seleccionado salir de la aplicacidn. Gracias por utilizar nuestro portal de voz.
Hasta pronto.
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4.2.4Submodulo Noticias

4.2.4.1Funcionalidad

En elsubmddulo Noticiasse reproducen las noticias existentes en la pagai del
Ayuntamiento de Alcorcon. Puede obtenerse la feehaitulo y el subtitulo de cada
noticia.

4.2.4.2Arquitectura

Esta funcionalidad se implementa mediante dos maesi@rincipales: insertar las
noticias en la base de datos y reproducir estasiasal usuario.

Para optimizar la velocidad de esta funcionalidadh& decidido implementar estas
dos acciones en rutinas separadas. Las noticiaelssn cargar una vez al dia, y asi
estaran disponibles para poder acceder a ellagaguier momento en el que un usuario
solicite leerlas, sin necesidad de cargarlas cada v

= Almacenar noticias

Las noticias se insertan en la base datos meddafitherocargar_infromacion.php

en el que la funciénargar_noticiasrecibe como parametro el enlace a la pagina web
de noticias del Ayuntamiento de Alcorcon http://www.ayto-
alcorcon.es/portal/rss?detalle=notidiagl formato de las noticias es RSS vy, por
tanto, son facilmente accesibles y estan estruddsran etiquetas. En este caso, para
obtener el titular de cada noticia se debe buscte das etiquetastitle”, y para
obtener la fecha de publicacion entre las etiqutalslish_date”.

Ademas, se necesita algo mas de informacion de roatitaa. Interesa un subtitulo
en el que se describa cada noticia, pero esto nardporciona directamente la
informacion RSS. Por tanto, es necesario buscagtigaetas link” para obtener el
enlace a otra pagina web en el que se describancgidaa con mas detalle. Entonces,
se analiza esta otra pagina buscando la cadenterdggisentre SubTit y “spar
mediante la funciopreg_matctde PHP, que busca este patron en el codigo fuente d
la pagina web. De este modo, se obtiene el subtitelcada noticia, tal y como se
muestra en el codigo de la Figura 4.21.

Ssubtitulo="span class="subTit"';

Ssubtitulofin="span’;
Sm=preg_match('#<'.Ssubtitulo.'(?:\s+[*>]+)?>(.*?)".'</".Ssubtitulofin.'>#s',Sxml2, Scoincidencias);
Ssubtitulo=Scoincidencias[1];

Figura 4.21. Cdodigo para obtener el subtitulo diaceticia

Se deben tratar las cadenas de texto obtenidagjparastén en formato utf-8. Por
tanto, debido a que la pagina web contiene entgd&d®al correspondientes a
caracteres especiales como signos de puntuacitras leon tilde o diéresis, o
simbolos del lenguaje, se reemplaza cualquiera stes ecaracteres por su
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correspondiente caracter ASCII mediante la funstonreplacede PHP. Un ejemplo

para la expresion "&aacute" se presenta en la &igLx2.

Sxml2=str_replace("&aacute

R
77

"a", Sxml2);

El titulo, la fecha y el subtitulo de cada notistan almacenados en la base de datos
‘mariagj_info’ en la tablanoticias, tal y como se observa en la imagen de la Figura

Figura 4.22. Cdodigo para reemplazar la expresiGaeitiite”

de 2011

escuela infanti._.

4.23.
id fecha titulo subtitulo

O £ *¥ 1 Mares, 29 de marzo Puesta en marcha del portal ciudadano, una A través de la pagina web del
de 2011 adminis... Ayuntamiento (www.ay...

O # *¥ 2 Mares, 29 de marzo El alcalde denuncia el desprecio de Van Recuerda que el director general de
de 2011 Halen y Pé__. Vivienda estuv. ..

O #F X 3  Martes, 29 de marzo “La prioridad politica debe ser la inversidn en  Alcorcdn, ensalzado como referente en la
de 2011. ed... implantac...

[0 £ #¥ 4 Lunes,28demarzode El Pleno Municipal aprueba una rebaja de El alcalde anuncia esta medida ante
2011 las tasas... hosteleras de ...

O # *¥ 5 Mares, 29 de marzo El Ayuntamiento y COGAM pone cara alas  Hasta el 14 de abril en el centro civico Los
de 2011 personas s... Pinos

a & X 6 Martes, 29 de marzo El Teatro Buero Vallejo acoge la XXVIII Los asistentes a este acto, celebrado en el
de 2011 Muestra Cu._. Teatro...

i & X T Viermes, 25 de marzo El centro civico Los Pinos acoge mafianala  En el marco de las actividades
de 2011 represe... programadas para co...

a & X & \Viermes, 25 de marzo Alcorcdn, referente europeo en Educacidn Es la tasa mds alta, solamente superada
de 2011 Infantil ... por Dinama...

0 & # 9 Jueves, 24 de marzo Por tercer afio consecutivo el Ayuntamiento  Se apagaran las luces del Ayuntamiento,
de 2011 de Alco... las ilumin...

0 & # 10 Jueves, 24 de marzo La Comunidad de Madrid inaugura la De las diez escuelas infantiles que hay en

la ciud. ..

Figura 4.23. Contenido de la tabla ‘noticias’

= |eer noticias

Una vez se tienen las noticias almacenadas ensk d& datos, cuando el usuario
pide escuchar las noticias, s6lo hay que accetiebase de datos y gestionar cémo
reproducirlas.

Normalmente, la pagina de Alcorcon tiene alredettounas 10 noticias, pudiendo
ser actuales del mismo dia o de fechas pasadasstomotivo, el método que se ha
pensado para facilitar estas noticias es el siggiien

- En primer lugar, se comprueba que haya noticiase gomunica al usuario el
namero total de noticias publicadas.

- A continuacion, se reproduce una a una la fecblatiyulo de cada noticia, desde
la mas actual a la mas antigua. En el caso en elefjwsuario solicite mas
informacion de una de estas noticias, debe deip‘sulsar 1, y entonces oira el
subtitulo de la noticia que ha elegido.

- Una vez terminado de reproducirse el subtitul@oseunica la fecha y titulos de
las noticias restantes, con la opcion de volversauehar el subtitulo de
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cualquiera en la que se esté interesado, y assisaneente hasta el final de la

lista de noticias.

Terminadas de leer todas las noticias, se acceftghafoenlazar_noticas.phpn el
que se le pregunta al usuario qué desea haceopcames ofrecidas son:

1- Volver a escuchar las noticias.

2- Volver al apartado de informacion.

3- Volver al inicio del portal de voz.

4- Salir de la aplicacion.

En la Figura 4.24 se representa la relacion eosditheros y el flujo de datos de

estesubmoédulo Noticias

')
' {) Dine

Figura 4.24.

/( cargar_datos.php

Incluye las funciones que
cargan los datos
dindmicamente

L]

-
|

A

cargar_informacion.php

\

noticias y los eventos desde

Internet

Carga en la base de datos las

(e

noticias.php

2/
N

N

Reproducir noticias

A

noticias_enlazar.php

R

L/

Seleccionar accién para
continuar dialogo

\

/

& & mome 3
AN
Z

Base de datos

mariagj_info

Flujo de datos dalbmddulo Noticias
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4.2.4.3Escenarios de uso

Un ejemplo de dialogo de estebmddulo Noticiags el que se presenta en la Figura
4.25.

S: Hay 10 noticias.
Se reproduciran las fechas y los titulos.
Si quiere mas informacidén de alguna de ellas, diga si o pulse 1.

S: Lunes, 18 de abril de 2011. La Junta de Gobierno aprueba nuevas licencias de primera
ocupacion y de edificacion que generaran nuevos puestos de trabajo.
Lunes, 18 de abril de 2011. El Ayuntamiento recibe una subvencién del Ministerio de
Trabajo e Inmigracion para el desarrollo de programas innovadores a favor de la
integracion de inmigrantes.

U: Si.

S: Subtitulo de la noticia:
Las actividades se enmarcan en el proyecto “Tu eres 1 +”, para fomentar la
participacién y el asociacionismo.

S: Siguiente noticia.
Viernes, 15 de abril de 2011. Desde 2006 se han construido mas de 150.000 metros
cuadrados de edificabilidad en el poligono Ventorro el Cano, que han hecho posible la
creacion de 4.000 puestos de trabajo.

Miércoles, 13 de abril de 2011. El alcalde firma un acuerdo con las centrales sindicales
de ESMASA que recoge las reivindicaciones de los trabajadores a tiempo parcial.
Ya ha oido todas las noticias.

S: ¢A qué menu desea ir ahora?
1- Noticias.
2- Informacién.
3- Inicio del portal de voz.
4- Salir de la aplicacién.

Figura 4.25. Escenario de uso debmédulo Noticias

4.2.5Submoddulo Eventos

4.2.5.1Funcionalidad

En elsubmédulo Eventose facilitan los eventos publicados en la pagiea del
Ayuntamiento de Alcorcon. Se proporciona el aremateca, titulo, fecha, lugar y
descripcion de cada uno de ellos.
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4.2.5.2Arquitectura

El proceso mediante el que se implementa estadnakidad es similar al proceso
utilizado para elsubmodulo Noticigs llevandose a cabo mediante dos acciones
principales: cargar los eventos en la base de gatgsroducir estos eventos al usuario.

Al igual que en el caso de las noticias, para dpémel funcionamiento se han
implementado estas dos acciones en rutinas sepgailanis eventos se almacenan en la
base de datos diariamente, y asi éstos estan thfgsen cualquier momento en el que
el usuario los solicite, sin necesidad de cargatosada solicitud.

=  Almacenar eventos

Los eventos se almacenan en la base datos mediahtefichero
cargar_informacion.phpen el que a la funciéoargar_eventose le facilita como
pardmetro el enlace a la pagina web de eventosAyiehtamiento de Alcorcon
(http://www.ayto-alcorcon.es/portal/agendaeventogih En este caso, el formato
no es RSS, con lo que se obtienen los datos queesesitan de cada evento
accediendo a la pagina web de eventos, realizandanalisis del codigo fuente y
almacenando el contenido de las etiquetas queegsaer

Para obtener el titulo de cada evento, se busca kst etiquetath2 class="tit" y
'h2, para obtener el area tematica de cada evenex@eran las etiquetas que
empiecen poth3 class="tit" y terminen enh3. Para obtener la descripcion de la
noticia se examina el patron que empiece'giorclass="modContefity termine en
'div', y para las fechas, el patrén de etiquetas boseadul class="listTypeOl
terminado enul'. Mediante la funciénpreg_match_allde PHP se buscan estos
patrones en el codigo fuente de la pagina web.

Un ejemplo de como se obtiene esta informacion sestra en la Figura 4.26, en la
gue se puede observar el codigo para obtenettudsstide los eventos.

Spatron_titulo="h2 class="tit"";

Spatron_titulofin="h2';
Stitulos_encontrado=preg_match_all('#<'.Spatron_titulo.'(?:\s+[*>]+)?>".'(.*?)</".Spatron_titulofin.'>
#s', Sxml2, Stitulos);

Figura 4.26. Cadigo para obtener los titulos desi@ntos

Una vez obtenido cada uno de estos datos buscseleminan las etiquetas HTML
con la funcidnstrip_tagsde PHP y se adecula la cadena resultante a fork&Edl,

de tal forma que se eliminen los retornos de céasonuevas lineas, las tabulaciones,
y los caracteres no permitidos, tal y como se efasen el codigo de la Figura 4.27.
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un mu)_

Scaracteres_no_permitidos = array("\"","");
//se eliminan todos los retorno de carro

Ss = str_replace("\r", ", $s);

//se elimina la insercidn de nuevas lineas
Ss = str_replace("\n", ", Ss);

//se eliminan tabulaciones y caracteres no permitidos
Ss = str_replace("\t", ", Ss);
Ss = str_replace(Scaracteres_no_permitidos,"",Ss);

Figura 4.27. Cédigo para adecuar la cadena de textta informacion obtenida de la web

Toda la informacién utilizada en la aplicacién sdifica en utf-8. Por tanto, en las

cadenas de texto obtenidas se reemplaza cualqderkas

expresiones HTML

mencionadas anteriormente por su correspondierdetea ASCII.

Finalmente, los datos de cada evento (titulo, tewtica, descripcion y fecha) son
almacenados en la tabkventosde la base de datomariagj_info’ como se aprecia

en la Figura 4.28.

id titulo area descripcion
# X 1 NUEVA CONVOCATORIA PLAN PERMUTA Vivienda El conocido Plan Permuta abre nueva
2011 - Abierto Pla_.. convocatoria. ..
J° ¥ 2 Seminario y Viaje Cultural: Rumania, punto de  Cultura y El seminario se realizara durante el
encu. . QOcio mes de mayo ..
2 X 3 EXPOSICION: Urbscapes, espacios de Cultura y Producida por la Universidad
hibridacion Ccio Politecnica de Valenc_..
S X 4 EXPOSICION ANA GALAN: Subjeeeetivos: Cultura y Subjeeeetivos: Ahora retratos, es una
Ahora retrato COcio exposicionc. .
# X 5 Vidrioh! - Indice 010 - MAVA MAVA indice 010 es la exposicion
multimedia de contenid...
2 X 6 PROCESO DEESCOLARIZACION PARAEL  Educacion Plazo de presentacion de salicitudes

CURSO 2011/2012 del 21 de mar_..

Figura 4.28. Tabla ‘eventos’.

= | eer eventos

Una vez se tienen los eventos almacenadas endadbagatos,
a la base de datos y gestionar su reproduccionqaor

fecha
Desde 24/03/2011 - Hasta
08/05/2011Lugar: Alcorcon

Desde 15/04/2011 - Hasta
01/06/2011Lugar: Centro C._.

Desde 01/03/2011 - Hasta
31/03/2011Lugar: Centro M.

Desde 01/03/2011 - Hasta
31/03/2011Lugar: Centro M.

Desde 25/02/2011 - Hasta
20/04/201 1Lugar: MAVA - M...

Desde 21/03/2011 - Hasta
11/04/2011Lugar: Alcorcon

s6lo hay que acceder

La pagina web de Alcorcén suele tener entre 5 yvdhtos. El método que se ha
creido mas adecuado para facilitar la informacietod eventos es el siguiente:

- En primer lugar, se comprueba que hay eventosceinaaos en la base de datos,
esto indica que hay programados eventos en el ipuni&Si no hay eventos, se
le informa al usuario, y se pasa al siguiente meEnlcaso que si haya eventos, se

informa al usuario del nimero total de eventos EO@dos.

- A continuacién, se reproduce el area y el titidacdda evento. En el caso en el
gue el usuario quiera mas informacion de uno devestos, debera decir “si” o
pulsar 1, y entonces escuchara la fecha, el luglar gescripciéon del evento
elegido. Una vez terminada de reproducirse estanrecion extra, se seguiran
leyendo las areas y los titulos de los eventosamédt, con la posibilidad de
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volver a escuchar mas informacion de cualquierallds, y asi hasta el final de
la lista de eventos.

Al finalizar la reproduccién de todos los eventses, le comunica este hecho al
usuario y se accede al ficheenlazar_eventos.phgen el que se le pregunta quée
desea hacer en ese momento. Las opciones ofrecdas

1- Volver a escuchar los eventos.

2- Volver al apartado de informacion.

3- Volver al inicio del portal de voz.

4- Salir de la aplicacion.

En la Figura 4.29 se presenta el flujo de datossdeimddulo Eventoginto con la
relacion entre los distintos ficheros que impleraardsta funcionalidad.

/( cargar_datos.php w\
Incluye las funciones que J

P,
Aid "

cargan los datos
dinamicamente

L]

&  mamet 3
AN
2

A

cargar_informacion.php

noticias y los eventos desde

Internet /
eventos.php \

Reproducir eventos

Carga en la base de datos IasJ

(-

Base de datos

mariagj_info

|/

i

A

( eventos_enlazar.php w

e Seleccionar accién para
continuar didlogo

\ /

Figura 4.29. Flujo de datos dribmddulo Eventos
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4.2 .5.3Escenarios de uso

En la Figura 4.30 se ejemplifica un posible dialpgoa esubmddulo Eventos

Hay 4 eventos.
Se reproduciran las dreas y los titulos de cada evento.
Si quiere fecha, lugar e informacidon mas detallada de alguno de ellos, diga si o pulse 1.

Cultura y Ocio. Seminario UPA: Historia de las Religiones - 7 de Abril a 26 de Mayo.
Vivienda. NUEVA CONVOCATORIA PLAN PERMUTA 2011 - Abierto Plazo de
Presentacién de Solicitudes.

Cultura y Ocio. Seminario y Viaje Cultural: Rumania, punto de encuentro de Tres
Culturas.

Si.

Descripcidon del evento.

Desde 15/04/2011 - Hasta 01/06/2011. Lugar: Centro Civico Margarita Burdn.

El seminario se realizara durante el mes de mayo de 2011, desarrollando la historia, el
arte, la literatura, los monumentos a visitar y la parte social de pais, para ello
contaremos con distintos especialistas, la Federacion de Asociaciones de Rumanos en
Espafia (FEDROM) y la Embajada de Rumania.

Siguiente evento.
MAVA. Vidrioh! - indice 010 — MAVA

Si.

Descripcion del evento:

Desde 25/02/2011 - Hasta 20/04/2011. Lugar: MAVA - Museo de Arte en Vidrio de
Alcorcon.

indice 010 es la exposiciéon multimedia de contenidos y piezas a los que vidrioh! Ha
dado cobertura online durante 2010.La muestra, organizada en colaboracion con el
MAVA, incluye una proyeccion de videos, una exposicién de piezas y una galeria visual
de contenidos difundidos en Vidrioh.

Ya ha oido todos los eventos.

¢A qué menu desea ir ahora?
1- Noticias.
2- Informacién.
3- Inicio del portal de voz.
4- Salir de la aplicacién.
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4.2.6Submadulo Informacién Meteoroldgica

4.2.6.1Funcionalidad

El submédulo Informacion Meteoroldgicgermite al usuario consultar la situacion
meteoroldgica actual y la prevision para los prasndos dias del municipio de
Alcorcén. Las condiciones meteorolégicas que se@uionan son las que se muestran
en la Tabla 4.1.

Instante actual +1dia +2dias
Estado: Estado: Estado:

[0 Mayormente soleado [0 Mayormente soleado [0 Mayormente soleado

[0 Despejado [0 Despejado [0 Despejado

[0 Nublado [0 Nublado [0 Nublado

[0 Posibilidad de Iluvia [0 Posibilidad de lluvia [0 Posibilidad de Iluvia

Temperatura actual ( 2C) Temperatura minima ( 2C) Temperatura minima ( 2C)

Humedad (%) Temperatura maxima ( 2C) Temperatura maxima ( 2C)

Tabla 4.1. Informacidén que proporcionasgbmaddulo Informacion Meteorologica

4.2.6.2Arquitectura

Se necesitan dos acciones para implementar estedduln: obtener la informacion
de la web y facilitar esta informacion al usuario.

= QObtener los datos de Google

La informacion meteoroldgica que se necesita sermdtel servicio correspondiente
proporcionado por Googlenttp//www.google.com/ig/api?weather=cily Para ello, se
accede a la URL correspondiente en iGoogle, quktdacn cédigo XML con los datos
del tiempo actual (condicion, temperatura, humedaahtos) para la ciudad seleccionada
y el prondstico para los siguientes tres dias.

Estos datos se proporcionan por defecto en idiomgtés, pero agregando un
parametro adicionalh!’ para indicar el idioma de la respuesta, se pued#aner en
espafol: littp//www.google.com/ig/api?weather=city&hl=pslLa Figura 4.31 muestra
un ejemplo de cddigo XML obtenido de la consulesta pagina.
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<xml_api_reply version="1">
<weather module_id="0" tab_id="0" mobile_row="0" mobile_zipped="1" row="0"
section="0">

<forecast_information>

<city data="Alcorcén, Madrid"/>

<postal_code data="alcorcon"/>

<latitude_e6 data=""/>

<longitude_e6 data=""/>

<forecast_date data="2011-04-16"/>

<current_date_time data="2011-04-16 17:00:00 +0000"/>
<unit_system data="SI"/>

</forecast_information>

<current_conditions>

<condition data="Parcialmente nublado"/>

<temp_f data="66"/>

<temp_c data="19"/>

<humidity data="Humedad: 46%"/>

<icon data="/ig/images/weather/partly_cloudy.gif"/>
<wind_condition data="Viento: E a 11 km/h"/>
</current_conditions>

<forecast_conditions>

<day_of week data="sab"/>

<low data="6"/>

<high data="22"/>

<icon data="/ig/images/weather/mostly_sunny.gif"/>
<condition data="Mayormente soleado"/>
</forecast_conditions>

<forecast_conditions>

<day_of_week data="dom"/>

<low data="7"/>

<high data="23"/>

<icon data="/ig/images/weather/sunny.gif"/>
<condition data="Despejado"/>
</forecast_conditions>

<forecast_conditions>

<day_of_week data="lun"/>

<low data="6"/>

<high data="22"/>

<icon data="/ig/images/weather/mostly_sunny.gif"/>
<condition data="Mayormente soleado"/>
</forecast_conditions>

<forecast_conditions>

<day_of_week data="mar"/>

<low data="7"/>

<high data="23"/>

<icon data="/ig/images/weather/sunny.gif"/>
<condition data="Despejado"/>
</forecast_conditions>

</weather>

</xml_api_reply>
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Mediante la funciorile_get_contentsle PHP se transmite este archivo XML entero
en forma de cadena de texto, que posteriorment®rsgerte en un array utilizando la
funcionxml2array.

Seguidamente, se almacenan los datos de los néalegast information
current_conditionsy forecast_conditionen tres variables. Estos nodos contienen los
datos de la ciudad consultada, los datos actualdgechpo y la prediccion meteorologica
para los siguientes tres dias. Este procedimiemtosestra en el cédigo de la Figura
4.32.

// hl=es para idioma espafiol
Surl = "http://www.google.com/ig/api?weather=alcorcon&hl=es";

// codificacion utf-8
Scontents = utf8_encode(file_get_contents(Surl));
Sdata = xml2array(Scontents);

Stiempo_info = Sdata['xml_api_reply']['weather']['forecast_information'];
Stiempo_actual = Sdata['xml_api_reply']['weather']['current_conditions'];
Stiempo_prevision = Sdata['xml|_api_reply'l['weather']['forecast_conditions'];

Sestado= Stiempo_actual['condition_attr']['data'];
Stemperatura= Stiempo_actual['temp_c_attr']['data'];
Shumedad= Stiempo_actual['humidity_attr']['data'];

Sdia_x1 = Stiempo_prevision[0];
Sdia_sem_x1=Sdia_x1['day_of_week_attr']['data'];
Sdia_sem_x1=dia(Sdia_sem_x1);

Stemp_min_x1= Sdia_x1['low_attr']['data'];
Stemp_max_x1= Sdia_x1['high_attr']['data'];
Sestado_prevision_x1= $dia_x1['condition_attr']['data'];

Sdia_x2 = Stiempo_prevision[1];
Sdia_sem_x2=Sdia_x2['day_of_week_attr']['data'];
Sdia_sem_x2=dia(Sdia_sem_x2);

Stemp_min_x2= Sdia_x2['low_attr']['data'];
Stemp_max_x2= Sdia_x2['high_attr']['data'];
Sestado_prevision_x2= $dia_x2['condition_attr']['data'];

Figura 4.32. Cédigo utilizado para obtener la infacion meteoroldgica

= Proporcionar la informacion meteoroldgica

El siguiente paso es proporcionar los datos obtsnydjue estdn almacenados en las
respectivas variables. Se reproduciran los datbsetepo actual y las predicciones para
los siguientes dos dias.

La variable correspondiente al dia de la semarf@apsilicada en la web s6lo con
tres caracteres. Interesa adaptarla antes de proparsela al usuario y por tanto, se ha
implementado la funciédia, que hace una correspondencia entre los dias skmana
facilitados en la web con tres caracteres y el merabmpleto del dia de la semana. Esta
transformacion se contempla en el cédigo de larkigu33.
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function dia(Sdia_semana){
if(Sdia_semana=="lun") Sdia_semana="lunes";
if(Sdia_semana=="mar") $Sdia_semana="martes";
if(Sdia_semana=="mié") Sdia_semana="miércoles";
if(Sdia_semana=="jue") Sdia_semana="jueves";
if(Sdia_semana=="vie") Sdia_semana="viernes";
if(Sdia_semana=="sab") Sdia_semana="sabado";
if(5dia_semana=="dom") Sdia_semana="domingo";
return Sdia_semana;

}

Figura 4.33. Codigo para adaptar el dia de la seaman

Finalmente, se reproduce la informacion al usudeida forma mas natural posible,
intercalando para ello texto fijo con las variali#$P donde se almacenan los datos, tal y
como se muestra en el cédigo de la Figura 4.34.

<form>
<block>
<prompt>
Usted ha elegido consultar la previsién meteoroldgica.
En estos momentos en Alcorcén el estado es <?=Sestado?>, con una temperatura de
<?=Stemperatura?> grados, y <?=Shumedad?>.
Mafiana <?=Sdia_sem_x1?>, se espera que el estado sea <?=Sestado_prevision_x1?>, con una
temperatura minima de <?=Stemp_min_x1?> grados, y una temperatura maxima de
<?=Stemp_max_x1?> grados.
Pasado mafiana, <?=$dia_sem_x27?>, se espera que el estado sea <?=Sestado_prevision_x2?>,
con una temperatura minima de <?=Stemp_min_x2?> grados, y una temperatura maxima de
<?=Stemp_max_x27?> grados.
</prompt>
<goto
next="http://proyectovxml.x10.mx/informacion/informacion_meteorologica/informacion_meteorol
ogica_enlazar.php"/>
</block>
</form>

Figura 4.34. Cdodigo que reproduce al usuario larinacion meteoroldgica.

Una vez proporcionada la informacion al usuario, @ecede al fichero
tiempo_enlazar.phplonde se le pregunta qué accion desea realizantangacion. Las
opciones disponibles en este caso son:

1- Volver al menu informacion.

2- Volver al menu inicio.

3- Salir de la aplicacion.

134



4.2 MODULO INFORMACION

El diagrama de flujo de la informacion y la relacentre los ficheros que componen
este subméddulo se observan en la Figura 4.35.

/ ( informacion_meteorolégica.php W\

¢ Proporcionar informacion <:>
meteorolégica

A
ﬂnformacion_meteorologica_enlazar.phﬂ

e Seleccionar accion para continuar
dialogo

\ /

Figura 4.35Submaodulo Informacion Meteorologica

4.2.6.3Escenarios de uso

En la Figura 4.36 se presenta un ejemplo de didttjeubmaodulo Informacion
Meteorologica

S: ¢Qué tipo de informacidn quiere consultar?
Diga Ayuntamiento o marque 1,
diga ciudad o marque 2,
diga dreas tematicas o marque 3,
diga noticias o marque 4,
diga eventos o marque 5,
0, diga informacidn meteoroldgica o marque 6.

u: Informacién meteoroldgica.

S: Usted ha seleccionado consultar la informacion meteoroldgica del municipio de
Alcorcén.

S: En estos momentos en Alcorcon el estado es despejado, con una temperatura de 19

grados, y humedad 40 %.

Mafiana domingo, se espera que el estado sea parcialmente nublado, con una
temperatura minima de 9 grados, y una temperatura maxima de 21 grados.

Pasado mafana, lunes, se espera que el estado sea mayormente soleado con una
temperatura minima de 6 grados, y una temperatura maxima de 22 grados.

Figura 4.36. Escenario de uso debmodulo Informacion Meteorologica
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4.3 Modulo Gestiones y Tramites

4.3.1Funcionalidad

Mediante elm6dulo Gestiones y Tramites usuario puede verificar si esta incluido
en un listado, comprobar el estado de sus expegier@servar una instalacion municipal
o pedir cita para ser atendido en un servicio nipalicLa distribucion de estos servicios
se observa en la Figura 4.37.

Listados

Estado
Expedientes

Gestionesy

Tramites
Reserva

Instalacidon

Cita

Figura 4.37. Servicios detodulo Gestiones y Tramites

4.3.2 Arquitectura

En el ficherogestiones.phpse pregunta al usuario qué gestion o tramite desea
realizar de entre los enumerados anteriormente:pmar si estd en un listado,
comprobar el estado de sus expedientes, reseraanstalacion o pedir cita.

Se guarda en wuna variable la respuesta, y se accadefichero
gestiones_identificador.phpdonde se le solicita que se identifigue medidote 8
nameros de su DNI. Para ello debe pronunciar lasirBeros de su DNI, uno a uno, o
facilitarlos mediante DTMF pulsando las teclastd&fono.

Una vez que se ha almacenado el numero identificdelousuario, se accede a un

blogue de condiciones/glse en el que, en funcién de la gestidn a realizarejwsuario
indicé en el fichero anterior, se accede a unmdelibmodulos de la aplicacién u otro.
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A partir de este punto, las cuatro opciones médulo Gestiones y Tramitese
desarrollan en rutinas diferentes que se explicantnuacion:

* Listados

En el ficherogestiones_listado.phpe recoge el nimero identificador. Se accede
entonces a la base de datmsaftiagj _proyect§ y se comprueba si el nimero
identificador esta en la tablBNI’, la cual se muestra en la Figura 4.38.

T DNI
2 X 47451000
X 47452060
2 X 47452061
2* X 50678472
2 X 53467198

Figura 4.38. TablaDNI’

Si esta este numero de DNI en la base de datol® semunica al usuario que
aparece en el listado. Si no se encuentra el nuidentificador en la tabla ‘DNI’, se
le comunica al usuario que no esta en el listado.

El esquema del flujo de datos y la relacién entre ficheros de la rutina para
comprobar listados se muestran en la Figura 4.39.

( gestiones.php w

e Elegir gestion

listado

Y

(" gestiones_identificador.php h

o Identificar usuario Base de datos
mariagj_proyecto

. J

i listado

( gestiones_listado.php h

e Comprobar listado

. J

( gestiones_enlazar.php w

e Seleccionar accién para
continuar dialogo

Figura 4.39. Flujo de datos de la rutina compratade listados
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= Estado de expedientes

En el fichero gestiones_tramites.phise recoge la variable que contiene el
identificador del usuario. Se accede a la baseattesdnariagj_proyectby se busca
en la tablatramites (Figura 4.40) el tramite para ese DNI.

- DNI tramites
] 2 2 47452060 Su cita para la declaracion de la renta es el dia ...
1 2 X 47452088 Su certificado de empadronamiento esta solicitado.
1 4 X 70788117 Multa de trafico pendiente de pago

Figura 4.40. Tablatfamites.

Si no se encuentra el niumero DNI en la tabla, ghtis no tiene tramites pendientes.
En cambio, si existe el nimero DNI, se le proparai@al usuario el estado de sus
expedientes (celda correspondiente a su DNI eallarma tramites).

La relacion entre los ficheros y el flujo de dapasa esta rutina se presentan en la
Figura 4.41.

- N

( gestiones.php

e Elegir gestién
N J

expedientes
A
e - - — ~N
gestiones_identificador.php
¢ |dentificar usuario Base de datos
mariagj_proyecto

N J

v expedientes

( gestiones_tramites.php

Comprobar expedientes

— |/

A 4
gestiones_enlazar.php

™
|

¢ Seleccionar accién para
continuar dialogo

Figura 4.41. Flujo de datos de la rutina compraiadel estado de expedientes
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= Reserva de instalacion

En el ficherogestiones_reserva_dia.plge le requiere al usuario la fecha en la que
quiere realizar la reserva. Puede introducir lddemediante voz (afio, mes y dia) o
mediante DTMF, de la forma: aaaammdd.

Seguidamente, se almacena la fecha en la varifdoled y se continla la ejecuciéon
en el ficherocomprobacion.phpen el que se obtiene mediafteREQUESTdicha
fecha. En este fichero se comprueba que la fechalids.

El formato de la fecha recibido es “aaaammdd”. B enodo, lo primero que es
necesario realizar es separar el afio, mes y disameda funciénsubstrde PHP,
para utilizar a continuacién la funciqmp ckeckdatesegiin se muestra en el codigo
de la Figura 4.42.

$anio=substr($fecha, 0, 4);
$mes=substr($fecha, 4, 2);
$dia=substr($fecha, 6, 2);

$fecha_valida=checkdate($mes, $dia, $anio);

Figura 4.42. Cdodigo para comprobar que una fechalata

Si la fecha no es valida, se le indica al usuarse Je pide que ingrese otra fecha,
volviendo la ejecucion al fichero en el que se pneg al usuario por una fecha. Si la
fecha es valida, se accede al fichgestiones_reserva_horas.pHgn este fichero se
le da formato a la fecha proporcionada por el usyaya comprobada como valida.
El formato “aaaammdd” se transforma en “aaaa-mm-+oafa poder incluirlo y
procesarlo en la base de datos mediante sentefGas segun se observa en el
codigo de la Figura 4.43.

Sanio=substr(Sfecha, 0, 4);
Smes=substr(Sfecha, 4, 2);
Sdia=substr(Sfecha, 6, 2);

Sfecha_mysql= Sanio."-".Smes."-".Sdia;

Figura 4.43. Cdédigo para transformar el formatdedba

Seguidamente, se accede a la taldaerva (Figura 4.44) de la base de datos y se
comprueba para esta fecha qué horas hay libres.
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TS hora  estado  DNI
/ X 1 20110511 09:0000 Ocupado 47452060
S X 2 20110511 10:0000 Ocupado 47452060
/X 3 20110511 11:00:00 Libre 0
S X 4 20110511 120000 Libre 0
S X 5 20110511 13:00:00 Libre 0
S X 6 20110512 09:0000 Libre 0

Figura 4.44. Tabla ‘reserva’

Si no hay horas libres, se le comunica al usugriee le pide que introduzca otra
fecha. Si hay horas libres, se construye un armayl@s mismas y se reproduce por
voz al usuario, informandole previamente que em@hento en que le interese una
de las horas disponibles, diga “si” o pulse laatdcl

Una vez elegida la hora, se accede al fichggetiones_reserva_fin.phgon los
parametros ‘horareservar’, ‘fecha_mysql’ e ‘idengfior’.

En este fichero se realizan varias acciones: seificeoda hora en el formato
00:00:00 para poder usarla en las sentencias SQicckso a la base de datos, se
accede a la tabla “reserva” de la base de datesiagj_proyecto’para la fecha y
horas indicadas y se actualiza el ‘estado’ a ‘Odapantroduciendo en la columna
‘DNI’ el numero de identificacion del usuario.

Finalmente, se comunica al usuario que su reserfegealizado con éxito. En la
Figura 4.45 se puede comprobar el flujo entre Ie8ntios ficheros que conforman
esta rutina.



4.3 MODULO GESTIONES Y TRAMITES

( gestiones.php R
o Elegir gestiéon
- J
l reserva
4 gestiones_identificador.php h
¢ |dentificar usuario
- J

reserva

( gestiones_reserva_dia.php w

e Seleccionar dia Base de datos

mariagj_proyecto

( gestiones_reserva_comprobacion.phpw

e Comprobar fecha valida

gestiones_reserva_hora.php R

e Seleccionar hora

v

gestiones_reserva_fin.php

o Realizar reserva
o Actualizar base de datos

(S J

|

4 . N
gestiones_enlazar.php

e Seleccionar accién para
continuar dialogo

Figura 4.45. Flujo de datos de la rutina reservastalacion

=  Pedir cita

Para la opcién de pedir cita el procedimiento éstido al desarrollado para reservar
una instalacion, accediendo en este caso a la ¢ablespondiente “cita” (donde las
citas estan espaciadas en intervalos de 30 mintsts) modificacion se aprecia en la
tabla ‘cita’ que se muestra en la Figura 4.46.
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— - id dia hora estado DNI
M 2 X 1 20110511 09:00:00 Libre 0
m 2 ¥ 2 20110511 09:30:00 Libre 0
F 2 X 3 2011-05-11 10:00:00 Ocupado 47452060
0 2 X 4 20110511 10:30:00 Libre 0
2 X 5 20110512 09:00:00 Libre 0
2 X 6 2011-05-12 09:30:00 Libre 0

Figura 4.46. Tabla ‘cita’

En la Figura 4.47 se expone la relacion existemnitie éos ficheros desarrollados para
este modulo.

gestiones.php
e Elegir gestiéon
J
l cita
e : - "
gestiones_identificador.php
e Identificar usuario
-
l cita
e - : :
gestiones_cita_dia.php
e Seleccionar dia Base de datos
mariagj_proyecto
-

l

gestiones_cita_comprobacion.php |

e Comprobar fecha valida

v

gestiones_cita_hora.php

-

e Seleccionar hora

J
) v
gestiones_cita_fin.php
e Realizar reserva de cita
e Actualizar base de datos
l J
~

gestiones_enlazar.php

e Seleccionar accién para
continuar dialogo

Figura 4.47. Flujo de datos de la rutina pedir cita
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Después de cualquiera de los ficheros en los guersena de realizar una de las
anteriores cuatro gestiones, se sigue la ejecwidel ficherogestiones_enlazar.phen
el que se pregunta al usuario qué quiere hacexdteg ese punto:

1- Volver al menu inicial del portal de voz.

2- Realizar otra gestion.

3- Salir de la aplicacion.

4.3.3Escenarios de uso

Se muestran a continuacion diferentes diadlogosraem¢l modulo Gestiones y
Tramites

& Ejemplo de didlogo en el que el usuario compruélestado de sus expedientes
(Figura 4.48).

S: A continuacidn usted podra realizar gestiones y tramites personales.
Para comprobar si estd en un listado diga listado o marque 1.
Para comprobar el estado de sus expedientes diga expedientes o marque 2.
Para realizar una reserva de instalacion diga reserva o marque 3.
O si quiere pedir cita para un servicio diga cita o marque 4.

u: Expedientes.

S: Por favor, en primer lugar, indiquenos su DNI diciendo o marcando los 8 nUmeros uno a
uno.

u: 47452060.

S: Usted ha dicho 47452060.

Accedemos a comprobar el estado de sus expedientes.
Si su DNI es 47452060 su estado de tramites es:

Su certificado de empadronamiento esta solicitado.
Acaba de escuchar el estado de sus expedientes.

S: éQué desea hacer ahora?
Para volver al inicio del portal de voz de Alcorcdn diga inicio o marque 1.
Para realizar otra gestién diga gestidon o marque 2.
O si quiere salir de la aplicacion diga salir.

U: Salir.

S: Usted ha seleccionado salir de la aplicacion.
Gracias por utilizar nuestro portal de voz. Hasta pronto.

Figura 4.48. Escenario de uso donde se compruedsaelo de expedientes
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@ Ejemplo de didlogo en el que el usuario reservanstalacion (Figura 4.49).

Estamos en el apartado de gestiones y tramites personales.
Para comprobar si estd en un listado diga listado o marque 1.
Para comprobar el estado de sus expedientes diga expedientes o marque 2.
Para realizar una reserva de instalacion diga reserva o marque 3.
O si quiere pedir cita para un servicio diga cita o marque 4.
Reserva.

Por favor, en primer lugar, indiquenos su DNI diciendo o marcando los 8 nimeros uno a
uno.

47452060.

Usted ha dicho 47452060.
Accedemos a reservar una instalacion.

Por favor, diga el afio, mes y dia en el que le gustaria hacer su reserva.
2011 mayo 5.
Usted ha seleccionado la fecha 2011 mayo 5.
La fecha es valida. Pasamos a buscar las horas libres para esa fecha.
Por favor, diga si o pulse 1 cuando oiga la hora que desea para su reserva.
'11:00','12:00'.
Si.
Usted ha seleccionado las ’12:00".
"Su reserva se ha realizado con éxito".
¢Qué desea hacer ahora?
Para volver al inicio del portal de voz de Alcorcdn diga inicio o marque 1.
Para realizar otra gestién diga gestidon o marque 2.
O si quiere salir de la aplicacidon diga salir.

Salir.

Usted ha seleccionado salir de la aplicacion.
Gracias por utilizar nuestro portal de voz. Hasta pronto
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4.4 MODULO ENCUESTA

4.4 Modulo Encuesta

4.4.1Funcionalidad

Otra de las opciones del portal de voz es la @&Ebn de encuestas. De esta forma,
se puede recoger de forma facil y rapida la opimiérios ciudadanos de algun tema en
particular que se plantee sobre el municipio. Leuenta se realiza de forma totalmente
andnima, ya que no se solicita ningun tipo de ifleation.

Una vez que el usuario haya terminado de contestde da la opcion de escuchar
los resultados parciales almacenados hasta el ntorpara dicha encuesta

4.4.2 Arquitectura

Las acciones principales delddulo Encuestase reparten en dos rutinas diferentes.
Una de las rutinas almacena los datos de la erceesta base de datos (pregunta y
posibles respuestas) y crea la gramatica correggtrda las posibles respuestas. Esta
rutina se ejecuta por el administrador de la bas#atios cada vez que se desee cambiar la
encuesta. En la segunda rutina utilizada, cada@jwezin usuario elija realizar la encuesta
sobre su municipio, se le presenta la pregunta gibj@s respuestas, se recogen y
almacenan sus resultados, y si lo desea, se l@ngiopan los resultados parciales. A
continuacion se explican detalladamente cada urstds dos rutinas:

= Almacenar datos de la encuesta en la base de datgscrear gramatica
dindmica.

En el ficherocrear_encuesta.phpe crea la tabla ‘encuesta’ (Figura 4.50) en keba
de datos ‘mariagjnfo’. En ella se almacena el identificador de la estajela
pregunta, las cuatro posibles respuestas, losesmcumulativos para cada una de
estas respuestas y el nimero total de votos.

T id pregunta respuestal respuesta? respuestad respuestad valori valor2 valord valor4 numero_votos

2 X 1 A qué partido politico Partido Partido lzquierda Los Verdes 2 2 2 2 8
tiene pensado votar? Socialista Popular Unida

Figura 4.50. Tabla ‘encuesta’

En este mismo fichero hay dos funciones para gestia gramatica utilizada en este
modulo. Mediante la funciéorear _gramaticase crea de forma dinamica un fichero
nuevo, encuesta.xmlque contiene la gramatica con las posibles retasigpara la
encuesta. Con la funcidoorrar_gramaticase borra este fichero. Estas dos funciones
se utilizan cuando haya que cambiar la encuestainahdo entonces la gramatica
existente, que estara construida con los valorek dmcuesta antigua, y creando
dinAmicamente una nueva gramatica con los nuevosegague se hayan introducido
en la base de datos para la encuesta actual.
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= Presentar la encuesta al usuario y actualizar restados.

Una vez que el usuario haya decidido realizar taiesta, se comienza la rutina en el
fichero encuestal.phpdonde se le formula la pregunta de la encuestsey
proporcionan las 4 posibles respuestas. Se puedestar mediante voz 0 mediante
DTMF.

La respuesta es reconocida por el sistema, y aicfude ella, se asigna a la variable
‘respuesta’ un valor numérico del 1 al 4 segundspuesta. Este valor se envia
mediante el métodget y el elementosubmit al siguiente fichero en la rutina,
encuesta2.phpEn este fichero se recibe el voto, y se aumentara unidad el
resultado correspondiente en la base de datog,c@ino se muestra en el cédigo de
la Figura 4.51.

// Se recibe el voto

Svoto =$_REQUEST["respuesta"];
//id de la encuesta

Sid = 1;

Sres="valor".Svoto;

SSQLquery = "UPDATE encuesta SET Sres = Sres+1, numero_votos = numero_votos+1 WHERE
id=Sid";

SSQlresult = mysql_query(SSQlLquery);

Figura 4.51. Actualizacion de resultados despuésdabir un voto

Seguidamente, se le pregunta al usuario si quiscachar los resultados de la
encuesta, y en caso afirmativo se le informa detgrdaje de votos para cada
respuesta y del numero total de votos hasta el mwme

Finalmente, se accede al fichenocuesta_enlazar.phpn el que se le presentan las
posibles opciones que tiene para continuar el gieélo

1- Menu inicio.
2- Salir de la aplicacion.

En la Figura 4.52 se observa la relacion entredtas rutinas y los ficheros que
forman elmodulo Encuesta

146



4.4 MODULO ENCUESTA

crear_encuesta.php w
H
e Crear tabla ‘encuesta’

J

e Crear gramatica dinamica

@ @\D
ﬁ encuestal1.php \

e Formular pregunta y
respuestas
¢ Recoger resultado

v

encuesta2.php

Base de datos

mariagj_info

e Actualizar resultados en base

G de datos.
e Proporcionar resultados
parciales
- l J
4 N\

encuesta_enlazar.php

e Seleccionar accion para
continuar dialogo

Figura 4.52. Flujo de datos debdulo Encuesta

4.4.3Escenarios de uso

En la Figura 4.53 se presenta un ejemplo de posidgo para elmddulo
Encuesta.
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S: A continuacién usted puede realizar la encuesta municipal y obtener los resultados
provisionales.

S: Le formulamos la pregunta y las 4 posibles respuestas.
¢A qué partido politico tiene pensado votar?
1: Partido Socialista.
2: Partido Popular.
3: Izquierda Unida.
4: Los Verdes.

U: “Los Verdes”.
S: Usted ha seleccionado: Los Verdes.
S: éDesea escuchar los resultados de la encuesta?

Diga si o marque 1, o, diga no o marque 2.

u: Si.
S: Los resultados de la encuesta, “é A qué partido politico tiene pensado votar?” son:
Respuesta 1: Partido Socialista, 25%.
Respuesta 2: Partido Popular, 25%.
Respuesta 3: Izquierda Unida, 25%.
Respuesta 4: Los Verdes, 25%.
Total de votos emitidos: 8.
S: ¢Qué desea hacer ahora?
1- Volver al inicio del portal de voz de Alcorcon.
2- Salir de la aplicacion.
u: Salir aplicacién.
S: Usted ha seleccionado salir de la aplicacién. Gracias por utilizar nuestro portal de voz.

Hasta pronto.

Figura 4.53. Escenario de uso deldulo Encuesta

4.5 Modulo Buzén del Ciudadano

4.5.1Funcionalidad

En elmd6dulo Buzoén del Ciudadangse implementa la funcionalidad de grabar un
mensaje de voz por parte del usuario y que estesajesea clasificado y almacenado
para su posterior tramitacion. De esta forma, etdailano a cualquier hora y desde
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4.5 MODULO BUZON DEL CIUDADANO

cualquier punto, puede hacer llegar al Ayuntamierstias solicitudes, quejas,
reclamaciones o comentarios.

Este Buzén del Ciudadano seria administrado poofigina del Defensor del
Ciudadano, quienes darian puntual seguimiento @ @aad de las solicitudes. Ademas, en

el caso en el que el ciudadano deje sus datoseyaedéfono fijo, moévil o correo
electrénico, se contactaria con él para dar unpuessa personalizada a su solicitud.

4.5.2 Arquitectura

Las acciones que se realizan para llevar a cabdwestionalidad son principalmente
dos: grabacién del mensaje y su posterior almaciemaon

= Grabacion del mensaje.

En primer lugar, se le explica al usuario la foremque se va a llevar a cabo la
grabacioén, indicandole que debe empezar a grabaessaje después de oir el tipico
pitido, y si desea ser contactado en un futur@rd®js datos de contacto. Ademas, se
le comunica que al finalizar de expresar su menskgbe mantenerse a la espera,
pues se reproducird el mensaje que ha grabadolg pedira confirmacion para
enviarlo, o la posibilidad de descartarlo y voleaalgrabar.

La grabacién de la entrada del usuario se reatizd icherobuzon.phpen el que se
utiliza el elemento VoiceXML ‘record’ con tal finA este elemento se le
proporcionan varios atributos:

+ name nombre identificador que se le da a la grabacion.

+ beep con este atributo se inserta un toheep para indicar al usuario cuando
se empieza a grabar.

+ maxtime longitud maxima de la grabacion en segundos.tiezaula variable
"msg$.maxtime” para comprobar si este tiempo ha sigherado y, en este
caso, se informa al usuario y se vuelve al comielt@rocedimiento para la
grabacion.

+ finalsilence define el tiempo que un usuario puede permanegesilencio
durante la grabacion. Si se supera este tiemgmataforma interpreta que se
ha finalizado de grabar el mensaje.

Por tanto, la sentenciaecord con los valores de los atributos utilizados es la
mostrada en la Figura 4.54.

<record name="grabacion" beep="true" maxtime="20s" finalsilence="4s">

Figura 4.54. Sentencia para grabar mensaje endlmBuzon del Ciudadano
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A continuacion, se le reproduce al usuario su mensa se accede al fichero
buzon2.phpen el que se solicita su confirmacion, preguntndoquiere enviar este
mensaje o descartarlo y volverlo a grabar. En casoquiera volver a grabarlo, se
vuelve al ficherdouzon.phpSi el usuario confirma enviar el mensaje ya gilabaste
se almacena en la carpeta ‘buzon_ciudadano’ ddizeion.

=  Almacenamiento del mensaje.

Para almacenar el mensaje se utiliza la funotmve_uploaded filele PHP, que
mueve un archivo cargado mediante el mecanismo HPUST a una nueva
ubicacion.

Para poder clasificar la grabacién del usuario gteggirmente gestionarla, se le
asigna un nombre compuesto por el nimero de teléfesde donde se produce la
llamada y la fecha de la grabacion, esto es, eaifecha.wav’.

La variable ctallerid se obtiene con la expresion<var name="callerid"
expr="session.connection.remote.uri"/>

La fecha en formato RFC 2822 se consigue mediarftentiondatede PHP, fijando

la  franja  horaria  correspondiente a  Alcorcon con lduncion
date_default_timezone_set ("Europe/Pariddn ejemplo de este tipo de fecha es
Thu, 14 Apr 2011 16:01:07.

De esta forma, se almacenan los mensajes perfetamdentificados y clasificados,
tal y como se observa en la Figura 4.55.

Fichero de Archivos confiquraciones Bisqueda rara [ )

¥ joublic htmi/buzon/buzon cudadano | 1r| 8 tiorne W sl un el @B Rogres i iy
Name Size Type Perms

F= Colapsar Todo
T lapsar Tod 156.29

+10000123456-Thu, 14 Apr 2011 11:20:57 +0200 wav KB

textix-generic 0644
& & 4% (home/mariagi)

access-logs +10000123456-Thu, 14 Apr 2011 11:50:39 +0200 wav 4645 KB textlx-generic 0644
= etc +10000123456-Thu, 14 Apr 2011 12:00:43 +0200 wav 56.29 KB texti-generic 0644
4 (g | mail
(2 b public_ftp

+646897048-Mon, 23 May 2011 22:26:00 +0200.wav 5208KB textix-generic 0644

+016111175-Mon, 23 May 2011 22:28:23 +0200.wav 6544 KB textlx-generic 0644
% (g Public_htmi

149,41

K8

g 13153
maria.garcia jimenez s-Mon, 23 May 2011 22:18:04 +0200.wav Ké

- tmp maria.garciajimenezs-Mon, 23 May 2011 22:04:37 +0200.wav. textic-generic 0644

textx-generic 0644

LD S — Ve [lunes, 23 de mayo de 2011 |

Figura 4.55. Mensajes delodulo Buzén del Ciudadamtasificados y almacenados

Finalmente, se comunica al usuario que su fichargitlo enviado, y se accede al
ficherobuzon_enlazaen el que se le pregunta qué quiere hacer llegas$e punto:

1- Volver al menu inicial del portal de voz.

2- Salir de la aplicacion.
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En la Figura 4.56 se observan el flujo de informagr la relacion entre los ficheros
gue conforman ehddulo Buzéon del Ciudadano

/ ( buzon.php \\

e Grabar mensaje
- J
4 buzon2.php h
) ) |||]|:> callerid-fechawas II :> buzon_ciudadano
e Almacenar mensaje
- J
A
4 buzon_enlazar.php A
e Seleccionar accién para

continuar dialogo
\ ~ J /

Figura 4.56. Flujo de datos dabdulo Buzon del Ciudadano

4 5.3Escenarios de uso

En la Figura 4.57 se presenta un posible ejempltialego para estmddulo Buzon
del Ciudadano

S: Le damos la bienvenida al Buzén del Ciudadano. Desde aqui, podra hacernos llegar sus
sugerencias, quejas y otras observaciones.

S: Usted podra grabar su mensaje después de oir la sefial.
Por favor, en primer lugar indique su nombre, apellidos y teléfono para que podamos
responderle adecuadamente, y a continuacion su mensaje.
Finalmente manténgase a la espera para confirmar su grabacién. Gracias.

S: ‘beep’

u: “Buenos dias, soy Pepito Pérez y queria dar la enhorabuena por el nuevo servicio del
portal de voz de Alcorcén. Gracias.”

S: Su mensaje es el siguiente: “Buenos dias, soy Maria Garcia y queria dar la enhorabuena
por el nuevo servicio del portal de voz de Alcorcén. Gracias.”

S: Diga si o pulse uno para enviar este mensaje.
En cambio, diga no o pulse 2 si quiere volver a grabar su mensaje.

U: Si.
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S: Hemos guardado su mensaje.
S: Su grabacion se gestionara por nuestro personal, y nos pondremos en contacto con
usted.

Gracias por colaborar con el Ayuntamiento de Alcorcén.

S: ¢Qué desea hacer ahora?
Para volver al inicio del portal de voz de Alcorcdn diga inicio o marque 1.
O si quiere salir de la aplicacion diga salir o marque 2.

U: Salir.

S: Usted ha seleccionado salir de la aplicacién. Gracias por utilizar nuestro portal de voz.
Hasta pronto.

Figura 4.57. Escenario de uso deldulo Buzén del Ciudadano

4.6 Modulo Tele-Operador

4.6.1Funcionalidad

En elmodulo Tele-Operadose transfiere la llamada del usuario al teléfoadad
centralita del Ayuntamiento de Alcorcén y, de estedo, el usuario es atendido por un
funcionario del Ayuntamiento.

4.6.2 Arquitectura

Esta funcionalidad se implementa en el ficheqgerador.php Para realizar la
transferencia de la llamada se utiliza el elemeetd/oiceXML ‘transfer’, asi como de
algunos de sus atributos:

+ name nombre de la variable transferencia.

+ dest especifica el numero destino de la transferer&iano usar los centros de
datos de E.E.U.U., se necesita especificar el nuiseteléfono en formato E164:
+[country code] [number].

+ bridge indica si la llamada de salida es una transfeaetidind” (una vez que el
usuario comienza su transferencia con el numerdindesla plataforma se
desconecta del usuario) o una transferenmislded (la plataforma se mantiene
conectada). Voxeo solo soporta transferencias ¢bfidoor tanto la aplicacion se
mantendra conectada después de haber realizathn$derencia, permitiendo al
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usuario volver a la aplicacion una vez haya terdonau llamada con el tele-
operador de la centralita.

+ connecttimeoutespecifica el tiempo que la plataforma va a earpbara tratar de
conectar la llamada al nimero destino antes deatana evento de “no hay
respuesta’.

La sentencia con los valores utilizados para estiisutos es la que se muestra en la
Figura 4.58.

<transfer name="MyCall" dest="tel:+34916648100" bridge="true" connecttimeout="20s">

Figura 4.58. Sentencia que transfiere la llamadacantralita del Ayuntamiento

Para utilizar el elementdransfef se ha tenido que solicitar permisos especiales en
la plataforma Voxeo, en concreto, permisos inteomades de salida de llamada. Hay
cuatro posibles casos que pueden ocurrir al hadearisferencia al numero destino. Cada
uno de ellos se trata de forma particular:

» Lalinea esta ocupada:
<if cond="MyCall == 'busy™"'>
= No hay respuesta en el tiempo especificado pdribLi# connectimeout

<elseif cond="MyCall == 'noanswer"'/>

= Lallamada ha finalizado. La centralita ha colgado:
<elseif cond="MyCall == ‘far_end_disconnect™/>
= Lallamada ha sido terminada por el usuario algsuilsa tecla:
<elseif cond="MyCall == 'near_end_disconnect™/>
En los dos primeros casos, ya que no se ha poeadiaar la transferencia, se accede
al ficherooperador_enlazar.phpen el que se le pregunta al usuario qué quiezerta
continuacion, proporcionandole las siguientes apso
1- Intentar de nuevo ser atendido por un operador.
2- Volver al menu inicial del portal de voz.
3- Salir de la aplicacion.
En los dos ultimos casos, la transferencia se ddezaelo con éxito. En el primero de
ellos, el usuario ya ha hablado con el operadol gperador cuelga primero. En el
segundo caso, es el usuario quien cuelga primesppuds de hablar con el operador. En

ambos casos se sale de la aplicacion medianterakato éxit.

153



CAPITULO 4: DESCRIPCION DETALLADA DE LOS MODULOS DESISTEMA

La Figura 4.59 muestra los ficheros y el flujo déod deimédulo Tele-Operador.

/ | operador.php |\

e Transferir lamada J

> | — a

( operador_enlazar.php | Tele-operador
| Ayuntamiento

e Seleccionar accién para
continuar dialogo

. /

Figura 4.59. Flujo de datos dabdulo Tele-Operador

4.6.3Escenarios de uso

Se muestran a continuacion dos ejemplos de posildEgyos para esteddulo Tele-
Operador

& Llamada transferida con éxito (Figura 4.60).

S: Usted ha elegido ser atendido por un operador.

)

Tele-operador Ayuntamiento: “...."

Figura 4.60. Escenario de uso de transferencian@dta con éxito

@& Llamada no transferida. Centralita ocupada (Figusa).

S: Usted ha elegido ser atendido por un operador.

S: Lo sentimos, la linea esta ocupada.

S: ¢Qué desea hacer ahora?
Para intentar de nuevo ser atendido por un operador diga operador o marque
1.

Para volver al inicio del portal de voz de Alcorcdn diga inicio o marque 2.
O, si quiere salir de la aplicacion diga salir o marque 3.

U: Salir.

S: Usted ha seleccionado salir de la aplicacién. Gracias por utilizar nuestro portal
de voz. Hasta pronto.

Figura 4.61. Escenario de uso de transferencian@dla sin éxito
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Capitulo 5

Evaluacion de la aplicacion

En este capitulo se describe la evaluacion pretimijue se ha llevado a cabo del
portal de voz desarrollado para el Proyecto FieaCdrrera. Para ello, se ha desarrollado
una pagina web con un cuestionario que recogeltaagcddn subjetiva de los usuarios
gue han utilizado el portal de voz. Los resultaskalmacenan en una base de datos de la
aplicacion y posteriormente se han analizado phtaener, de esta forma, la completa
evaluacion del portal de voz.

5.1 Metodologia de evaluacion

La evaluacién, el estudio del rendimiento y el mmlde la usabilidad de los
sistemas de didlogo son procedimientos necesa&iss rpinimizar costes y optimizar
resultados en las aplicaciones que hagan usoate ell

La evaluacion del presente portal de voz se haadleva cabo a través de
valoraciones de calidad. Para ello, se ha realizadouestionario que recoge la opinion
subjetiva y el grado de satisfaccion de los ussarabteniendo asi una evaluacion
cualitativa de la percepcién del sistema por padetéos usuarios.

Los aspectos que se han querido analizar sonadbgen el cual el usuario valora

gue es entendido por el sistema y entiende losajendel mismo, la velocidad percibida
de la de interaccion, la presencia de erroresdgaridad de lo que se debe hacer en cada
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momento, la similitud en el comportamiento con umhno y el nivel de satisfaccion con
el sistema global. Ademas, informacion adicionalla® usuarios sobre su grado de
conocimiento acerca de nuevas tecnologias y ussistiemas de diadlogo sirven para

hacerse una idea del perfil de estos usuarios.

El cuestionario elaborado para este fin consta@@réguntas (Figura 5.1). Cada

pregunta tiene 5 posibles respuestas de las gosas@uede elegir una de ellas.

Puntue en una escala de 1 a 5 su conocimiento previo acerca de las nuevas tecnologias para

el acceso a informacion (1= “Bajo”, 5= “Alto”).

“u b W N

Puntue en una escala de 1 a 5 su experiencia previa usando Interfaces de voz o sistemas
similares (1= “Bajo”, 5= “Alto”).

1
2
3
4
5

éCuantas veces ha usado anteriormente Interfaces de Voz?
Nunca

Pocas veces

A veces

Bastante veces

Muchas veces

éQué tal le ha entendido el sistema?
Muy mal

Mal

Regular

Bien

Muy bien
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10.-

¢Como ha entendido los mensajes generados por el sistema?
Muy mal

Mal

Regular

Bien

Muy bien

En su opinion la interaccion fue...
Muy Lenta

Lenta

Adecuada

Rapida

Muy rapida

éHa sido facil obtener la informacién que usted solicitaba?
No, ha sido imposible

Si, pero con gran dificultad

Si, pero con ciertas dificultades

Si, ha sido facil

Si, ha sido muy facil

Establezca el nivel de dificultad del sistema para usted.
Muy dificil

Dificil

Normal

Facil

Muy facil

éCree usted que el sistema se comporté de manera similar a como lo haria un humano?
Nunca

Casi nunca

A medias

Casi siempre

Siempre

En términos generales, éesta usted satisfecho con el sistema?
No, nada

Poco satisfecho
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Satisfecho
Bastante satisfecho

Muy satisfecho

Figura 5.1. Cuestionario desarrollado para la eadin subjetiva del portal de voz

Para facilitar el registro de las opiniones de ussiarios, se ha desarrollado una
pagina web Http://proyectovxml.x10.mx/evaluacion/evaluaciompphen la que se
muestra el cuestionario tal y como se observa Eiglara 5.2.

Puntiie en una escala de 1 a 5 su conodmiento previo acerca de las nuevas teaologias para el acceso a informadén (1= "Bajo”, 5= “Alto").
1
2
3
4
5
Puntie en una escala de 1 a 5 su experiencia previa usando Interfaces de voz o sistemas similares (1= "Bajo”, 5= “Al0").
1
2
3
a
5
éCuantas veces ha usado anteriormente Interfaces de Voz?
Nunca
Pocas veces
A veces
Bastantes veces
Muchas veces
£Qué tal le ha entendido el sistema?
Muy mal
Mal
Regilar
Bien
Muy bien
éComo ha entendido los mensajes generados por el sistema?
Muy mal
Mal
Regular
Bien
Muy bien
En su opinién la interacdén fue...
Muy lenta
Lenta
Adecuada
Riépida
Muy répida
éHa sido fadl obtener la informacién que usted solicitaba?
No, ha sido imp osible
Si_ pero con zran dificultad
Si, pero con ciertas dificultades
S8i, ha sido facil

Si, ha sido muy facl
Establezca el nivel de dificultad del sistema para usted.

Muy dificil
Difidl
Noma
Facil
Mury facil
éCree usted que el sistema se comporté de manera similar a como lo haria un humano?
Nunca
Casi nunca
Amedias
Casi siempre
Siempre
En términos generales, esta usted satisfecho con el sistema?
No, nada
Poco satisfecho
Satisfecho
Bastante satisfecho
Muy satisfecho
\ Aceptar J

Figura 5.2. Pagina web para realizar la evaluasidnjetiva del portal de voz

Una vez que el usuario rellena el cuestionariolggal boton ‘Aceptar’, es dirigido
a otra pagina web en el que se le da las gracrasopeborar y se muestran los resultados
parciales de la encuesta hasta el momento, tahy s@ muestra en la Figura 5.3.
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GRACIAS POR REALIZAR LA EVALUACION DEL PORTAL DE VOZ

RESULTADOS PARCIALES DE L4 ENCUESTA

Puntie en una escala de 1 a 5 su conocimiento previo acerca de las nuevas tecnologias para el acceso a informacién (1= "Bajo”, 5= “Alto”).

1 R 2votos
2 3 votos
3 5 votos
4 7 votos
5 3votos

Puntie en una escala de 1 a 5 su experiencia previa usando Interfaces de voz o sistemas similares (1= "Bajo”, 5= "alto").

1 Ovotos
2 4votos
3 12 votos
4 4votos
5 Ovotos
éCuantas veces ha usado anteriormente Interfaces de Voz?
Nunca O votos
Pocas veces 6votos
A veces 11 votos
Bastantes veces 3 votos
Muchas veces Ovotos
£Qué tal le ha entendido el sistema?
Muy mal Ovotos
Mal Ovotos
Regular 3votos
Bien 13 votos
Muy bien er——— 4votos
£Como ha entendido los mensajes generados por el sistema?
Muy mal Ovotos
Mal Ovotos
Regular Ovotos
Bien 11 votos
Muy bien 9votos
En su opinién la interaccién fue...
Muy lenta Ovotos
Lenta 2votos
Adecuada 14 votos
Répida 4votos
Muy rdpida Ovotos
&Ha sido facil obtener la informacidn que usted solidtaba?
No, ha sido impesible Ovotos
Si pero con gran dificultad Ovotos
Si, pero con ciertas dificultades 1 votos
Si, ha sido ficil 14 votos
i, ha sido muy facil D i e 5 votos
Establezca el nivel de dificultad del sistema para usted.
Muy dificil Ovotos
Dificil Ovotos
Normal 5votos
Fécil 8votos
Muy facil 7 votos
éCree usted que el sistema se comportd de manera similar a como lo haria un humano?
Nunca O votos
Casinunca 3 votos
A medias 15 votos
Casisiempre 2votos
Siempre Ovotos
En términos generales, Zesta usted satisfecho con el sistema?
No nada 0O votos
Poco satisfecho Ovotos
Satisfecho 2votos
Bastante satisfecho 10 votos
Muy satisfecho &votos

Totalde votos emitidos: 20

Figura 5.3. Pagina web con los resultados parcibdda evaluacion

Los votos de cada respuesta se almacenan autométitaen la tabla ‘evaluacion’
de la base de datomaryagj_info, de la que se han obtenido las estadisticas g@ara
analisis de los resultados de la evaluacion quaissstran en la siguiente seccion de la
memoria.
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5.2 Resultados de la evaluacioén

El test de valoracion ha sido realizado por 20 dssia los que se les explico las
funcionalidades principales del portal de voz y les pidi6 que completaran el
cuestionario una vez terminaran de usar el por&alvdz. Los usuarios eligieron
libremente las acciones a realizar y los modulasulymédulos a los que accedieron
fueron variados. La Figura 5.4 muestra las esfadsstle los resultados para cada una de
las cuestiones que se plantean en el test de valorsubjetiva de la aplicacion.

Pregunta 1- Puntie en una escala de 1 a 5 su comoieinto previo acerca de las nuevas tecnologias
para el acceso a informacion (1= “Bajo”, 5= “Alto”).

m1
|2
w3
ma

m5

Valor medio Valor minimo Valor maximo Varianza Desviacion tipica
3,3 1 5 1,41 1,18

Pregunta 2- Puntle en una escala de 1 a 5 su exgecia previa usando Interfaces de voz o
sistemas similares (1= “Bajo”, 5= “Alto”).

ml
u2
w3
m4

m5

Valor medio Valor minimo Valor maximo Varianza Desviacion tipica
3 2 4 0,4 0,63
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Pregunta 3- ¢ Cuantas veces ha usado anteriormentetérfaces de Voz?

Muchasveces

Q,
Bastantes 0%

veces
15%

Nunca
0%

m Nunca

W Pocasveces

W Aveces

W Bastantes veces

®m Muchasveces

Valor medio Valor minimo Valor maximo Varianza Desviacion tipica
2,85 2 4 0,42 0,65
Pregunta 4- ¢ Qué tal le ha entendido el sistema?
Muy mal - Mal
0% 0%

m Muy mal
m Mal
= Regular
M| Bien
B Muy bien

Valor medio Valor minimo Valor maximo Varianza Desviacion tipica
4,05 3 5 0,34 0,58
Pregunta 5- ¢ Cémo ha entendido los mensajes geneoadoor el sistema?
Muy mal Regular Mal
0% 0% 0%

B Muy mal
m Mal
m Regular
HBien
B Muy bien

Valor medio

Valor minimo

Valor maximo

Varianza

Desviacion tipica

4,45

4

5

0,24

0,49
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Pregunta 6- En su opinion la interaccion fue...

Muy rapida Muy Lenta lenta
0% 0% 10%
B MuyLenta
H Lenta
m Adecuada
W Rapida
= NMuyrapida
Valor medio Valor minimo Valor maximo Varianza Desviacion tipica
3,1 2 4 0,29 0,53
Pregunta 7- ¢ Ha sido facil obtener la informacion ge usted solicitaba?
Ng, ha sido 5/, peroc con Si, pero con
mposible  gran dificultad ciertas
Si,ha S,d,o muy, 0% 0% dificultedes m No, he side imposible
facil 5o !
]
25%

M Si, pero con gran
dificultad

= S0, pero con ciertes
dificultades

M 5i, ha sido facil

m Si, ha sido muy facil

Valor medio Valor minimo Valor maximo Varianza Desviacion tipica

4,2 3 5 0,26 0,50

Pregunta 8- Establezca el nivel de dificultad delistema para usted.

Muy dificil _, Dificil
0% 0%

M Muy dificil
= Dificil
= Narmal
B Facil
M Muy Fécil

Valor medio Valor minimo Valor maximo Varianza Desviacion tipica

41 3 5 0,59 0,76
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Pregunta 9- ¢ Cree usted que el sistema se compod® manera similar a como lo haria un
humano?

Casi siempre Siempre Nunca

10% 0% 0% Casinunca
15%

M Nunca

m Casi nunca
W A medias

W Casi siempre

M Siempre

Valor medio Valor minimo Valor maximo Varianza Desviacion tipica
2,95 2 4 0,24 0,49

Pregunta 10- En términos generales, ¢ esta ustedisétcho con el sistema?

Poco
satisfecho
0%

Nea, nada
0%

B No, nada

B Poco satisfecha

m Satisfecho

B Bastante sztisfecho

® Muy szetisfecho

Valor medio Valor minimo Valor maximo Varianza Desviacion tipica
4,3 3 5 0,41 0,64

Figura 5.4. Estadisticas de los resultados dedhuaeion subjetiva del portal de voz

Analizando los resultados anteriores, podemos ebtar siguientes conclusiones:

- El nivel de conocimiento de los usuarios a los spi¢es ha realizado la encuesta
sobre nuevas tecnologias y uso de sistemas degaliétovariado.

- A la gran mayoria de usuarios les ha parecido faay la interaccion con el
sistema y se valora mayoritariamente como adeceladtono de la misma.

- El sistema ha entendido bien los mensajes de doariws y los usuarios han
entendido muy bien los mensajes generados potitaeion.

- En cuanto a la pregunta de la similitud del cortgoiento del sistema con un
humano, la mayoria creen que el parecido se prafiloea medias.

- En general, los usuarios obtienen de una formhaléimformacion que buscan y
estan muy satisfechos con el sistema globalmente.
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Capitulo 6

Conclusiones y trabajo futuro

En este capitulo se hace un balance del trabalizad@a en el presente Proyecto
Final de Carrera. Partiendo de la revision de éssiltados logrados, se comprueba que
los objetivos fijados inicialmente han sido cumpsdy se exponen las conclusiones
obtenidas. Para finalizar, se presentan los pasibigbajos futuros que se podrian
desarrollar sobre la aplicacién, de forma que atanarsu eficiencia y el nimero de
funcionalidades.

6.1 Conclusiones

En este Proyecto Final de Carrera se ha desamollad aplicacién basada en el
estandar VoiceXML. Se trata de un portal de voelegue los usuarios pueden acceder a
informacion de la ciudad de Alcorcon, realizar gests y tramites, rellenar encuestas,
acceder al Buzon del Ciudadano para dejar susmacianes y solicitudes, y ser
transferido al teléfono de la centralita de Alcarco

Los servicios ofrecidos por el portal de voz mypatise reparten en modulos por los
cuales se conduce al usuario en funcion de lasidees que vaya tomando en cada
didlogo. Estos modulos estén interconectados diotiala que en una sola llamada es
posible realizar mas de una accion.
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En el modulo Informacion los ciudadanos pueden consultar diversos tipos de
informacion, dividida en submaodulos de la aplicacio

- Informacion relacionada con el Ayuntamiento deoktdén equipo de Gobierno,
Organos de Gobierno y datos de las Concejaliandeicipio.

- Informacion de Alcorcon Ciudagu historia, sus datos geograficos y demograficos
y rutas de acceso a la ciudad, ademas de unasapagmarillas donde se pueden
consultar los datos de contacto de los bares, ,qafgsurantes, tiendas, cines y cartelera,
hoteles y hostales de la ciudad.

- Areas Tematicasinformacion clasificada segln su tipo en 15 areasaticas:
bienestar social, circulacion y transporte, cultyraocio, deportes, administracion,
educaciéon, empleo, medio ambiente, parques y gsdigalud y consumo, seguridad,
urbanismo, vivienda, hacienda y patrimonio, y coapén.

- Noticias el ciudadano puede escuchar fecha, titulo y teldsi de las noticias
municipales.

- Eventos proporciona los eventos que se encuentran pdlolican la pagina web
del Ayuntamiento de Alcorcén. Se facilita el ardtylo, descripcion, fecha y lugar de
cada uno de los eventos.

- Informacién Meteoroldgicase puede consultar el tiempo actual (estadoidkd, c
temperatura y humedad) y la prevision meteorolépara los siguientes dos dias (estado
del cielo, temperatura maxima y temperatura minima)

Ademas, a través detddulo Gestiones y Tramitegs mediante la identificacién por
medio del DNI, los habitantes de Alcorcon puederttefar diversas gestiones y tramites,
como consultar si pertenecen a ciertos listadaspoobar el estado de sus expedientes,
reservar una instalacion o pedir una cita previa pa servicio municipal.

Otro servicio que proporciona el portal de voz cnmoddulo Encuestaes la
realizacion de encuestas municipales. En este md&hilplantea una pregunta con 4
posibles respuestas. Una vez contestada la pregsmtala la opcion al usuario de
descubrir los resultados parciales acumulados lehsteomento. Se trata de un sencillo
mecanismo en el que se recoge de manera faciidarégopinion ciudadana.

Para que los ciudadanos puedan en cualquier momexjoner sus quejas,
solicitudes y reclamaciones se ha afadidonetlulo Buzon del CiudadanoEn este
modulo se graban los mensajes de los ciudadamalynsicenan clasificados, para poder
atender de forma personalizada cada unos de ellos.

Finalmente, con enodulo Tele-Operadose ha implementado la opcion de poder
transferir la llamada al teléfono de la centratia Alcorcén, para que el usuario sea
atendido por un tele-operador del Ayuntamientolerago en que lo solicite.

Para poder aplicar a la aplicacion desarrolladduasionalidades y potencia de los
sistemas de diadlogoen primer lugar se ha realizado un estudio comple dichos
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sistemas. Este estado del arte incluye sus furdexas, la arquitectura y los modulos
gue los conforman y ejemplos existentes en la hdach

En cuanto al lenguaje de programacion utilizadlojceXML ha facilitado el
desarrollo del portal de voz, permitiendo constdidiogos hablados de forma sencilla y
ofreciendo las siguientes funcionalidades: reconmeito de voz, reconocimiento de
entrada DTMF, funciones de telefonia, control dejof del dialogo, grabacion de
didlogos, reproduccién de voz sintetizada y decfiok de audio.

Este estandar aprovecha las ventajas de las teéashveb, como son la integracion
de servicios de voz y de datos y la compatibilidad otros lenguajes y minimiza las
interacciones cliente/servidor mediante mdultipleteriacciones por documento XML.
Ademas, separa la interaccion del cédigo de usuigrila l0gica de servidor, siendo una
tecnologia independiente de la plataforma que pertaiportabilidad y transferencia de
datos entre aplicaciones heterogéneas.

La influencia de VoiceXML ha sido decisiva en lagwas aplicaciones de telefonia
y el hecho de estar aprobado por el W3C, y avaiemtoAT&T, Lucent Technologies,
Motorola e IBM (entre mas de 350 empresas que antlalidad son miembros del Foro
VoiceXML), hace que sus posibilidades de difusiéarsenormes.

Del proceso de implementacién del presente poealaz, como sugerencias de
mejora para el desarrollo de aplicaciones con faxtes orales cabe destacar las
siguientes consideraciones de disefio:

- Como el usuario no dispone de un apoyo visuavanzar por los menus, es
recomendable ofrecer numerosos mecanismos de ggistemas de realimentacion, que
indiquen al usuario qué ocurre en cada momentanaslele tener en cuenta el disefiar la
aplicacion de tal forma que las locuciones no seamsivamente largas, los menuds no
tengan gran numero de opciones Yy los niveles esstlaictura de navegacion sean los
minimos posibles.

- Para que el usuario se habitie al modo de fuani@nto del servicio, es
importante mantener la coherencia y homogeneidatb dargo de los dialogos,
manteniendo un procedimiento de hacer las cosagj@mplo, mantener una manera de
aceptar y cancelar acciones y no ofrecer un voasabutlistinto en cada seccidon para
acciones parecidas. Este punto es aplicable abegaulsaciones DTMF, por ejemplo,
gue la misma tecla signifique la respuesta pasitaceptar, si, avanzar, etc., y otra tecla
siempre signifique la respuesta negativa: cancetametroceder, etc.

- Para el reconocimiento de comandos se ha intenititizar expresiones lo mas
largas posibles, ya que asi se favorece la natachtie la interaccion con el usuario.

- Otra importante caracteristica de la aplicaciérgee las gramaticas utilizadas se
han disefiado para conseguir una mejor manejabilidados servicios por parte del
usuario, de tal forma que en cada punto se sepaojgién elegir para encontrar la
informacion buscada o realizar la accion deseada.

- Finalmente, considerando que el usuario va apadd cémo funciona la
aplicacion segun va avanzando por sus menus, tackst de los didlogos se va
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adaptando a la experiencia del usuario, permitidadaiminacion de explicaciones de
los procedimientos a seguir, de modo que se consigeceso mas rapido y natural.

La plataforma que ha proporcionado la infraestmactty componentes de
reconocimiento y sintesis de voz necesarios pai grutilizar la presente aplicacion ha
sido Voxeo. Las conclusiones a destacar de esta plataformaasdacilidad para la
creacion y uso de la aplicacién de voz, el accedtmanediante la asignacion de nimeros
de teléfonos locales y d&kype ademas de ofrecer las multiples herramientasguean
utilizado para el desarrollo y optimizacion, conan sel depurador, el soporte y la
completa documentacion. Todo ello de forma compietde gratuita.

Como conclusion final, losbjetivos planteados en un principse han cumplido
Con la realizacion de este Proyecto Final de Carser ha llevado a cabo un estudio
completo de los Sistemas de Dialogo, y del lengasjé@ndar VoiceXML para poder asi
aplicar todas las posibilidades de las interfacakes y las ventajas de VoiceXML en el
desarrollo de la nueva aplicacion, e implementafuacionalidades de un portal de voz
con el fin de lograr una comunicacién lo mas etecyi natural posible

Mediante el portal de voz se ha elaborado un sastgracceso a la informacion y de
realizacion de acciones por parte de los usuaridasnecesidad de disponer de un
navegador, ofreciendo los mismos contenidos queaetgador pero a través de otros
dispositivos 0 medios alternativos como un teléfoym sea fijo o movil, o incluso
mediante Skype. De este modo, se proporciona rdadiliflexibilidad y facilidad de
acceso, al permitir el uso de la aplicacion enraew®y situaciones en los que no podrian
ser utilizados un ordenador con teclado y ratérocexistir posible acceso a Internet.
Estos entornos podrian ser un automovil, un lubairalibre, etc.

Finalmente, otro de los objetivos mas important@splidos es el de facilitar la
accesibilidad a los servicios proporcionados pota egplicacion a usuarios que
desconocen el uso de un ordenador o de Internato@® a personas con discapacidades
motoras o visuales. Este portal de voz municipakdpu promover un mayor
conocimiento, acercamiento e integracion de esttesiivos dentro del universo de las
nuevas tecnologias.

En la actualidad, la mayoria de las aplicaciones vde utilizadas en los
Ayuntamientos para facilitar el acceso a la infaida y la realizacion de acciones
relacionadas con el municipio se limitan a gralaesoiniciales que te dirigen a una u
otra seccion para que te atienda personal del Awmiehto. Estas aplicaciones se pueden
utilizar Unicamente mediante la pulsacion de ladate del teléfono. Otros pocos
Ayuntamientos afiaden cierta tecnologia en algueasud paginas web que convierte a
audio los contenidos web.

Por tanto, este Proyecto Final de Carrera desarmlinnova un portal de voz
municipal pionero en ofrecer una amplia oferta eevsisios. Todos estos servicios se
pueden realizar de forma desatendida de principiin,aesto es, no hace falta la
transferencia de la llamada a ningun operador delnfamiento. Ademas, se puede
utilizar tanto las teclas del teléfono como la eozcada unos de los dialogos, facilitando
de esta forma la accesibilidad.
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La complejidad de la aplicacion es elevada debildodaversidad de cada una de las
funciones implementadas, ya que en cada uno daddsilos y submédulos el disefio de
las rutinas varia. Ademas, se debe tener en cileemtificultad que supone el hecho de
que interactien en un mismo fichero los lenguajeis@XML, PHP y SQL, teniendo en
cuenta a la hora de programar las caracteristeasda uno de ellos y el tratamiento de
sus respectivas variables. Otro aspecto que supamelejidad adicional es el analisis
sintactico y tratamiento de contenido HTML pararaet y almacenar la informacion
necesaria.

Con este sistema, el Ayuntamiento cumple con lal¥€2007 (LAECSP) de acceso
electrénico de los ciudadanos a los Servicios Bablgue obliga a fomentar multiples
canales de acceso a la informacién, en este casel teléfono como canal, sin necesidad
de desplazarse fisicamente a la administracionedsedramitan.

En definitiva, gracias a este portal de voz, lagladanos disponen de un nuevo
canal util y accesible por todos que les proporcide forma facil y eficaz el acceso
telefonico a los servicios de su ciudad.

6.2 Trabajo futuro

Tras la finalizacion de este proyecto, se detakarcontinuacion los puntos
adicionales sobre los que se podria trabajar pbtener mayores prestaciones en la
aplicacion desarrollada. Estos trabajos futurgsuselen dividir en dos grandes bloques

El primer bloque consiste en funcionalidades adalies que se podrian incorporar al
cbdigo en los ficheros comunes o en cada uno dadokilos desarrollados:

-El médulo Informaciérnpodria contener mas informacién desglosada yficada
en cada una de las areas ya existentes en el esgema.

-Al moédulo Gestiones y Tramitese le podrian afiadir diversos tramites relacionado
con la opcién de realizar pagos via telefénica,pprcionando los mecanismos de
seguridad adecuados para llevarlo a cabo medientaimero de tarjeta o una cuenta
bancaria.

-En el médulo Tele-operadaoal igual que actualmente se realiza una transteae
la centralita del Ayuntamiento de Alcorcon, se padacilitar la conexion para poner en
contacto al ciudadano con cualquier organismo jnajcestablecimiento de la ciudad o
teléfono de emergencia.

-Incluir perfiles de navegaciome los ciudadanos. Si se identificara la necesithd
ciudadano a partir de sus interacciones antermmeda herramienta, se podria optimizar
la navegacion por el portal de voz para acortambximo posible el acceso a los
servicios mas visitados. Adicionalmente, teniendo ceienta el nimero de accesos
previos, podrian modificarse los mensajes propoedos por el sistema. Por ejemplo, si
se trata de un usuario que lo utilizara por prinve se le darian completas indicaciones
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del funcionamiento para facilitarle el uso y disminlos errores que se pudieran

producir. En cambio, si el usuario ya fuera expemosu utilizacion, no habria que

explicarle qué decir exactamente en cada momers® ¢ ofrecerian directamente las
operaciones que en su historial resultaran mas mespeonsiguiendo de esta forma una
mayor velocidad en realizar la accion deseada.

El segundo bloque de trabajos futuros consiste @n incorporacién de
funcionalidades globales para el sistema, asi ctanatilizacion de otros tipos de
tecnologias que, unidas a las ya utilizadas, podgaarian funcionalidades adicionales a
la aplicacion:

Idiomas

Alcorcon, con una poblacion de 173.491 habitanitese una tasa de inmigracion del
13.5%. Si la herramienta desarrollada se pudielizauten otros idiomagsextenderia y
facilitaria el uso a la poblacion inmigrante.

El requisito fundamental para afiadir este sengeiba que la aplicacion estuviera
alojada en una plataforma que proporcionara umaaExlor de voz y un sintetizador de
texto en voz que soportara los idiomas afadidogd# caso, Voxeo con Buophecy 9
Multi-Language VXMLpermite la utilizacion de los principales idiom&s cuanto a la
implementacion, en el formulario inicial se dadaopcion al usuario de elegir el idioma.
A partir de este punto se gestionaria el restadeduitectura de la aplicacion segun el
idioma elegido.

Herramienta de gestion y cuadro de mando

La presente aplicacion requiere un sencillo prounehito de administracion, ya que
con la simple ejecucion de un fichero PHP se clarggformacion dinamica en la base de
datos, y se crean las gramaticas dinamicas dealgings amarillas y la encuesta. Para
facilitar esta administracion del sistema a loscfanmarios del Ayuntamiento, se podria
afadir_una herramienta de gestién y cuadro de mguodcsimplificara la carga de esta
informacion dindmica y la modificacion de los mengimmaticas e informacion estatica
de la base de datos. Adicionalmente, esta herréanodria proporcionar estadisticas
globales de la interaccion con el sistema.

Sistemas de dialogo multimodal

Uno de los objetivos fundamentales actualmenteaenviestigacion en los sistemas
de diadlogo es superar las limitaciones de la int@éa basada exclusivamente en el
habla.

En una interaccién multimodal el usuario no ess&rirggido a utilizar el habla como
anico canal de comunicacion, sino que puede utiNzaios dispositivos de entrada,
como por ejemplo un teclado, un ratén, un micréfam@ camara, una pantalla sensible
al tacto, una PDA, etc. Asimismo, el sistema muitilad puede utilizar diversos canales
de salida para proporcionar informacién al usuemimo por ejemplo, voz, texto, graficos
0 imagenes.
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Para la creacion de aplicaciones multimodales cistacar dos tecnologias que
afadirian grandes posibilidades a la presenteagjic desarrollada:

=  Servicios de video + voz con VoiceXML

Los nuevos avances en los dispositivos moéviles Yasrredes de comunicaciones
estan abriendo la puerta al mundo de los servideosideo, y por consiguiente a los
sistemas IVVR (Interactive Voice and Video RespdipRé/R].

El video afiade un nuevo canal y dimension a lardaotégdn hombre-maquina,
proporcionando como resultado nuevas posibilidatkes expresivas e intuitivas para las
aplicaciones, como son:

-Video mail.

-Video-servicios de informacion.
-Video-Servicios de ocio.
-Video multiconferencias.
-Video call-center.

VoiceXML utiliza URIs para referenciar estos reassle voz y video, con lo que
tan solo habria que especificar el tipo de contenghdo.

= XHTML + VoiceXML

Otra tecnologia para la creacion de aplicacionedtimadales es el lenguaje
XHTML+Voice [XHTML+VOICE], que permite implementan el mismo entorno tanto
elementos visuales como elementos de voz.

XHTML+Voice, comunmente conocido como X+V, es unndeaje XML
desarrollado por el W3C para describir interfacesltimodales de usuario. La
interaccion visual se define mediante la progragrmacie paginas web utilizando
XHTML. Los componentes orales se definen mediargte iricorporacion de un
subconjunto del lenguaje VoiceXML. La Interfaz enfa comunicacion oral y los
componentes visuales de X+V se realiza a travasndecombinacion de ECMAScript,
JavaScript, XML y eventos.

Si se codificara la aplicacion en este lenguajgaglia rellenar un formulario web
mediante el teclado y el ratén, o mediante la #sta entrada paralela facilita accesos
mas rapidos y aporta las ventajas que poseen $tsmsEis multimodales, como por
ejemplo, facilitar el acceso a la aplicacion a quir usuario, ya que podria navegar a
través del dispositivo movil con la voz o hacer dsolos elementos graficos y visuales
gue se le proporcionan. Se crea de este modo @mnenmas agradable, dotando de
naturalidad y eficiencia al sistema.
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Presupuesto

En esta seccidn se presenta el presupuesto detgwoyEn €l se contempla la
duracién de las distintas fases y tareas, y seyadin desglose de costes de personal,
costes de material y costes totales.

1. Tareas
Fase 1: Planificacion

> Estudio de los sistemas de dialogo.
® Duracion: 21 dias.

> Planificacion y andlisis de requisitos del poreaMbz.
® Duracion: 7 dias.

> Estudio de las tecnologias necesarias.
@ Duracion: 30 dias.
Fase 2: Desarrollo.
> Analisis y disefio inicial.
® Duracion: 7 dias.

> Implementacion del sistema.
® Duracion: 75 dias.

» Pruebas unitarias.
® Duracion: 15 dias.
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> Pruebas de integracion y de sistema.
® Duracién: 7 dias.

> Evaluacion de la aplicacion.
@® Duracion: 15 dias.

Fase 3: Documentacion.

> Memoria del Proyecto Final de Carrera.
@® Duracion: 30 dias.

> Preparacion de la presentacion.
® Duracion: 7 dias.

2. Recursos

Para la realizacion del presente proyecto se héradb los siguientes recursos:

* Recursos software:

o

O O 0O

Plataforma Voxeo0€

Skype:0€

Licencia Microsoft Office 2007200 €
Editor de programacion JVoxEd@:€
Editor de programacion Notepad +£

* Recursos hardware:

0]
o
0]

Ordenador Portatil900 €
Auriculares con micr6fondt00€
Servidor X10Hostingd€

* Recursos humanos:

En la realizacion de este proyecto han participdds personas, el director de
proyecto y el desarrollador.

Las horas dedicadas al proyecto han sido de unaanua 8 horas diarias,
contemplando semanas de 7 dias.

o
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3. Resumen de costes

El coste de recursos humanos de la aplicacionsseneen la Tabla 5.1.

TAREA DIAS IMPORTE
FASE1 58 14.400 €

FASE2 119 30.960 €

FASE3 37 13.680 €

Subtotal 214 59.040 €

Tabla 5.1. Detalle de Costes de Recursos Humanésaeecto

El coste total del sistema se presenta en la Tabla

CONCEPTO IMPORTE
Recursos Humanos 59.040 €
Recursos Software 200 €
Recursos Hardware 1.000 €
Subtotal 60.240 €
(18% IVA) 10.843 €
TOTAL 71.083 €

Tabla 5.2. Detalle de Coste Total del Proyecto

El presupuesto total de este proyecto asciendecantadad deSETENTA Y UN

MIL OCHENTA Y TRES EUROS.

Fdo. Maria Garcia Jiménez

Madrid a 1 de Julio de 2011
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Glosario

CGI (Common Gateway Interfacees una importante tecnologia de la World
Wide Web que permite a un cliente (navegador walbcitar datos de un
programa ejecutado en un servidor web. CGI espadaifin estandar para transferir
datos entre el cliente y el programa. Es un meganide comunicacion entre el
servidor web y una aplicacion externa cuyo resaltiaal de la ejecucion son
objetos MIME. Las aplicaciones que se ejecutanl eergidor reciben el nombre
de CGils.

CALLXML : es un lenguaje basado en etiquetas XML creado \fm{eo
Community, que permite implementar aplicacionesféglicas basadas en voz
convencional o voz sobre IP (VolIP) que interactéam servidores CallXML, los
cuales usan el codigo de la aplicacion para cantiak llamadas. CallXML ha
sido disefiado para facilitar la implementacion gikcaciones web que puedan
interactuar con cualquier tipo de llamada telef@ngoportando la iniciacion de
llamadas salientes, conferencias, interaccion entrtiples llamadas, funciones
encuéntreme-sigame, etc.

CCXML (Call Control Extensible Language): es un lenguage marcacion
basado en XML disefiado para afiadir capacidadesod&ok de llamada a
sistemas de telefonia de forma estandar. CCXML ida slisefiado para
implementar aplicaciones telefénicas complejas, mmsibilidad de lanzar nuevas
aplicaciones IVR (Interactive Voice Response) eamHldas subsiguientes.
CCXML estéa impulsado por el W3C.

DTMF (Dual-Tone Multi-Frequency signaling): es un giséede marcacion por
tonos, también llamado sistema multi-frecuencial. éste sistema cuando el
usuario pulsa en el teclado de su teléfono la teateespondiente al digito que
quiere marcar, se envian dos tonos, de distintadrecia, uno por columna y otro
por fila en la que esté la tecla, que la centralcdeifica a través de filtros
especiales, detectando instantaneamente que siégit@rco.
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ECMAScript : es una especificacion de lenguaje de programamibticada por
ECMA International. El desarrollo empez6 en 19%tuvo basado en el popular
lenguaje JavaScript propuesto como estandar poschls® Communications
Corporation. Actualmente esta aceptado como el néata ISO 16262.
ECMAScript define un lenguaje de tipos dinamicggelamente inspirado en Java
y otros lenguajes del estilo de C. Soporta algunasacteristicas de la
programacion orientada a objetos mediante objetsadns en prototipos vy
pseudoclases. La mayoria de navegadores de Inteimdtiyen una
implementacion del estandar ECMAScript.

IMAP (Internet Message Access Protocol): es un protodel red de acceso a
mensajes electronicos almacenados en un servidediakte IMAP se puede

tener acceso al correo electronico desde cualquiEpo que tenga una conexion
a Internet. IMAP tiene varias ventajas sobre POk gs el otro protocolo

empleado para obtener correo desde un servidor. efnplo, es posible

especificar en IMAP carpetas del lado servidor. &oo lado, es mas complejo
que POP ya que permite visualizar los mensajes deera remota y no

descargando los mensajes como lo hace POP.

IVR (Interactive Voice Response): es un sistema teleddque capaz de recibir
una llamada e interactuar con el humano a travégraleaciones de voz y el
reconocimiento de respuestas simples, como "s©; Unotras. Se trata de un
sistema automatizado de respuesta interactivantade a entregar y/o capturar
informacion a través del teléfono, permitiendo elcemo a servicios de
informacion u otras operaciones.

MySQL: es un sistema de gestion de bases de datosoredbes multihilo,
multiusuario y robusto. El software MySQL tieneelicia dual, pudiéndose usar
de forma gratuita bajo licencia GNU o bien adquitie licencias comerciales de
MySQL AB en el caso de no desear estar sujeto &@tognos de la licencia GPL.
MySQL es una marca registrada de MySQL AB.

PHP (Hypertext Pre-processor): es un lenguaje de proagem interpretado,
disefiado originalmente para la creacion de pagwels dinamicas. Es usado
principalmente para la interpretacion del lado sisVidor 6erver-side scripting
pero actualmente puede ser utilizado desde undiantge linea de comandos o en
la creacion de otros tipos de programas incluyeaplicaciones con interfaz
gréfica.

POP3 (Post Office Protocol): En informatica se utilzlelPOP3 en clientes locales
de correo para obtener los mensajes de correod@laxt almacenados en un
servidor remoto. Es un protocolo de nivel de aplimaen el Modelo OSI.

PTSN (Public Switched Telephone Network): es una red conmutacion de
circuitos tradicional optimizada para comunicac®rde voz en tiempo real.
Cuando se llama a alguien, se cierra un conmut@damarcar y se establece asi
un circuito con el receptor de la llamada. PSTNagaza la calidad del servicio
(QoS) al dedicar el circuito a la llamada hastaspieuelga el teléfono.



Script: es un programa usualmente simple, que por ldaege almacena en un
archivo de texto plano. Los script son casi siempterpretados, pero no todo
programa interpretado es considerado un scriptisilhabitual de los scripts es
realizar diversas tareas como combinar componemtesactuar con el sistema
operativo o con el usuario.

Sendmait es un popular "agente de transporte de corre@AMMail Transport
Agent) en Internet, cuya tarea consiste en "encarhias mensajes de forma que
estos lleguen a su destino. Se afirma que es epopdar MTA, compatible con
sistemas Unix y el responsable de la mayoria déosrdel correo de Internet,
aungue se critica su alto numero de alertas deidaguademas de no ser sencillo
de configurar.

SIP (Session Initiation Protocol): es un protocolo deskdo por el grupo de
trabajo MMUSIC del IETF con la intencién de seestandar para la iniciacion,
modificacion y finalizacion de sesiones interactivle usuario donde intervienen
elementos multimedia como el video, voz, mensajad@ntanea, juegos en linea
y realidad virtual.

Sistema de didlogoson programas informaticos cuya finalidad esrautiiar con
los usuarios oralmente o de forma multimodal parapgrcionar diversos
servicios.

URI (Uniform Resource Identifier): es una cadena corta de caracteres que
identifica inequivocamente un recurso (serviciagipa, documento, direccion de
correo electrénico, enciclopedia, etc.). Normalraeggtos recursos son accesibles
en una red o sistema. Algunos URI pueden ser URN d ambos.

VoiceXML (Voice eXtensible Markup Language): es un formakéL estandar
del W3C para la especificacion de diadlogos intérastentre un humano y una
maquina.

Voxea es una plataforma de implementacion del estividaeXML que cumple
por completo con las especificaciones del W3C paieeXML 2.0y 2.1.

W3C (Consorcio World Wide Web): es una asociacionrirdgeional formada por

organizaciones miembros del consorcio, persondl gublico en general, que
trabajan conjuntamente para desarrollar estandeebs W3C pretende guiar la
web hacia su maximo potencial a través del desamel protocolos y pautas que
aseguren el crecimiento futuro de la web.

XML (eXtensible Markup Language): es un metalengudgensible de etiquetas
desarrollado por el World Wide Web Consortium (W.3E9 una simplificacion y
adaptacion del SGML y permite definir la gramatiealenguajes especificos (de
la misma manera que HTML es a su vez un lengudjeidi@ por SGML). Por lo
tanto XML no es realmente un lenguaje en particigno una manera de definir
lenguajes para diferentes necesidades. Algunostds kenguajes que usan XML
para su definicion son XHTML, SVG, MathML.
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