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Resumen

Los modelos de didlogo describen la estructura de los discursos que se establecen en
una conversacion. Estos modelos se usan en diferentes aplicaciones de la linguistica
computacional como la construccion de sistemas de dialogo basados en ASR (Automatic
Speech Recognition) y la definicion de técnicas de Speech Analytics. La industria del call
center se favorece con la implementacion de estas aplicaciones, las cuales aportan a la
mejora de los modelos de atencidn al cliente y a las evaluaciones de desempefio. Existen
diversos trabajos enfocados en estas aplicaciones de la linglistica computacional a partir
de la estructuracion de modelos de didlogo. Sin embargo, adn presentan diferentes
desventajas, tales como los mecanismos de representacion que restringen el contenido a
modelar, la falta de completitud del modelo, pues no implican una caracterizaciéon
lingliistica considerable, y las restricciones del dominio de aplicacién, ya que en algunos
casos no se enfocan en el call center. En esta Tesis de Maestria se propone un modelo
de dialogo, basado en esquemas preconceptuales, para el dominio de los call centers,
gue representa la caracterizacion lingtistica de los didlogos establecidos en este dominio
con sus elementos particulares, identificados a partir de un corpus lingiistico conformado
con un grupo de llamadas aleatoriamente seleccionadas. En el modelo se pueden
fundamentar los disefios las diferentes aplicaciones de la linglistica computacional para
el dominio del call center. La validacion del modelo se lleva a cabo representando en él
los casos de estudio evaluados en los trabajos referenciados en la descripcion de

antecedentes y comprobando su aplicabilidad.

Palabras clave: Lingiistica computacional, esquemas preconceptuales, ASR, modelos

de dialogo.
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Abstract

Dialog models describe the speech structure established in a conversation. Dialog models
are used in several applications of computational linguistics—e.g., development of dialog
systems based on ASR (Automatic Speech Recognition) and design of Speech Analytics
techniques. The call center industry is improved with the implementation of such
applications, contributing to improve the customer service models and performance
evaluations. Some work is focused on such computational linguistics applications from
dialog model structure. However, some disadvantages still remain: representation devices
restricting the contents of the model; lack of model completeness—since linguistic
characterization is underdeveloped—, and restrictions about the application domain—
many cases are focused on domains different to call centers. In this M.Sc. Thesis we
propose a dialog model based on pre-conceptual schemas focused on the call center
domain. So, we linguistically characterize the dialogs established in this domain by
identifying their main elements. We use a linguistic corpus composed with a group of
randomly selected calls. Several computational linguistics applications of the call center
domain can be based on the model. The validation of the model is performed by
representing case studies evaluated in the state of the art and checking their applicability.

Keywords: Computational linguistics, pre-conceptual schemas, ASR, Dialog models.
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Introduccion

El propdsito de un modelo de didlogo es describir formalmente el proceso de la
comunicacion o, en un sentido mas estricto, describir la estructura del discurso que
generan los interlocutores en un proceso comunicativo (Koit, 1988). Uno de los objetivos
de la linglistica computacional es reproducir, a partir de herramientas computacionales,
la transmisién natural de informacién, modelando el proceso de produccion del hablante y
el de interpretacion del oyente. Esto equivale a la construccién de maquinas cognitivas
auténomas que se pueden comunicar libremente usando el lenguaje natural (Hausser,
1999). Los modelos de dialogo en los que se fundamenta el disefio de estas maquinas,
también denominadas sistemas de dialogo, se elaboran en el contexto de un dominio
particular, representando sus conceptos caracteristicos y las relaciones entre ellos. Otras
aplicaciones de la linglistica computacional son los sistemas de reconocimiento de voz

(ASR), la sintesis del habla y el andlisis del discurso (Speech Analytics).

Diversos sectores industriales se favorecen con el desarrollo de la linglistica
computacional y sus aplicaciones. El sector de los call centers es uno de ellos, dado su
principal objetivo, el cual consiste en entablar llamadas telefénicas con los usuarios de
determinadas empresas, con el fin de establecer vinculos o interacciones asociados con
los productos o servicios que estas empresas ofrecen. Aplicaciones como las tecnologias
ASR permiten la construccion de sistemas IVR (Interactive Voice Response) mas
interactivos, libres de las limitaciones que presentan las tecnologias de marcacion por
tonos o los sistemas de reconocimiento de voz de sélo digitos (Delogu et al., 1998).
Incluso, el uso de Speech Analytics como método de andlisis automatico de llamadas
grabadas para la extraccion de informacion atil y usable (Abhishek & Kopparapu, 2012)
constituye una aplicacion de la linguistica computacional en este dominio.

Existen trabajos enfocados en las aplicaciones de la linglistica computacional en el
dominio del call center, que incluyen la definicion de modelos de didlogo que sustentan

sus propuestas basadas en sistemas ASR y técnicas de Speech Analytics. Como
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mecanismos de soporte al desempefio de los call centers, se proponen modelos
probabilisticos que representan las estructuras de los didlogos (Abhishek et al., 2012;
Morchid, et al., 2014). Min, Pellon y Hacioglu (2003) proponen un modelo basado en una
taxonomia de etiquetas para la clasificacién de las llamadas en el dominio del call center.
Otros modelos de dialogo propuestos representan estructuras linglisticas mas
complejas, pero pertenecientes a dominios diferentes al de los call centers. Por ejemplo,
Dou, Hong, y He (2010) desarrollan un modelo de dialogo que representa las
conversaciones establecidas en el proceso de desarrollo de software bajo las practicas
de programaciéon por pares y el modelo de Zapata y Carmona (2010) representa una
entrevista establecida en el procedo de educcion de requisitos, el cual se representa con
un esquema preconceptual. Estos modelos presentan diversas desventajas, tales como
el mecanismo de representacion, el cual es generalmente estatico y restringe el
contenido a modelar, la falta de completitud del modelo, con poca e incompleta
caracterizacién linguistica y con dominios de aplicacion diferentes al de los call centers,

gue constituyen el dominio objetivo de esta investigacion.

Con el objetivo de superar los inconvenientes que presentan los modelos de dialogo
mencionados anteriormente, en esta Tesis de Maestria se propone un modelo de diadlogo
gue representa el proceso de comunicacién desde una perspectiva linglistica, a partir del
analisis conversacional y la teoria de los actos del habla. Este modelo se representa con
un esquema preconceptual, una representacion del conocimiento que facilita la
esquematizacion de las relaciones estructurales y dinAmicas entre los conceptos que
constituyen la ontologia del dominio evaluado. Estos conceptos se identifican a partir del
andlisis de un corpus linglistico, el cual se compone de un conjunto de llamadas

seleccionadas aleatoriamente y que pertenecen a un call center.

A partir del modelo propuesto se obtiene una base teérica que se puede usar para la
construccion de sistemas de didlogo mas usables y para el disefio de técnicas enfocadas
al area de Speech Analytics y ASR, sin las limitaciones discutidas y que se asocian con

los modelos revisados.

La validacion del modelo se lleva a cabo representando en él los casos de estudio, a

partir de los cuales se ejemplifican las aplicaciones de los modelos de didlogo discutidos
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como antecedentes. En esta validacion se determina como el modelo propuesto en esta

Tesis de Maestria incluye las caracterizaciones representadas en los otros modelos.

Esta Tesis de Maestria de estructura del siguiente modo: el Capitulo 1 constituye el
marco conceptual de la problematica, donde se describen los modelos de didlogo como
herramientas de apoyo para el desarrollo de la linguistica computacional y del
procesamiento natural del lenguaje (NLP); el dominio del call center, como foco en el cual
se centra en andlisis y el modelado del dialogo; los esquemas preconceptuales, los
cuales permiten la representacién esquematica seleccionada para el modelo del dialogo;
en el Capitulo 2 se expone la revision de literatura, en la cual se describen trabajos
relacionados con la construccion de modelos de diadlogo para el dominio del call center;
en el Capitulo 3 se presenta la propuesta de solucion, en la cual se detallan los
elementos linguisticos que se representan en el modelo y que constituyen la estructura
de los didlogos y la ontologia del dominio, que describe los conceptos relativos al dominio
del call center y sus respectivas relaciones, y que se incluyen en el modelo de dialogo; en
el Capitulo 4 se presentan los mecanismos con los cuales se validé la propuesta, y

finalmente se presentan las conclusiones y trabajos futuros.
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1.Marco Conceptual de la problematica

En la primera Seccién de este Capitulo se describen los modelos de dialogo como
herramientas para el desarrollo de aplicaciones de la linglistica computacional. En la
segunda Seccion se introduce del concepto de call center para, posteriormente,
presentar algunas aplicaciones de la linglistica computacional aplicables a este dominio.
Finalmente, se presenta una descripcion de los esquemas preconceptuales como
herramientas seleccionadas para la representacion del modelo de dialogo, el cual

constituye el objetivo general de esta Tesis de Maestria.
1.1. Los Modelos de dialogo

El propésito de un modelo de didlogo es describir formalmente el proceso de la
comunicaciéon o, en un sentido mas estricto, describir la estructura del discurso que
generan los interlocutores en un proceso comunicativo (Koit, 1988). Estos modelos se
usan para la construccion de sistemas de dialogo, los cuales son entidades auténomas
capaces de interactuar con personas “usando procedimientos, modos de expresion y
cédigos que éstas utilizan para interaccionar habitualmente entre ellas” (del Valle, Calle &
Martinez, 2006). Dentro de esta aplicacion, el modelo de didlogo conforma un

componente que tiene como objetivo controlar y actualizar el estado de la interaccion.

Zapata y Mesa (2009) describen algunas técnicas para la construccion de modelos de
dialogo, las cuales se basan en la identificacion y clasificacion de los actos de habla que
se pueden encontrar en los dialogos. Una de ellas consiste en considerar la estructura
del discurso, de las intenciones y el estado de atencion para, con ello, identificar los actos
de habla presentes en el discurso y las relaciones que poseen (Grosz & Sidner, 1986).

Otra técnica que describen Zapata y Mesa (2009), al citar a Aizpuru (1993), propone una
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caracterizacion del dialogo empleando las funciones ilocutivas que usan los interlocutores
en el proceso de comunicacion. Estas funciones tienen la capacidad de cambiar la
relacién entre los interlocutores durante el didlogo y se asocian con cada acto de habla.
Un arbol estructural de dichas funciones facilita la interpretacion del didlogo y ofrece un
marco de referencia para construir respuestas apropiadas ante las solicitudes de un

interlocutor.

Para la construccion de los sistemas de didlogo, generalmente los modelos usados se
restringen a un dominio de interaccion particular entendido como “el area de experiencia
comun a los participantes, dentro de la cual puede discurrir la interaccion de forma
satisfactoria” (del Valle, Calle & Martinez, 2006). De este modo, el modelo, ademas de la
estructura del dialogo, también representa el conocimiento propio de este dominio. El
conjunto de conceptos referenciados en el dominio, las relaciones entre ellos y los
términos que usan los interlocutores para referirlos conforman la ontologia del dominio de

interaccion.

1.2. El dominio del call center

El dominio de interaccion en el cual se centra esta Tesis de Maestria es el de los call
centers. Farné (2012) define un call center como “una empresa constituida con un
conjunto de recursos tecnoldgicos, cuya principal actividad es lograr la interaccion y
vinculacién con clientes y potenciales clientes por medio de plataformas telefénicas
integradas a herramientas informaticas”. Ademas, describe las actividades que se llevan
a cabo en este sector, las cuales consisten en “asesorar y producir informaciéon mediante
la realizacion o recepcion de llamadas telefénicas con clientes, proveedores y usuarios
de un determinado servicio o producto”. Estas asesorias pueden consistir en asistencias,

consultas, recepcién de quejas, campafas de ventas o cobranzas, etc.

En este sector se evidencia un uso intensivo de la tecnologia. Al respecto, Gido et al.
(2010) definen los call centers como un conjunto de empleados que trabajan en
operaciones especializadas que integran las telecomunicaciones, sistemas de

informacion y sistemas automatizados que controlan el ritmo de trabajo y supervisan su



16 Modelo de dialogo basado en esquemas preconceptuales para el dominio del

call center

funcionamiento. Los call centers estan en contacto directo con los consumidores

mediante llamadas entrantes y salientes o una combinacion de ambas.

El uso intensivo de diferentes aplicaciones tecnoldgicas en los call centers se justifica a
partir del analisis de cuatro dimensiones (Gido et al., 2010): reduccion de costos, pues la
implementacion de innovaciones como los sistemas de distribucibn automatica de
llamadas (ACD), los sistemas de audio respuesta (IVR) y la voz sobre IP (VoIP),
impactan directamente sobre este aspecto; relaciébn con los clientes, dado que la
implementacion de herramientas como los CRM (Customer relationship management)
facilita la fidelizacion y satisfaccion de los clientes; canales de comunicacion, que se
basan en la habilitacién de nuevos medios de acceso a los consumidores facilitados por
la aparicién de la internet; supervision del trabajo, pues las tecnologias facilitan el control
y medicién del rendimiento de los trabajadores.

Lerner y Meirelles (2010) discuten el uso de las tecnologias en la interaccion con el
usuario en el dominio del call center. Con una variedad de propésitos, incluyendo la
reducciéon de costos y el acceso a la informacién que solicitan los usuarios, muchos call
centers emplean tecnologias de automatizacion para interactuar con los usuarios. Un
caso particular lo constituyen los sistemas de audiorespuesta o IVR, en los cuales los
usuarios escuchan telefébnicamente una secuencia de opciones a seleccionar o
interactian con un sistemas ASR para, usando lenguaje hablado, manifestar su

necesidad.

Si bien el uso de las tecnologias en el call center refleja una ventaja competitiva de cara
al mercado, este sector enfrenta un problema asociado con algunos de estos usos, el
cual se relaciona con la definicion del modo en que las tecnologias de interaccion
automatica con usuarios se deben utilizar para satisfacer sus preferencias. En un inicio,
la implementacion de estas tecnologias se justifica a partir de la reduccién de costos,
pues se requieren menor cantidad de empleados, pero las expectativas y percepciones
de los usuarios no se toman en consideracion. Recientemente, los conceptos
relacionados con la experiencia del consumidor impulsan a las empresas a disefiar estas

tecnologias en funcién de la facilidad de uso y la comprobacion de la calidad de los
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didlogos automatizados desde la perspectiva del usuario y no desde un punto de vista de

los ejecutivos (Lerner & Meirelles, 2010).

Es de este modo en que se configura la motivacién para el disefio de tecnologias y
aplicaciones enfocadas en la satisfaccion del usuario final, ya sea desde una perspectiva
orientada a la interaccion humano-computador (HCI) o la perspectiva centrada en la
mejora del desempefio del call center. En la siguiente Seccién se describen algunas de
estas tecnologias, aplicadas al dominio del call center.

1.3. Linguistica Computacional, el NLP y sus
aplicaciones al call center.

La linglistica computacional y el procesamiento del lenguaje Natural (NLP).

La transmision de informacién por medio de un lenguaje natural es un procedimiento real
y bien estructurado. Segun Hausser (1999), el objetivo de la linglistica computacional
(LC) es “reproducir la transmision natural de informacién mediante el modelado de la
produccion del hablante y la interpretacion del oyente en un tipo adecuado de
computador”. Esto equivale a la construccion de maquinas cognitivas autbnomas que se

puedan comunicar libremente usando el lenguaje natural”.

Hausser (1999) manifiesta que el disefio de estas maquinas implica el desarrollo
sistematico de las nociones basicas de la linglistica computacional, tales como sus
aspectos filoséficos, matematicos, gramaticales, metodolégicos y de programacion. Por

ello, el modelado del mecanismo de la comunicacién natural requiere:

¢ Una teoria del lenguaje que explique la transferencia natural de informacion de
una manera funcionalmente coherente y mateméaticamente explicita.

e Una descripcion de los datos de lenguaje, empiricamente completa, de todos los
componentes de esta teoria del lenguaje, por ejemplo, el Iéxico, la morfologia, la
sintaxis, la semantica, la pragmatica y la representacion del contexto interno.

e Un grado de precision en la descripcion de estos componentes.
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Alfio y Strapparava, (2009) hacen un distincion entre la LC y el NLP, manifestando que la
linglistica computacional usa la computacién para investigar la teoria linglistica,
mientras que el NLP (Natural Language Processing) se refiere a la ingenieria del
procesamiento de texto para resolver tareas particulares por razones practicas. De este
modo, la LC es una ciencia, mientras que NLP es el conjunto de todas sus implicaciones
tecnoldgicas. La LC es una rama de la linguistica general y el NLP es mas un problema
de ingenieria. De hecho, los linguistas puros dominan la LC, sobre todo los seguidores de
la escuela de Chomsky, con herramientas para construir y poner a prueba sus modelos
linguisticos, centrados en las terminologias de la escuela de Chomsky como las
gramaticas, la sintaxis y estructuras sintacticas, el andlisis sintactico, las estructuras

superficiales y las profundas y la ambigtiedad de frase.

Othero (2006) define la linglistica computacional como "el area de conocimiento que
explora la relacion entre la linglistica y el ordenador, por lo que es posible construir
sistemas con capacidad de reconocer y producir informacién que se presenta en lenguaje
natural”. Segun Othero (2006), “la linglistica computacional se puede dividir
didacticamente en dos subareas: lingliistica de corpus y procesamiento del lenguaje
natural (NLP)”. EI NLP se centra en la construccién de programas capaces de interpretar
y/o generar informacién en lenguaje natural. La fonética y fonologia son las areas de la
linglistica que estudian los sonidos de las lenguas humanas. Su aplicacién en la
lingliistica computacional, y que apoya el desarrollo del NLP, se puede encontrar en
areas como el reconocimiento de voz (ASR), la sintesis del habla y los sistemas de
lenguaje de dialogo hablado. La evolucion de la linguistica se liga, también, con el
estudio del andlisis del discurso a partir de la semantica, sintaxis, pragmatica, analisis del

habla y linguistica textual, entre otros.

Choueka (2014) describe algunos de los objetivos del NLP:

e Categorizacion de textos, por ejemplo, el etiquetamiento de items de articulos
escritos con diferentes categorias, como politica, religion, arte, etc.

e Filtrado, es decir, descarte de contenido no deseado.
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e Resumen de textos, ya sea eligiendo sus las frases mas significativas, o
componiendo directamente un resumen.

e Comprobacion y correccion de ortografia y gramatica.

e Traduccion automatica de alta calidad entre lenguajes.

e Generacion de texto, especialmente en contextos para los que el texto refleja los
datos disponibles, como por ejemplo en el analisis diario del comportamiento del
mercado de valores.

e Recuperacion inteligente de informacion.

e Sistemas de pregunta-respuesta.

e Andlisis de contenido, por ejemplo, la extraccion de hechos relevantes de noticias

y Su organizacion en tablas de datos adecuadas.

En el caso del procesamiento del lenguaje natural hablado, los objetivos suelen ser mas
desafiantes. Algunos ejemplos de estos son:
e Lectura de textos escritos usando sonidos naturales generados con un
computador.
¢ Reconocimiento de voz, como las maquinas de dictado.
¢ Reconocimiento de hablantes.
e Emulacién de hablantes.

e Sistemas de didlogo hombre-maquina

Choueka (2014) menciona que, para alcanzar estos objetivos, se requiere el desarrollo
de las herramientas adecuadas. Algunas de estas herramientas son:

e Lematizacion

e Analisis morfol6gico

e Etiquetado gramatical

e Anadlisis sintactico superficial

e Deteccidn y procesamiento de las colocaciones

e Deteccidn y procesamiento de nombres de entidades

e Desambiguacion linguistica

¢ Relaciones de las palabras

¢ Diccionarios y tesauros automaticos
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e Alineacion del texto

¢ Vinculacion de texto

Alfio y Strapparava (2009) manifiestan que la linguistica computacional debe volver a sus
origenes, en la investigacion cientifica, sobre los fendbmenos del lenguaje, sin dejar a un

lado los aportes de los enfoques empiricos obtenidos a partir del desarrollo del NLP.

En conclusion, el principal objetivo de la LC es corroborar los modelos y las teorias
linglisticas, disefiando algoritmos y sistemas que se puedan evaluar a partir las tareas y
objetivos del NLP.

Aplicaciones de call centers

Los clientes y usuarios del call center constituyen una gran fuente de informacién. La
infraestructura técnica crece y permite una variedad de instrumentos y técnicas como
marcadores predictivos, grabacion de llamadas, pantallas, distribucion automética de
llamadas (acd), respuesta de voz interactiva (ivr), call blending, web call back (sms),
Speech Analytics, reconocimiento de voz (ASR), texto a voz (TTS), audio-minning (crm),
etc. (Jordy, 2012).

Los call centers automatizan parte de sus servicios usado sistemas IVR (Interactive Voice
Response). La tecnologia ASR independiente del hablante usa vocabularios pequefios y
medianos y obliga a generar cambios en el disefio de los sistemas IVR. Libre de las
limitaciones de la tecnologia de marcaciébn por tonos o las limitaciones de los
reconocedores de voz de so6lo digitos, ahora se comienza a considerar la implementacién
de sistemas ASR conversacionales para proveer una variedad de disefios de interacciéon
IVR y de aplicaciones de telefonia. La eliminacion de las restricciones de disefio que
impone la tecnologia también da lugar a aplicaciones que parecen mas naturales para los

usuarios (Delogu et al., 1998).

Lee (2015) sefala las tres piezas indispensables para construir un sistema automatico de
reconocimiento de voz ASR: la fonética se utiliza en los modelos acusticos para

reconocer patrones de sonido; la fonotactica se usa para construir modelos Iéxicos y
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reconocer secuencias sonoras factibles; la sintactica se usa para formar modelos de

lenguaje y reconocer secuencias de palabras.

Algunas de las ventajas que trae consigo la implementacién de tecnologias ASR en los
sistemas IVR de los call centers corresponden a facilidad de uso (pues permite la
interaccidon a manos libres), respuestas agiles, llamadas de mas corta duracion e interfaz
de usuario (que se basa en una conversacion natural y, por tanto, en una mayor

satisfaccion de los usuarios; Khan et al., 2013).

Speech Analytics es el método para analizar automaticamente las llamadas grabadas
para extraer informacion til y utilizable. Un analisis preciso de las conversaciones del
call center permite arrojar luz sobre algunos datos cruciales y utilizables que, de otro
modo, se perderian (Pandharipande & Kopparapu, 2012). Las grabaciones de los call
centers son formas particulares de datos naturalistas®: la grabacién se puede hacer de
manera imperceptible, de una manera no intrusiva, toda la informacion emocional se
transporta Unicamente con la voz y las llamadas se orientan a objetivos dentro una
amplia variedad de contextos (emergencias, quejas, etc.; Chastagnol & Devillers, 2011).
A partir de esta informacion, denominada corpus, es posible disefar sistemas de
deteccidbn de emociones que permitan, en tiempo real, detectar el estado de los

interlocutores en la llamada.

Otra aplicacion de los métodos de Speech Analytics se encuentra en el resumen de
llamadas trascritas usando sistemas ASR y un mecanismo de identificacion de la
intencién del usuario. Las conversaciones entre agentes y usuarios dentro del call center
contienen informacion sobre diversos problemas que afectan a los usuarios y, por lo
tanto, se pueden utilizar para obtener informacién acerca de como mejorar el negocio.
Los avances en los sistemas de reconocimiento de voz (ASR) conversacionales y
técnicas de mineria de textos y Speech Analytics conducen a varios enfoques para la
extraccion automatica de tales ideas de negocio, mediante el andlisis de una gran

coleccion de conversaciones (lkbal et al., 2013).

! El naturalismo es una concepciodn filosdfica del lenguaje como producto de la naturaleza.
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1.4. Los esquemas preconceptuales (EP)

La representacion del conocimiento es “el arte y ciencia de utilizar funciones claras,
relevantes, asi como especificas para estructurar, relegar y diferenciar, contextualizar y
globalizar los recursos de informacion” (Mesa, 2015). Algunas formas de representacion
del conocimiento son las redes semanticas, los grafos conceptuales, las tablas de
informacion, los diagramas dinamicos, etc. Un mecanismo de representacion intermedia

se denomina “Esquema Preconceptual” (Zapata, Arango & Gelbukh, 2006).

Zapata y Arango, (2007) describen el origen del término “preconceptual” a partir del

contexto filoséfico, del siguiente modo:

“...para Heidegger lo preconceptual aludia a informacion previa que se empleaba
en la construccién de conceptos; el término posteriormente lo usé Piaget en el
ambito educativo; quien, entre sus etapas del conocimiento, incluye la que se
denomina ‘Etapa Preconceptual’ y la sitla después de la adquisicién linglistica,

pero previa a la etapa de conceptualizacion del conocimiento”.
Y agregan:

“Asi, el nifio construye un conjunto de interpretaciones intuitivas del mundo, que

posteriormente emplea para definir categorias de los elementos que percibe”.

Esas interpretaciones intuitivas se denominan “preconceptos” y sirven de base para la
elaboracion de complejas taxonomias que incrementan el conocimiento del mundo para
los nifios. De este modo, y de acuerdo con Zapata y Arango (2007) “un esquema
preconceptual es una representacion intermedia para expresar el conocimiento previo

gue se debe representar para alcanzar un esquema conceptual”.

Un Esquema Preconceptual deberia ser tal que permitiese la definicion de un vocabulario

del area, mas que establecer las caracteristicas previas de disefio de una solucion
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informatica al problema de esa &rea (Zapata & Arango, 2007). Adicionalmente, un

esquema preconceptual debe poseer las siguientes caracteristicas:

e Sirve de intermediacion entre una especificacion textual en lenguaje controlado y

los esquemas conceptuales.

e Contiene informacion proveniente de los analisis sintactico y semantico que le

preceden.

e Posee un formalismo grafico o textual, sobre el cual se puedan verificar reglas de

“buena formacion”.

Los simbolos que se emplean los esquemas preconceptuales, y su respectiva

descripcién, segun Zapata (2012), se muestran en la Tabla 1.1.

Tabla 1-1: Simbolos de los esquemas preconceptuales

Simbolo Descripcion
Sustantivo del discurso del interesado; también, puede ser un
CONCEPTO sintagma nominal del tipo sustantivo-preposicién-sustantivo,

como por ejemplo “departamento de pedidos”. Cada concepto
aparece sélo una vez en cada EP (excepto los conceptos hoja),
por lo cual, a medida que se generan representaciones de un
concepto, se van sumando relaciones a ese concepto. Esto
permite que el esquema preconceptual se grafique de manera
unificada y no separando frases independientes como es el caso

de otros modelos de representacion del conocimiento.

C

RELACION
ESTRUCTURAL

Verbo que genera conexiones permanentes entre los conceptos.
Basicamente, se reconocen en esta categoria los verbos “es” y

“tiene”.
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Simbolo Descripcion
) Verbo que denota acciones u operaciones en el mundo. Algunos
— = ejemplos son: “registra”, “paga”, “presenta’, etc. Existe un
RELACION ] _ o , o
DINAMICA método para lograr una identificacion de las relaciones dindmicas
a partir de un discurso en lenguaje natural.
> Flechas que unen los conceptos con relaciones dinamicas o
CONEXIONES estructurales y viceversa.

O

Circulos numerados que permiten ligar elementos fisicamente

REFERENCIAS distantes en el esquema.
Suceso que ocurre durante el curso de un proceso de negocio.
EVENTO
I
II\‘I_ST—ANCIAS Conjuntos de valores que puede tomar un concepto.
I
CONJUNCION Elemento para unir implicaciones.

Adicionalmente, los esquemas preconceptuales se pueden mapear, aplicando diversas

reglas definidas (Zapata, 2006), a tres diagramas UML.: clases, comunicacion y maquina

de estados.




2.Revision de la literatura

2.1. Un enfoque paraidentificar lamadas
problematicas en los call centers

Abhishek, Pandharipande y Kopparapu (2012) desarrollaron un modelo de conversacion
en un call center que se usa para la identificacion de llamadas problematicas. Su método
consiste en representar la estructura de una llamada correcta a partir de un modelo de
conversacion, definido previamente, e identificar autométicamente las llamadas que se
desvian de esta estructura para clasificarlas como problematicas. Su modelo de
conversacion se basa en grafos dirigidos, con sus respectivos nodos y aristas, en los
cuales las aristas representan la probabilidad de participacién de cada uno de los dos
integrantes del dialogo ante una participacion previa o la interaccién con un sistema de
hold (musica en espera). Por ejemplo, la arista etiquetada como Pac representa la
probabilidad de que el asesor (agent) tome la palabra en el didlogo luego de que la

tuviese el cliente (customer).

Si bien su modelo se enfoca en el dominio de los call centers, se limita a modelar la
llamada con tres nodos (el cliente, el agente y el sistema de hold), cada uno
representando la participacion en la conversacién. Sin embargo, no se considera el
contenido linglistico de los didlogos, por lo cual se descuidan muchos elementos que
justifican o evidencian la necesidad de la participacién o no participacién de cada uno de

los integrantes del didlogo. Su modelo se presenta en la Figura 2-1.
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Figura 2-1: Modelo de una conversacioén real en un call center (Abhishek et al., 2012).

Pac

Customer
Speak

2.2. Clasificacion de llamadas para el dominio de
call center

El modelo de Min, Pellon y Hacioglu (2003) se usa para categorizar las llamadas de un
call center, especificamente un help desk. Esta categorizacion se logra a partir del
etiquetado de las llamadas dentro de una taxonomia jerarquica que incluye cuatro
métodos de clasificacidon. Al clasificar exitosamente las llamadas, se procura identificar
gué tipo de asesor es el apropiado para atender la llamada evaluada. A partir de un
corpus de 4359 grabaciones de llamadas grabadas en el call center, se construye una
taxonomia que incluye seis clases generales y 98 clases detalladas (véase la Figura 2-2);
las clases se identifican a partir del andlisis de las llamadas transcritas. Clasificar las
llamadas es una tarea importante dentro de la gestién en el call center y el modelo de
este trabajo ofrece una buena aproximaciéon y una herramienta adecuada para etiquetar
las llamadas y asi clasificarlas. Sin embargo, esta taxonomia no deja de representar un
modelo estatico, limitado a un grupo de etiquetas propias de un subdominio muy
especifico (help desk), descartando la posibilidad de aplicar el modelo en otros
subdominios del call center y omitiendo otros criterios de clasificacion que se pueden
deducir del contenido linglistico del didlogo y su estructura, como las categorias

asociadas con quejas, oportunidades de venta, sugerencias, clientes dificiles, etc.
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Figura 2-2: Taxonomia jerarquica de tipos de llamadas (Min et al., 2003).
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2.3. Modelo de conversacion de programacion
colaborativa por parejas basado en la teoria
lenguaje/accion

El modelo de didlogo de Dou, Hong, y He (2010) se centra en las herramientas CPP
(Collaborative Pair Programing) y consiste en modelar el dialogo que se establece en
este tipo de practicas de programacion, con el fin de establecer un marco de trabajo que
permita comprender la comunicacion que alli se establece. La practica PP (Pair
Programing) consiste en el trabajo conjunto de analisis, disefio y desarrollo que producen
dos programadores en la misma estacién de trabajo, con el objetivo de detectar y
solucionar errores y hacer control de calidad en tiempo real. La herramienta CPP les
permite trabajar en la misma tarea desde locaciones diferentes. Este trabajo presenta un

modelo de conversacion establecida en esta practica de desarrollo, basado en la teoria
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lenguaje/accion. A partir de este modelo de conversacion se dan algunos requisitos para
la practica CPP vy, finalmente, se presenta un marco de trabajo para la herramienta CPP,
gue permite trabajar conjuntamente en el mismo editor de texto o entornos de desarrollo

entre las parejas.

Una de las dificultades que presenta CPP es que la conversacion que establece la pareja
de desarrolladores es complicada y, en particular, se requiere entender el
comportamiento de los programadores durante la discusion asociada con la
programacion. Las diferentes herramientas de software que facilitan el trabajo bajo CPP
ofrecen funcionalidades como el editor, un mecanismo bésico de conversacion y
componentes auxiliares como audio y video. Los investigadores de esta propuesta
manifiestan que con dichas herramientas se deberia entender el proceso y el
comportamiento del PP y la conversacion entre las parejas. Por ejemplo, se deberia
detectar la compatibilidad a nivel de personalidad, estilos de aprendizaje, frecuencia de
cambio de roles y frecuencia de conversacion. El analisis del contenido de la
comunicacion asociada con la programacion permite verificar si la situacion entre la

pareja facilita 0 no el proceso de desarrollo.

La teoria lenguaje/accién constituye uno de los aportes tedricos que surge del trabajo
colaborativo y el cual se coordina con la ejecucion de actos del lenguaje. Esta teoria hace
énfasis en lo que la gente hace con el lenguaje y considera cinco puntos ilocutivos® que
indican lo que las personas pueden o desean hacer con un enunciado: asertivo, que
compromete al hablante con la verdad de la proposicién expresada; directivo, que intenta
conseguir hacer algo; comision, que compromete al hablante con el futuro curso de la
accion; declaracion, que reune la correspondencia entre el contenido proposicional del
acto del habla y la realidad; expresivo, que expresa un estado emocional acerca del

estado de las cosas (Dou, Hong & He, 2010).

La conversacion establecida entre los dos participantes en CPP es una secuencia de

expresiones (utterances) relacionadas que sigue un patron para definir la posible

2 E| acto ilocutivo es la intencién del hablante, su finalidad.
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secuencia de actos del habla, caracterizando un tipo especifico de conversacion:
conversacion por accion, caracterizada por un compromiso para hacer algo;
conversacion por posibilidades, donde la pareja discute una nueva posibilidad para el
cbdigo; conversacion por clarificacion, donde la pareja hace frente a, o anticipa,

inconvenientes relativos interpretacion o condiciones de satisfaccién para las acciones.

Este modelo se representa en la Figura 2-3, donde los circulos representan los estados
de la conversacion y las lineas representan los estados del habla:

Figura 2-3: Conversacion por accion basica (Dou et al., 2010).

A:Declare

A:Request B:Promise B:Assert A:Declare
0 0
A:Counter- A:Withdraw

offer

A:Reject
B:Withdraw

A----Driver B----Navigator

Si bien el modelo propuesto tiene en cuenta el contenido linglistico de la conversacion,
usa una clasificacién muy particular de los actos del habla, la cual se basa solamente en
los actos ilocutivos y se limita al dominio de las conversaciones establecidas en la
ejecucion de las practicas CPP.
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2.4. Representacion basada en topicos de
conversaciones en call center

El analisis de llamadas transcritas en los call centers puede presentar algunos
inconvenientes, los cuales se pueden asociar con las dificultades que presentan los
sistemas de reconocimiento de voz como, por ejemplo, el reconocimiento bajo
circunstancias ruidosas (Morchid, Dufour, Bouallegue & Linares, 2014). Este método
reduce el impacto de este inconveniente, disefiando un espacio de topicos para mapear
los didlogos y, asi, extraer o pronosticar el contenido de los mismos, llenando los vacios

gue provocan las fallas en el proceso de reconocimiento de voz.

Morchid, et al. (2014) consideran las conversaciones un caso particular de las
interacciones humano-humano, en las cuales el procesamiento automatico presenta
diversas dificultades, especialmente por el paso por sistemas ASR (Automatic Speech
Recognition) que se requiere para transcribir los contenidos hablados. Uno de los
propésitos de andlisis de las conversaciones telefénicas es la identificacion del tema de
la llamada, el cual se relaciona con el motivo por el cual el cliente llama. Este trabajo
propone un método para afrontar el problema de la robustez que presenta el sistema
ASR y la ambigiedad de sus resultado, mapeando los didlogos en un espacio de topicos
y, asi, abstrayendo las salidas del sistema ASR. Su método indica que la clasificacién de

los dialogos se puede realizar a partir de dicho espacio de topicos.

Esta propuesta se basa en la definicibn de un modelo de tépicos, llamado author-topic
model que toma en consideracion toda la informacién contenida en un documento
(lamada trascrita): el contenido mismo, la etiqueta y la relacion entre la distribucién de
palabras dentro de documento y la etiqueta. Asi, se construye una representacion
vectorial en un espacio continuo para cada dialogo, que busca mejorar el modelo LDA
(Latent Dirichlet Allocation), el cual es un enfoque que representa los documentos como
una mezcla de temas ocultos o latentes, pero que no codifica las relaciones estadisticas

entre las palabras contenidas en el documento.
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Este modelo utiliza una representacion basada en tépicos para modelar tanto el
contenido de las llamadas como la distribucién de temas. En la Figura 2-4, para cada
palabra w contenida en la llamada (documento) d, un autor A se selecciona de manera
uniformemente aleatoria. Luego, el topico z se selecciona de una distribucién de temas
especificos a ese autor y la palabra se genera a partir del tépico seleccionado. El
documento es una conversacion entre el cliente y el agente, donde el agente debe
etiquetar la llamada con un tema predefinido. Asi, cada didlogo d se compone de un
grupo de palabras y un tema a. X indica el autor responsable de una palabra dada,
seleccionada de ad. Cada autor se asocia con una distribucion de temas (6) y una
mezcla ponderada para seleccionar un tema z. Entonces, una palabra se genera a partir
de la distribucion ¢ correspondiente al tépico z. La Figura 2-5 muestra el proceso de
mapeo de un dialogo invisible d, en un espacio de temas autor de tamafio T. Cada
dialogo d se compone de un conjunto de palabras W y una etiqueta (o tema) a que se
considera el autor del modelo AT. Este modelo permite codificar las dependencias
estadisticas entre el contenido del didlogo (palabras w) y la etiqueta (tema a) mediante la

distribuciéon de los temas latentes en el dialogo.

Figura 2-4: Modelo Autor-Topic (Morchid et al., 2014).
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Figura 2-5: Ejemplo de un dialogo d, mapeado dentro de un modelo AT de tamafio T
(Morchid et al., 2014).
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El modelo AT representa el proceso para identificar palabras perdidas dentro del conjunto
gue constituye un dialogo establecido en un call center. Este modelo, aunque pertenece
al dominio de los call centers, se limita a trabajar con un conjunto de temas
predeterminados, llamados autores, lo cual representa un modelo estético y ligado con el
subdominio general al cual pertenece la llamada, en el caso estudiado, el sistema de
transporte de Paris. Aunque el modelo podria predecir las palabras que deberian
constituir el didlogo, se basa en mecanismos estadisticos que se apoyan en

distribuciones preestablecidas, que no consideran el contenido linglistico del didlogo.
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2.5.  Un modelo de dialogo para la educcion de
requisitos

Una propuesta de estructura para un modelo de didlogo encaminado a la educcion de
requisitos de software (Zapata & Carmona, 2010) incluye un conjunto de temas
transversales a cualquier proceso de educcion de requisitos, un conjunto de etiquetas
caracteristicas de los modelos de didlogo aplicados a este proceso y una estructura de la
forma de conducir una entrevista con los elementos anotados. Este modelo se representa
con esquemas preconceptuales (véase la Figura 2-6).

Figura 2-6: Estructura propuesta para el Modelo de Didlogo (Zapata & Carmona, 2010).
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Con este modelo se pretende definir las bases para implementar el modelo de dialogo
para asistir el proceso de educcion de requisitos. EI modelo tiene en cuenta los
conceptos linglisticos necesarios para representar un didlogo, pero se limita al dominio

de las entrevistas enfocadas en el proceso de educcibn de requisitos.
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3.Propuesta de Solucion

3.1. Taxonomia de los actos del habla

El concepto de acto de habla es un aporte de la filosofia del lenguaje al estudio de los
procesos de comunicacion (Soler & Flecha, 2010); se define como la minima unidad de
comunicacion linglistica y, a partir de su estudio y clasificacion, se desarrolla la
pragmatica linguistica. Para el desarrollo de esta Tesis de Maestria se pone en
consideraciéon el acto de habla como el elemento linglistico primordial y que
necesariamente se debe incluir en el modelo de dialogo. Las taxonomias que proponen
Austin (1962) y Searle (1976) constituyen un marco teérico para el estudio de la relacion
entre el significado, la intencién y la accion resultante de las expresiones (Soler & Flecha,
2010). De este modo, su inclusion en el modelo de didlogo permite la caracterizacion de

los enunciados que cada interlocutor emite durante la conversacion.
3.1.1. Taxonomia de los actos de habla segun Austin

Austin (1962) declara que “decir algo es hacer algo” y, al decir algo, se estan ejecutando

tres actos:

e Un acto locutivo, que equivale a “expresar cierta oracién con un cierto sentido y
referencia” o, en otras palabras, el acto locutivo consiste en producir un
enunciado en el cual se aplican reglas de la gramética y al cual se le atribuye un

significado.
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¢ Un acto ilocutivo, que manifiesta una fuerza o intencion, “como informar, ordenar,
advertir, comprometer, etc.”.

e Un acto perlocutivo, que se produce o logra porque se dice algo, tal como

“convencer, persuadir, disuadir e, incluso, sorprender o confundir”.

Austin (1962) propone una lista de “fuerzas ilocutivas” de un enunciado, las cuales se
ponen de manifiesto al pronunciar determinados verbos o expresiones linguisticas. La

clasificacion de esas expresiones, en funcion de sus fuerzas ilocutivas, es la siguiente:

¢ Verbos de judicacion o judicativos.

e Verbos de ejercicio o ejercitativos.

e Verbos de compromiso 0 compromisorios.

¢ Verbos de comportamiento o comportativos.

e Verbos de exposicidén o expositivos.

Austin (1962) describe cada clasificacion del siguiente modo:

“Los judicativos tienen como caso tipico el acto de emitir un veredicto, ya sea por un
jurado, por un arbitro, etc. Los ejercitativos consisten en el ejercicio de potestades,
derechos o influencia. Los compromisorios, tienen como caso tipico el prometer o el
comprometer de otra manera; ellos lo comprometen a uno a hacer algo, pero incluyen
también las declaraciones o anuncios de intencién, que no son promesas, y también
cosas vagas, que podemos llamar ‘adhesiones’, tales como tomar partido. Los
comportativos, constituyen un grupo muy heterogéneo y tienen que ver con las
actitudes y con el comportamiento social. Los expositivos, son dificiles de definir.
Ponen de manifiesto el modo como nuestras expresiones encajan en un argumento o

conversacion, como estamos usando palabras”.

Algunos ejemplos de estas expresiones se encuentran en el corpus linguistico
considerado en esta Tesis de Maestria, que se conforma con las llamadas grabadas del

call center, y se incluyen en la Tabla 3-1.
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Tabla 3-1: Ejemplos de expresiones segun su fuerza ilocutiva, encontrados en los
discursos del call center.

Tipo de Verbo Ejemplo
Judicativos Considero, interpreto como, entiendo que.
Ejercitativos Reclamo, aconsejo, pido, recomiendo, rechazo.

Compromisorios

me comprometo, garantizo, aseguro que, estoy de acuerdo, apoyo

Comportativos Pido disculpas, agradezco, felicito, no me importa, me quejo,
lamento, apruebo, invito.
Expositivos Describo, observo, informo, aviso, digo, respondo, pregunto,

refiero, acepto, reconozco, reviso, corrijo, comienzo por, paso a,

concluyo con, explico, me refiero, entiendo, considero como.




Capitulo 3 37

Figura 3-1: Esquema Preconceptual de la taxonomia de Actos de Habla segun Austin
(1962).
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3.1.2. Taxonomia de los actos de habla segln Searle

Otra taxonomia de actos de habla ilocutivos es la propuesta de Searle (1976). A

continuacion se lista y describe su clasificacion:

¢ Representativos: su propoésito es comprometer al hablante con la verdad de la

proposicion expresada.

o Directivos: son intentos que realiza el hablante de que el oyente haga algo.

e Compromisorio: comprometen al hablante a realizar una accién futura.

o Expresivos: expresan el estado psicolégico del hablante.

e Declarativos: buscan modificar una situaciéon, creando una nueva, o en otras

palabras, alteran el estado o condiciébn de un objeto o situacién sélo con la

emision del enunciado.
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Figura 3-2: Esquema Preconceptual de la taxonomia de Actos de Habla segun Searle
(1976).
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3.2. Analisis de la conversacion

El Andlisis de la conversacion es una propuesta para el estudio sistematico de las
interacciones verbales. Se puede aplicar en diferentes areas como, por ejemplo, las
relaciones paciente-doctor o la adquisiciobn de un segundo lenguaje, pues permite
entender el contraste entre hablantes nativos y no nativos (Hollander & Parot, 2009).
Gallardo (2003) ofrece una presentacion general del funcionamiento de la conversacion

para el disefio de sistemas de didlogo.

3.2.1. Estructura delaconversacion

Una conversacion se define como un “conjunto sucesivo y alternante de turnos de habla
gue ocupan diferentes hablantes” (Albelda, 2014). Briz (2000) caracteriza la conversacién
como un discurso oral, dialogal, inmediato, cooperativo y dinamico: oral ya que “es una
modalidad que produce y recibe el canal fonico”; dialogal, por la sucesién de
intercambios; inmediato, porque “se desarrolla en la coordenada espacio-temporal aqui-

ahora-ante ti”; cooperativo, pues “se obra juntamente con otro y su intervencion”; y



Capitulo 3 39

dinamico, por la “continua permuta y cambio de papeles entre los interlocutores”.
Adicionalmente, Briz (2000) diferencia la conversacion de otros discursos dialogales,
como por ejemplo las entrevistas, dada la naturaleza no predeterminada en la alternancia

de turnos.

Briz (2000) afirma que una conversacion se organiza internamente en unidades
monologales, que corresponden a los actos de habla y las intervenciones, y unidades
dialogales, que constituyen los intercambios y los didlogos que componen unidades

monologales. La conversacion se organiza, externamente, en turnos de habla.

Briz (2000) referencia a Sacks (1974) y define el turno como “lugar de habla relleno con
emisiones informativas que reconocen los interlocutores mediante su atencion manifiesta
y simultanea” y constituye la unidad que regula el orden de la conversacion. De este
modo, un intercambio se compone de dos intervenciones sucesivas de distintos
emisores, una de inicio y otra de reaccién”, donde una intervencion, que define como
cada una de las emisiones (actos de habla) de un interlocutor, sean continuas o

discontinuas.

Con este contexto, se puede introducir el concepto de alternancia de turnos como “el
limite de un turno es el final de una intervencion iniciativa de un hablante. Habra un
nuevo turno cuando la intervencion reactiva del otro hablante se solicite o reconozca y

acepte el hablante inicial Briz” (2000).

Adicionalmente, Briz (2000) aclara que “aunque todo turno supone que alguien interviene
0 va a intervenir, no siempre la intervencién de un interlocutor constituye un turno y, por
tanto, la sucesion de intervenciones tampoco significa necesariamente alternancia de
turnos”. Esta aclaracion indica que existen dos tipo de intervenciones, una denominada
intervencion topicalizada, en la cual los interlocutores oyentes captan la atencién del
interlocutor hablante, y otra intervencién no topicalizadas, que no constituye un verdadero
turno. La intervenciones no topicalizadas pueden ser aportaciones o intervenciones de
paso (Gallardo, 2006). Las aportaciones “sirven para ratificar la distribucién de papeles y
mostrar al hablante que se le esta prestando atencidén” y las intervenciones de paso “se

emplean para rechazar la posesion de la palabra” (Gallardo, 2006).
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Figura 3-3: Esquema Preconceptuales para la estructura general de la conversacion.
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3.2.2. El sistema de alternancia de turnos

conversacién se puede considerar un sistema de toma de turnos con tres

componentes esenciales que lo describen (Sacks et al., 1974):

Construccion del turno: hace referencia a los distintos tipos de unidades que se
pueden utilizar para construir un turno y que terminan en un punto de transiciéon
relevante.

Asignacién de turnos: distinguen dos tipos de mecanismos: 1) la asignacion del
turno a otro hablante o heteroseleccion; y 2) la asignacibn a uno mismo o
autoseleccion.

Reglas que rigen la construccion del turno: guian el proceso de asignacion de
turnos. Sirven para coordinar la transicion entre los turnos, minimizando

solapamientos y silencios.

La transicion entre turnos se da bajo la presencia de algunos fendmenos derivados de las

unidades conversacionales como los silencios, los solapamientos y las interrupciones.
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Sacks et al. (1974) clasifican los silencios bajo la siguiente tipologia:

e Pausas: son silencios producidos en el interior de un turno.

¢ Intervalos: se producen en los puntos de transicion.

e Lapsos: tienen lugar cuando un silencio se prolonga durante demasiado tiempo;
se denominan ausencias generalizadas del habla y son tipos de silencio que las

normas de la conversacion intentan evitar.

Gallardo (1963) describe los solapamientos como momentos de habla simultdnea, en los
cuales los interlocutores toman el turno mediante el mecanismo de autoseleccién. La
interrupcién se considera un caso de solapamiento, en el cual una de las dos emisiones

pierde continuidad.

Figura 3-4: Esquema Preconceptuales para el sistema de alternancia de turnos.
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De acuerdo con Gallardo (2006), el intercambio es la “uniéon de un minimo de dos

intervenciones, ligadas entre si con una relacion de predictibilidad” y “su version minima,
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el par adyacente, se identifica con una relacién de pertinencia condicionada”, lo cual
significa que a una primera parte determinada le corresponde una segunda parte también
determinada como, por ejemplo, una aceptacién se condiciona con la aparicién, en un
turno anterior, de una invitacion. Schegloff (1968) caracteriza los pares adyacentes del

siguiente modo:

e Se componen de dos enunciados.
e Se colocan el uno adyacente al otro.
e Cada uno lo produce un hablante distinto.

e Siguen un orden y presentan una relacion discriminatoria.
Asi, un par adyacente se compone de dos partes que forman un tipo de par
caracteristico, por ejemplo pregunta-respuesta, invitacion-aceptacion, invitacién-rechazo,

saludo-saludo, etc.

Tabla 3-2: Tipologia de los pares adyacentes. Gallardo (2006)

Turno 1 Turno 2

Saludo Saludo

Pregunta Respuesta

Peticidn Concesidén/Negativa
Ofrecimiento | Aceptacion/Rechazo
Invitacidn Aceptacién/Rechazo

Juicio Conformidad/Disconformidad

Autocritica Disconformidad/Conformidad

Reproche Aceptacién/Rechazo

Dentro del analisis que se realiza sobre el corpus en esta Tesis de Maestria, se
identifican segmentos de las conversaciones o llamadas del call center claramente
diferenciables. Para caracterizar dichos segmentos, y dado que cada uno se delimita con
un intercambio, los intercambios se tipifican como intercambios de inicio de segmento e
intercambios de fin de segmento. Adicionalmente, los intercambios que se construyen
dentro de la conversacion y que no delimitan un segmento se denominan intercambios

intermedios.
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Figura 3-5: Esquema Preconceptual para la descripcion de los pares adyacentes.

Intermedio
I Inicio Segmento |

|_Fin Segmento

I Saludo / Saludo |
Pregunta / Respuesta I

| Peticién / Concesion — Negativa

| Ofrecimiento / Aceptacién — Rechazo |

| |

| |

Juicio / Conformidad — Disconformidad
Autocritica / Disconformidad - Conformidad
Reproche / Aceptacion - Rechazo

Acto de Habla
llocutivo

3.3. Ontologia del dominio del call center.

“‘Las ontologias son descripciones formales de los conceptos y las relaciones que
intervienen en un dominio o area de interés” (Giraldo, Marin & Urrego, 2009) y se usan en
“gestion de conocimiento, procesamiento de lenguaje natural, comercio electronico,
integracion y recuperacion inteligente de informacién, educacion y la web semantica,
entre otros”. De acuerdo con Giraldo et al. (2009) uno de los principales objetivos de las
ontologias es “reducir el esfuerzo durante el proceso de adquisicién de conocimiento” y
“proporcionan modelos conceptuales para describir un dominio de interés y, para ello,

utilizan un vocabulario comun”.

Para identificar la ontologia del dominio del call center, se hace uso de las practicas que

se proponen dentro del marco de la linguistica de corpus y el andlisis de discursos.

3.3.1. Linglisticade corpus y descripcion del corpus linglistico

En la linguistica de corpus se propone un enfoque empirico que busca focalizar los datos

observables a modo de evidencia cientifica. Estos datos constituyen el corpus linguistico.
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Parodi (2008) afirma que la linglistica de corpus “constituye un conjunto o coleccién de
principios metodolégicos para estudiar cualquier dominio lingliistico y que se caracteriza
por brindar sustento a la investigacion de la lengua en uso a partir de corpus linglisticos

con sustrato en tecnologia computacional y programas informaticos ad hoc”.

Parodi (2008), referencia la postura de Crystal (1991) frente a la lingliistica de corpus:

“Una coleccion de datos linguisticos, ya sea de textos escritos o de
transcripciones de habla grabada, los que se pueden utilizar como punto de
partida para descripciones lingiisticas o como un medio de verificacién de
hipotesis acerca de una lengua”.

Basado en esta propuesta, Parodi (2008) resalta tres aspectos relevantes:

e Un corpus se debe componer con textos producidos en situaciones reales.

e La recoleccion de estas instancias de lengua en uso se debe guiar con
pardmetros explicitos que permitan tener claridad de la constitucion de las
mismas, de modo que se apoyen en el analisis y se posibilite la replicabilidad en
estudios posteriores.

e Un corpus (aunque dicho de modo implicito) debe estar disponible en formato

electrénico con el fin de analizarlo con programas computacionales.

Finalmente, Parodi (2008) propone que todo corpus linglistico debe cumplir ciertas
caracteristicas, a partir de éstas se describe el corpus linguistico recopilado y usado para

el andlisis que se plantea en esta Tesis de Maestria:

Recoleccion de textos en entornos naturales: Las grabaciones se ejecutan en tiempo
real, interviniendo las lineas telefénicas mediante las cuales se establecen las
conversaciones en el call center.

Explicitud de los rasgos definitorios y compartidos por los textos constitutivos:
Cada archivo de audio cuenta con datos como la duracién, fecha de ejecucion, extensiéon

y asesor involucrado.
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Formato final de tipo digital plano (*txt.) para cada texto o documento: Se cuenta
con un conjunto de grabaciones de llamadas en un formato de audio .wav.

Tamarfo: Se tiene acceso aun base de datos extensa de grabaciones, pero se toma en
cuenta una muestra de diez llamadas para su analisis.

Respeto a principios ecolégicos: la grabacion, transcripcion y manejo de los archivos
se ejecutan so6lo en medios electronicos y digitales.

Disponibilidad para medios computacionales: Con acceso restringido, pero es el
Unico medio de acceso al corpus.

Acceso a visualizacion completa de los textos que lo componen en formato plano:
Se tiene acceso a todos los archivos de audios, pero so6lo se trascribieron los
seleccionados aleatoriamente para el analisis.

Sustento o procedencia inicial especificada: Se cuenta en las etiguetas de cada
archivo de audio.

Registro de datos cuantitativos que permita la comparacion y posible
normalizacion de cifras: El andlisis que se realiza en esta Tesis de Maestria es

cualitativo.

3.3.2. Andlisis del Discurso

El andlisis del discurso AD constituye una herramienta metodoldgica para el andlisis de
datos en las ciencias sociales. De acuerdo con Sayago (2014), “comparado con la
hermenéutica y el analisis de contenido, el AD se presenta como una herramienta mas
sofisticada, dotada de un aparato conceptual que permite relacionar la complejidad
semiética del discurso con las condiciones objetivas y subjetivas de produccion,

circulacién y consumo de los mensajes”.

En esta Tesis de Maestria se procura un analisis cualitativo de las llamadas realizadas en
el call center, de modo que se puedan extraer los elementos linglisticos y conceptos
generales que permitan modelar su estructura. Se usa el andlisis del discurso como parte
de la estrategia cualitativa. Para analizar las representaciones discursivas, lo primero que
se debe hacer es determinar las categorias a partir de las cuales se llevari a cabo el

analisis.
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Las categorias definidas dentro de este andlisis son:

¢ Motivo de la llamada.

e Estructura de la conversacion desde el punto de vista lingiistico.
e Segmentacion de la conversacion.

e Actores involucrados en la conversacion.

e Tipos de expresiones que usan los interlocutores.

De acuerdo con Sayago (2014), “el andlisis comenzaria con un proceso de codificacion
consistente en el etiguetamiento y la desagregacion de pasajes textuales de acuerdo con
la categoria buscada”. Adicionalmente, Sayago (2014) menciona que “el etiqguetamiento o
rotulacion es la identificacion de un pasaje como realizacion de una categoria

determinada” donde la desagregacion es la extraccién de estos pasajes.

En la Tabla 3-3 se listan las etiquetas con las que se codificaron los diferentes elementos

identificados en las conversaciones:
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Tabla 3-3: Etiquetas de codificacion para los elementos de las llamadas.

Etiqueta Descripcion
[Nm] Nombre de interlocutor
[AHI-A] Acto de habla llocutivo Asertivo
[AHI-Di] Acto de habla llocutivo Directivo
[AHI-C] Acto de habla llocutivo Compromisorio
[AHI-E] Acto de habla llocutivo Expresivo
[AHI-De] Acto de habla llocutivo Declarativo
[MD] Marcador discursivo
[REQ] Necesidad que expresa el interlocutor.
[FOCO] Foco en el que se centra el discurso
[PTR:(s:silencio,i:interrupcidn,sl:solapamiento)] | Punto de transicion relevante
[S: P:Pausa, l:Intervalo, L:Lapso] Silencio y tipo
Turno Turno en la conversacion
Duracién Turno (seg) Duracion de cada turno

Pares adyacentes que marcan una

Intercambio alternancia de turno
Tipo de Intercambio Tipo de intercambio ejecutado
Intervencién(Topicalizada T, No Topicalizada
NT) Tipo de intervencidn
Interlocutor Hablante que emite la emisién
Numero Identificador secuencial de la emisidn

Tipo de informacidn tratada en el
segmento de conversacidn (conceptual o

Informacién procedimental)

Verbo llocutivo Expresion con fuerza ilocutiva

Tipo Verbo llocutivo Tipo de fuerza ilocutiva

Segmento Segmento al cual pertenecen las emisiones

En este proceso, cada llamada es una unidad de analisis UA, que se incluye en mas de
una categoria y cuya busqueda puede ser tanto vertical como transversal. Segin Sayago
(2014) “la busqueda vertical trata de reconocer todas las categorias propuestas que
estan presentes en cada UA” y “la busqueda transversal privilegia el reconocimiento de
una misma categoria en las diferentes UAS”. El proceso de etiquetado se ejemplifica en

el Anexo A.
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Los pasos siguientes, de acuerdo con la metodologia de andlisis del discurso (Sayago,
2014), son:

“Una vez que se sefalan mediante etiquetas los fragmentos, estos se extraen de
las UA y se reagrupan en un nuevo texto, el que permite reconocer semejanzas y
diferencias. Se pueden utilizar subetiquetas para marcar estos matices y para
subespecificar cada categoria”.

Este proceso se debe acompafiar con un analisis reflexivo que permita alcanzar los

objetivos de la actividad. Finalmente, Sayago (2014), manifiesta:

“Para realizar un estudio como éste, no es necesario recurrir a procedimientos

estadisticos. Basta con construir los datos, procesarlos e interpretarlos”.

Del anterior analisis, y con base en algunas de las categorias definidas dentro de la
metodologia, en la Tabla 3-4 se logran identificar los rasgos comunes a las

conversaciones telefénicas establecidas en el call center.

Tabla 3-4: Resultado del analisis del discurso: Elementos comunes encontrados.

Categoria Elementos comunes Descripcion

Constituye la necesidad de alguno de los interlocutores
de acceder a informacion de productos o servicios que
ofrece la empresa que representa el asesor

Requerimiento de
informacién

Consiste en la solicitud de ejecucion de algun
procedimiento sobre los productos o servicios que la
empresa ofrece. Por ejemplo, la activacion de
productos, la cancelacién de servicios, la actualizacion
de datos, etc.

Constituye un motivo asociado con un reclamo, una
queja o la manifestacion de un inconveniente con los
productos o servicios que ofrece la empresa.

Ejecucion de

Motivo de la llamada L
procedimientos

Manifestacion de un
problema




Capitulo 3

49

Categoria

Elementos comunes

Descripcion

Segmentacion de la
conversacion

Segmento de Apertura

Los interlocutores se presentan; el asesor da la
bienvenida y manifiesta la empresa a la que esta
representando.

Segmento de
Requerimiento

Se expone el motivo de la llamada.

Segmento de Solucion

Se llevan a cabo las actividades necesarias para dar
solucién al motivo de la llamada.

Segmento de
Confirmacién

El encargado de dar solucion a la necesidad, solicita
confirmacion de la satisfaccion con dicha solucion.

Segmento de
Indagacion

Uno de los interlocutores indaga si el otro interlocutor
tiene una necesidad adicional.

Segmento de Venta

El representante de la empresa busca ofrecer algin
producto o servicio al usuario.

Segmento de Clausura

Se ofrecen formalismos de cierre de la conversacién,
como despedidas.

Actores involucrados
en la conversacion

Usuarios

Personas consumidoras de los servicios o productos de
las empresas.

Asesores

Representantes de las empresas, contratados con el
call center.

A partir estos rasgos o elementos comunes se identifican y definen los conceptos que
constituyen la ontologia para el domino del call center, los cuales se listan en la Tabla 3-
5.
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Tabla 3-5: Conceptos relativos al dialogo en el dominio del call center.

ATRIBUTOS / VALORES

CONCEPTOS POSIBLES DESCRIPCION
Llamada Duracidn, Fecha, Hora Conversacion establecida mediante una
interaccion telefdnica
Segmento Nombre: Parte de una conversacion con un propdsito
particular
Apertura Inicio de la conversacion

Requerimiento

Aclaracion del motivo de la [lamada

Solucién

Satisfaccion del motivo de la llamada

Confirmacion

Confirmacion de la solucion

Indagacién Indagacién de necesidades adicionales
Venta Ofrecimiento de productos o servicios
Clausura Finalizacion de la llamada
Interlocutor Nombre, Rol: Cada uno de los participantes en la conversacion

Rol de Usuario

Interesado o vinculado comercialmente con la
empresa

Rol de Asesor

Contratado por la empresa para atender las
necesidades del usuario

Requerimiento

Tipo:

Necesidad expresada por uno de los
interlocutores

De informacidn

Solicitud de informacién sobre productos o
servicios

Ejecutar
procedimientos

Ejecucidn de algun procedimiento sobre los
productos o servicios

Manifestar un
problema

Manifestacidn de un inconveniente, problema,
gueja o reclamo.

Foco

Nombre, Tipo:

Producto o Servicio que ofrece la empresa

Tipo Producto

Objeto a comercializar

Tipo Servicio

Actividades para satisfacer una necesidad

Informacion

Tipo:

Informacién del producto o servicio

Tipo Conceptual

Representaciones que hay que manipular

Tipo Procedimental

Forma de manipular la informacién
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3.3.3. Esquematizacion de la ontologia
Una vez definidos los conceptos relativos al dialogo establecido en el call center, se

procede a identficar sus relaciones. La Figura 3-7 corresponde al esquema
preconceptual que permite representar la ontologia del dominio del call center.

Figura 3-6: Esquema preconceptual para la ontologia del call center

Apertura

‘ Duracion ‘ ‘ Fecha ‘ ‘ Hora ‘ Tiene VJ Nombre l Requerimiento |
A | Solucién |
4 * | Confirmacion |

| Indagacion

Tiene VJ Segmento | C\I/;an;a?a
usu

Interlocutor T|ene i &
Manlflesta\ r Aclara \
— — e—

‘ ‘ Nombre

|  Usuario |
| Asesor I

T = =
Informacion |
Problema
Procedimiento |
L

Tipo ‘ ‘ nombre ‘

| Producto |
| Servicio I

-————

| Conceptual
| Procedimental



52 Modelo de dialogo basado en Esquemas Preconceptuales para el dominio del
Call Center

3.4. Modelo de dialogo basado en esquemas
preconceptuales para el dominio del call center

El modelo de dialogo para el dominio del call center integra los modelos de:

e Los elementos linglisticos que caracterizan los enunciados producidos en el
dialogo (actos de habla).

e La dindmica y la relacion entre dichos elementos que estructuran las
conversaciones (sistema de alternancia de turnos).

e La ontologia del dominio del call center (conceptos, atributos y relaciones relativas

al dominio).

3.4.1. Estrategia de integracion

Dado que los dos primeros modelos comparten el dominio de la linguistica pragmatica,
su integracion se lleva a cabo a partir de la definicibn de relaciones estructurales, es
decir, relaciones del tipo “tiene” y “es”. Un ejemplo es la relacién entre el concepto “par

adyacente” con el concepto “acto de habla llocutivo”, pues un “par Adyacente” “tiene” o
se compone de dos “actos de habla llocutivos”. La integracion de estos dos modelos se

denomina la caracterizacion linglistica del modelo de dialogo.

La integracién del modelo que representa la ontologia del dominio con el modelo de la

caracterizacion lingtistica del dialogo, se construye a partir de tres elementos:

e Dos relaciones dinamicas establecida entre el concepto “interlocutor” y el
concepto “requerimiento”. Dichas relaciones dinamicas consisten en la
manifestacion del requerimiento y la aclaracién del mismo. La relacion dinamica
“interlocutor manifiesta requerimiento” se integra con el modelo de caracterizacion
linguistica a partir de una relacién estructural, establecida entre el concepto
requerimiento y acto de habla llocutivo, pues se determina que un requerimiento,
desde el punto de vista del didlogo, tiene actos de habla ilocutivos. La otra

relacion dinamica se establece también entre el concepto “Interlocutor” y el
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concepto “requerimiento” y da lugar en el momento en que los interlocutores, a
partir del intercambio de “actos de habla ilocutivos”, construyen la informacion
necesaria para aclarar el “requerimiento”.

¢ Una relacion estructural entre el concepto “acto de habla llocutivo” y el concepto

”

“segmento”. Se determina que un “acto de habla llocutivo” “tiene” un segmento
asociado de la llamada.

¢ Una relacion estructural entre el concepto “informacion” y el concepto “acto de
habla llocutivo”, pues desde el punto de vista del diadlogo, la informacion
correspondiente a un requerimiento tiene “actos de habla” llocutivos que la

conforman.

3.4.2. El modelo de didlogo

El modelo de dialogo resultante de las integraciones se muestra en la Figura 3-8.
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Figura 3-7: Modelo de didlogo basado en esquemas preconceptuales para el dominio del
call center.
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3.5. Ejemplo de llamada representada en el modelo

Para ejemplificar el modelo se representa en él una llamada. Las Figuras 3-8 y 3-9
corresponden a esquemas preconceptuales ejecutables (Zapata, Giraldo & Londofio,
2011), los cuales muestran el modo en que se instancian los conceptos por cada relaciéon
de implicacion representada en el modelo. La Figura 3-8 corresponde a la implicacién
asociada con las relaciones dindmicas “administrador asigna llamada” e “Interlocutor
inicia turno”. Cuando un administrador asigna una llamada, ésta se instancia con los
correspondientes atributos que son fecha, hora e ID. Cuando el interlocutor inicia el turno
se instancian los conceptos interlocutor, con sus atributos rol y nombre; turno, con sus
atributos nimero e interlocutor; acto de habla llocutivo, con sus atributos numero,
numero de turno, tipo, tipo de verbo, emisién, nimero de informacion, y nombre del
segmento; intervencién, con sus atributos tipo y nimero de turno y segmento, con su

nombre e id de llamada asociado.

Figura 3-8: Esquema Preconceptual Ejecutable: Turno 1
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La Figura 3-9 presenta el seguin esquema preconceptual ejecutable, el cual corresponde
a la implicacién asociada con las relaciones dinamicas “interlocutor finaliza turno” y las
relaciones dindmicas “interlocutor genera punto de transicion relevante” e “interlocutor

asigna turno”. Durante esta ejecucion, se generan el par adyacente que constituye el

intercambio de turnos.

Figura 3-9: Esquema Preconceptual Ejecutable: Intercambio 1
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La Figura 3-10 muestra como durante la construccion del turno 2, el correspondiente al

usuario, se genera la relacion dindmica interlocutor manifiesta requerimiento.
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Figura 3-10: Esquema Preconceptual Ejecutable: Turno 2
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Taxonomia de las llamadas en el call center

Con base en el modelo de diadlogo se propone la siguiente taxonomia de llamadas. Una

primera clasificacién, se determina de acuerdo con la ontologia del dominio del call

center, segun la cual los motivos o requerimientos del usuario pueden ser de tipo

informacion, problema o procedimiento.

Llamadas de tipo informativas: Son llamadas en la cuales uno de los interlocutores se

comunica con el fin de solicitar informacion asociada con un producto o servicio. Estas

llamadas se caracterizan porque el tipo de requerimiento es informativo y la informacion

asociada con éste puede ser de tipo conceptual y/o procedimental.
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Llamadas de tipo procedimentales: Este tipo de llamadas corresponden a interacciones
en las cuales el usuario solicita que se ejecute un procedimiento sobre alguno de los

productos o servicios de la empresa.

Llamadas de tipo problema: En estas llamadas, uno de los requerimientos corresponde a
un problema que uno de los interlocutores manifiesta. Se caracterizan porque la
informacion del requerimiento se construye en gran medida con actos de habla ilocutivos
de tipo expresivo, con los cuales el interlocutor que manifiesta el problema y expresa su

estado emocional asociado con la situacién problematica.

Una segunda clasificacion la determina el interlocutor, que expresa el requerimiento

principal de la llamada y se caracteriza del siguiente modo:

Llamadas de entrada: En las que el interlocutor con rol “usuario” expresa el requerimiento
principal. En estas llamadas, el usuario se comunica con el call center con el objetivo de

manifestar su requerimiento.

Llamadas de salida: En las que el interlocutor con rol “asesor” expresa el requerimiento
principal. En estas llamadas, el asesor contacta al usuario para ofrecerle o solicitarle
informacioén, para ejecutar alguin procedimiento sobre sus productos o manifestarle algin

problema con ellos.

Finalmente, otro modo de clasificar las llamadas se basa en los tipos de pares
adyacentes que constituyen los intercambios de turno en el proceso de construccion de

la informacion asociada con el requerimiento:

Llamadas orientadas por preguntas: constituidas por pares adyacentes del tipo
“Pregunta/Respuesta”. Corresponden, principalmente, a llamadas cuyo requerimiento es

de tipo informacion.

Llamadas orientadas por peticiones: constituidas por pares adyacentes del tipo
“Peticion/Concesion—Negativa”. Corresponden, principalmente, a llamadas en las cuales

el requerimiento es de tipo procedimiento.
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Llamadas orientadas por ofrecimientos: constituidas por pares adyacentes del tipo
“Ofrecimiento/Aceptacion—Rechazo”. Corresponden, principalmente, a llamadas de venta
0 en las que se hace necesario algun tipo de negociacién, como en la conciliacién de

pagos asociados con procedimientos de cobranzas.
Llamadas por reclamos: constituidas por pares adyacentes del tipo

“‘Reproche/Aceptacion—Rechazo”. Corresponden, principalmente, a llamadas cuyo
requerimiento es del tipo problema.

Figura 3-11: Taxonomia de las llamadas del call center
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4.Validacion de la propuesta de solucion

El modelo de didlogo de esta Tesis de Maestria, “modelo 27, se valida comparandolo con
los modelos de didlogo que se exponen en el Capitulo de revision de literatura, los cuales
se denominan “modelo 1” en cada comparacion. Esta comparacion se establece
determinando los elementos del modelo 1 que poseen un concepto homdlogo en el
esquema preconceptual del modelo 2 vy, asi, identificando como el modelo 2 puede
representar el modelo 1.

Esta comparacion se establece describiendo como el modelo 2 puede representar los
elementos que componen los modelos 1 que se revisan, representando los ejemplos
correspondientes a los casos de estudio de dichos modelos. Ademas, se describe como
el proceso de construccion del modelo 1 se puede fundamentar en los conceptos y sus

respectivas relaciones representados en el modelo 2.

4.1. Comparacion con el modelo de Abhishek, et al.
(2012)

Abhishek et al. (2012) usan su grafo dirigido para identificar llamadas anormales. Para
estructurar el grafo tienen en cuenta 75 llamadas de call centers seleccionadas al azar.
En este proceso segmentan las llamadas identificando los segmentos que corresponden
a la participacion del asesor (agent)®, y cuales a la participacion del usuario (customer).

De este modo, encuentran el niumero de transiciones de un nodo (en este modelo, cada

® La traduccion no es textual, los conceptos se adaptan a la jerga correspondiente al contexto
latinoamericano de call centers.
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nodo representa al asesor, el usuario y el sistema de hold o masica de espera) a otro y

calculan la duracién de las expresiones de un nodo particular.

Figura 4-1: Modelo de grafo dirigido de una conversacion normal de una llamada
Abhishek, et al., (2012). (Ejemplo)

Pca=1

La Figura 4-1 muestra el resultado del analisis de Abhishek et al. (2012), en el cual se
observa que la probabilidad de que el asesor le hable al usuario es mayor a la
probabilidad de que el usuario le hable al asesor. Adicionalmente, el grafo muestra la
probabilidad de que el asesor ponga al usuario en hold. Finalmente, el tamafio de los
nodos representa la duracién de la intervencion de cada uno, reflejando que en una

llamada normal la participacién del asesor es mayor que la participacién del usuario.

Este modelo (modelo 1) se compara con el modelo que propone esta Tesis de Maestria
(modelo 2), del siguiente modo:

La homologacién de conceptos se presenta en la Tabla 4-1:

Tabla 4-1: homologacién de conceptos.

Concepto del modelo 1 Concepto en el modelo 2
Nodo Agent Interlocutor con Rol Asesor
Nodo Customer Interlocutor con Rol Usuario
Nodo Hold Silencio de Tipo Pausa
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El otro punto de comparacion se da desde el punto de vista del proceso bajo el cual se
estructura el grafo dirigido del modelo de Abhishek et al. (2012). Como se menciona al
principio de esta Seccién, este proceso implica una segmentacion, una cantidad de
transiciones de un nodo a otro y un calculo de duraciones. La Tabla 4-2 presenta como
estos elementos o tareas se consideran conceptos en el modelo de dialogo de esta Tesis
de Maestria.

Tabla 4-2: Homologacion de tareas para el modelo 1 vs conceptos equivalentes en el
modelo 2.

Tarea en el modelo 1 Concepto equivalente en el modelo 2

Segmentacién Turno

cantidad de transiciones de un nodo a otro  |{Turno.Puntos de transaccion relevante

calculo de duraciones Turno.duracion

De este modo, las probabilidades representadas en las aristas del grafo dirigido del

modelo 1 se pueden calcular con los valores registrados por el modelo 2.

Algunos de los elementos que aporta el modelo de esta Tesis de Maestria son los

siguientes:

1. No se limita a la mera participacién de cada interlocutor en la conversacion; las

probabilidades de participacion pueden llegar a detalles como:

¢ Probabilidad de que la participacion de un interlocutor obedezca a una respuesta
correctamente estructurada de acuerdo con la teoria de los pares adyacentes.

e Probabilidad de que la no participacion de un interlocutor se de en un segmento
de la llamada determinado.

¢ Probabilidad de que la solucién que ofrece uno de los interlocutores se solucione

durante la llamada.
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e Probabilidad de ocurrencia de ciertos tipos de actos de habla ilocutivos en los
diferentes segmentos de la llamada.
o Probabilidad de ocurrencia de fenémenos linglisticos como las intervenciones,

los silencios, los tipos de puntos de transicion relevante, etc.

2. Lacalidad de normal de la llamada se puede determinar bajo otros criterios, como

por ejemplo:

e La presencia de los diferentes segmentos de la llamada identificados en el
modelo de esta Tesis de Maestria.

e La presencia de una solucién ante un requerimiento.

e La confirmacion de la solucién, expresada en el nivel de satisfaccién del
usuario.

e Los elementos linglisticos que denotan cortesia dentro de la conversacion.

4.2. Comparacion con el modelo de Min, Pellon y
Hacioglu (2003).

El modelo de Min et al. (2003) se representa en una taxonomia jerarquica de tipos de
llamadas, que describe los principales motivos por los que se produce una llamada en el
call center. Su objetivo es facilitar su etiquetamiento y tiene el fin de identificar el asesor
Optimo que debe atender la llamada. La taxonomia del modelo 1 basicamente representa
un concepto, el cual se denomina “tipo de llamada del call center” (Callcenter Call Type)
con sus respectivas derivaciones o subtipos y sub-subtipos. Algunos ejemplos de estos
tipo son el tipo “acceso de Red” con subtipo “aplicacion” y sub-subtipo “email” o el tipo
“administracion de cuenta” con subtipo “password”. Dicho concepto se puede homologar
en el modelo de dialogo de esta Tesis de Maestria, modelo 2, con el concepto “foco”.
Dentro del modelo 2, el concepto “foco” se relaciona con el concepto requerimiento, y
tiene un “tipo” que puede ser un “producto” o un “servicio” y un “nombre”, el cual se
asigna en cada empresa. Esta relacion entre requerimiento y foco determina el motivo de
la llamada y el elemento del cual el interlocutor manifiesta tener una necesidad. Es asi

como el modelo 1 se puede reemplazar con el modelo 2, permitiendo satisfacer el
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objetivo que se trazan Min et al. (2003) con la taxonomia. La Tabla 4-3 muestra la

homologacion de conceptos.

Tabla 4-3: Homologacion de conceptos entre el modelo de Min, et al. (2003) y el modelo
de esta Tesis de Maestria.

Concepto del modelo 1 Concepto en el modelo 2
Tipo de llamada de Call Center Requerimiento.tipo
Subtipo de llamada de Call Center Requerimiento.Foco.nombre

La generalidad que se obtiene en el modelo 2 frente a la tipificacion de la llamada basada
en su motivo, se diferencia del modelo 1 en las restricciones que éste presenta, pues
este modelo 1 se centra en un sub-dominio especifico del call center, el cual es un help

desk.

4.3. Comparacion con el modelo Dou, Hong, y He
(2010).

El modelo de diadlogo de Dou, Hong y He (2010) representa una conversacion por accion,
es decir, una secuencia de utterances o emisiones categorizadas, desde el punto de vista

pragmatico, en los siguientes actos de habla ilocutivos:

¢ Directivos: solicitudes, aceptaciones o rechazos de una promesa.
e Comisivos: promesas, contra-ofertas, aceptaciéon o rechazo de un compromiso,

declaracién de cumplimiento de los compromisos

En este modelo, la conversacion involucra dos actores, el driver (conductor) A y el
navigator (navegador) B y comienza con una “solicitud” de A a B. Ante esta accion de A,
B puede “aceptar”, “rechazar” finalizando la conversacién o emitir una “contra-oferta”. Las

demds posibles secuencias se detallan en la Figura 2-3.
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Este modelo se representa en un grafo dirigido, donde los nodos corresponden a cada
estado de la conversacion dentro de la secuencia de actos de habla que la estructuran y
las aristas representan los posibles actos de habla que uno de los participantes puede
ejecutar, por ejemplo la arista “A:Request” indica que el participante con el rol de driver

emite una solicitud.
De este modo, se puede identificar que el modelo de Dou et al. (2010) representa los
elementos rol (driver o navigator), acto de habla (request, promise, declare, assert,

counter-offer, withdraw, renege) y estado.

La siguiente tabla presenta la homologaciéon entre elementos para ambos modelos de
dialogo, el de Dou et al. (2010; modelo 1) y el de esta Tesis de Maestria (modelo 2).

Tabla 4-4: Homologacion de conceptos con el modelo de Dou et al. (2010)

Concepto del modelo 1 Concepto en el modelo 2
Rol Interlocutor.rol

Acto de habla Acto de habla ilocutivo.tipo
Estado Turno.numero

A manera de ejemplo, se toma una de las posibles rutas del grajo dirigido del modelo 1:

Tabla 4-5: Posible ruta en el modelo de Dou et al. (2010) vs. ruta homéloga en el modelo
de esta Tesis de Maestria

Modelo 1 Modelo 2
Acto de Turno. Interlocutor. | Acto de habla | Acto de habla
Estado | Rol | Habla numero Rol llocutivo.Tipo | llocutivo.Emision

1 A Request 1 A Directivo Solicitud
Counter-

2 B offer 2 B Compromisorio | contra-oferta

6 A | Accept 3 A Compromisorio | Aceptacién

2 B Promise 4 B Compromisorio | Promesa

3 B |Assert 5 A Directivo Afirmacién

4 A | Declare 6 B Compromisorio | Declaracion

De este modo, se puede observar como el modelo 2 representa los diferentes elementos

gue constituyen el modelo 1. Inclusive, la homologacion se podria hacer a partir de los
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tipos de pares adyacentes que constituyen los intercambios en la conversacion que

representa el modelo 2.

4.4, Comparacion con el modelo de Morchid,
Dufour, Bouallegue & Linares (2014).

Los elementos que componen el modelo de Morchid et al. (2014) son los siguientes:

e w: cada palabra contenida en la llamada.

e d: documento o conversacién entre un asesor y un usuario.

e a: autor o etiqueta seleccionada por el asesor para tipificar la llamada. También
se denomina el tema de la llamada.

Asi, cada dialogo d incluye un conjunto de palabras w y un tema a. X indica el autor
responsable de una palaba dada, y se selecciona del conjunto de autores ay. Cada autor

a se asocia con una distribucién de topicos © seleccionado de una distribucién Dirichlet.

Dado que el Unico elemento del modelo de Morchid et al. que posee un concepto
homologo en el modelo es el elemento llamada, la comparacion entre los modelos se
realiza a partir de los conceptos que se pueden considerar los temas 0 autores que se
asocian con el espacio de tépicos que se propone en el modelo de Morchid et al.
Recordando que este tema o autor lo selecciona el asesor cuando requiere tipificar la
llamada, el concepto que homologa esta tipificacion, en el modelo que se propone en
esta Tesis de Maestria, que es una combinacion entre el tipo de requerimiento y el
nombre del foco. Como ejemplo, se considera el dialogo que presentan Morchid et al., en
el cual el autor o tema es “Infracciéon” y corresponde a una conversacion que atiende un
asesor del servicio de transporte de Paris. En el modelo de esta Tesis de Maestria, el
tipo de requerimiento seria un “problema” asociado con el foco, cuyo nombre seria
“infraccion”. De este modo, el modelo 2 proporciona el tema o autor que se debe asociar
con la distribucién de tépicos de Morchid et al. para determinar las palabas faltantes del

didlogo.
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4.5. Comparacion con el modelo de Zapata &
Carmona (2010).

Zapata y Carmona (2010) proponen un modelo de diadlogo para la educcién de requisitos
de software. Este modelo se representa en un esquema preconceptual que contiene los
conceptos correspondientes al dominio de las entrevistas en el proceso de educcién de
requisitos y en el que se propone una estructura basica de conversacion. En la Tabla 4-7
se presentan los conceptos del modelo de Zapata y Carmona (2010) y los respectivos

conceptos del modelo de esta Tesis de Maestria que los homologan.

Tabla 4-6 : Homologacion de conceptos entre el modelo de Zapata y Carmona (2010) y
el modelo de esta Tesis de Maestria.

Concepto en Modelo 1 | Concepto en Modelo 2 Similitud
Uno de los partipantes en la
INTERESADO Interlocutor.rol conversacién
Uno de los partipantes en la
ANALISTA Interlocutor.rol conversacién
ACTO Acto de Habla llocutivo Accién linglistica
Acto de Habla
ACTO.EXPRESION llocutivo.Emision Contenido del acto de habla
Acto de Habla
ACTO.ETIQUETA llocutivo.Tipo Tipo del acto de habla emitido

Adicionalmente, en el modelo de Zapata y Carmona (2010) se propone un conjunto de
etiquetas que relacionan cada acto con los conceptos del dominio de la educcion de
requisitos. Aunque las ontologias correspondientes a cada uno de los dos modelos de
didlogo son diferentes, la Tabla 4-8 muestra cdmo las etiquetas del modelo de Zapata y
Carmona (2010) se pueden incluir en conceptos del modelo de esta Tesis de Maestria.
Para este caso, los actos etiquetados como problema, sintoma, causa, restriccion,
organizacion, area, actor y funcién en el modelo 1, corresponden a los actos de habla
gue constituyen el concepto informacion del requerimiento de tipo problema en el modelo
2.
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Tabla 4-7: Homologacion de etiquetas entre el modelo de Zapata y Carmona (2010) y el
modelo de esta Tesis de Maestria

Etiqueta en Modelo 1

Concepto en Modelo 2: Requerimiento.tipo = problema

PROBLEMA

SINTOMA

CAUSA

RESTRICCION

ORGANIZACION

AREA

ACTOR

Requerimiento.Informacién.tipo = conceptual

FUNCION

Requerimiento.Informacién.tipo = procedimental

Finalmente, las relaciones dinamicas incluidas en el modelo 1 constituyen la dinAmica de

la conversacion o, en otras palabras, el mecanismo de intercambio de actos de habla. En

este modelo, el analista inicia un acto y, en consecuencia, el interesado responde otro

acto. Esta dindmica se representa en el modelo 2 a partir del mecanismo de alternancia

de turnos, en el cual el conjunto de los actos que emiten el analista y el interesado del

modelo 1, respectivamente, corresponden al par adyacente asociado con cada cambio

de turno en el modelo 2.



5.Conclusiones y trabajos futuros
Conclusiones

Para llevar a cabo el analisis del didlogo necesario con el objetivo construir el modelo de
didlogo para el dominio del call center, se seleccioné una muestra de llamadas grabadas
gue corresponden a conversaciones telefonicas, en las cuales un asesor atendia las
inquietudes, problemas o necesidades de un usuario. Esta muestra de llamadas
constituyé el corpus linglistico analizado. Las grabaciones se ejecutaron en tiempo real,
y de modo silencioso y transparente para los integrantes de la conversacion, de modo

gue no constituyera un sesgo para el comportamiento de ninguno de éstos.

A patrtir de la escucha de las llamadas que constituyeron el corpus, se lograron identificar
las estructuras y elementos linguisticos que caracterizaban las conversaciones en estas
interacciones telefénicas entre usuarios y asesores. Se logr6 identificar que la estructura
de la conversacion no se desvia de los modelos linglisticos tenidos en cuenta como
referentes, y los actos de habla estan dentro de las taxonomias definidas en el cuerpo
tedrico de la linglistica pragmatica. Adicionalmente, el andlisis arrojé como resultado los
elementos que constituyen la ontologia propia del dominio del call center, la cual esta

compuesta por los conceptos principales y sus respectivas relaciones.

Un andlisis de la estructura de estas conversaciones, teniendo en cuenta tanto los
elementos linguisticos como los conceptos de la ontologia, permiti6 construir una
taxonomia de las conversaciones en el call center. Esta taxonomia se basa
principalmente en dos aspectos, el tipo de informacion que se construye alrededor de la
necesidad del usuario, y los tipos de actos de habla y pares adyacentes que constituyen

los intercambios de turnos dentro del sistema de alternancia en la conversacion.
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Las taxonomias de actos de habla, la estructura de la conversacion compuesta por los
turnos; las intervenciones; los intercambios; y los mecanismos de intercambio, la
dinamica de la conversacion basada en el sistema de alternancia de turnos, y los
elementos que conforman la ontologia del dominio del call center con sus respectivas
relaciones, se modelaron en un esquema preconceptual que representa la estructura del

dialogo establecido en las interacciones telefonicas del call center.

El modelo construido en esta Tesis de Maestria fue validado comparandolo con los
modelos desarrollados en los trabajos que se analizaron en el proceso de revision de
literatura. Esta comparacion se centré en la descripcion de las similitudes con cada
modelo analizado y en la forma en que éste modelo puede representar los elementos que
constituyen cada uno de los modelos revisados o cdmo podria reforzar sus objetivos. De
este modo, se concluyé que el modelo puede ser aplicado, en el dominio de call center,
para apoyar procesos de aseguramiento de calidad planteando un modelo de llamada
Optima, entender las dinamicas conversacionales que caracterizan las conversaciones
telefénicas en un call center, tipificar éstas llamadas a partir de su contenido, y

estructurar la informacién necesaria para hacer analisis estadisticos.
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Trabajo futuro

El modelo se construy6 a partir de un analisis cualitativo de los dialogos establecidos en
el call center. Un andlisis cuantitativo arrojara resultados que refuercen los elementos del
modelo, dado que identificar, desde una perspectiva estadistica, los patrones que
caractericen las estructuras de las conversaciones, ofrecerd un detalle a otro nivel del

dialogo.

Uno de los principales objetivos de los modelos de diadlogo, dentro del campo del
procesamiento del lenguaje natural, es la construcciébn de sistemas de dialogo. Un
conjunto de buenas practicas, apoyado en las bases que propone la ciencia del HCI
(Human Computer Interaction), y basadas en este modelo de dialogo, constituird una
herramienta indispensable para la construccion de sistemas IVR (Automatic Voice
Response), orientados a la automatizacion y autoatencién en el call center con las

caracteristicas de usabilidad necesarias para incrementar la satisfaccién de sus usuarios.

Dentro de la teoria linglistica asociada al analisis conversacional, existen diversos
modelos que describen los criterios de cortesia que caracterizan las conversaciones
correctamente estructuradas. Incluir estos criterios en un modelo de dialogo sumados a
los criterios de evaluacion que se aplican en los procesos de aseguramiento de calidad
en los call centers, arrojard como resultado la representacion de una conversacion
correctamente estructurada, que apoye la automatizacién del proceso de evaluacién de

llamadas.



A.Anexo A: Ejemplo de llamada etiquetada

La Tabla A-1 muestra una llamada con las etiquetas correspondientes a la taxonomia de
actos de habla y los conceptos de la ontologia del dominio del call center.

Tabla A-1: Ejemplo de llamada etiquetada

Etiquetas:

[Nm] : Nombre, [AHI-A]:Acto de habla llocutivo Acertivo, [AHI-Di]:Acto de habla llocutivo Directivo, [AHI-
C]:Acto de habla llocutivo Compromisivo, :Acto de habla llocutivo Expresivos, [AHI-De]:Acto de

=M habla llocutivo Declarativos, [MD]: marcador discursivo, [REQ]: Necesidad; [FOCO]: Foco,
[PTR:(s:silencio,i:interrupcidn,sl:solapamiento)]: Punto de transicion relevante. [S: P:Pausa, l:Intervalo,
L:Lapso]

1 Buenas tardes Bancolombia.

[AHI-A] Le habla [Nm] Carlos Gutierrez

[AHI-Di] Tengo el gusto de hablar con
la sefiora [Nm] Ana Maria? [PTR:s]

4 [AHI-A] Si Carlos

[AHI-A] [REQ:problema] Lo que pasa
es que quiero inscribirme al [FOCO]

5 .
Bancamovil Personas pero no, no
puedo entrar.[PTR:s]
[AHI-Di] A Bancamovil? [PTR:s] 5
[AHI-A] Si [PTR:s] E
8 [AHI-Di] Qué le presenta? Qué le dice? | & 81| U [AHI-A] Sucursal Virtual
[PTR:sl] g ’ Personas
o
9 [AHI-Di] A pero como asi? Bancamovil? g
Sucursal Virtual Personas? A cual? )
0
—|
[AHI-A] Son totalmente diferentes ;C>
10 =

[PTR:s]

[AHI-A] Yo quiero es para donde yo
11 | puedo mirar mi cuenta, mis 11.1| A
movimientos [PTR:i]

[AHI-Di] Usted a donde se
esta metiendo?
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Emisiones (Expresiones)

[AHI-Di] por que una pagina, la pagina

= de Bancolombia?[PTR:s]

13 [AHI-A] Si, por la pagina de
Bancolombia [PTR:s]

14 [MD] Ok, [AHI-Di] le pide

usuario?[PTR:s]

[AHI-A] Me pide usuario y cuando le
15 | doy usuario dice error, que yo no estoy
inscrita [PTR:s]

[AHI-Di] Es primera vez que usted va a
ingresar?[PTR:s]
17 | [AHI-A] Si sefior[PTR:s]
[AHI-Di] Le ingresa el numero de la
cedula? [S:L]
[AHI-Di] En el usaurio ingresa el
numero de cedula[PTR:s]
20 |[AHI-Di] En el usuario?[PTR:s]
21 |[AHI-Di] Sefiora?[PTR:s]
22 |[AHI-Di] Y luego?[PTR:s]
[AHI-Di] Qué mas le dice la
pagina?[PTR:s]
24 |[AHI-A] Dice clave[PTR:s]
[AHI-Di] Ingresa su clave de cajero
electronico[PTR:s]
26 |[AHI-A] Si ya[PTR:s]
27 | [AHI-A] Si sefiora[PTR:s]

Ah bueno. Muchas
gracias.[PTR:s]

29 Bueno sefiora

16

>

18

19

TVLIN3INIAIO0Ud NOIDVINHOLNI

23

25

28

[AHI-Di] le colaboro en algo
mas?[PTR:s]

30 | [AHI-A] No, muchas gracias[PTR:s]

[AHI-Di] Yo le pregunto, de qué cuidad
se comunica con nosotros?[PTR:s]

32 | [AHI-A]De cali[PTR:s]

31

[AHI-Di] Usted es empeada o
33 |independiente, Que tipo de ocntrato
maneja?[PTR:s]

TVNIdIONOD
NOIDVINHOANI
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Emisiones (Expresiones)

34 | [AHI-A] Contrato[PTR:s]

[AHI-Di] Fijo, indefinido, prestacién de
sevicio, hora labor?[PTR:s]

36 |[AHI-A] Fijo,[PTR:s]

[AHI-Di] Cuanto lleva trabajando con la
compainia a contrato fijo?[PTR:s]

38 | [AHI-A] Dos afios[PTR:s]

35

37

[AHI-Di] Tiene ingresos superiores a
900.000?[PTR:s]

40 Umm, Depende, jeje[PTR:s]
41 [AHI-A] ok,[PTR:s]

[AHI-A] Depende de la hora
laborada[PTR:s]

[MD] Ok, [AHI-Di] pero tiene como
justificar pues lo ingresos?[PTR:s]
44 | [AHI-A] Si sefor[PTR:s]

39

42

43

[MD] Ok, [AHI-A] [REQ] Las preguntas
que le estaba ralizando era para dejar
un registro en bancolombia que
consiste en seleccionar algunos
clientes y hacerles un estudio
comercial totalmente gratuito para un
cupo de una [FOCO] tarjeta de credito
o un [FOCO] credito de libre inversiéon

45

[AHI-A] Para esto se pueden comunicar
46 |con usted en tre dias habiles dandole la
respuesta

47 | [AHI-Di] Listo?[PTR:s]

48 | [AHI-A] Listo[PTR:s]

49 | [AHI-Di] A usted le insteresaria?[PTR:s]

50 | [AHI-A] Ahora no.[PTR:s]

[AHI-Di] ni la tarjeta ni el

o1 credito?[PTR:s]

[AHI-A] Ummm, pues yo necesito un

2
> credito, pero como para casa.[PTR:s]

53 | [AHI-Di] Para Vivienda?
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[AHI-De] Ok, entonces, desde el de
54 |vivienda si es directamente en la
oficina.

Ok, bueno sefiora fue con

55 | mucho gusto colaborarle que tenga un
feliz tarde[PTR:s]

56 Bueno gracias[PTR:s]

57 Hasta luego[PTR:s]

58 Hasta luego[PTR:s]
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