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M etodol ogia de Disefio de Gestores de Did ogo

Servidores Vocales | nter activos

L as prestaciones conseguidas en Tecnologia del Hablaen los
ultimos anos estan permitiendo el desarrollo de sistemas que
funcionan en Condiciones Reales para Dominios Restringidos

| nfor macion M eteor ologica: JUPITER (Zueet al, 2000)

Informacion y Reservas de billetes de tren: RailTel (Lamel
et al, 1997) ARISE (Lamel et al, 2000; Baggia et al, 2000)

|nformacion y Reservas de billetes de avion: DARPA
Communicator (Ward y Pellom, 1999; Pellom et al, 2000; Rudnicky et al, 2000)

|nformacion Telefénica: IDAS (Lehtinen et al, 2000; Cordoba et al,
2001) Philips (Schramm et al, 2000)

| nformacion de Calificaciones. STACC (Rubio et al, 1997) TADE
(Casas, 1999)
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ladrama
Gestion del Dialogo
El - Descripcion de los Modelos de Dialogo utilizados en
laactualidad y Ejemplos 7

* |deas sobre Evaluacion de Diaogo.

 Propuesta de una Metodologia para €l disefio de
Gestores de Didlogo

» Aplicacion de las Medidas de Confianza para el
diseno eficiente de |as estrategias de confirmacion

 Modelado de usuario
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Gestion del Didlogo ()

Tipos de Gestores segun €l Agente que llevalainiciativa:

Gestor de didlogo de I niciativa del Sistema (Sutton et al, 1998; San-
Segundo et al, 1999; Baggia et al, 2000; Cérdoba et al, 2000; San-Segundo €t dl,
2000c; Cordoba et al, 2001)

Gestor de didlogo de I niciativa Mixta (Zue, 1997b; Ward, 1999;
Rudnicky, 1999; Rosset, 1999; Zue, 2000; Lamel, 2000; Schramm, 2000; Pellom,
2000; Rudnicky, 2000)

. Flexibilidad en la secuencia de Datos.
. Flexibilidad en la secuencia de Objetivos.

Gestor de dialogo de Iniciativa Completa del Usuario (No posible
en la actualidad: la posibilidad de que existan ciertos errores obliga a que € sistema
deba tomar lainiciativa en determinadas situaciones)

Introduccion
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Gestion del Dialogo )

Estrategias de Disefio del Gestor de Didogo:

> Diseno por Intuicion: definicién del didogo en funcion de la experiencia
del desarrollador.

»  Disefio por Observacion: definicion del didlogo mediante el andlisis de
conversaciones usuario-operador (humano) en un servicio andlogo al que se desea
automatizar.

»  Disefio por Simulacion (Mago de Oz): smular parte de la funcionalidad
del sistema que se desea automatizar para aprender el comportamiento gque los
usuarios tendran ante este tipo de sistemas y poder hacer un mejor disefio.

» Diseno por Prototipadoy Mg ora lterativa: desarrollo répido de un
primer prototipo (disefio por intuicion) y proceso iterativo de prueba con usuarios
realesy mejoradel sistema

» Disefio por Aprendizaje sobre un Modelo Estocastico: en este
caso se pretende la definicion de un model o estocastico cuyos parametros son
estimados a partir de didlogo etiquetados.

Introduccion
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Modelo de Didlogo

Representacion formal del proceso de didlogo entre
usuario y sistema

Elementosde Modelo

=>» Turnosde dialogo: estructuras de datos en las que se d macena
Informacion relevante para cada turno del didogo.

= Historiay Estado del Dialogo: estructurade datos en laque se
almacena €l estado actual del didogo (datos obtenidos, datos confirmados,
...) y lahistoriadel dialogo (secuencia de turnos g ecutados).

=>» Algoritmo de g ecucion delosturnos. agoritmo que decide
|a secuencia de gecucion de los turnos que forman el diaogo.

Gestion de Didogo
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M odelo basado en Automatas Finitos

Consultaa la Presentacion

JHorarios base de ?atos e Precios
¢Ciudad Origen? ¢Jrecha? 0 precios?
O — )—>© —> /v< )—VO
e estino? ¢Hora? Q—»Q

Consultaala Presentacion
base de datos de Horarios

¢Ciudad Origen? ¢Confirmacion?

—( ) W —»
;Og

Ayuda

=>» Turnosdedialogo: estructuras en cada nodo del autémata.
=> Historiay Estado del Dialogo: secuenciade nodos recorriday nodo actual.

=>» Algoritmo de g ecucion delosturnos. secuencia de nodos/turnos definida por
el flujo del automata.

Gestion de Didogo
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M odelo basado en Plantillas

OBJETIVO PRECIOS
Ciudad Origen Ciudad Destino Fecha Hora Tipo Consulta: PRECIOS

OBJETIVO HORARIOS
Ciudad Origen\ Ciudad Destino Fecha Hora Tipo Consultas HORARIOS

NOMBRE: Ciudad Origen

VALOR: MADRID

PREGUNTA: Digalaciudad origen de su vige.

PREG. CONFIRMACION: ¢Hadicho $Ciudad Origen ?
¢(CONFIRMADO?: Si

SQL: “where CIUDAD_ORIGEN == $Ciudad Origen”

=» Turnosdedialogo: sevan generando de forma dindmica hasta completar los

datos necesarios para satisfacer el objetivo/plantilla solicitado por € usuario.
=>» Historia: secuenciade turnos generados hasta ahora. Estado del Dialogo:
gueda reflgjado segun el contenido de los datos de cada plantilla.

=>» Algoritmo: los turnos se crean segln las siguientes érdenes con esta prioridad:
® Clarificacion o confirmacion del dltimo dato introducido.
¢ S tenemos una plantillarellena se consulta ala base de datos.
® Preguntar al usuario informacion gque falta para completar la plantilla.

Gestion de Didogo



M etodol ogia de Disefio de Gestores de Did ogo

M odelo basado en Arboles de Objetivos (1)
et

® Representacion mas flexible
al introducir el nivel de

‘ subobjetivos.
Niveles de SUBOBJ: SUBOBJ: ® Permite modelar mgjor la
bobjeti . .y
Nivel de Ciudad Ciudad Fecha Tipo Tipo de
datos | Origen Destino Consulta Tren

~

=» Turnosdedialogo: sevan generando de forma dinamica.

=>» Historia: secuenciade turnos generados hasta ahora. Estado del Didlogo: queda
reflggado segun € contenido de los datos del arbol.

=>» Algoritmo: losturnos se crean deigual forma que en e modelo basado en plantillas.

Gestion de Didogo
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M odelo basado en Arboles de Objetivos (11)
(Opcionalidad)

SUBOBJ:
TRAYECTORIA

WAESSN
Jor [ OR

Ciudad Estacion Ciudad Estacion
Origen Origen Destino Destino

=>» Relacion entre lainformacion almacenada en los datosy en los
subobjetivos.
=>» Estasrelaciones permiten ampliar €l criterio de opcionalidad.

Gestion de Didogo
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M odelo de Arboles de Objetivos Dinamicos

SUBOBJ-1: SUBOBJ-1: {  SUBOBJ2: | i SUBOBJ2
TRAYECTORIA TIEMPO : TRAYECTORIA i : TIEMPO
N S R v
Ciudad Fecha 1 . Ciudad | | . Fecha2 | |
Origen 1 . Origen 2 L T ' v

v Y U 2 T

Hora 1 T ; . Hora2
Ciudad ora " Ciuded | ,oas
Destino 1 '\ Destino 2

® Pueden aparecer nuevos datos o subobjetivos, necesarios para completar un
objetivo determinado.

® En otros casos, algunos de |os datos se rellenan automaticamente y no hace falta
preguntarles

Gestion de Didogo
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EJEMPLOS (I): DARPA Communicator

GENESIS
é—EHQUBQE' CU: arbol dinamico
DB AL M eneration
& ENVOICE ol
Text-to-Speech Dialogue
Conversion Management
Audio Application | 53 s
%@R Server HUB Back-ends S
Phone
Speech Context
Recognition Tracking
ST Discourse
. Frame
CU: SPHINX Construction | CU: PHOENIX
TINA

® http://fofoca.mitre.org .
® SISTEMA DE COLORADO: http://communicator.colorado.edu
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EJEMPLOS (11): TELEFONICA

GESTION DEL DIALOGO

 VoiceXML o SALT.
— Mayor facilidad de desarrollo a costa de perder flexibilidad. m
— Intérprete VoiceXML propietario (E-mocién Voz).

« AGORA
— Gestion basada en la representacion de la tarea: arbol

dinamico

— Iniciativa mixta.
— Plataforma Multiservicio y Multilingue.

— Técnicas avanzadas de recogida de datos: Subdialogos
expertos: fechas, DNIs, Tarjeta de Crédito.

— Teécnicas de cambio de contexto o servicio.
— Técnicas de recuperacién de datos.
— Generador de frases de salida segun el estado del dialogo.

— Servicios: 1003 automaético, E-MATTER.

Gestion de Didogo
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EJEMPLOS(I11): TELEFONICA
SERVICIO 1003

« CARACTERISTICAS.

— Informacidn de teléfonos Particulares y de
Empresa.

— Sistema AGORA.

— Voz femenina corporativa.

— Disefio Vocabularios. Cobertura vs. Tasa.
— Servicio desde Cabinas Telefdnicas.

« PRINCIPALES PROBLEMAS

— Variedad de expresiones para las empresas.
— Entorno Ruidoso.

— Pitidos de las cabinas.

— Variedad de Acentos del Castellano.

Gestion de Didogo
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EJEMPLOS(IV): TELEFONICA
SERVICIO E-MATTER

CARACTERISTICAS. m—
— Proyecto Europeo (IST-1999-21042). |
— Acceso al correo electrénico a traves de voz. = ““ e
— Correccion de Texto. i |
— Identificacion de idioma segun el texto.
— Reconocimiento y Sintesis Multilingte.

—= FEdi=

— Combinacién de voces (masculinay femeninas) para la
lectura de Mails (cabecera, fecha, horay contenido).

PRINCIPALES PROBLEMAS.

— Posibilidad de interrumpir los mails.

Gestion de Didogo
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EJEMPLOS (V). TEL EFONICA
SERVICIO EMOCION-VOZ

o ST AR

B LA POERLA MALS

= Cines == Finanzas

By TEALD
HASTA Rl
LA CARTILLER
Limil LA

LA RA AR DD A1 W0,

*** Deportes a5 El Tiempo
Wy Corazon (: Guia TV
BB Actualidad 17 Agenda Musical

== Horéscopo <i7 Atu alrededor

& Humor
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EJEMPLOS(I1): TADE (GTH)

Telephone Application Development Enviroment

SECCION_VARIABLES:

n_max duracion_Ilamada = 40; /*En minutos*/
s variable de tipo _string="...";
SECCION_ERRORES:

TRATAMIENTO NO_RECONOCIDO sintetizar("Opcién errénea’;); reintentar;

FIN_TRATAMIENTO

TRATAMIENTO LONGITUD_CORTA sintetizar("Cadenacorta;);  reintentar;

FIN_TRATAMIENTO
TRATAMIENTO TIMEOUT sintetizar(“Vuelvaarepetir’;); reintentar;
SECCION_SUBRUTINAS:

SUBRUTINA Bienvenida(s frase a pronunciar;):

sintetizar(s frase_a pronunciar;);

retornar:

FIN_SUBRUTINA
SECCION_APLICACION:

INICIO:/* Comienzo de laaplicacion */
esperar_|lamada(;);
s variable de tipo_string = “holaatodos’;
gosub Bienvenida(s variable de tipo_string;):;
colgar(}); TADE: habla aidada
FIN: /* Findelaaplicacion */

TADE: automata de estados finitos

TIPOS DE FUNCIONES

» Gestion de la linea telefonica (colgar,
descolgar, marcar o esperar [lamada)

» Sentencias de voz (reconocimiento,
conversion texto avoz, reproduccion y
grabacion).

» Acceso a bases de datos (abrir/cerrar
bases de datos y g ecutar consultas).

e Enviodecorreo electronico

» Gestion de directoriosy archivos, €
manegjo de cadenas y operaciones
aritméticas basicas.

* Intervencion de un operador humano.

Gestion de Didogo



M etodol ogia de Disefio de Gestores de Did ogo

EVALUACION (1)

1.  Tiempo medio que se tarda en gjecutar ese estado. T,, - ES €l tiempo consumido

en media para que la interaccion usuario—sistema ejecute el estado correspondiente.

2. Probabilidad de fracaso del diaogo en ese estado. P <. ES |a probabilidad de que

el usuario no sea capaz de completar ese estado y acabe colgando.

T

Preguntade la Confirmacion P
ciudad origen Explicita RECO1
Terea1 = 4.3 569 P Tonee, =32 59
Tres1= 2.1 seg Tres,= 1.5 seg
Preco1 = 85.3% Preco, = 100%

_ o n=N n-1 }
1P PERROR =1- a n=1 {(1' F??ECl) PRECl
AY U DA " PrReco1

< Q n=N n1
Th =289 / Tvesr=a,4 {(1' Rea)” Rea [n(E +1h)+0- D, +T, +TA)1}

RES1*

RES2*

-4 4+ v

>

preG1 . T1€MPpO consumido pararealizar la pregunta de la ciudad origen

RECO1 -*

PREG 2 *

RECO2 *

Tiempo consumido en la respuesta de la ciudad origen. T, = Toregr + Trest
. Tasade reconocimiento de la ciudad origen.
: Tiempo consumido pararealizar la pregunta de confirmacion Tz = TPREG ot TRESZ

Tiempo consumido en la respuesta Si/No.
Tasa de reconocimiento de Si/No suponemos muy elevada (100%)

Tiempo consumido en dar la ayuda.

Gestion de Didogo
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EVALUACION (1)

Tuesmora=Ta+Tz 1061, H04T, +1:

PERROFEOTALzl_ [(1' PA) (1' PB){O-G(]-' Fg:) +O-4(1' PD)} G—' PE)]

EJEMPLOS:
1. Probabilidad 80% y tiempo 8 minutos.
2. Probabilidad 60% y tiempo 4 minutos.

Gestion de Didogo
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M etodologia de Diseio

* Etapas de |la Metodologia de Disefo:
1. Andlisis dela Base de Datos
2. Disefio por Intuicion (Brain Storming)
3. Disefio por Observacion

4. Diseio por Simulacion

e

M ecanismos de Confirmacion
Modelado de Usuario

—

5. Diseno por Mgora lterativa <

» Aplicacion aun sistema de informacion ferroviaria

Gestion de Didogo
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Analisisdela Base de Datos

Nombre

Teléfono

Diagrama Entidad-Interrelacion USUARIO
N° Plazas Cddigo
i Conj untos Ent|dad Clase RESERVA
i Atl’ I bUtOS e N Estaci6n Origen
* Cl aves \" Tramos Estacion Desting
« Conjuntos Asociacion. e Cof V'A}/ oot
. Hora Salida
> Lainformacion contenida en . -
los Conjuntos Entidad y e %
Asociacion definiralos objetivos e T
= - legada stacién Origen
que podemos definir en nuestro > g e
Servicio crec Estcin Desing
e TRAMO
2 Los atributos que forman la
Clave son los datos a preguntar a Duracien §
usuario para acceder ala ST
informacion de los Conjuntos. e ! codee

Gestion de Didogo
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Diseno POor | ntuicion (Brain-Storming)
OBJETIVO: analizar e diagrama obtenido en la etapa
anterior y proponer alternativas acercade ...

“Los posibles objetivos que puede satisfacer € sistema’
* Secuencia de objetivos paraformar €l servicio’

“ Datos necesarios para satisfacer cada objetivo”
*Formas de especificar un dato por parte del usuario”

*Informacidn para satisfacer un objetivo”

RESUL TADO: tabla con las diferentes alternativas que seran
evaluadas en la siguiente fase: Disefio por Observacion

Gestion de Didogo



M etodol ogia de Disefio de Gestores de Did ogo

Diseno por Observacion
OBJETIVO: andlisisde larelevancia de cada una de las alternativas propuestas
analizando didogos real es usuario-operador en un servicio similar (100 [lamadas)
Analisisde Objetivos
1. Los objetivos mas solicitados por |os usuarios y su secuencia

& 1° ZOPOSI:;I T 40 | Ko
Horarios 64| 57| 6 1 - -
Horarioslday Vuelta 20| - 14| 5 1 -
Precios 46| 6 30| 10| - -
Reserva 26| 14| 4 2 3 3
Frecuencia de trenes 2 2 - - - -
|tinerario 14| 8 4 1 1 -
Otros 12| 8 2 - 2 -

2. Lainformacion que ofrece el operador para cubrir un objetivo

Gestion de Didogo
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Disefio por Observacion g
Analisis de Datos

1. Datos necesarios para cada objetivo y su secuencia

2. Clasificacion de cada dato como Obligatorio u Opcional

 Obligatorio: dato necesario para satisfacer € objetivo y que debe ser
preguntado al usuario.

» Opcional: dato no necesario pero sl & usuario lo especifica permite
personalizar |a busgueda.

3. Andlisis de las diferentes formas de especificar un dato

4. Agrupacion de datos
* Definicion de pasos del dialogo: ritmo del didogo.
» Posibilidad de incorporar confirmaciones conjuntas.

Gestion de Didogo
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Diseno por Observacion i
Analisis de la Negociacion
Negociacion: e usuario debe elegir o rechazar alguna de las alternativas
gue el sistemale ofrece, pudiendo cambiar alguna de las restricciones.
1. Informacion que mas ayuda a usuario a decidir

Criterio % Criterio %
Hora salida 41 | NodeEnlaces 3
Horallegada 14 | Enlace 3
Est. De Salida 3 | Clase 10
Precios 8 Duracién 5
Tipodetren 13

2. Estrategias de negociacion utilizada por € operador humano

en su interaccion con el usuario
* Presentar una opcion a usuario y permitirle navegar.

* Presentar varias opcionesy pedir que elija una.

Gestion de Didogo
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Disefio por Simulacion gy
Herramientade Mago de OZ

Se simula e comportamiento parcial del
sistema mediante una persona, haciendo
creer a usuario que esta interactuando con
un sistema compl etamente automati co.

1. Es necesario desarrollar herramientas de ayuda al Mago: interfaz, etc...
2. Elementos de la herramienta del Mago de Oz:

» Aspectos M odificables por el Mago: variables que debe decidir e Mago.

» Aspectos Fijos: variables que no puede modificar el Mago.

 Plan de actuacion: reglas que guian la actuacion del Mago.

El n®devariables Modificables por € Mago no debe ser excesivo. En €
caso de que se quieran evaluar muchos aspectos, se deben hacer varios
experimentos variando los aspectos fijos y modificables por el Mago

Gestion de Didogo
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Disefio por Simulacion g

OBJETIVO: smular y evaluar las mejores aternativas, asi como analizar la
respuesta de |os usuarios frente a un sistema automéati co.

» Permite centrarnos en € disefio del FLUJO DEL DIAL OGO dejando las
técnicas de confirmacion de datos para la etapa siguiente.

* Tipos de medidas de evaluacion: obtenidas por €l propio sistema (sistema) y las
comentarios reflejados por |os usuarios en los cuestionarios (cuestionario).
Analisis de Objetivos
1. Medidas para evaluar la secuencia de objetivosy su cobertura

Sistema: - N°de veces que se solicita un objetivo
- Tiempo 0 n° de interacciones para satisfacerle

Cuestionario:
- Sugerencias de los usuarios sobre ampliaciones del servicio

Gestion de Didogo
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Disefno por Simulacion
Analisisde Datos

1. Medidas para evaluar lainteligibilidad de |as preguntas
Sistema: Grabacion de las respuestas de los usuarios:
- Expresiones para definir Vocabulariosy Modelos de Lenguaje
- N°de veces que € usuario permanece en silencio
- Tasa de reconocimiento (12 version del reconocedor)

2. Medidas para evaluar |a secuencia de preguntas

Sistema: - Tasa de reconocimiento: multiplicacion de las tasas de cada dato
Cuestionario: Preguntar alos usuarios sobre su preferencia

3. Evaluacion de la gestion de datos obligatorios no especificados

Cuestionario: Preguntar alos usuarios sobre su preferencia:
- Hjar un valor por defecto
- Parametrizar la informacion que ofrezca €l sistema

Gestion de Didogo
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Disefio por Simulacion v
Analisis dela Negociacion
Presentamos varias opciones devige alavez

1. Evaluacion del N° de opcionesy de lainformacion por opcion
Sistema: Se prueban varias alternativas y se evalla:
- Tiempo o n° de interacciones para elegir una opcion
Cuestionario: Preguntar alos usuarios sobre su preferencia:
- Informacion que mejor le ayuda a elegir
- N° de opciones féciles de recordar

NuUmer o de opciones
lenl 2en?2 3en3
21,4% 21,4% 57,2%

Criterio de Negociacion

T.Tren |HoraSal.| Horalleg. | Precios | Duracion
15,6% 37,5% 25,0% 15,6% 6,2%

Gestion de Didogo
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Diseno por Megora lterativa g
Estrategias de Confirmacion

1. Segun € numero de datos a confirmar
Un Dato: “¢Deseasdir de Madrid?’
VariosDatos. “¢Deseavigar de Madrid a Sevilla?’

2. Segun la confianza del dato a confirmar

Confirmacion Explicita: “Entiendo que desea salir de Madrid ¢Es
correcto?’

Confirmacion Implicita: “He entendido que desea salir de Madrid ¢A
donde deseair?’

Confirmacion Semi-Implicita: “He entendido que desea salir de
Madrid. En caso de Error diga corregir st no diga su destino”

No Confirmacion: El valor reconocido tiene tan buena confianza que no
se confirma: Ej: preguntas de SI/NO

Rechazo%| Pgrdone no he entendido muy bien, ;Desde donde desea
Ir”

Gestion de Didogo
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Diseflo por Mgora lterativa o

AnalisisTedrico

i q I
350
Rechazo 1Mmayor aq
T > 300 -
e iortos con confianza
— § 250 e EITOTES
3 ab EXITD
L 2 s0n a »
PREGUNTA

o , a(l-b) 'RACASO

S ©150 4

S 1-a

>

o 100

Iz Nl N: Numero medio de intentos

O o p .

Prob.,..=b a (1-a)a alos que estaria dispuesto a
n=0 aguantar el usuario
n=N-1
ab § (n+1) (1-a) 0%
NOI:a’%'MEDIO = =
Probg,
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Diseflo por Mgora lterativa an
AnalisisTeorico

a ab
PREGUNTA CONFIRMACION [ *
T EXPLICITA
1-a
a(l-b)
ql al albl
PREGUNTA CONFIRMACION [ *
EXPLICITA
1-al
al(l-bl)
Q2 a2 —> a2h2 EXITO
1-a2 — » a2(1-b2) FRACASO
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Diseflo por Mgora lterativa an

o Analisis Practico
(R Erca RN N | |
it 7 N(O). Nivel deConfranzadetaiCi Origen.
CC:r. = ~EH ———N(D): Nivel de ConfianzadelaCi iRe:
COI:illAiZA L _4__&:\{:\& .Aciertos CONFIANZA
AR [T v | e Errores MUY ALTA
é o 80 —
* (@) = 1y N®) = 1: |confitrhacion impligital de los'dbs datos. Ej:
“Eftiéndo que deseavigar fle Madrid a Sevilla ¢Cuando salir?”
« N{O) 2095 N(D) =27 confirmacion explich datos. Ej:
cBeseax Barcelona? | NS
CONFIANZ@) =8% = _m ita de ese dato. Bj: Sl dhghea

BAM&dI’Id.’O’OS 0,15 0,25 0,35 0,45 0,55 0,65 0,75 0,85 0,95 ALTA

« N(O) = 4 6 N(D) = 4: rechaZz3M8%f Hato y volvemos a preguntar. Ej:
“Lo siento no he entendido muy bien, ;Desde donde quiere salir?’
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Disefo por Mgora lterativa )
Modelo de Usuario

Modelo basado en la definicidn de varios niveles de destreza

1. Aspectos modificables del didogo

* Preguntas que formula el sistema

* NIVEL 1: Recuerde hablar después de escuchar la sefial. Digae periodo del dia en @ que desea
vigar: por la mafiana, por la tarde o por la noche

* NIVEL 2: Digad periodo del dia en € que deseavigar: por la mafiana, por la tarde opor la noche
* NIVEL 3: Digad periodo del dia en € que deseavigar

* NIVEL 4: ;Cuando deseavigar?

e Ayuday comentarios ofrecidos por € sistema: mayor informacién
cuanta menor destreza demostrada

* Mecanismos de confirmaciOn: definiciéon de diferentes umbrales segun e
nivel de destreza

 Definicion de subdidlogos concretos:. didogos més o menos guiados
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M etodol ogia de Disefio de Gestores de Did ogo

Disefo por Mgora lterativa v
Modelo de Usuario

2. Indicadores de la destreza del usuario
Positivos
 N° de veces que un usuario confirma la propuesta del sistema.
» N° de veces que un usuario corrige un posible error del sistema.
* Porcentaje de confirmaciones implicitas frente a explicitas.

Negativos

. N° de veces que un usuario no confirma la propuesta del sistema.

. N° de veces que & usuario no puede corregir un error del sistema.

. N° de veces que € usuario se queda callado ante la pregunta del
sistema.

. N° de veces que pide que € sistemale repitalainformacion.

. N° de veces que solicita volver a empezar.

. Porcentaje de confirmaciones explicitas frente al de implicitas.
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M etodol ogia de Disefio de Gestores de Did ogo

Diseno por Mgora lterativa i
Modelo de Usuario
3. Aplicacion de de los Indicadores para la definicion de la
destreza del usuario

N

EventosTotal Positivos= é EventoPositivo, © Peso
i=0
N

EventosTotal Negativos= é EventoNegdivo =~ Pesq

i=0

(El sistema esta ep €l nivel 3)
® S. "¢Digaeyperiodo del dia?’
1 Eventh 216 s 2 Eventos
105: Nicho i = JR0SItIVOS
ULk
at
sustgi?ﬁgﬁ%m al ng

S. "¢Diga el Negefodo del dia: por la mafiana, por la

U: por lats

Positivos
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M etodol ogia de Disefio de Gestores de Did ogo

Disefo por Mgora lterativa wviny
Aspectos GENERALES

1. Volver a comienzo desde cualquier punto: VOLVER A
EMPEZAR

2. Prever mecanismos de CORRECCION

3. Posibilidad de REPETIR: ultima pregunta o ultima
Informacion

4. Solicitar AYUDA en cualquier punto del didlogo

5. Suspension momentanea de la llamada para atender alguna
tarea urgente
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M etodol ogia de Disefio de Gestores de Did ogo

Disefo por Mg ora lterativa ox
Ajustes Finales

1. Preguntar Fecha: ¢Deseavigjar esta semana, laque viene o
mas adelante?
2. Comprobar la posibilidad de fechas y horas.

» Fecha del vigje no puede ser anterior alaactual: en € caso de mismo
dia, considerar relacion de horas.

» Fecha de vuelta posterior alafechade llegadaen laida: en el caso déel
mismo dia, considerar relacion de horas.

3. Numeracion absoluta de las opciones del TREN.
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M etodol ogia de Disefio de Gestores de Did ogo

Evaluacion 0

» 105 usuarios completaron 4 escenariosdeviaje
* 55 estudiantes y 50 empleados de la empresa RENFE

Caracteristicas obtenidas del sistema

Medida Valor
Duracion Media de la consulta ( 205 seg )
N° Medio de preguntas realizadas por € Sistema 19,21
Nivel medio de destreza ek gy
% porcentaje de confirmaciones implicitas 9
N° de veces gque se vuelve a empezar en la mitad de la consulta 0,21
. . ., s
N° de veces que se solicitala correccion de un dato 047
Duracion de la negociacion de la opcion de un tren ( 57 seg )
. . . . s, . v
N° de veces que se solicitalarepeticion de las opciones de tren 0,227
TASA DE { * Vocab. Menores de 50 palabras. 95% (con rechazo)
RECONOCIMIENTO » Ciudades (770): 88,1% (con rechazo)
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M etodol ogia de Disefio de Gestores de Did ogo

Evaluacion (I

Caracteristicas obtenidas de los cuestionarios (Escala 1-5)

Medida Valor
El sistema comprende lo que le dices 3,1
L as respuestas del sistema son clarasy concisas 3,4
Entiendo o que €l sistema me dice : 3,5 %
Se accede alainformacion de trenes rapidamente 2,9
El sistemaesfécil de usar \35/
Esféacil de aprender su comportamiento 3,7
El sistema me ayuda durante la conversacion 3,1
En caso de error la correccion fue facil ( 2,9
El sistema me hace |as preguntas en un orden |6gico 3,6
En general, es un buen sistema 3,0

35,2 % estesistema, 35,2% por WEB y 25,7% en la estacion
(el resto 3,9% insistio en la opcion de operadores humanos)
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