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Resumen

Este articulo describe y piensa al fenomeno de las Interfaces habladas
(IH) desde variados puntos de vista y niveles de analisis. El texto se ha
concebido con los objetivos especificos de: 1.- procurar una vision
panoramica de aspectos de la produccion y consumo comunicativo de
las IH; 2.- ofrecer recomendaciones para su creacion y uso eficaz, y
3.- llamar la atencion sobre su proliferacion e inspirar su estudio desde
la comunicacion. A pesar de la creciente presencia de las IF en nues-
tras vidas cotidianas, hay ausencia de textos que las caractericen y
analicen por sus aspectos comunicativos. El trabajo es pertinente
porque el fenomeno significa un cambio respecto a estadios comunica-
tivos precedentes con consecuencias en las concepciones intele ctuales
y emocionales de los usuarios. La proliferacion de IH nos abre a nue-
vas realidades comunicativas: hablamos con maquinas.
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Abstract

Thisarticle describes the phenomena
of Speech interfaces (SI) from differ-
ent perspectives and levels of analysis.
It has three specific purposes: 1. to
offer a panoramic overview of the
communicative aspects related to SI
production and consumption; 2. to
give recommendations for the optimal
and efficient design of this interfaces,
and 3. to inspire S studies from
audiovisual communication research-
ers. In spite of theincreasingly
presence of SIin our daily lives, there
isan absence of texts that characterize
and analyze them fromits communic-
ative aspects. Also, this work is
necessary asits proliferation opens
new communicative realities: we're

speaking to machines, indeed.
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Introduccién

Somos protagonistas de un notable incre-
mento en la disponibilidad y e uso de
sistemas de comunicacion  humano-
maquina basados en el lenguaje hablado.
Podemos hablar, en variedad de contextos,
con interlocutores a los que consciente-
mente identificamos como irreales y que,
sin embargo, son capaces de iniciar, man-
tener o proseguir conversaciones (aunque
sea de manera limitada). Podemos hablar
con un sistema que reserva nuestros bille-
tes de avién, transcribe nuestras palabras,
toma nota de nuestro consumo del gas, o
nos dirige hacia el agente de servicio indi-
cado para responder consultas especificas.
Podemos hablar con una maquina que nos
da informacion sobre el estado del tiempo
y de la carretera... Los avances en el dise-
fio de tecnologias del habla han producido
maquinas aptas tanto para reconocer voces
y discursos humanos, como para generar
los propios. Atn queda mucho trabajo por
delante para los especialistas en el disefio
de estas aplicaciones porque, en algunos
aspectos, son atin rudimentarias. Sin em-

ba.rgo, tanto su perfeccionarniento como su

ubicuidad prosiguen vigorosamente.

El presente texto tiene como protagonistas
a la Interfaces habladas (IH), los dispositivos
tecnicos que permiten la comunicacion oral
entre un humano y una maquina, que se
han desarrollado, generalmente, como
sistemas de recuperacion de informacion o

servicios asistenciales/ transaccionales y a

los que se puede acceder a través de varia-
dos medios (teléfonos, instalaciones u
ordenadores). El uso de IH tiene varias
ventajas: se organiza sobre el vehiculo de
comunicaciéon mas natural entre los huma-
nos (el habla), posbilita que se puedan
realizar otras acciones de manera simulta-
nea y permite acceder a mucha informacion
en poco tiempo, por ejemplo (Llisterri,
1988). Se espera que, a corto plazo, las IH
proliferen  en  numerosos  ambitos
-institucionales, creativos, educativos o
sanitarios- porque contribuyen a reducir
costos operativos e incrementan la eficacia
de las gestiones y porque se ha demostrado
que son un buen vehiculo de marketing
para empresas € instituciones ya que con-
tribuyen a potenciar la imagen de marca
(Kotelly, 2003). Pero, ademas, se espera
que, en un plazo mayor, las IH se logren
desarrollar en formas mas ambiciosas. De
hecho, ya se trabaja para que brinden asis-
tencia terapéutica a personas de la tercera
edad, con disminuciones sensoriales, en-
fermedades psicologicas o que padezcan de
privaciones sociales. Asimismo, en la actua-
lidad se busca adaptarlas tanto a situaciones
educativas o formativas como asociadas a
nuevas propuestas de entretenimiento. Las
[H tienen una presencia creciente en nues-

tra cotidianidad.
Este articulo describe y piensa al fenomeno
de las IH desde variados puntos de vista y

niveles de profundidad. En esencia, extien-
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de alos lectores el resultado de un esfuerzo
de reflexion en tomo al fenémeno y a sus
diferentes aristas. De manera particular, el
texto se ha concebido con los objetivos
especificos de: 1.- procurar una vision
panoramica de aspectos de la produccion y
consumo comunicativo de las [H; 2.- ofre-
cer recomendaciones para su creacion y uso
eficaz, y 3.- llamar la atencién sobre este
nuevo reto a ser explicado desde el area de
la comunicacion. Esta ambiciosa concep-
cién se justifica por la ausencia de referen-
cias en espanol sobre el tema, a pesar de su
creciente presencia en nuestras vidas coti-
dianas. Creemos que este trabajo es perti-
nente porque el fenomeno significa un
cambio respecto a estadios comunicativos
precedentes con consecuencias en las con-
cepciones intelectuales y emocionales de
los usuarios (Barnes, 2001, 2003; Barnes y
Strate, 1996; Levinson, 1997, 1999; Mey-
rowtiz, 1985; Postman, 1995; Strate,
1999). Creemos que la proliferaciéon de TH,
abre numerosas interrogantes a la investi-
gacion en comunicacion: ahora ya podemos

hablar con méquinasl.

La informacioén del articulo se dispone en
tres partes. La primera, explicativa, incluye
una categorizacion de las TH y la definicion
de sus caracteristicas técnicas. Su objetivo
es centrar al lector en el objeto de estudio

ofreciendo pinceladas tanto de la oferta

comercial de estas aplicaciones, como de
sus aspectos técnicos y componentes basi-
cos. La segunda parte, muy diferente a la
anterior, pretende describir la relacion
comunicativa que se produce entre las IH y
sus usuarios durante el consumo. Este
enfoque es primordial no solo porque el
disefio de estas aplicaciones se enriquece en
la medida en que se conocen los compor-
tamientos y actitudes de las audiencias, sino
porque de ¢ se desprenden preguntas,
sugerencias y reflexiones sobre las nuevas
realidades de la comunicacion mediada.
Por ejemplo, esta parte se refiere a la for-
macion de impresiones a partir del habla de
las IH, a las relaciones parascciales que ge-
neran o a las actitudes hacia la personalidad
que manifiestan en sus voces. Se recomien-
da tomar en cuenta que esta es la parte
central del trabajo; aquella que, desde una
perspectiva de las ciencias de la comunica-
cion, contiene la informacion mas académi-
ca y cientifica. La tercera y ultima parte,
propone tanto métodos como técnicas
especificas para la creacion y diseho de IH.
También, ofrece una propuesta de modelo
de validacion de la calidad de las IH. Final-
mente, las conclusiones, cortas, tras la
profusién de informacion, resumen los
retos actuales en la investigacion y desarro-

llo de estas aplicaciones.
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Objetivos

A partir de la observacion de aspectos
relevantes de la produccion y consumo de
las Interfaces habladas, el texto propone
recomendaciones de disefio y uso eficaz de

dichas aplicaciones desde una 6ptica comu-

nicativa. El articulo considera que la proli-
feracion de maquinas que hablan con
humanos implica nuevas realidades comu-
nicativas que merecen la atencion de los

investigadores.

Metodologia

La propuesta se produce tras el analisis de
literatura precedente proveniente de dis-

tintos campos: tecnologias del habla, psico-

logia de la recepcion, comunicacion inter-
activa, y produccion audiovisual de mensa-

jes.

1. ;De qué hablamos al referirnos
a las IH?

1.1. De las aplicaciones:
;Como y donde se hallan
disponibles?

Sea como parte del equipamiento del
hogar, de la oficina o en dispositivos movi-
les, las IH se pueden encontrar, en mayor
medida: 1.- aplicadas ala telefonia (las mas
frecuentes); 2.- en el control o comando
de ordenadores y equipos; 3.- como siste-
mas de dictados, documentacién y trans-
cripcion; 4.- en aplicaciones para la identi-
ficacion del hablante; 5.- en automoviles;
6.- en aplicaciones manos libres y 7.- como
personajes animados y bustos parlantes’.
Considérese que la presente no es una
clasificacion excluyente y que se ofrece con
el propésito principal de definir a nuestro

objeto de estudio. A continuacion, se des-

cribe brevemente a estas categorfas de

aplicaciones.

De las aplicaciones de telefonia (1), las IH
mas frecuentes y expandidas, son los siste-
mas de “respuesta de voz interactiva”
(IVR)’, un tipo de interfaz que permite
que, en el transcurso de una llamada tele-
fonica, se pueda interactuar con un ser
humano mediante la captura (reconoci-
miento) de vocabularios reducidos del
habla y la produccion (intercambio) de
informacion oral (en la mayoria de los
casos humana porque tiene mejor calidad),
previamente grabada y automatizada. Tipi-
camente, estos sistemas aparecen asociados
a servicios de atencion de las empresas o
instituciones y guian al interlocutor a traves

de menls u opciones preestablecidas (a
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modo de centralita telefonica). Sin embar-
go, tambien se utilizan para la busqueda de
informacion en todo tipo de teléfonos, para
gestiones bancarias (manejo de cuentas,
obtencion de saldo, realizacion de pagos),
para concertar visitas o citas, para comprar
entradas o billetes de transporte, para
seguir el estado de un envio o servicio, para
reportar equipos estropeados o saldos de
contadores, y/o para activar/desactivar
prestaciones telefonicas. Con el uso de
estas aplicaciones, las empresas reducen
tanto el tiempo de espera de los clientes,
como el de gestion de las llamadas entran-
tes. Buena parte de la eficacia de estas
aplicaciones de gestion se encuentra en la
redaccion de los mensajes (directa, sencilla

y economica en palabras).

Las IH de control o comando de ordenado-
res y equipos (2) son tambien muy frecuen-
tes. Se utilizan, en general, en sistemas de
respuestas a preguntas, de acceso a grandes
listas, cuando no se puede/quiere utilizar
las manos y/o para humanizar ordenado-
res4. Su diseho concreto depende de la
aplicacion que la contiene. Asi, estas IH se
encuentran en programas de entreteni-
miento (en conversaciones con personajes
o interfaces de juegos o simuladores
electronicos) o de edicion de documentos
(p.¢j.: para cortar textos, seleccionar tipos
de letras o moverse entre ments). Nor-
malmente, ofrecen el listado de su oferta
de operaciones posibles y el usuario escoge
entre ellas (Huang, Acero y Hon, 2001:
922-923).

Las IH de dictado o transcripcion (3) son,
esencialmente, sistemas de reconocimiento
de voz usados para convertir a texto gran-
des cantidades de palabras (largos discur-
sos) o cuando se trabaja con manos ocupa-
das. Son muy utiles para determinadas
profesiones (abogados, radiologos o perio-
distas) y, en la actualidad, se comercializan

adaptados a las jergas profesionaless.

Por su parte, las IH de identificacion del
hablante (4) pretenden verificar y detectar
identidades mediante la autentificacion del
habla y son usadas en dispositivos de segu-
ridad y control de acceso. Se basan en la
nocion de “huella sonora” (de que existe, y
se pueden aislar en parametros, una identi-
dad del habla sonora tnica e intransferible,
determinada por la configuracion del tracto
vocal y sus habitos de habla). Los hablantes
que deben ser identificados producen una
serie de textos sonoros que son tratados y
almacenados en un ordenador para cotejar
con una muestra, llegado el momento de la
verificacion. Como se deduce, estas IH se
encuentran aplicadas en servicios de banca
y compras telefonicas a distancia, en servi-
cios forenses o sanitarios y en dispositivos
de acceso o control de entradas. Se mues-
tran utiles para las situaciones en que un
usuario debe entrar repetidamente a un
sistema o cuando existen grandes cantida-
des de personas que deben ser identifica-

das.

En las IH disefiadas para automoviles (5),
también cada vez mas difundidas, ademas

de las aplicaciones de control, se incluyen
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sistemas de navegacion GPS® manejadas
por voz y/o programas que permiten leer
mensajes de correo o de texto. Otra cate-
goria, la de las IH adaptadas a dispositivos
manos libres (6), se usa con frecuencia para
vehicular el acceso a informaciéon que no
aparece disponible visualmente en, sobre
todo, agendas electronicas, reproductores
musicales o teléfonos moviles. Finalmente,
por lo que respecta a este panorama, las TH
(7) se encuentran, también, presentadas en
forma de bustos parlantes o animaciones de
personajes que forman parte de aplicacio-
nes multimedia, de aprendizaje de lenguas

o de gestion de aplicaciones.

1.2. De la arquitectura de
las IH (componentes prin-
cipales)

Es preciso tener, al menos, nociones basi-
cas sobre su configuracion: ;qué incluyen?
:Como es su estructura? Técnicamente, las
IH se componen de una aplicacion de sinre-
sis del habla, de otra de reconocimiento del
habla, y de un dispositivo técnico que per-
mite la interaccién entre los componentes
del sistema, el llamado API”: 1.- Las apli-
caciones de sintesis del habla (TTS)® son las
llamadas a reproducir/construir los frag-
mentos del lenguaje (el habla de la maqui-
na). Para ello, traducen, recuperan o trans-
forman textos escritos o representaciones
fonologicas a un codigo que puede ser
interpretado por una maquina (preferible-
mente una forma de onda) para posterior-
mente ser transmitido a los oyentes; 2.-

Las aplicaciones de reconocimiento automdtico

del habla extraen/convierten las senales
vocales en parametros acusticos y fonéticos
(a veces tambien lexicos) segan modelos
que emulan la percepcion o la articulacion
del habla, y 3.- Las API’ que facilita la
comunicacion/interconexion  entre  los
diferentes componentes, softwares o utilida-
des que forman parte del sistema de una
IH. Se acepta que las IH son mas eficaces,
potentes y consistentes en la medida en
que: 1) identifican e interpretan el habla de
un mayor nimero usuarios del sistema vy,
2) producen habla artificial, que parece
humana, para preguntar o responder a los

.. . 10
requerlmlentos de Sus usuarios

En relacion a las aplicaciones de sintesis,
existen tres métodos (o formas) de generar
lenguaje artificial (TTS) hoy dia. Todos
estos modelos conciben a la sustancia sinté-
tica del habla a partir de la caracterizacion
de una sustancia real. Sin embargo, los
metodos se diferencian en el origen y
parametros que usan para modelar el habla:
1.- el de sintesis articulatoria emula el proce-
so fisico de produccién del habla humana
para lo que imita las dinamicas de los 6rga-
nos articuladores durante el paso del aire a
través de ellos; 2.- el de sintesis de_formantes
describe matematicamente el proceso acts-
tico de produccion del habla, considera al
tracto vocal como un grupo de resonadores
que producen ondas sonoras y lo represen-
ta como una funcion matematica que varia
con el tiempo, y 3.- el de sintesis analitica

genera una forma de onda especifica a
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modo de representacion visual (Nusbaum y

Shintel, 2006: 20).

Las aplicaciones de reconocimiento del habla
son también de varias clases. Las mas senci-
llas permiten identificar fragmentos cortos
del habla y tienen un vocabulario limitado
(menos de 50 palabras) para comandar o
controlar la aplicacién; las mas complicadas
pueden reconocer habla contintia, y es-
pontanea, de cualquier hablante, en gran
ntmero de situaciones (mas de 20.000
palabras) (Huang, Acero y Hon, 2001:
936). De ello se puede extraer que la ro-
bustez de un sistema de reconocimiento de
voz depende de un conjunto de factores:
a.- del modo de elocucion del hablante
(palabras sueltas, encadenadas o habla con-
tinua); b.- del nimero de locutores que es
capaz de comprender (desde uno, el que la
ha entrenado a comprender su propia voz,
hasta varios locutores que nunca han utili-
zado el sistema); c.- del tipo (y dificultad)
del vocabulario; d.- del modo en que ad-
quiere la palabra que reconoce (en local o a
distancia); e.- de la forma y lugar en que se
capta el sonido del habla (microfono cerca

o lejos de la boca y cantidad de ruido am-

biente), y f.- de lanaturaleza y complejidad
del habla a decodificar (Haton et al., 2006:
285-286).

Concerniente a la API, la herramienta que
conecta a los componentes del sistema, en
la actualidad existen una serie de aplicacio-
nes estandares que se aplican a la creacion
de IH: 1.- SALT, una extension XML de
HTML para la construccion de aplicaciones
multimodales y que permite anadir interfa-
ces vocales a la web''; 2.- VoiceXML,
desarrollado por el consorcio W3C para
desarrollar aplicaciones sonoras semejantes
a las visuales con base en HTML"; 3.-
Microsoft SAPI, la interfaz natural de Win-
dows que, en su ltima versién incorpora a
un personaje virtual femenino'’; 4.- JSA-
PI'", que permite integrar las tecnologias
del tratamiento de la palabra (sintesis y
reconocimiento) a aplicaciones JAVA; 5.-
MMIL", un lenguaje comun para integrar
informaciones multimodales que estandari-
za el comite ISO/TC 37/ SC4, y 6.-
MPEG7 que mas alla de su aplicacion para
interfaces habladas, se creo para gestionar

. . . . . 16
contenidos audiovisuales multimedias °.
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2. Cuando los humanos hablamos
con maquinas

En este apartado se concentra la informa-
cion que consideramos mas relevante de
este articulo. Incluye datos cientificos so-
bre el fenbmeno de las IH analizado desde
una perspectiva comunicativa. Busca dar
cuenta de las relaciones que se producen en
el intercambio humano-maquina y justifi-
can las recomendaciones de creacion que se
incluyen en la tercera parte. Su proposito
es, también, explicativo de los factores de
las TH.

Tal y como se ha mencionado, algunas
investigaciones en comunicacién sustentan
la teorfa de que los seres humanos respon-
demos automadtica e inconscientemente a
las maquinas como si fuesen seres humanos
(Brennen, 1998; Lee y Nass, 2004; Moon y
Nass, 1996; Nass y Lee, 2001; Sundar y
Nass, 2000); que entre los individuos y los
medios, en general, se producen patrones
de relacion propios de la comunicacion
interpersonal'’(Reeves y Nass, 1996)" y
que les consideramos actores sociales. Por
ejemplo, en nuestro trato con ellas, hace-
mos uso de los estereotipos (Lee, Nass y
Brave, 2000; Nass, Moon y Green, 1997) o
tenemos obligaciones morales (Fogg y
Nass, 1997).

Lo dicho lleva indefectiblemente a asumir
que los actuales conocimientos sobre algu-
nos de los fenémenos presentes en los
intercambios interpersonales, y en la for-

. . .
macién de impresiones sobre seres huma-

nos, sean aplicados consciente y volunta-
riamente al disefio de IH con el fin de ga-
rantizar su eficacia comunicativa. Parte del
objetivo de este apartado es aportar evi-
dencia a favor de estas ideas. Tomese en
cuenta, sin embargo, que en la creacion de
IH, los especialistas han volcado sus expe-
riencias: no puede ser no-humano, aquello

que se deriva del hombre'’.

La primera pregunta que nos surge es:
sexisten (y cuales son) determinadas carac-
teristicas en la configuracion de una maqui-
na que provocan que reaccionemos de
dicha manera? Y, encontramos respuestas
para estas preguntas en una experiencia de
la primera parte del siglo pasado: Turing
(1950) demostré que solo era preciso un
minimo de comportamientos especifica-
mente humanos para enganar a la percep-
cion. El investigador cre6 una maquina, y
un test, que mostraron empfricalnente que
su interlocutor la consideraria humana si en
su comportamiento comunicativo exhibia
caracteristicas propias de una persona.
Luego, las maquinas son consideradas
humanas si se comunican como humanos.
Y ello nos conduce al mas natural y genui-
namente humano de los comportamientos
comunicativos: el habla (del que, ademas,
se sirven las TH). Tan solo con la presencia
de esta propiedad en una maquina, un ser

humano puede considerarla su par.
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El discurso anterior lleva implicito dos
aspectos que estan, en este caso, el de las
IH, intrinsecamente relacionados: 1.- los
procesos de formacion de impresiones, y
2.- el habla como fuente de informacion en
las relaciones interpersonales. En la inter-
seccion de ambos terrenos, en el de la
formacion de impresiones sobre los hablan-
tes situamos esta reflexion: los seres huma-
nos atribuimos cualidades y caracteristicas a
las maquinas que hablan, en funcion de
nuestras experiencias con la percepcion del
habla, y en especial de nuestras experien-
cias con el habla mediada. Las caracteristi-
cas del habla y del discurso de las TH, por
tanto, tienen que adecuarse no solo a las
propias del lenguaje natural, sino a las del
comunicador prototipico (el que debe
determinarse segiin el caso). Abundamos

en estas ideas a continuacion.

2.1. La formacion de im-
presiones en los humanos
a través del habla de las
IH (prototipos cognitivos)

La formacion de impresiones es un estadio
del proceso perceptivo que se desata
(segin los conocimientos actuales de la
psicologia de la percepcion) de forma in-
creiblemente rapida, automatica e incons-
ciente con el proposito de que podamos
relacionarnos con la informacion novedosa.
Debido a que los seres humanos tenemos
una capacidad limitada de procesamiento,
debemos categorizar los datos en base a
nuestros conocimientos precedentes. De

esta manera, compensamos nuestras limita-

ciones perceptivas (Abele y Petzold, 1988;
Lang, 2000; Lang et al., 2004). El meca-
nismo que subyace a la atribucién de cuali-
dades humanas a una maquina que nos
habla, a una IH, se podria explicar por la
siguiente frase: ya que nuestras experien-
cias previas con el habla se han realizado
siempre entre humanos, quien habla es
humano. Y es por eso, porque la mente
funciona por condicionamientos previos (al
menos hasta que incorpora un nuevo
aprendizaje), es logico usar su background
de manera operativa en la creacion de IH

eficaces.

La primera nocion a tomar en cuenta en la
construccion del personaje de la IH concre-
ta es que los seres humanos tenemos ima-
genes del comunicador ideal para cada situa-
cion y que esas imagenes funcionan como
categorias en el proceso de formacion de
impresiones. En el procesamiento de los
hablantes usamos prototipos cognitivos
sobre estilos de comunicacion que funcio-
nan de manera pragmatica y orientada por
la tarea que desempena el hablante. Buena
parte de dicho prototipo se determina a
partir de la nociéon de competencia comu-
nicativa (Pavitt y Haight, 1985; 1986). Es
decir, la IH sera una comunicadora ideal en
tanto que competente en la produccion de

. . 20
determinado mensaje” .

La segunda nocion tiene que ver con los
aspectos del habla que proveen de informa-
cion sobre los hablantes y provocan nuestra
formacion de impresiones. En este sentido,

se sabe que los seres humanos obtenemos
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dos tipos de datos del habla. Nos fijamos en
aspectos del contenido (las palabras o las
frases) y, en las cualidades funcionales de la
voz: en los parametros acusticos (p.ej.;
tono, timbre, velocidad del habla, uso de
las pausas e intensidad) (Scherer, 1979).
De hecho, en todos los actos del lenguaje
en los que participamos, evaluamos a los
hablantes por la comparacién con el proto-
tipo cognitivo de la cualidad verbal de su
lenguaje y de la no-verbal (paralingiiistica).
Una virtud de la creacién de las IH es que
ambos aspectos se pueden concebir y ma-
nipular a voluntad (la segunda en mayor o
menor grado dependiendo del dispositivo

tecnologico con el que se cuenta).

2.2. De las relaciones
parasociales con la IH

Durante la interaccion con IH se pueden
producir relaciones pamsocia]es“. Al igual
que ocurre en el consumo de los medios
audiovisuales (Barnes, 2003; Giles, 2002)
frente a ellas: los seres humanos nos com-
portamos como si nos relacionasemos con
una fuente, cuando verdaderamente nos
estamos relacionamos con el medio (Nass y
Sundar, 1994). Por ejemplo, también apli-
camos estereotipos de género en la percep-
cion de las voces —masculinas o femeninas-
de los ordenadores (Green, 1993), o las
consideramos nuestros compafieros de
trabajo (Nass, Fogg y Moon, 1994) o las
tratamos  siguiendo normas de cortesia
(Finkel, Guterbock y Borg, 1991; Jones,
1964; Kane Macaulay, 1993).

Por otra parte, como sucede con los perso-
najes o medios convencionales, la produc-
cién y consumo de las IH es semejante al
del proceso de produccion audiovisual (se
preproduce, graba y se emite). Igualmente,
es comun también que nuestras reacciones
a estos productos enlatados sean esponta-
neas (y que sigan un repertorio de cogni-
ciones aprendido). Luego, es plausible
considerar que parte de la credibilidad del
personaje o del sistema de IH dependa de
factores como: 1.- la completitud del escri-
tor/ disefiador del guion en la comprension
de los personajes mediaticos; 2.- las nece-
sidades o valores de las audiencias; 3.- la
representacion-actuacion del personaje, y
4.- la gestion de los turnos de palabra y
aspectos de cooperacion para alcanzar

metas sociales.

2.3. Sobre la actitud de la

IH y nuestra sensacion de

no-mediacion: coherencia
del personaje

Todo lo dicho no significa, en absoluto,
que los seres humanos seamos incapaces de
detectar que nuestro interlocutor es una
IH. En realidad, eso no importa tanto; lo
relevante es nuestra voluntaria renuncia a
la percepcion de mediacion (la suspension
del descreimiento sobre la artificialidad de
la maquina en la accién). El proceso es, de
alguna manera, semejante al que ocurre
cuando consumimos una ficcion: vemos los
fenémenos a los que nos sometemos como
si fuesen reales, a pesar de que sabemos

que son irreales. En nuestra interaccion
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con una [H podemos renunciar a nuestra
nocion de realidad y aceptar la irrealidad de
la maquina. No obstante, ello ocurre tni-
camente con la condicién de que las accio-
nes del personaje-maquina-hablante parez-
can adecuadas a nuestros esquemas percep-
tivos y cognitivos previos. Cualquier duda
sobre la consistencia del comportamiento
comunicativo de la IH inmediatamente
reduce la validez de la experiencia de no-
mediacion (Vorderer, Klimmt y Ritterfeld,
2004). Luego, aceptamos, y nos envolve-
mos de buen grado en la irrealidad de la
situacion, cuando los comportamientos del
habla exhibidos por la IH se ajustan a nues-
tras experiencias (y expectativas) sobre el
habla mediada. Convenimos en ser persua-
didos de su realidad, si nos creemos lo que
la IH dice. Esto es, aceptamos la no-
mediacion, ser transportados, estar presen-
tes, ser involucrados, estar inmersos o fluir
con la experiencia (Biocca, 2001; Lee,
2004; Lombard y Ditton, 1997), si el per-
sonaje es creible. Es preciso, por lo tanto,
construir el “personaje” de la IH con co-

herencia.

2.4. Rasgos del habla de
las IH y personalidad:
pardmetros actisticos (el
tono)

Asociamos voces con formas de ser. La sola
presencia de habla provoca juicios inminen-
tes sobre la personalidad, independiente-
mente de que las voces sean naturales o
sintéticas, como en las aplicaciones TTS.

Sin embargo, y aunque se ha sugerido que

es muy urgente avanzar en el estudio de las
claves vocales que manifiestan personalidad
en las maquinas -especialmente en relacion
con sus variaciones en tiempo real -(Nass y
Lee, 2001), todavia no se dispone de un
cuerpo de referentes especificos sobre el
tema. Ahora bien, sobre los rasgos vocales
asociados a la personalidad de los hablantes
en otras situaciones comunicativas si se
dispone datos. A continuacion, nos basa-
remos en esos estudios para ofrecer los
rasgos considerados mas importantes en la
generacion de voces para las IH; hablare-
mos de los parametros actsticos (en parti-
cular el tono)” que deben incorporarse al

disefio de las interfaces.

Uno de los aspectos mas relevantes en la
formacion de impresiones sobre la persona-
lidad de los hablantes es la percepcion de
atractivo vocal. De hecho, buena parte de
las percepciones sobre la personalidad de
los humanos se producen a partir de la
evaluacion, inconsciente e inmediata, de
dicho factor, como demostraron Zucker-
man y Miyake (1993). Especificamente,
estos investigadores encontraron que: a.-
los seres humanos tendemos a asociar las
voces atractivas con impresiones globales
de la personalidad mas positivas; b.- las
voces atractivas estimulan nuestro deseo de
afiliacion; c.- aumentan el indice de simili-
tud que asumimos con respecto al hablante,
y d.- producen empatia (creemos que el
hablante tiene un estatus semejante al nues-

tro).
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Ademas de lo anterior, y especificamente
relacionado con los parametros acusticos,
los investigadores demostraron que el
atractivo vocal se relacionaba con el tono
de voz (frecuencia fundamental): las voces
con tonos mas bajos son consideradas mas
atractivas. En sintonia con ello, Collins
(2000) encontro que las voces masculinas
mas graves son consideradas mas atractivas

por las mujeres.

Otro de los aspectos relevantes en la for-
macion de impresiones sobre la personali-
dad y atractivo vocal de las voces de las IH
es la Credibilidad (Nass y Lee, 2001). De
hecho, se trata del factor mas relevante en
la percepcion de los hablantes que se diri-
gen a las audiencias para transmitir mensa-
jes predisenados y complejos porque orien-
ta y dirige las evaluaciones de los recepto-
res durante los fendmenos de percepcion
sonora (Soto, 2000; 2008; 2008%. Las
investigaciones han demostrado que los
comunicadores atractivos son mas creibles
que los no atractivos (Eagly and Chaiken,
1975). Nass y Lee (2001) explican este
fenomeno por e principio de similitud y
atraccion de la personalidad: nos gusta
parecernos, encontrarnos y rodearnos de
gente con cualidades positivas (creibles y
atractivos). Desde el punto de vista actsti-
co, ademas de mas atractivas -como se dijo-
también son consideradas mas creibles,
sean las voces graves masculinas o femeni-
nas (Soto, 2000; 2008).

Concerniente en particular con el sexo del

hablante, existen indicios acerca de las

diferencias en los juicios que provocan las
voces masculinas y femeninas. Las primeras
son percibidas como mas amigables y obje-
tivas cuando elogian o alaban (Ashmore,
1981; Basow y Silberg, 1987; Eagly y Wo-
od, 1982), mientras que las segundas son
consideradas mejores para la ensehanza y la
transmision de mensajes calidos o afectivos.
Como se puede deducir, estas caracteristi-
cas son coherentes con los estereotipos de

género.

Por otra parte, se ha demostrado que exis-
ten relaciones entre la personalidad de la
voz y el texto que transmite una IH (Nass y
Lee, 2001; Soto, 2008a). Asi, un texto es
considerado extrovertido si lo escribe una
persona extrovertida (Nass y Lee, 2001).
También a proposito del texto, otra inves-
tigacion ha probado que la transmision de
textos, formales y no formales, por voces
profesionales (las entrenadas para la pro-
duccion de variedades controladas de la
voz) es mas creible que la transmitida por
los no-profesionales. En dicha investigacion
se comprobo que los hablantes profesiona-
les son considerados mas cretbles que los
no profesionales, independientemente del

texto que interpreten (Soto, 2008%).

Por lo dicho, se justifica la utilizacién de
voces atractivas y creibles: graves, profe-
sionales (con capacidad para producir pau-
sas y variaciones melodicas controladas),
claras, inteligibles y de un género adecuado
al mensaje para conseguir una percepci()n
mas favorable de la IH y de la interaccion

con ella (al menos en las IH de servicio).
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Sin embargo, no solo seran el atractivo de
la voz y su credibilidad, los rasgos impres-
cindibles. Como resumen Nass y Lee
(2001) se necesitara también un “texto
atractivo y creible” (las intervenciones de la
IH), hecho también por un “escritor atrac-

tivo y creible”, y capaz de crear una perso-

nalidad de la maquina “atractiva y creible”;
,

una féormula que, parafraseando a esos

investigadores, es vieja conocida de la in-

dustria audiovisual.

3. Eficacia comunicativa de las IH:
recomendaciones

Al presentar datos sobre los factores actsti-
cos relacionados con la percepcion de per-
sonalidad en las IH, introdujimos eviden-
cias acerca de la cercana relacion existente
entre la voz y el texto. Ahora, en este
apartado, nos centraremos en enumerar las
condiciones esenciales que el texto de las
IH debe cumplir para lograr una comunica-
cion eficaz. Cuando hablamos de textos,
nos referimos a los comandos?, las instruc-
ciones que la maquina da al usuario y que
deben ser acordes con la personalidad de la
IH, (y esta con el servicio para el que se
disefa o el posicionamiento de lamarcaala
que pertenece). Considerar dichos aspectos
del personaje-maquina  significara tomar
decisiones no solo acerca del sonido de la
voz, sino del tipo de contenido en micro y
macro niveles. No obstante, fundamental-
mente, es preciso tomar en cuenta que la
percepcion del mensaje sonoro es secuen-
cial, inmediata y fugaz y que ello condicio-
na la concepcion de los comandos. Dare-

mos mas detalles a continuacion.

Primero, desde una aproximacion macro,
recomendamos mantener en mente las
reglas pragmaticas del lenguaje conversa-
cional, conocidas como Maximas de Gri-
ce™. Especificamente, es conveniente que:
1) cada intervencion de la IH sea lo sufi-
cientemente informativa para el intercam-
bio concreto y nunca de mas informacion
de la necesaria; 2) que la IH reproduzca
solo informacién de calidad, lo que pueda
ser comprobado y sea creible; 3) que tni-
camente diga lo importante o relevante
para la tarea o la relacion con el usuario, y
4) que sea directa, clara, escueta y ordena-
da. El seguimiento de estos principios
ofrece la posibilidad de controlar y salva-
guardar la imagen positiva de la TH (o del
servicio, empresa, institucion o persona a
la que representan).

Desde una aproximacion micro, es aconse-
jable: a.- redactar comandos muy cortos;
b.- utilizar estructuras del lenguaje seme-
jante a las del habla cotidiana: estructura
simple, (sujeto + verbo + complementos)

sin frases subordinadas; c.- lenguaje Ilano,

#13 REVISTA ICONO 14 - N° 12 —pp. 309/332 | 112009 | REVISTA DE COMUNICACION Y NUEVAS TECNOLOGIAS | ISSN:1697-8293 322

C/ Salud, 155°dcha. 28013 — Madiid | CIF: G - 84075977 | wwwiconol4.net



M?® Teresa Soto Sanfiel: Interfaces habladas

convencional, ausente de jergas profesiona-
les o palabras en otros idiomas, y d.- una
tnica idea, completa, en cada frase (con
principio y final).

Ademas de lo dicho, es ideal que, en el
caso de los textos que incluyen preguntas
de la IH a los usuarios, se tomen en cuenta
las siguientes ideas: 1.- escribir textos
directos que guien a los usuarios acerca de
como responder naturalmente (esto es muy
importante dado que pueden usar un re-
pertorio de combinaciones del lenguaje
muy amplio e ilimitado); 2.- tomar en
cuenta los tumos de interaccion (las posibi-
lidades de que sea el usuario quien controle
la comunicacion); 3.- considerar los erro-
res de captacion/interpretacion del sistema
(retroceder para comprobar o remitir la
conversacion a un humano cuando sea

necesario).

Una vez redactado el texto, se recomienda
normalizarlo (adecuado para la traduccion
fonologica de la maquina). Por ello, puede
considerarse los siguientes aspectos: a.-
recordar que algunos simbolos de puntua-
cibn (las comas y los puntos) se utilizan
como informacion prosodica y definen
tanto las pausas, como la entonacion (pausa
corta y punto final/descenso de la entona-
cion); 2.- evitar determinados signos de
puntuacion (las comillas, o los puntos sus-
pensivos); 3.- huir de los acronimos, a
menos que se unan para convertirse en
palabras (o separar sus letras para que sean
correctamente pronunciadas); 4.- convertir

numeros a letras (palabras); 5.- revisar la

coherencia sintactica (sujeto + verbo +
predicado); 6.- repetir el texto en voz alta
para definir los acentos de las palabras (que
no necesariamente deben coincidir con la
gramatica formal, sino con la pragmatica) y
el sonido global de la frase, y 7.- compro-
bar la adecuacion de la pronunciacion de las
palabras en relacion con el lugar en que se
produce la comunicacion (las variedades
dialectales ocasionan que existan palabras
que son pronunciadas de distintas maneras
por las variedades dialectales de las lenguas
o que la duracion de los segmentos fonicos
sea distinto) (Nusbaum y Shintel, 2006y).

3.1. Del método para el
disero adecuado de las IH

Lo inmediatamente apuntado son datos
para momentos y aspectos concretos (las
mas importantes) de la creacion de las TH.
No obstante, antes de llegar al nivel de
desarrollo que la seleccion de la voz y la
construccion especifica del texto significan,
se deberian seguir una serie de pasos. En
este apartado se presenta un método que,
formalizado desde la experiencia, busca
garantizar que las IH reflejen tanto las
necesidades e intenciones de su promotor,
como la actitud favorable de sus receptores
(Lai y Yankelovich, 2003)”. Sus autores
advierten que el proceso de disefio de una
interfaz es iterativo (requiere verificacion y
validacion en el tiempo, necesitar estar
orientado a satisfacer a los usuarios y debe

admitir correcciones sucesivas).
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El método consta de seis fases: 1.- modela-
do de la tarea de la interfaz; 2.- escucha de
los hablantes ejecutando la tarea parala que
se disefia la interfaz; 3.- redefinicion del
modelo; 4.- seleccion de la tecnologia, 5.-
disefio del dialogo, y 6.- experimentacion
en ambientes naturales y artificiales. Nos
detendremos brevemente en cada fase. No
obstante, antes agregaremos que el eéxito
de una IH depende de un buen nimero de
factores. Quizas, el mas importante de
todos es que el sistema responda, verdade-
ramente, a una necesidad real y que, por
ello, aporte beneficios a quien las utiliza.
También, se requiere que la IH cumpla con
otras condiciones, al menos, para que fun-
cione adecuadamente. Por ejemplo, debe
ser consistente tecnolégicamente y con un
modo de empleo facil de memorizar (debi-
do a que, como se ha apuntado antes, los
seres humanos tenemos capacidades per-
ceptivas limitadas, nos cuesta recordar
grandes frases y nos es dificil comprender
el habla sintética)”®. Ademés, debe ser
eficaz en el control de los tiempos de la
interaccion (tanto en el reconocimiento del
discurso, como el de su respuesta a las
peticiones) para que el usuario no se impa-
ciente (Haton etal., 2006). Finalmente, las
IH de servicio deben poder remitir la co-
municaciéon a un operador humano en los
casos en que no pueda, por si misma, dar
respuesta a las demandas del usuario

(Haton etal., 2006).

Volviendo al modelo, y concerniente a la

primera fase -la de modelado de la tarea

(1)-, el método de Lai y Yankelovich acon-
seja que se avance en la sistematizacion de
los pasos logicos de la realizacion de la
tarea que llevara a cabo la interfaz, lo que
incluye los turnos de palabra (se refiere a
una unidad de interaccion completa entre
IH y usuario) y la informacion precisa para
cada paso. Los autores recomiendan tomar
en cuenta que los usuarios pueden aproxi-
marse a realizar las tareas para la que se usa
la IH de distinta manera. En este primer
paso, debe considerarse aspectos del emi-
sor (objetivos, metas, posicionamiento,
capacidad tecnologica, inversion o plata-
forma) y del receptor (edad, relaciones con
la tecnologia, idiomas, variedades dialecta-

les, usos y costumbres culturales).

En la segunda fase, la de escuchar (2), los
creadores de la interfaz deben documentar-
se sobre como las personas hablan durante
el ejercicio de la tarea en su cotidianidad.
Segun los autores, esto incluye escuchar a
los usuarios en practicas semejantes alas de
la que se esta modelando. De esta manera,
obtendran informacion sobre el vocabula-
rio-conceptos, la estructura de las oracio-
nes, el tono de voz adecuado para la tarea,
los modelos de interaccion y los metodos
de feedback que se usan en el dialogo natu-
ral.

A continuacion, re-definiran el modelo de
la tarea (3) volviendo al esquema inicial y
modificandolo en base a lo obtenido en la
fase previa (2). En esta fase se hacen ajustes
de vocabulario, del ritmo y toma de tur-

nos. Ademas, y porque ya los creadores
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tendran informacion mas detalladas sobre
caracteristicas de los usuarios y la platafor-
ma de consumo de la aplicacién (teléfono,
PDA, movil), se podra definir el tono de la
aplicacion. En esta fase, los autores reco-
miendan que se utilice de referencia la peor
de las condiciones ambientales de consumo
(el movil, por ejemplo) para prevenir y
desarrollar soluciones a los inconvenientes

de recepcion.

Después, los creadores deberan decidir la
tecnologia (4); seleccionaran el sistema de
reconocimiento de habla y el de TTS. Para
el primero tomaran en cuenta su oferta
aclstica, el vocabulario y la gramatica.
Ademas, decidiran si la IH permitira la
interrupcién por el hablante. Para el se-
gundo tendran que decidir entre habla
natural y grabada. La primera otorga mas
dificultades

tecnicas si no se graba de antemano. La

naturalidad pero presenta
segunda es mejor para habla dinamica pero
pierde calidad actstica.

Seguido, disenaran el dialogo (5). En este
paso es donde se induye e desarrollo de
los comandos, de los que se habl6 especifi-
camente antes y la seleccion del talento
vocal. Para ello, se revisara nuevamente los
datos recogidos, en la primera fase. Tam-
bién, ademas de los comandos, los creado-
res deberan disenar el feedback de la IH a
cada intervencién del usuario para hacerle
saber si ha reconocido su habla correcta-
mente. Es mas popular, seglin los autores,
preferir una combinaciéon de feedbacks y

comandos en los dialogos (turnos) para que

el intercambio prosiga lo mas rapidamente
posible. En esta fase, se disefian los meca-
nismos de manejo del error. La correccion
requiere de feedback para que los usuarios
sepan que el error ha sido conocido y co-
rregido.

La fase final del modelo incluye probar la
aplicacion, y su usabilidad, en situaciones
de laboratorio y ambiente natural. En la
primera, se pide a los participantes que
ejecuten varias tareas que deba cumplir la
aplicacion. En la segunda, se deja al libre
uso. Por supuesto, esta fase incluye el

ajuste y sintonizado final de la IH.

3.2. Sobre como evaluar su
calidad: Factores envuel-
tos en la percepcion de IH

En este apartado se ofrecen herramientas
teoricas para, una vez implantado el siste-
ma de TH, evaluar la percepcion de los
usuarios acerca de su calidad. El modelo
que se presenta, creado por Polkolski
(2005”) a partir del meta-andlisis de la
literatura precedente, puede implementar-
se en forma de cuestionario a los usuarios
del sistema o de otros métodos cualitativos
(entrevistas), si se desea profundizar en las

respuestas .

Seglin Polkolski, los estudios de IH rela-
cionan cuatro factores con la percepcion de
calidad en los sistemas de IH: 1) metas
alcanzadas por el usuario con el uso del
sistema; 2) caracteristicas del habla; 3)
expresividad y uso del verbo, y4) compor-

tamiento del sistema con el cliente. Cual-
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quier TH puede ser evaluada en estos
terminos (que incluyen las propiedades que

se describen a continuacion).

La investigadora englobo en metas alcanza-
das (1) al grado en que la IH es capaz de
captar las necesidades del usuario y promo-
ver su sentido de afiliacion. Segtin la inves-
tigadora, una buena IH promueve la sensa-
cion de control ofreciendo facilidades para
la ejecucion de las opciones/tareas, pro-
moviendo una actitud activa y productiva y
trabajando correctamente. De esta manera,
conduye, el usuario deseara volver a inter-
actuar con el sistema. Por otra parte, hallo
que las caracteristicas del habla (2) adecuadas
eran la seleccion de una voz natural y agra-
dable para el sistema, que tuviera parecido

a la de la gente que aparece en los medios

(radio y television) y que fuese entusiasta y
enérgica. Asimismo, encontro que, en
relacién a la expresividad y uso del verbo (3),
era necesario no reiterar excesivamente los
mensajes, dar los detalles justos para la
realizacion de la tarea y ofrecer rapidez en
la escucha del usuario. Finalmente, por
comportamiento con el cliente (4), definio al
grado en que el sistema parecia similar a las
expectativas del usuario. Para ello, reco-
mienda usar términos familiares, palabras
actuales, tener un discurso organizado y
logico, hablar a un ritmo comprensible, ser
educado, cortés, amistoso y profesional.
Seglin Polkolski, todos estos aspectos estan
correlacionados con la satisfaccion del

usuario de las IH.

Conclusiones: retos en el disefio
de las ITH

Ademas del avance en el desarrollo de
sistemas capaces de comprender habla con
alto grado de confianza y variabilidad o de
generar voces sintcticas naturales, el mayor
reto con el que se enfrenta el disefio de las
“maquinas que hablan” es reconocer efi-
cazmente la emocién en la voz humana e
imitarla en las voces sintéticas que produ-
cen. Aunque se han hecho grandes avances
en ambos terrenos, todavia se carece de
modelos capaces de adaptarse satisfacto-
riamente con la variabilidad sintactica o
semantica que las emociones humanas

introducen en la codificacion y decodifica-

cion del lenguaje. En este esfuerzo conver-
gen, necesariamente, los aportes de varia-
das disciplinas. Por ejemplo: es preciso
conocer como procesamos los humanos las
emociones (tarea de la psicologia), o como
afectan a los ritmos, pausas y sonidos de
nuestro habla (de la fonética), y qué sefales
del habla emocionada escuchamos (actsti-
ca).

El interés por dominar la produccion y
captacion de emociones habladas, ademas,
ha estimulado la imaginacion de los cienti-
ficos quienes ya trabajan en el disefio de

tecnicas que minimicen la angustia y el
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estrés de los receptores mediante la inter-
accion hablada (por ejemplo, comunicando
sus emociones a las interfaces). Para ello,
se prosigue en la creacion de los llamados
ordenadores emocionales, los que parecen
inteligentes y dignos de confianza (Picard,
1997)*. En el contexto medidtico, asimis-
mo, existe interés porque se sabe que la
aceptacion y el uso de la tecnologia se
vincula a las motivaciones. Se cree enton-
ces que detectandolas y creandolas se podra
manipular la satisfaccién de las audiencias.
Y ello porque, tal y como se ha demostrado
ampliamente en los trabajos asociados al
paradigma de los usos y gratificaciones, se
ha contrastado en abundancia que las emo-
ciones justifican y explican la satisfaccion
del consumo mediatico de las audiencias
(Blumer, 1979; Katz, Blumler y Gurevitch,
1974; Katz y Lazarsfeld, 1955; Perse y
Courtright, 1993; Swanson, 1977).

El presente trabajo ha tenido como ambi-
cioso objetivo dar cuenta de las diferentes
aristas del fenomeno de las IH de una ma-
nera sencilla en la forma (comprensible y
divulgativa), pero justificada académica y

cientifficamente. Por ello, ha aportado

abundantes evidencias, reflexiones y datos.
Dicha revision nos permite predecir que
tanto por la vertiginosa evolucion tecnolo-
gica como por el interés que despierta el
tema, los aspectos aportados en las Gltimas
lineas seran superados muy rapidamente,
en un futuro muy proximo. Ademas,
creemos, que la industria del entreteni-
miento tendra un papel central porque sera
el vehiculo por e que las nuevas genera-
ciones se entrenen en la interaccion fluida,
normalizada y popularizada con las maqui-
nas. Hoy dia convivimos naturalmente con
la interaccion y aceptamos su irrealidad
cuando la maquina hablante es coherente
en la manifestacion de comportamientos
comunicativos. Lograr similitud, empatia e
identificacion con ellas es s6lo una cuestion
de habito (de superar las barreras, prejui-
cios y desconocimientos iniciales). Cree-
mos que muy pronto importara poco
hablar indistintamente con hombres o
maquinas si las segundas se ajustan a nues-
tras necesidades de compafifa, informacion,
entretenimiento o afecto. Tiempo al tiem-

po. Poco.
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Por ejemplo: ;como afecta la posibilidad de relacionarse con maquinas a la comunicacion entre humanos?, ;qué
nuevas pautas de comunicacion surgen por la existencia de esos nuevos interlocutores?, ;qué influencia tiene el
desarrollo de maquinas sobre lacomunicacion interpersonal?, ;qué buscamos los seres humanos creando
maquinas con las que hablar?, o ;haciadonde nos lleva esta carrera tecnologica de emulacion humana mediante
maquinas? También, surgen otras preguntas de indole mas practico: ;cuales caracteristicas humanas se escoge
atribuir a las maquinas en su disefio y cuales se desestiman?, ;qué herramientas se utilizan?, o ;hastadonde
podemos llegar en esos intercambios con el conocimiento disponible? Sin duda, estos son campos para abonar
con la imaginacion (y la investigacion).

? También existen aplicaciones destinadas a personas con minusvalias o discapacidades visuales y que leen textos
escritos en voz sintética, traducen o permiten controlar ordenadores o equipos. Para mayor informacion visite
http: //www.lighthouse.org/accessibility/accessible-technology/speech-solutions/ y asimismo

http: //www.cforat.org/main page/assisitve technology links.htm

> Nos referimos a la traduccion del inglés del témino (y sus siglas): Interactive Voice Response.

* Véase, por ¢jemplo, el conjunto de aplicaciones Microsoft Agent, que permite crear interfaces de dialogo
humanizadas (paralo que, en buena parte, usan personajes sintéticos), en
http: //www.microsoft.com /msagent/prodinfo/

* Para el dictado general, existe una amplia oferta de programario. Algunos de los comerciales mas populares son
Dragon’s Naturally Speaking (http:/ /www.nuance.com/naturallyspeaking), Lernout & Hauspier
(http: //www.voicerecognition.com/ 1998 /products/lernout hauspie/voicexpressplus.html) y Via Voice de IBM

(http: //www.dif. gob.mx /cta/soluciones/viavoice.htm)

¢ Acrénimo de Global Postioning System.

7 . Py . . .

Nos referimos a los progresos adquiridos por dos areas de investigacion en tecnologias de la voz cuya
preocupacion es la captacion y reproduccion sintéticade la voz humana. Por unaparte, a los avances sobre
reconocimiento automdtico del habla, una rama de la inteligencia artificial que pretende proponer sistemas de
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captacion e interpretacion de los mensajes hablados. Por otra, a los desarrollos de la sintesis del habla, un campo
que persigue producir habla humana artificial inteligible con apariencia de naturalidad.

¥ Més conodidos porsunombre en inglés: Text to Speech (TTS).
® Acrénimo del nombre inglés: Application Programming Interface.

' No obstante, el progreso en ambas actividades se debe a la incorporacion de las evidencias aportadas por un
gran numero de disciplinas cientificas y témicas que exploran el habla en sus distintas facetas (vg. lingiiistica,
acustica, psicologia, informatica, ingenierias...)

"' Acrénimo del nombre inglés: Speech Aplication Language Tags. Consultese: http: //msdn. microsoft.com/en-

us/library/ms994629 .aspx

" Véase: http: //www.voicexml.org
" Constltese: http:/ /msdn .microsoft.com/en-us/library/ms723627(VS.85).aspx

" Acrénimo del nombre ingles: Java Speech Application Programming Interface. Véase
http: //java.sun.com /products/java-media/speech

" Acrénimo del ingles: MultiModial Interface Language. Visitese:
http: / /ralyx.inria.fr/2003 /Raweb/led /id 264344 3. htm]

' Constltese: http: //www.chiariglione.org/mpeg

7 Polkolski (2007) nos recuerda que, en general, los estudios de comunicacion interpersonal han partido de la
base de que: 1.-los dos intervinientes son personas; 2.- de que es una formade comunicacion con
especificidades, lo que la hace distinta a otras formas de comunicacion (mediada, intrapersonal, impersonal), y
3.- que el principal reto de lacomunicacion es lacreacion o mantenimiento de las relaciones. Segin el
investigador, estas consideraciones han impedido que se cruzaran y estimularan las perspectivas de esos ambitos.

'® Teorfade la ecuacion de los medios (Media Equation Theory).

" Laideade que la tecnologia es el reflejo de sus creadores es una idea defendida por algunos cognoscitivistas
(Dennett, 1988; Heidegger, 1977). Especificamente, algunos investigadores defienden que es una representacion
de sus creadores (Cosmides, 1989; Dennett, 1988, 1991; Searle, 1981).

2% Lo inmediatamente apuntado ha sido explorado con profusion en el marco de los estudios del lenguaje. Como
todo sistema simbolico, el habla tiene reglas y expectativas de uso, adlemas de demostrar el vinculo de los
individuos participantes en los actos comunicativos. Esto es: los seres humanos esperan percibir un tipo de
lenguaje adecuado (generado en praxis comunicativas previas) para cada situacion y reaccionan de distintas
maneras segin sea la violacion de sus prototipos cognitivos. Burgoon (1990) en el marco de la teoria de la
expectativadel lenguaje, aislo las reacciones de los receptores a la actitud o comportamiento del comunicador:
1.- una violacién positivade las expectativas del habla, por un comportamiento mejor del esperado, provocan
una actitud a favor de la fuente; 2.- una violacion positiva por una fuente previamente negativa conduce auna
actitud positiva hacia la fuente, y 3 .- una violacion negativa, por un comportamiento negativo, no afecta la
actitud de la fuente.

?1 El término fue acufiado por Horton y Wohl (1956) para describir el fenbmeno de lainteraccion en el que una
de las partes sabe mucho de otra y esta nadade laprimera. El fenbmeno se genera, tipicamente, entre los
personajes mediaticos y los televidentes. Las audiencias desarrollan una relacion de cercania con dichos
personajes, hasta el punto de que pueden considerarse sus amigos. La identificacion del fenomeno por Horton y
Wohl estimul6 la aparicion de otros estudios, los que, a su vez, han propuesto otras definiciones (Houlberg,

1984; Rafaeli, 1990; Rubin y Pere, 1987; Rubin y Rubin, 1985). No obstante, todos coinciden laideade que las
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M?® Teresa Soto Sanfiel: Interfaces habladas

relaciones parasociales ocurren cuando los individuos interactian con una representacion mediatica de una
persona como si la persona estuviera realmente presente (Nass y Sundar, 1994).

> El tono o frecuendia fundamental es el parametro actistico de la voz mas estudiado y el que se considera que
mejor predice las actitudes de los perceptores respecto auna fuente. Por eso, y por razones de espacio, nos
referimos tnicamente a ¢l en este trabajo. No obstante, existen otros parametros también estudiados e
influyentes: la velocidad de la elocucion, la intensidad o amplitud de la voz, el timbre, el uso de pausas, etc.
Véase a Scherer (2003).

23 . . . .
El nombre que, en inglés, tienen estos textos o instrucciones es prompt.

** Nos referimos al principio cooperativo del filosofo Pail Grice quien establecio estas reglas de pragmatica
conversacional basadas en la cortesia.

5 El método esta inspirado en la filosofia del disefio centrado en el usuario. Véase a Nielsen (1993) o Cooper

(1995).
% Huang, Acero y Hon (2001).
* Citada en Polkolsi, M.D. (2007). Ver referencias.

28 . . . . . . . . ~ .
En ingles ya existe un nombre para esta area de investigacion: affective computing (“computacion afectiva”).
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