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El objetivo de este articulo es el de evaluar los resultados de las interacciones entre
hombre-maquina pertenecientes al corpus oral del espafiol C-ORAL-ROM, en las cuales
los hablantes llaman por teléfono a un servicio automatico de informacién de trenes y
establecen con €l un dialogo en torno al horario, el lugar de partida, de llegada y las
condiciones de los trenes. La causa principal que motivo este estudio fue la de analizar
por qué algunas de estas interacciones se producian con éxito, mientras que otras, la
mayoria de las que conforman esta parte del corpus, caian en el malentendido y el
fracaso, con la consiguiente frustracion de los hablantes, que intentaban cortar el
dialogo con el programa de la forma mas educada posible.

El punto de partida para llevar a cabo este trabajo ha sido el de analizar la
estrategia conversacional del hablante a la hora de enfrentarse a una interaccién con
sistema de dialogo, haciendo hincapié en el modo en que reacciona discursivamente
cuando el programa no le entiende o no ha codificado bien la informacion recibida.

El articulo esta dividido en cuatro partes. En la primera de ellas, se presentan las
caracteristicas mas importantes del corpus C-ORAL-ROM vy, dentro de él, se incide con
mas detalle en la parte dedicada a las conversaciones hombre-maquina, donde se
hablara del formato de las transcripciones, del nimero de palabras, de turnos,
participantes, etc. En la segunda parte, se presenta este sistema de reconocimiento y
sintesis de voz, desarrollado por ITC-irst, de la universidad de Trento, y se explican
algunos datos relevantes para el analisis en relacion con su disefio y con el modo de uso
de dicho servicio por parte de los hablantes que llamaban para solicitar informacion. En
la tercera parte, nos centramos en el estudio de estas conversaciones desde un punto de
vista pragmatico. Nos hemos interesado fundamentalmente por las estrategias de
dialogo, la cortesia y el modelo pregunta-respuesta. Por ultimo, la cuarta parte esta
dedicada a las conclusiones y al trabajo futuro.

Resumidamente, y modo de conclusién, el resultado de este estudio nos
proporciona dos claves fundamentales para comprender por qué se ha producido el
fracaso en la mayoria de las interacciones y un éxito reducido en el resto, que son la
imagen del otro y las expectativas, tanto por parte del hablante como de la maquina. Asi
pues, las conversaciones en las que el humano se hace cargo de que esta interactuando
con una maquina que tiene sus limitaciones tienen mas éxito que aquellas en las que el
hablante obvia este hecho y conserva las mismas estrategias de dialogo, las formas de
cortesia, la manera de dar o distribuir la informacién caracteristicos de las
conversaciones telefonicas entre seres humanos que comparten un mismo codigo y uso
lingiiistico. La estrategia mas habitual que siguieron los que alcanzaron a tener un
verdadero intercambio comunicativo con la maquina fue la ceder el rol dominante al
sistema de didlogo y limitarse a contestar de la forma mds concreta y relevante posible
para la maquina a las preguntas que el sistema iba formulando. Como evaluacién podria
concluirse que, en este sistema de dialogo, el éxito se garantiza en la medida en que el
hombre sepa hablar como la maquina y no al revés.



La finalidad de este articulo tal y como se explica en el trabajo futuro es la de
profundizar en el uso de la lengua con el fin de establecer un conocimiento lo
suficientemente s6lido y sistematizado como para que los sistemas de didlogo mejoren
las pautas conversacionales, sepan identificar cuando la comunicacion no esta
avanzando y tengan recursos para solucionarlo.



