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DESCRIPCION
Programa informatico para analisis estadistico de la voz
CAMPO DE LA INVENCION

La presente invencion se refiere a programas informaticos y mas en particular, a programas informaticos para facilitar el
reconocimiento del contenido de datos de voz.

ANTECEDENTES DE LA INVENCION

El reconocimiento de la voz es un campo en el que ha tenido lugar importantes actividades de investigacion y desarrollo.
El Departamento de Defensa de los Estados Unidos comenzé a patrocinar estudios a finales de los afios 1940 y dichos
estudios fueron seguidos, inmediatamente después, por avances a nivel comercial, por compaiias tales como Bell
Laboratories e IBM. Actualmente, las herramientas de reconocimiento de la voz existen para una amplia gama de
aplicaciones, incluyendo la asistencia para la sordera, 6rdenes de voz para dispositivos electrénicos tales como
ordenadores y para identificar palabras que comprenden interacciones comerciales basadas en la voz (tal como en las
actividades de apoyo al cliente o de comercializacion a distancia).

Las técnicas convencionales de reconocimiento de la voz funcionan identificando una “mejor” coincidencia Unica para
una frase o palabra pronunciada. Una herramienta de reconocimiento de la voz convencional recibe una frase o palabra
pronunciada, la convierte en un formato electrénico, hace coincidir sus sonidos componentes con un conjunto de datos
de referencia (un “Iéxico”, que puede incluir hasta decenas de miles de palabras que la herramienta ha sido configurada
para su reconocimiento), identifica un conjunto de coincidencias posibles (“alternativas”) para la palabra o frase
pronunciada y asigna a cada alternativa una probabilidad de que represente la palabra o frase real que fue pronunciada.
Cualquiera de entre numerosas técnicas se puede utilizar para identificar alternativas para la palabra o frase pronunciada
y/o asignar a cada una de las alternativas una probabilidad correspondiente de que sea correcta. Una técnica dominante
es el método de modelizacién matematica conocido como el Patrén de Markov Oculto (HMM). En resumen, HMM
construye un arbol de decisiones con nodos para cada una de las alternativas que identifica y basandose en las
caracteristicas de la combinacién de palabras en cada nodo, determina la probabilidad de correccion de cada nodo en
relacién con los demas nodos. Una vez que el método de HMM asigna una probabilidad a cada alternativa, las
herramientas de reconocimiento de la voz convencionales seleccionan la alternativa a la que se ha asignado la mas alta
probabilidad como la alternativa correcta.

Los esfuerzos destinados al reconocimiento de la voz estan plagados por obstaculos técnicos importantes, causados por
la naturaleza muy variable de los patrones de voz. En particular, la identificacion de alternativas y las probabilidades
correspondientes para palabras o frases pronunciadas se complica por la observancia variable de la correccion
gramatical, contexto, acentos y otras variables linglisticas muy diversas. Estas dificultades han hecho del reconocimiento
preciso de una palabra o frase, de entre decenas de miles de posibilidades, que constituyd un objetivo muy dificil de
conseguir durante décadas. En realidad, el reconocimiento de la voz sigue siendo muy problematico y propenso al error.

El articulo “The TREC Spoken Document Retrieval Track: a Success Store”, Garfolo J.S. RIAO 2000, da a conocer la
recuperacion de documentos hablados combinando las tecnologias de reconocimiento de la voz y de recuperacion de la
informacion. El documento WO —A- 01/74042 da a conocer el andlisis de conversaciones en centros de llamadas con
reconocimiento de la voz.

SUMARIO DE LA INVENCION

En conformidad con una forma de realizacién de la invencién, se da a conocer un método para analizar la comunicacion
oral segun se establece en la reivindicacion 1. La reivindicacion 10 reivindica un medio de soporte legible por ordenador
correspondiente; formas de realizacion preferidas se establecen en las reivindicaciones subordinadas.

BREVE DESCRIPCION DE LOS DIBUJOS

La Figura 1 es un diagrama de blogues de un sistema de ordenador en donde se pueden poner en practica formas de
realizacion de la invencion;

La Figura 2 es un diagrama de bloques de un sistema de almacenamiento de datos en donde se pueden poner en
practica formas de realizacién de la invencién;

La Figura 3 es un diagrama de bloques de un sistema para procesar datos de comunicacion de voz en conformidad con
una forma de realizacion de la presente invencion;

La Figura 4 es un diagrama de flujo que ilustra un proceso para procesar datos de comunicacion de voz en conformidad
con una forma de realizacion de la presente invencion;
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La Figura 5 ilustra una interfaz de usuario grafica (GUI) a modo de ejemplo, que se puede utilizar para determinar el
contenido de datos de comunicacion de voz, segun una forma de realizacion de la invencion;

La Figura 6 ilustra una interfaz GUI, a modo de ejemplo, que se puede utilizar para definir un patrén y/o segmento para
establecer la coincidencia de una parte de datos de comunicacion de voz, segin una forma de realizacion de la
invencion;

La Figura 7 es un diagrama de flujo que ilustra un proceso para determinar si una parte de datos de comunicacion de voz
coincide con un patrén, segun una forma de realizacién de la invencion;

La Figura 8 ilustra una interfaz GUI, a modo de ejemplo, que puede visualizar una parte de datos de comunicacion de
voz que coincide con un patron, segun una forma de realizacion de la invencion y

La Figura 9 es un diagrama de bloques que ilustra una estructura de datos, a modo de ejemplo, utilizada por algunas
formas de realizacion de la invencion.

DESCRIPCION DETALLADA DE LA INVENCION

Las dificultades técnicas asociadas con las técnicas de reconocimiento de la voz convencionales se pueden reducir
utilizando, mas completamente, la informaciéon generada durante los procesos de reconocimiento convencionales. En
particular, mientras que las herramientas de reconocimiento de la voz convencionales determinan un conjunto de
alternativas para cada palabra pronunciada y determinan cual de las alternativas tiene la méas alta probabilidad de ser
realmente la palabra pronunciada, identificando, de este modo, una “mejor” coincidencia Unica para una palabra o frase
pronunciada, estas herramientas desechan, entonces, el resto de las alternativas. Estas alternativas, y los datos
estadisticos correspondientes generados por ellas, pueden tener un valor importante en la determinacién del contenido
de un cuerpo de datos de voz.

En consecuencia, una forma de realizacion de la presente invenciéon da a conocer un método para recoger y analizar
datos de voz, en donde una muestra de palabras pronunciadas se recoge y convierte a una forma electronica, se
identifica una pluralidad de alternativas para cada palabra en los datos de voz, se determina la probabilidad de que cada
alternativa represente la palabra pronunciada, al menos una parte de las alternativas y las probabilidades
correspondientes se cargan en una memoria de ficheros electronicos y se realiza un analisis sobre la parte de
alternativas y probabilidades para determinar el contenido de los datos de voz. De este modo, en lugar de intentar
identificar definitivamente cada palabra o frase que fue pronunciada, un aspecto de la presente invencion esté orientado
a identificar las palabras que podrian haberse pronunciado, de modo que las palabras que realmente fueron
pronunciadas puedan ser amplificadas, desde el punto de vista estadistico, a través de una muestra de datos de voz.

El andlisis de los datos recogidos de esta forma pueden revelar caracteristicas que puedan no haber sido identificables
utilizando las técnicas de reconocimiento de la voz convencionales. Por ejemplo, se puede determinar la frecuencia con
la que aparecen alternativas en los datos dentro de un periodo de tiempo concreto, lo que significa que las palabras o
frases, mas frecuentemente pronunciadas en ese periodo, se pueden aproximar (p.e., en funcién de las alternativas) sin
requerir un conocimiento previo del contenido de los datos. Ademas, los datos se pueden hacer coincidir con respecto a
uno 0 mas “patrones” o construcciones de datos configurables, preparadas por un usuario, para representar varias
formas de comunicacién de un concepto, con el fin de determinar la ocurrencia de ese concepto en los datos. Los datos
de un solo periodo de tiempo se pueden comparar con datos recogidos en otros periodos de tiempo con el fin de
identificar tendencias y/o compararse con la ocurrencia de hechos concretos para determinar la correlacion entre los
temas conversacionales y esos hechos. Ademas, los datos se pueden segmentar en funcion de su contenido para
conseguir cualquiera de numerosos objetivos. Varias formas de andlisis de datos, que pueden realizarse, se dan a
conocer a continuacion, con detalle.

Varios aspectos de la invencién se pueden poner en practica en uno o mas sistemas informaticos, tal como el sistema
informatico ejemplo 100 representado en la Figura 1. El sistema informatico 100 comprende dispositivos de entrada 102,
dispositivos de salida 101, un procesador 103, un sistema de memoria 104 y almacenamiento 106, todos los cuales
estan acoplados, de forma directa o indirecta, a través del mecanismo de interconexion 105, que puede comprender un
bus o un conmutador. Los dispositivos de entrada 102 reciben entrada desde un usuario o maquina (p.e., un operador
humano o receptor telefénico) y los dispositivos de salida 101 visualizan o transmiten informacién a un usuario 0 maquina
(p-e., una pantalla de cristal liquido).

El procesador 103 ejecuta un programa, llamado sistema operativo, que controla la ejecucién de otros programas
informaticos y proporciona elementos de programacion, entrada/salida y otro control de dispositivos, contabilizacién,
compilacién, asignacion de almacenamiento, gestion de datos, gestion de memoria, comunicacién y control de flujos de
datos. El procesador y el sistema operativo definen la plataforma informética para la que se escriben los programas de
aplicacion en otros lenguajes de programacion de ordenadores.

El procesador 103 puede ejecutar también uno o0 mas programas para poner en practica varias funciones, tales como las
gue materializan aspectos de la invencion. Estos programas se pueden escribir en un lenguaje de programacion de
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ordenador, tal como un lenguaje de programacion procedural, lenguaje de programacion orientado al objeto, lenguaje de
macros 0 sus combinaciones.

Estos programas se pueden guardar en un sistema de almacenamiento 106. El sistema de almacenamiento puede
mantener informacion sobre un medio de soporte volatil o no volatil y pueden ser fijos o extraibles. El sistema de
almacenamiento se representa, con gran detalle, en la Figura 2. Suele incluir un medio de registro 201 no volatil con
posible lectura y escritura por ordenador, en donde se almacenan sefiales que definen el programa o la informacién a
utilizarse por el programa. El medio de soporte puede, por ejemplo, ser una unidad de disco o una memoria instantanea.
En condiciones normales, en funcionamiento, el procesador 103 hace posible la lectura de datos desde el medio de
registro no volatil 201 en una memoria volatil 202 (p.e., una memoria de acceso aleatorio 0 memoria RAM) que permite el
acceso mas rapido a la informacién por el procesador 103 que el que realiza el medio de soporte 201. Esta memoria 202
puede estar situada en el sistema de almacenamiento 106, segun se representa en la Figura 2 o en el sistema de
memoria 104, segin se representa en la Figura 1. El procesador 103 manipula, en general, los datos dentro de la
memoria de circuitos integrados 104, 202 y a continuacion, copia los datos en el medio de soporte 201 una vez
terminado su procesamiento. Una amplia gama de mecanismos son conocidos para gestionar el desplazamiento de
datos entre el medio de soporte 201 y el elemento de memoria de circuitos integrados 104, 202 y la invencién no esta
limitada a este &mbito. La invencion tampoco esté limitada a un sistema de memoria particular 104 o sistema de
almacenamiento 106 concreto.

El sistema ejemplo 301, representado en la Figura 3, se puede poner en practica, en su totalidad o en parte, en un
sistema informatico 100. El sistema 301 facilita la recogida, almacenamiento y andlisis de datos de voz. El sistema 301
comprende un registrador de llamadas 305, que puede ser cualquier dispositivo adecuado utilizado para registrar
conversaciones, tal como un dispositivo que sea convencionalmente empleado en un “centro de llamadas”, en donde se
realizan las funciones de servicio al cliente y/o comercializacion a distancia (telemarketing). En una forma de realizacion,
el registrador de llamadas 305 registra la conversién, el tiempo, la duracién, el nimero de origen y el receptor asociado
con cada llamada. Los datos, que comprenden la conversacion, pueden almacenarse en cualquier formato de fichero de
sonido adecuado, tal como WAV, AVI u otro formato, o cualquiera de sus combinaciones.

En la forma de realizacion mostrada, el registrador de llamadas 305 transmite partes de datos de llamadas a
componentes dentro de un motor de nicleo 340, mas concretamente, el registrador de llamadas 305 transmite una
primera parte de los datos que comprenden las conversaciones registradas (es decir, los ficheros de sonido) a una
instalacion de conversién 310 y una segunda parte de los datos que describen la conversacion, tal como el tiempo, la
duracion, numero de origen y receptor, a la instalacién de almacenamiento 330. Esta transmisién al motor de nucleo 340
puede ocurrir en cualquier frecuencia adecuada y utilizando cualquier infraestructura de comunicaciones apropiada.

En una forma de realizacion, la instalacion de conversiéon 310 esta configurada para convertir los ficheros de sonido, que
comprenden los datos de conversacion, a los formatos previstos por la instalacién de reconocimiento 320. Por ejemplo, si
la instalacion de reconocimiento 320 esta configurada para procesar ficheros de sonido AVI, entonces, la instalacion de
conversion 310 convierte los datos de conversacion a este formato. Algunos ficheros de sonido pueden proporcionarse
en un formato que sirve como un “contenedor” para uno o mas de otros formatos. Por ejemplo, los ficheros de sonido
proporcionados en el formato WAV pueden servir como un contenedor para mdltiples ficheros de sonidos subyacentes,
gue pueden cada uno existir potencialmente en diferentes formatos. En consecuencia, en una forma de realizacion, la
instalacion de conversion 310 esta configurada para convertir cada uno de los ficheros individuales mantenidos por un
contenedor, a los formatos previstos por la instalacion de reconocimiento 320. Los expertos en esta materia apreciaran
que lo anterior se puede realizar en numerosas modalidades y la invencion no esta limitada a una forma de realizacion
particular.

La instalacion de reconocimiento 320 esta configurada para identificar las alternativas y probabilidades correspondientes
para las palabras contenidas en los datos de conversacion. En una forma de realizacion, la instalacion de reconocimiento
320 comprende una herramienta de reconocimiento de voz “genérica” configurada para esta finalidad. En la forma de
realizacion mostrada, la instalacion de reconocimiento 320 emplea un Iéxico 325 para determinar las alternativas y
probabilidades, que pueden estar provistas de una herramienta “genérica” o construida para conseguir un objetivo
concreto. Tal como se describié anteriormente, el léxico 325 es un conjunto de palabras pre-programadas que son
reconocibles para la instalacion de reconocimiento 320. La instalacion de reconocimiento puede generar una salida que
incluye datos alfanuméricos que representan las alternativas identificadas, probabilidades y otras estadisticas. El
procesamiento realizado por la instalacion de reconocimiento 320 se describe, con mucho mayor detalle a continuacion,
haciendo referencia a la Figura 4.

La instalacién de reconocimiento 320 transmite su salida a la instalacion de almacenamiento 330. En una forma de
realizacion, la instalacion de almacenamiento 330 esta configurada para organizar esta informacién asi como la
informacion recibida desde el registrador de llamadas 305 y la carga en un dispositivo de almacenamiento de ficheros
electrénicos, tal como una base de datos. Aunque cualquier forma adecuada de almacenamiento de ficheros electrénicos
se puede emplear para almacenar datos generados por un registrador de llamadas 305 y una instalacion de
reconocimiento 320, puede ser conveniente, en particular en instalaciones en donde se recogen grandes cantidades de
datos, utilizar un sistema de bases de datos escalables, tal como un sistema de bases de datos orientadas al objeto o
relacionales.
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Una versién simplificada de una estructura de datos, que se utiliza con un Sistema de Gestion de Bases de Datos
Relacionales (RDBMS) para soportar una o mas de las funciones aqui examinadas, se ilustra en la Figura 9. Como es
frecuente, con una base de datos relacional, la Figura 9 ilustra varias tablas, cada una de las cuales contiene varias
columnas. La estructura de datos, representada en la Figura 9, comprende una tabla de muestras 910, una tabla de
palabras 920 y una tabla de muestras-palabras 930. A un alto nivel, la tabla de muestras 910 almacena informacion
relacionada con distintas muestras de datos de voz, tales como partes de llamadas telefénicas. La tabla de palabras 920
almacena las palabras que son reconocibles para el sistema, tal como una version (p.e., una copia) del léxico 325
(Figura 3). La tabla de muestras-palabras 930 almacena relaciones entre partes de datos de voz descritos en la tabla de
muestras 910 y las palabras almacenadas en la tabla de palabras 920. De esta manera, cada fila en la tabla de
muestras-palabras identifica una alternativa para una parte de datos de voz que se describe en la tabla de muestras 910.
La tabla de muestras-palabras 930 incluye, ademas, una columna en la que se almacena una evaluacién 931 de cada
alternativa (p.e., una probabilidad de que la alternativa coincida con la palabra en la tabla de palabras 920).

La tabla de muestras 910 y la tabla de palabras 920 incluyen una columna que esta designada como una clave primaria
(“PK"), lo que significa que la columna almacena un valor Gnico en cada fila de su tabla respectiva. Ademas, la tabla de
muestras-palabras 930 contiene columnas que son designadas como claves foraneas externas (“FK”), lo que significa
que las columnas tienen una asociacion légica con una columna en otra tabla. Esta asociacion logica se indica por las
flechas 901 representadas en la Figura 9. Se puede establecer una asociacién ldgica para cualquiera de numerosos
motivos, tales como para mantener una integridad relacional entre las tablas. Por ejemplo, la tabla de muestras-palabras
910 tiene una columna que almacena un identificador ID de muestra para cada fila en la tabla. Este identificador de
muestra tiene una clave foranea externa para el identificador de muestra en la tabla de muestras 910, de modo que la
tabla de muestras-palabras 930 nunca pueda almacenar un identificador ID de muestra que no se almacene también en
la tabla de muestras 910. De esta manera, se mantiene la compatibilidad entre columnas en varias tablas.

Debe apreciarse que la estructura de datos representada en la Figura 9, es simplemente un ejemplo de una memoria de
archivos electrénicos que se puede utilizar. La invencién no esta limitada a ninguna realizacion particular y se pueden
utilizar, de forma alternativa, numerosas estructuras de datos. Una estructura de datos adecuada puede incluir diferentes
tablas, o ninguna tabla en absoluto, si la estructura de datos no es una base de datos relacional.

Haciendo referencia de nuevo a la Figura 3, en la forma de realizacién mostrada, una instalacién de almacenamiento 330
es accesible para las herramientas de analisis 335, que se pueden utilizar para realizar cualquiera de las numerosas
formas de andlisis guardadas en una instalacion de almacenamiento 330. Las herramientas de andlisis 335 pueden
incluir cualquiera de entre numerosas interfaces de usuario configurables para acceder a datos almacenados en el
formato elegido para la instalacion de almacenamiento 330. Por ejemplo, si la instalacion de almacenamiento 330
comprende una base de datos relacional, las herramientas de analisis 335 pueden comprender una interfaz de usuario
configurada para emitir 6rdenes de consulta en Lenguaje de Consultas Estructurado (SQL). Una parte del analisis que
puede realizarse utilizando herramientas de analisis 335 se describe, con mayor detalle, a continuacion, haciendo
referencia a las Figuras 5 y 6.

La Figura 4 ilustra un proceso, que se puede realizar por el sistema representado en la Figura 3, para capturar, catalogar
y analizar datos de voz segun una forma de realizacion de la presente invencion. Al inicio del proceso representado en la
Figura 4, datos de voz se capturan y preparan para su procesamiento en la etapa 405. SegUn se describié anteriormente,
estos datos se pueden capturar por un registrador de llamadas convencional, tal como un registrador de llamadas 305,
en un formato electrénico (esto es, como uno o mas ficheros de sonido). Para preparar los datos para su procesamiento,
los ficheros se pueden convertir a un formato electronico que esté previsto por una herramienta de reconocimiento de
voz, tal como una instalacién de reconocimiento 320.

A la terminacion de la etapa 405, el proceso prosigue con la etapa 410, en donde los datos se procesan para identificar
alternativas para palabras y/o frases en los datos. Segun se indicé con anterioridad, en una forma de realizacion, este
procesamiento se realiza por una herramienta de reconocimiento de voz genérica (‘off-the-shelf’) configurada para este
objetivo. Sin embargo, la invencién no esta limitada a una herramienta genérica, puesto que la herramienta puede estar
dispuesta y realizada en cualquier manera adecuada, tal como una herramienta construida para esta finalidad particular o
con una herramienta que combina componentes convencionales y personalizados.

Segun se describié anteriormente, numerosas herramientas de reconocimiento de voz convencionales tratan de
identificar una palabra o frase haciéndola coincidir con una o mas entradas proporcionadas en un Iéxico. Para una
palabra o frase dada, se pueden identificar varias alternativas, junto con una probabilidad de que cada alternativa
representa la palabra o frase real pronunciada. La probabilidad asignada a cada palabra o frase puede depender, al
menos en parte, de las palabras que le rodean, de modo que las palabras mas frecuentemente incluidas en una
expresion, se consideren como mas probablemente correctas que las demas alternativas. Por ejemplo, una frase puede
considerarse mas probable que sea, en inglés “take me to the ballgame” que la de “take me tooth a ballgame” en este
ambito del idioma inglés y a esta frase se le puede asignar a una mas alta probabilidad de ser correcta como resultado.
No obstante, estos conjuntos de palabras se identifican como posibles alternativas para la palabra o frase pronunciada y
se requieren para su posterior andlisis. Habida cuenta que mdltiples alternativas se generan para cada palabra o frase,
una gran cantidad de datos se puede generar durante el proceso de reconocimiento, en particular cuando se recoge una
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gran cantidad de datos de voz (p.e., una muestra de llamadas de servicio al cliente o de telemarketing).

En una forma de realizacion, el nimero de alternativas proporcionadas por una herramienta, para cada palabra o frase
pronunciada por la herramienta, es susceptible de modificacién. Por ejemplo, una herramienta puede ser configurable
para proporcionar solamente las alternativas que cumplen o superan una probabilidad umbral de coincidencia de las
palabras pronunciadas, tales como alternativas que puedan tener al menos una probabilidad del 10 % de coincidencia de
las palabras pronunciadas. La configuracion se puede realizar de cualquier manera adecuada, tal como con una entrada
proporcionada por un usuario a través de una interfaz de usuario grafica. Dicha configuracién puede facilitar su
procesamiento posterior, reduciendo al minimo la cantidad de alternativas a solamente aquellas que cumplan normas
minimas.

En una forma de realizacion, una herramienta puede comprender un Iéxico modificable. Por ejemplo, la herramienta
puede estar provista de medios (p.e., un kit de desarrollo de software o SDK) mediante los cuales se pueden afiadir,
suprimir o modificar palabras en el léxico, en una forma automatizada o semiautomatizada. En un ejemplo, un SDK se
puede utilizar para proporcionar acceso al Iéxico por una rutina automatizada que, cuando se ejecuta, personaliza el
Iéxico para incluir material especifico para un contexto particular. Por ejemplo, el Iéxico se puede modificar para adaptar
las necesidades de un negocio especifico incorporando material desde los manuales de formacion de la empresa,
manuales de soporte técnico, bases de conocimiento y/o sitios web. La rutina automatizada puede incluir procedimientos
gue incorporen y agreguen palabras en los materiales e incluyan al menos una parte de ellos en el Iéxico. Ademas, la
rutina puede estar configurada para incluir solamente una parte del material, tal como las palabras mas frecuentemente
encontradas en los materiales.

De forma similar, una rutina automatizada o semi-automatizada se puede proporcionar para eliminar palabras de un
Iéxico, tales como las palabras que no se suelen utilizar en un contexto particular. De nuevo, la eliminacion de palabras
puede hacer que se generen menos alternativas por la herramienta de reconocimiento de voz para cada palabra o frase,
con lo que se facilita potencialmente su procesamiento posterior en la forma anteriormente descrita.

A la terminacioén de la etapa 410, el proceso prosigue con la etapa 415, en donde las alternativas y las probabilidades
correspondientes se cargan en un dispositivo de almacenamiento de ficheros electrénicos. En una forma de realizacion,
los datos proporcionados por la herramienta de reconocimiento de voz se cargan en una base de datos, tal como una
base de datos orientada al objeto o relacional. La carga de los datos en un dispositivo de almacenamiento de ficheros
electrénicos se puede realizar de cualquier manera adecuada, tal como ejecutando los denominados scripts de
dispositivos de carga, creando un fichero “plano” que comprende los datos recogidos o utilizando cualquier otra técnica
adecuada. Los datos se pueden organizar en cualquier forma adecuada, puesto que la invencion no esté limitada a una
forma de realizacion particular. Por ejemplo, los datos se pueden organizar de modo que se ordenen alternativas en
funcion de la probabilidad correspondiente, tiempo de captura, cualquier otro criterio, 0 su combinacién o bien, ningin
criterio en absoluto.

A la terminacién de la etapa 415, el proceso prosigue con la etapa 420, en donde se analizan los datos en el
almacenamiento de ficheros electronicos. Puesto que los datos residen en un almacenamiento de ficheros electrénicos
(p.e., una base de datos), el andlisis se puede realizar en cualquier momento que sea conveniente. A diferencia de las
herramientas de reconocimiento de voz convencionales, que cargan un pequefio nimero de alternativas y de las
probabilidades correspondientes en una memoria temporal volatil, mientras se intenta identificar definitivamente una
palabra o frase pronunciada y luego, se desecha esa informacion, la presente invenciéon carga la informacion en un
almacenamiento permanente (p.e., una base de datos), de modo que la informacion se pueda examinar “después del
hecho”. Como resultado, se puede examinar un mayor volumen de datos (p.e., un mayor nimero de llamadas
telefonicas) y se puede realizar un analisis mas profundo.

El analisis puede adoptar cualquiera de numerosas formas. En una forma de realizacion, el andlisis se puede realizar con
la ayuda de una o mas interfaces de usuario gréficas (GUIs), que se puede configurar para permitir a un usuario humano
emitir érdenes para consultar los datos en un almacenamiento de ficheros electronicos. Sin embargo, el anélisis no
necesita involucrar una intervencion humana, o el uso de una interfaz GUI, puesto que las rutinas automatizadas se
pueden ejecutar también para realizar andlisis de datos.

El andlisis se puede realizar sobre una cantidad de datos para determinar la ocurrencia y/o frecuencia de alternativas en
el mismo. De esta manera, el contenido de un cuerpo de datos de voz se puede determinar sin necesidad de un
conocimiento previo de las palabras o frases contenidas en los datos. Esto puede tener cualquiera de numerosos usos.
Por ejemplo, una empresa puede analizar un conjunto de llamadas telefonicas recibidas por su departamento de servicio
al cliente para encontrar una 0 mas alternativas imprevistas en esas llamadas que, después de una investigacion
adicional, indica que los clientes han encontrado un uso imprevisto para el producto de la empresa. Este descubrimiento
puede influir en la manera en la que la empresa comercializa el producto. En otro ejemplo, una alternativa imprevista
encontrada en un conjunto de llamadas puede indicar el uso de una palabra o concepto indeseable por representantes
de telemarketing de una empresa, con la identificacion consiguiente de una oportunidad de formacion profesional.

La Figura 5 ilustra una interfaz gréafica (GUI), a modo de ejemplo, que visualiza informacion relacionada con la ocurrencia
de alternativas de palabras en un cuerpo de datos de voz. Mas en particular, la interfaz, representada en la Figura 5,

6



10

15

20

25

30

35

40

45

50

55

60

ES 2367521 T3

muestra un diagrama de barras, en donde las barras individuales representan la ocurrencia de una alternativa de palabra
especifica en un periodo de tiempo. De este modo, utilizando la interfaz de la Figura 5, un usuario puede comparar la
predominancia de una alternativa de palabra con la de las demas durante multiples periodos, con lo que se pueden
identificar, con mas facilidad, las tendencias.

La Figura 5 representa una interfaz 500, que cumple la norma de Microsoft Windows bien conocida en esta técnica. La
interfaz 500 incluye la parte 510. El diagrama de barras, en la parte 510, visualiza informaciéon que representa la
ocurrencia de seis alternativas de palabras durante tres periodos de tiempo separados, aunque la invencién no esta
limitada a este respecto, puesto que se puede visualizar cualquier nimero adecuado de alternativas y/o periodos de
tiempo. Ademas, cualquier periodo de tiempo adecuado se puede definir para comparacién, incluyendo minutos, horas,
dias y/o otros periodos.

En la parte 510, la frecuencia de una alternativa especifica, en el primer periodo de tiempo (p.e., 17/4/2002) se
representa por la barra 515A, la frecuencia de la alternativa en el segundo periodo de tiempo se representa por la barra
515B vy la frecuencia de la alternativa en el tercer periodo de tiempo se representa por la barra 515C. De forma similar,
las barras 520A-C, 525A-C, 530-A-C y 535A-C representan la frecuencia de otras alternativas de palabras dentro de
cada uno de los tres periodos de tiempo. De este modo, utilizando la interfaz 500, un usuario puede identificar relaciones
entre la ocurrencia de una alternativa de palabra y otra durante un periodo de tiempo. Por ejemplo, un usuario puede
descubrir que una ocurrencia frecuente de un primer nombre de producto, durante un periodo, esta en correlaciéon con
una frecuente ocurrencia de un segundo nombre de producto.

Ademas de determinar la frecuencia con la que se producen palabras individuales en un conjunto de datos, la presencia
de conceptos particulares se puede determinar haciendo coincidir los datos con uno o mas “patrones” que representan
varias formas de comunicar dichos conceptos. Un patron puede ser una construccion de datos que materializa una o
mas alternativas de palabras, que representan una forma de comunicar el concepto. Por ejemplo, para determinar si una
muestra de datos contiene, o no, una oferta de un vehiculo de alquiler a un cliente, los patrones se pueden construir de
modo que proporcionen las frases “¢,Puedo ofrecerle un vehiculo de alquiler? y ¢ Le gustaria disponer de un vehiculo con
ello?”.

Los patrones se pueden construir por medios manuales, en forma semi-automatizada, en forma automatizada o en una
de sus combinaciones. Cualquier nimero adecuado de patrones se puede construir y cada patron puede contener
cualquier combinacién adecuada y cantidad de palabras o frases.

La Figura 6 ilustra una interfaz GUI, a modo de ejemplo, que se puede emplear para construir un patrén y para definir
uno 0 mas “cestos” operativos a los que se puede asignar un segmento de los datos basandose en una coincidencia con
uno o mas de los patrones. Como en el caso de la interfaz ilustrada en la Figura 5, la interfaz 600 cumple la norma de
Microsoft Windows. La interfaz 600 incluye una parte 620, en la que un usuario puede acceder seleccionando la pestafia
615 en funcion de la convencién metaforica de pestafias de seleccion bien conocida en este &mbito.

La caja 640 muestra un conjunto de patrones existentes. Proporcionando entrada a las cajas 631, 633 y 639, un usuario
puede afiadir un nuevo patron o eliminar uno ya existente, de entre los patrones mostrados en la caja 640. Para crear un
nuevo patrén, un usuario puede especificar un nombre en la caja 631 y especificar una expresion (esto es, una
secuencia especifica que incluya una o mas palabras) para definir el patron en la caja 633. Utilizando la caja 639, un
usuario puede especificar una “ponderacién” para un patron que, en la forma de realizacién representada, se utiliza para
determinar si una coincidencia con un patrén significa, 0 no, que un segmento de datos se asigna a un cesto operativo,
segln se describe con mayor detalle a continuacion.

Cuando un usuario desea crear un patron basado en la entrada proporcionada en las cajas 631, 633 y 639, el usuario
pulsa el boton 635 para afiadir el patron al conjunto mostrado en la caja 640. Cuando un usuario desea eliminar un
patron del conjunto representado en la caja 640, el usuario selecciona un patron mediante una pulsacion del ratén del
ordenador y realiza una pulsacion del raton en la caja 637 para eliminar el patrén desde la caja 640.

La caja 640 esta dividida en columnas 640A-C, que contienen datos proporcionados en las cajas 631, 633 y 639,
respectivamente. Para cada patron, la expresion mostrada en la caja 640B comprende una secuencia de palabras que
se hace coincidir con respecto a los datos para determinar si los datos contienen, o no, dicho patrén. Por ejemplo, el
patron que tiene un nombre de “CC Please” se expresa como la secuencia “nimero de tarjeta de crédito, por favor”.
Cuando un segmento de datos incluye esas cuatro palabras en secuencia, los datos coinciden con el patrén.

Los patrones pueden expresarse de tal manera que permitan una variabilidad de secuencias de palabras. Por ejemplo, el
patrén que tiene un nombre de “vuelo de reserva” se expresa como “vuelo reserva \ w {0.3}". En la forma de realizacién
ilustrada, cuando un segmento de datos contiene las palabras “reserva” y “vuelo” separadas por entre cero y tres
palabras, se satisface la expresion y los datos coinciden con el patron. Debe apreciarse que esta expresion, a modo de
ejemplo, representa solamente una forma de transportar un patron de palabras, puesto que se puede emplear cualquier
manera adecuada de articular expresiones logicas para definir un patrén variable de palabras.
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La caja 621 permite a un usuario especificar un nombre para un cesto operativo y la caja 623 permite a un usuario
especificar una ponderacion de umbral para el cesto. En la forma de realizacion ilustrada, un segmento de datos se
asigna a un cesto operativo basandose en la presencia y ponderacion global de uno o méas patrones mostrados en la
caja 640. Por ejemplo, en la forma de realizacion mostrada, para un segmento de datos a asignarse al cesto “Venta
realizada” que presenta una ponderacion de umbral de 1.0, el segmento debe coincidir con uno 0 mas patrones cuya
ponderacion global alcance o supere el valor de 1.0. De este modo, si un segmento de datos coincidiera solamente con
el patron “Mastercard”, que tiene una ponderacion de 0.7, segin se muestra en la caja 640, el segmento no se hubiera
asignado al cesto “Venta realizada”. Sin embargo, si un segmento de datos coincidiera con los patrones de “Mastercard”
y “Tarjeta de crédito”, que tienen una ponderacion global de 1.1, el segmento de datos se asignaria al cesto “Venta
realizada”.

La caja desplegable 625 permite que se considere un segmento de datos para asignacién a un cesto operativo
solamente si se cumple un requisito previo. Mas en particular, el segmento de datos se considera para la asignacion al
cesto solamente si el segmento de datos esta asignado a otro cesto operativo. Debe apreciarse que cualquier requisito
previo adecuado, o una combinacion de requisitos previos, se puede suministrar para su consideracién. Por ejemplo, en
otra forma de realizacién, un segmento de datos se puede considerar para la asignacion a un cesto operativo si se
asigna otro cesto con una puntuacién de umbral minima.

La caja 651 permite a un usuario almacenar, en memoria permanente, las selecciones de patrones asociadas con un
cesto particular y el boton 653 permite a un usuario reestablecer los parametros de configuracion para un cesto particular
para los que existian antes de la manipulacién por el usuario de las selecciones permitidas por partes de interfaz 620.

El proceso ilustrado en la Figura 7 se puede realizar para determinar si un cuerpo de datos de voz contiene, 0 no, los
patrones especificados. Al inicio del proceso, comienza la etapa 710, en donde los datos que han de compararse con los
patrones se recuperan desde el alimacenamiento de ficheros electronicos. En una forma de realizacion, se recuperan las
alternativas identificadas para cada palabra o frase en los datos. La recuperacion se puede realizar en cualquiera de
numerosas formas, tales como mediante la extraccion de las alternativas desde una bases de datos. Se puede utilizar
cualquier método de acceso adecuado, tal como la ejecucion de una consulta de base de datos, para recuperar los datos
adecuados desde el dispositivo de almacenamiento.

A la conclusion de la etapa 710, el proceso prosigue con la etapa 720, en donde las alternativas se comparan con el
primero de entre una pluralidad de patrones. El patron utilizado para comparacién se puede seleccionar de cualquier
forma adecuada, incluyendo de modo arbitrario. La comparacion entre las alternativas y el patron se puede realizar
también en cualquier modo adecuado, tal como con una comparacion estricta entre las alternativas y las palabras
incluidas en el patrén, con una comparacion ayudada, al menos en parte, mediante logica difusa (fuzzy) o utilizando otra
técnica.

A la conclusion de la etapa 720, el proceso prosigue con la etapa 725, en donde se realiza una determinaciéon en cuanto
a si existe una coincidencia, o no, entre los datos y el patron. Esta operacion se puede realizar en cualquiera de
numerosas formas. Por ejemplo, se puede realizar una determinacion de que existe una coincidencia si cualquiera de las
alternativas en los datos coincide con el patron, si al menos una alternativa, que tiene una probabilidad minima de
representar las palabras reales pronunciadas, coincide con el patrén o utilizando otra técnica.

Si se determina, en la etapa 725, que no existe ninguna coincidencia, el proceso prosigue con la etapa 730, en donde se
realiza una determinacién en cuanto a si la probabilidad de patrones esta agotada o no (p.e., si existen otros patrones
con los que no han sido comparadas las alternativas). Si se determina, en la etapa 730, que los patrones estan agotados,
el proceso prosigue con la etapa 750, en donde se realiza una determinacion en cuanto a si los datos estan agotados (es
decir, si existen otros datos con los que no se han comparado los patrones. Si se determina, en la etapa 750, que los
datos no estan agotados, el proceso prosigue con la etapa 710, en donde un siguiente segmento de datos se recupera
desde el dispositivo de almacenamiento de ficheros electrénicos y el siguiente segmento de datos se compara con un
patron seguin se describié anteriormente. Si se determina, en la etapa 750, que los datos estan agotados, finaliza el
proceso.

Si se determina, en la etapa 730, que los patrones no estan agotados, el proceso prosigue con la etapa 735, en donde el
siguiente patrén en el conjunto obtenido en la etapa 705, se recupera desde el dispositivo de almacenamiento de ficheros
electrénicos. A la conclusion de la etapa 735, el proceso retorna a la etapa 720, en donde los datos se hacen coincidir
con el patron recuperado, segln se describié anteriormente.

Si se determina, en la etapa 725, que existe una coincidencia, el proceso prosigue con la etapa 740, en donde una
indicacién de una coincidencia se almacena en una memoria de ficheros electrénicos. Esta operacion se puede realizar
de cualquier manera adecuada, tal como almacenando la indicacién en la memoria de ficheros electrénicos ilustrada en
la Figura 3.

A la terminacion de la etapa 740, el proceso prosigue con la etapa 745, en donde se determina una probabilidad de que
la coincidencia entre las alternativas y el patrén indique que fue comunicado el concepto deseado. En una forma de
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realizacion, a cada patron se le puede asignar una probabilidad de que representa el concepto deseado que se
comunica. Volviendo a la oferta de vehiculos de alquiler, a modo de ejemplo, se puede asignar a un patrén que incluye la
pregunta “;Le puedo ofrecer un vehiculo de alquiler?” una mas alta probabilidad de representar el concepto
materializado por la oferta de vehiculo de alquiler que un patron que contiene la pregunta “;Le gustaria disponer de un
vehiculo?”.

A la conclusion de la etapa 745, el proceso prosigue con la etapa 730, en donde se realiza una determinaciéon en cuanto
a si los patrones estan agotados, o no, segun se describié anteriormente. En este modo operativo, el proceso se repite
hasta que se hayan comparado todos los patrones y datos considerados.

El analisis de datos, en esta manera, puede adoptar cualquiera de numerosas formas. Evidentemente, una forma puede
ser la de determinar la tasa de transmision en la que un concepto especifico fue comunicado en un conjunto de llamadas
telefonicas. Determinando la presencia de un patrén en las llamadas, y asignando a cada uno de dichos patrones una
probabilidad de coincidencia con el concepto deseado, se puede determinar una estimacion de la frecuencia con la que
el concepto fue comunicado en las llamadas. De este modo, una empresa puede determinar, por ejemplo, con qué
frecuencia se ofrecié un vehiculo de alquiler por sus representantes de telemarketing. Ademas, la empresa puede
determinar con qué frecuencia cada representante hizo la oferta, proporcionando una oportunidad para evaluar el
rendimiento del representante.

Una manifestacion ejemplo de este tipo de analisis se ilustra en la Figura 8. La Figura 8 incluye una interfaz de informe
801, que se genera para visualizar la tasa en la que segmentos de datos cumplen los patrones especificos. La interfaz de
informes 801 incluye entradas 805 y 810, que visualizan la tasa en la que segmentos de datos especificos (p.e., llamadas
telefonicas) se asignan a cestos operativos, tales como los cestos que puedan construirse o modificarse con la interfaz
600 (Figura 6).

La entrada 805 visualiza un porcentaje de segmentos de datos que se asignan al cesto operativo “Venta realizada”
especificada en la caja 621 (Figura 6) y aquellos en las que no se realizé ninguna venta. Los segmentos de datos
categorizados como “venta no realizada” pueden representar segmentos de datos que no coincidieron con el cesto
“Venta realizada” (es decir, no coinciden con los criterios establecidos en la interfaz 600) o pueden representar
segmentos de datos que coinciden con otro cesto no ilustrado en la interfaz 600. De forma similar, la entrada 810
muestra segmentos de datos que se asignan a los cestos operativos “E-TKT aceptada”, “E-TKT declinada” y “E-TKT no
ofrecida”. De este modo, un usuario puede determinar el porcentaje de segmentos de datos que cumplen uno o0 mas
criterios. Cualquier nimero adecuado y combinacién de criterios se podra proporcionar a este respecto.

Otra forma de andlisis de datos puede incluir la determinacion de una parte de datos que sea adecuada para una
evaluacion mas estricta. Por ejemplo, en numerosos centros de llamadas, unos supervisores escuchan las llamadas
después de que ocurran para obtener un conocimiento del tono de la comunicacién en curso con los clientes. Sin
embargo, numerosos centros de llamadas emplean un nimero relativamente pequefio de supervisores dado el volumen
de llamadas que soporta el centro, por lo que una preseleccion de un subconjunto de llamadas de interés, para el
escrutinio del supervisor, que puede ser de gran valor. Al determinar cuales de las llamadas coinciden con los patrones
que presentan la mas alta probabilidad de representar un concepto especifico, se puede determinar las llamadas que
pueden ser adecuadas para el escrutinio de un supervisor. Como alternativa, determinando cuales de las llamadas no
coinciden con cualquier patrén, se pueden identificar también las llamadas que sean definitivamente no adecuadas para
el escrutinio de un supervisor.

Otra forma de analisis de datos puede incluir el discernimiento de las relaciones entre cestos operativos. Numerosos
centros de llamadas de servicio al cliente buscan identificar las cuestiones particulares que hicieron que los clientes se
pusieran en contacto, de modo que la empresa pueda resolver esas cuestiones en el transcurso del tiempo. Si un gran
porcentaje de llamadas, por ejemplo, estan dirigidas a un componente de producto proporcionado por un proveedor
particular, puede ser de utilidad conocer que un gran porcentaje de estas llamadas se relacionan también con la compra
del producto desde un minorista particular. Estudiando las relaciones entre caracteristicas semejantemente dispares, una
empresa puede ser capaz de resolver cuestiones con mayor rapidez.

Otra forma de analisis de datos puede incluir la calibracién de la evaluacién de llamadas. Numerosos centros de
llamadas evalGan a los representantes escuchando sus conversaciones con los clientes, con el fin de proporcionar una
realimentacion informativa sobre su tono y la manera en que proporcionaron informacién al cliente. Con frecuencia, se
asigna una puntuacion a un representante para la llamada en funcion de esta evaluacion. Las puntuaciones conseguidas
por el representante, en el transcurso del tiempo, se suelen utilizar para determinar la retribucion del representante. Sin
embargo, diferentes supervisores pueden puntuar una llamada dada de forma distinta, lo que significa que los
rendimientos de los representantes se pueden evaluar de forma incoherente. En términos generales, se conoce que
supervisores mas expertos tienden a emitir puntuaciones muy similares para una llamada dada, lo que significa que las
disparidades se suelen deber a una falta de formacion profesional del supervisor. Con el seguimiento de la puntuacion,
por supervisores expertos, de llamadas en el transcurso del tiempo y estableciendo una correlacion de la presencia de
patrones particulares en las llamadas con las puntuaciones particulares, se puede crear una herramienta de formacion
profesional para supervisores menos expertos. Comparando las puntuaciones que los supervisores menos expertos
emiten con las puntuaciones basadas en la presencia de patrones, un centro de llamadas puede calibrar la evaluacion de
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las llamadas en el transcurso del tiempo.

Las formas de realizacion antes descritas de la presente invencidon se pueden poner en practica en cualquiera de
numerosas formas. Por ejemplo, la funcionalidad antes examinada se puede poner en practica utilizando hardware,
software o una de sus combinaciones. Cuando se pone en practica en software, el codigo de software puede ejecutarse
en cualquier procesador o conjunto de procesadores adecuado, si se proporciona por un ordenador Unico o se distribuye
entre multiples ordenadores. A este respecto, debe apreciarse que las funciones anteriormente examinadas del agente
se pueden distribuir entre mdltiples procesos y/o sistemas. Debe apreciarse, ademds, que cualquier componente o
conjunto de componentes que realicen las funciones aqui descritas se pueden considerar genéricamente como uno o
mas controladores que regulan las funciones anteriormente examinadas. Uno o mas controladores se pueden poner en
practica en numerosas maneras, tales como un hardware dedicado o empleando uno 0 mas procesadores que se
programen utilizando microcddigo o software para desempefiar las funciones anteriormente citadas. En donde un
controlador almacena o proporciona datos para la operacion del sistema, dichos datos se pueden almacenar en un
deposito central, en una pluralidad de depdsitos o en una de sus combinaciones.

Debe apreciarse que una puesta en practica de las formas de realizacion de la presente invencion comprende al menos
un medio legible por ordenador (p.e., una memoria de ordenador, un disco flexible, un disco compacto, una cinta, etc.)
codificado con un programa informético (esto es, una pluralidad de instrucciones) que, cuando se ejecutan en un
procesador, realiza las funciones antes descritas de las formas de realizacién de la presente invencion. El soporte legible
por ordenador puede ser susceptible de transporte, de modo que el programa que almacena se pueda cargar en
cualquier recurso de sistema informético para poner en préctica los aspectos de la presente invencion aqui examinados.
Ademas, debe apreciarse que la referencia a un programa informético que, cuando se ejecuta, realiza las funciones
antes descritas, no esta limitado a un programa de aplicacion que se ejecuta en un ordenador central. Por el contrario, el
término de programa informatico se utiliza aqui, en un sentido genérico, para referencia a cualquier tipo de codigo de
ordenador (p.e., microcédigo o software) que pueda emplearse para programar un procesador para poner en practica los
aspectos antes descritos de la presente invencion.

Una vez descritas varias formas de realizacién de la invencion con detalle, a los expertos de esta materia se les ocurriran
varias modificaciones y mejoras con facilidad. Dichas modificaciones y mejoras estan previstas que estén dentro del
alcance de proteccion de la invencion. En consecuencia, la descripcion anterior es solamente a modo de ejemplo y no
esta prevista como limitadora. La invencion esta limitada solamente segln se define por las reivindicaciones siguientes.
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REIVINDICACIONES

1. Un método de determinacion de la presencia de conceptos para un sistema que comprende una herramienta de
reconocimiento de voz y una memoria de ficheros electrénicos, siendo la herramienta de reconocimiento de voz utilizable
para procesar datos de voz que comprenden una frase reconociendo una pluralidad de alternativas para la frase,
comprendiendo dicha frase al menos una palabra, almacenado la memoria de ficheros electrénicos al menos una parte
de la pluralidad de alternativas y comprendiendo dicho método las etapas de:

(A) la recepciéon de un patron que comprende una estructura de datos que representa al menos una palabra a
compararse con las alternativas almacenadas en la memoria de ficheros electronicos;

(B) la comparacion del patron con las alternativas almacenadas en la memoria de ficheros electronicos y

(C) una vez realizada una comparacion satisfactoria entre el patron y una de las alternativas, el almacenamiento de
una indicacion de una coincidencia entre el patron y la alternativa correspondiente a la comparacion
satisfactoria, caracterizado porque la etapa (A) comprende, ademas, la recepcién de una puntuacion de
ponderacion que corresponde al patrén, comprendiendo la etapa (C), ademas, después de una comparacion
satisfactoria entre el patrén y una de las alternativas, la asignacién de la puntuaciéon de ponderacion a la
alternativa y en donde el método comprende, ademas, las etapas de:

(D) proporcionar un cesto operativo, correspondiente a un concepto, teniendo el cesto operativo una puntuacion de
umbral y

(E) almacenar una indicacion de una relacion entre la alternativa y el cesto cuando la puntuacién de ponderacion
asignada a la alternativa cumple o excede la puntuacion umbral.

2. El método segun la reivindicacién 1, en donde la etapa (A) comprende, ademas, la recepcion de una pluralidad de
patrones, teniendo cada uno de la pluralidad de patrones una puntuacién de ponderacion correspondiente,
comprendiendo la etapa (B), ademas, la comparacion de cada uno de la pluralidad de patrones con las alternativas
almacenadas en una memoria de ficheros electronicos comprendiendo, ademas, la etapa (C):

(C1) después de una comparacion satisfactoria entre cualquiera de los patrones y una de las alternativas, la asignacion
de la puntuacién de ponderacion correspondiente al patron para la alternativa y

(C2) la determinacién de una puntuacion de ponderacién acumulativa para cada alternativa, representando la puntuacion
de ponderacion acumulativa, para cada alternativa, una suma de puntuaciones de ponderacién asignadas a la alternativa
después de una comparacion satisfactoria entre la alternativa y uno de los patrones y

en donde la etapa (E) comprende, ademas, el almacenamiento de una indicacién de una relacion entre una de las
alternativas y un cesto operativo cuando la puntuacién de ponderacion acumulativa, para la alternativa, cumple o excede
la puntuacién umbral.

3. El método segun la reivindicacion 1, en donde el sistema comprende, ademas, una interfaz de usuario grafica (GUI)
y en donde la etapa (A) comprende, ademas, la recepcion del patrén de un usuario a través de la interfaz GUI.

4. El método segun la reivindicacion 1, en donde el sistema comprende, ademas, una interfaz GUI, comprendiendo la
etapa (A), ademas, la recepcion del patron y la puntuacién de ponderacion que corresponde al patrén de un usuario a
través de la interfaz GUI y la etapa (D) comprende, ademas, proporcionar un cesto operativo que se define por el usuario
a través de la interfaz GUIL.

5.  El método segun las reivindicaciones 1 o 2, en donde la etapa (C) comprende, ademas, el almacenamiento de la
indicacion de la coincidencia entre el patrén y la alternativa en la memoria de ficheros electronicos.

6. El método segun la reivindicacion 1, en donde la memoria de ficheros electrénicos comprende una base de datos.

7. Elmétodo segun la reivindicacién 6, en donde la base de datos es una base de datos relacional y en donde la etapa
(B) se realiza incluyendo una representacion del patron en una orden de consulta en Lenguaje de Consulta Estructurado
(SQL) y la ejecucion de la orden de consulta en SQL con respecto a la base de datos relacional.

8. El método segun la reivindicacién 1, en donde los datos de voz comprenden un registro de la frase.

9. El método segun la reivindicacion 8, en donde el registro se proporciona en un formato de fichero electrénico.

10. Al menos un medio de soporte legible por ordenador que tiene instrucciones registradas, cuyas instrucciones,
cuando se ejecutan por al menos un ordenador, realizan el método segun cualquiera de las reivindicaciones 1 a 9.
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