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Praten tegen de computer

Uittikken van bandjes en rapporten is voorbij

Spraakherkenning kan artsen,
advocaten én secretaresses veel
tijdrovend werk uit handen
nemen. Het is even wennen, dat
wel. Goed ar-ti-cu-leren helpt, een
goed ontwikkeld
gebruikersprofiel met
persoonlijke lexicon helpt nog
beter. ,,Als ik na een spreekuur
mijn werkkamer verlaat, zijn alle
rapporten verstuurd.”

Michiel Hegener

p zijn werkkamer in het Amphia

Ziekenhuis in Oosterhout doet

neuroloog Robert Jan de Graaf als-
of hij zojuist een patiént op het spreekuur
had. Hij opent een computerformulier
met velden voor anamnese, onderzoek en
aanvullend onderzoek, en dicteert dan in
rap tempo zijn bevindingen en aanbeve-
lingen. Twee minuten later staan driehon-
derd woorden op hun plaats. Typen had
zeker vijf minuten gekost. De Graaf, nale-
zend: ,,Kijk. Da’s jammet. Toch een fout.
Hier moest staan ‘afspraak’ en er staat ‘as-
pect’. Gemiddeld haal ik een herkennings-
graad van 98 tot 99 procent.” Hij corri-
geert en bewaart het document. Vervol-
gens zoeft het via het zickenhuisnetwerk
naar het secretariaat waar een geprinte en
een elektronische versie worden verstuurd
naar de huisarts van de patiént.

Dankzij spraakherkenning besparen De
Graaf en zijn twee collega-neurologen in
Oosterhout jaarlijks 0,6 secretaresse. De
investering van omstreeks 10.000 euro was
dus snel terugverdiend. Maar de financiéle
winst is bijzaak, benadrukt De Graaf. ,,Het
Amphia krijgt genoeg klachten over de
traagheid van rapportages — maar die gaan
nooit over mij. Als ik na een spreekuur
mijn werkkamer verlaat, zijn allc rappor-
ten verstuurd.” De Graafs secretaresse In-
ge Schipperen: ,,Toen we hiermee begon-
nen dachten we: dit wordt helemaal niks,
0000000000 Maar het werd steeds makke-
lijker. We willen nu zeker niet terug naar
het oude systeem.” o

In de werkkamer van Michiel Goed-
koop, advocaat en directeur van Goedkoop
& Partners in Alphen aan de Rijn, valt
eveneens op dat er geen stapels dossiers
overal liggen. ,,De advocatuur is cen tekst-
fabriek”, zegt Goedkoop. ,,We zijn voort-
durend brieven en rapportages aan hét op-
stellen, het verslag van één gesprek bijeen
echtscheidingsbemiddeling levert makke-
lijk tien A-viertjes tekst op. Tot voor an-
derhalf jaar werden die teksten ingespro-
ken op dictafoons. Op het secretariaat la-
gen voortdurend stuwmeren van bandjes.
Om ze snel uitgetypt te krijgen moest je de
secretaresses als koninginnen bchande-
len. Maar sinds we met spraakherkenning
werken zijn er geen achterstanden meer.
Het secretariaat is opgeruimd, het archief

is bijgewerkt. Allemaal wonderen die we
nooit eerder hebben mogen aanschou-
wen.” Véér de komst van spraakherken-
ning besteedden de secretaresses gemid-
deld tachtig procent van hun tijd aan ban-
den uittypen, nu vijftien. ,,De vrijgeko-
men tijd besteden ze nu aan organisatie.”
Het enige nadeel ondervinden de advo-

caten zelf: zij zijn nu evenveel tijd kwijtals

vroeger met dictafoons en bandjes, of zelfs
iets meer, want het oude systeem was
steeds bedrijfsklaar. Een andere advocaat
bij Goedkoop & Partners, Victor Quint,
laat zien hoe het nu gaat. De spraakher-
kenningssoftware moet opgestart, de ge-
bruiker moet een headset opzetten en een
nieuw bestand aanmaken. ,,Bij een kort
bericht, een e-mail bijvoorbeeld, gaat zelf
even typen dus sneller”, zegt Quint. Hij
spreekt het dossiernummer in, en de in-
structies voor het secretariaat. Daarna, in
een ander veld, de brief zelf. En hij eindigt
met de woorden ‘makro afsluiten’ waarna
ondermeer zijn naam en de vriendelijke
groeten onder de brief komen. Quint: ,,Jk
kan de brief zelf corrigeren, en dan kan het
secretariaat hem meteen printen en pos-
ten. Of ik laat de correcties door het secre-
tariaat doen.” Hij kiest voor het laatste, en
ziet meteen op het scherm hoeveel brieven
er bij het secretariaat in'de rij staan: twee,
voor een kantoor van acht advocaten.

¢ kunt niet onmiddellijk met spraak-

herkenning aan de slag. Ecrst moct de

software de gebruiker léren kennen

(zie kader). Quint: ,,Aanvankelijk ging
spraakherkenning bij mij lanigzamer dan
de oude methode. Dat lag misschien ook
aan mijn uitspraak.” Het gaf veel gedon-
der, zoveel dat leverancier Kanteff Speech
Processing een specialist moest sturen
,»,om te zorgen dat het systeem mij einde-
lijk ging verstaan”.

De tijdwinst zit op het traject nd het in-
spreken. Goedkoop: ,,Voor onze klanten
moet altijd alles gisteren. Sturen ze een
mail, gaan ze drie minuten later bellen of
we er al iets aan hebben gedaan. Vaak heb-

ben we dat inderdaad gedaan, want ook
email spreken we in.””

Arts De Graaf en advocaat Goedkoop
zijn beiden verbaasd dat de opmars van
spraakherkenning betrekkelijk traag ver-
loopt. Eén cruciale reden daarvoor is hele-
maal helder: degenen die de teksten in-
spreken, boeken zelf geen tijdwinst. Het
wordt al anders als partners in een maat-
schap hun inkomen zien stijgen doordat
het secretariaat kan krimpen. Tel daarbij
opdewinstin kwaliteit en efficiéntic en De
Graaf begrijpt het niet meer. ,,Hier, op het
Amphia-ziekenhuis in Oosterhout, zijn de
neurologen nog steeds de enigen die het
gebruiken, al breiden we het nu wel uit
naar neurologen op de twee andere vesti-
gingen. Een paar jaar geleden deed het he-
le Amphia een proef met introductie bij
achttien gebruikers, voorafgegaan door
een nulmeting zodat we konden vergelij-
ken. Dat was in de tijd van onze fusie: de
automatisering van drie ziekenhuizen
moest worden samengevoegd, werkelijk

alles ging mis, en spraakherkenning had
een lage prioriteit. En toen waren die dic-
teerapparaatjes zo weer gepakt. Eén car-
dioloog heeft het lang volgehouden, maar
derest van zijn maatschap zei: we doen het
allemaal of we doen het niet. Verder waren
desecretaresses openlijk bezorgd over hun
baan. Eris niet één gesneuveld, er was juist
eindelijk tijd voor ander werk dat altijd
bleefliggen.”

Goedkoop signaleert dat de grote advo-
catenkantoren geen spraakherkenning ge-
bruiken omdat al die maten het nooit eens
kunnen worden, ,,tenzij ze een econo-
misch directeur hebben aangesteld met
veel bevoegdheid. Hier ben ik dat, en ik
heb gewoon hiervoor gekozen — maar wel
zo dat de maten het gevoel hadden dat het
hun eigen keus was, haha! De investering
van 35.000 euro was snel terugverdiend.
We zien nu grote klanten naar ons kantoor
komen vanwege onze snelheid. Ze hebben
geen tijd voor de ambtelijkheid van grote
kantoren.” :

oor het Nederlandse taalgebied zijn
er twee systemen: Dragon Natural-

b lySpeaking van het Amerikaanse
softwarebedrijf Scansoft, en SpeechMagic
van Philips. Kanteff in Hoofddorp levert
Dragon als eindproduct; Speechcom in
Haarlem gebruikt Dragontechnologie als
kern van eigen software, Intraspeech.
G2Speech in Nuenen doet voorlopigalleen
Philips en leverde spraakherkenning aan
tachtig Nederlandse ziekenhuizen. Bro-
novo in Den Haag introduceert het nuhos-
pitaalbreed.

Volgens directeur Hans de Groot van
G2Speech is de spraakherkenning van bei-
de systemen even goed. De Graaf, behalve
neuroloog ook adviseur bij Speechcom,
declt die mening, maar ziet grote verschil-
len in de verpakking. Intraspeech laat zich

beter manipuleren door de gebruiker dan
SpeechMagic, bijvoorbeeld bij het aanleg-
gen van een eigen lexicon. Bij spraakher-
kenning worden alleen woorden uitge-
schreven die het programma kent, en de

.vraag is wie zo’n lexicon het best kan sa-

menstellen. Intraspeech werkt met de
standaard lexicon van Dragon. SpeechMa-
gic van Philips heeft nu een lexicon voor
radiologie, een voor anatomie en sinds
2003 een voor ziekenhuisbrede toepassin-
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gen. . '
Volgens neuroloog De Graaf kan hij op
hoge dicteersnelheid werken ‘doordat In-
traspeech hem de mogelijkheid bood zijn
eigen lexicon aan te:leggen. ,,De stan-
daardlexicon van Dragon heb ik meteen
gewist, en daarna alle dossiers en brieven
op mijn pc aan mijn nieuwe, lege lexicon
gevoerd.”

Ter illustratie: in de lexicon van een
maat had hij bij wijze van grap ooit hand-
matig ingevoerd dat het audiobericht aad-
echaadee — ADHD, een populair nieuw
syndroom — moest worden uitgeschreven
als ,,dit is een onzin diagnose”. Hoe per-
soonlijk zijn eigen lexicon is, blijkt als hij
een ongebruikelijke tekst inspreekt, over
een patiént die in China een loempia heeft
gegeten en daarvoor door een acupunctu-
rist werd behandeld met de yin-yangme-
thode. Yin Yang wordtlinkerarm en China
wordt Imovane, een geneesmiddel dat wel
in De Graafs lexicon staat.

"N praakherkenning werkt precies an-
S dersom dan je zou denken”, zegt Rob

van Geel van rdgKompagne, een be-
drijf dat spraakherkenning levert voor
mensen met afasie, dyslexie of een fysieke
beperking. ,,Lange woorden gaan bijna al-
tijd goed, de problemen zitten bij het ver-
schil tussen kleine woorden als ‘we’ en
‘de’.” Goed ar-ti-cu-leren helpt, een goed
ontwikkeld gebruikersprofiel met per-
soonlijke lexicon helpt nog beter.

Tweederde van de klanten van rdgKom-
pagne heeft RSI Juist dat ongemak laat
zich goed combineren met af en toe over-
schakelen op het toetsenbord, bijvoor-
beeld bij teksten met veel korte, gewone
woorden en dus veel kans op fouten. Ook
voor de RSI is dat beter: ,,Afwisseling het
grote toverwoord. Als mensen de hele dag
spraakherkenning gaan doen verleggen ze
het probleem, dan hebben ze het nog niet
gesnapt.”

Vooral Philips betoogt dat spraakher-
kenning beter werkt naarmate de gebruik-
te taal specifieker is. Ideaal voor medisch,
redelijk voor advocatuur, maar daar houdt
hetzo’n beetje op. De Groot van G2speech:
,»We hebben er vaak over gedacht een lexi-
con te maken voor de politie, voor het uit-
werken van aangiftes. Maar dat is maan-
den werk, een grote investering. We zijn
nu bij Interpolis bezig met een proefpro-
ject voor schade-experts. Bedenk dat een
herkenningsgraad van tenminste 85 pro-
cent is vereist, anders is een secretaresse
meer tijd kwijt aan het corrigeren dan aan
hetuittypen.”

Toch werken die algemene lexicons, zo-
als standaard geleverd door Dragon. Bij de
Belastingdienstis Dragon op alle kantoren
beschikbaar voor werknemers met ecen
functiebeperking, zoals RSI of dyslexie.
,-Bij het verwerken van aangiftes is spraak-
herkenning nu niet bruikbaar”, zegt Ger-

daLeJeune van deafdelingICT. ,,Maareris
genoeg ander werk hier waarvoor het wel
goed te gebruiken is. Vaak is een aanpas-
sing van hun werkpakket nodig, bijvoor-
beeld brieven schrijven. Zo kunnen we
mensen aan het werk houden die anders
uit het arbeidsproces zouden vallen.” De
dienst gebruikt dure microfoons, zodat de
gebruikers heel zacht kunnen inspreken.
Want anders zou het ziekteverzuim onder
de kamergenoten stijgen.

Hoe werkt spraakherkenning?

Bij spraakherkenning worden inkomen-
de klanken omgezet in een digitaal pa-
troon van enen en nullen. Vervolgens
vergelijkt de software dat patroon met de
lexicon in het geheugen, dat ook alle-
maal uit enen en nullenis opgebouwd,
en gaat op zoek naar de overeenkomsten.
Zeg ‘appeltaart’ en op het beeldscherm
komt gegarandeerd ‘appeltaart’ te staan.
Maar zeg snel ‘appeltaart en perentaart’
en hetzou wel eens ‘appeltaarten peer en
taart’ kunnen worden, of ‘appeltaarten
perentaart’. )

Ervaren gebruikers zien dergelijke
probleemgevallen aankomen en
pauzeren iets langer tussen de woorden.

Hetstanddaardlexicon van de leveran-
cier valt uit te breiden door persoonlijke
bestanden zoals email te laten afgrazen
door de spraakherkenningssoftware. Die
voegt alle onbekende termen, vakjargon
bijvoorbeeld, aan hetlexicon toe.

In hetlexicon zitten ook commando’s
zoals ‘nieuwe regel’ en ‘lkomma’. Soms
geeft dat verwarring. Michiel Goedkoop
van advocatenkantoor Goedkoop & Part-
ners: ,,We hebben geleerd om het maila-
dres pas op hetlaatstin te vullen. Want
als in de tekst het woord ‘verzenden’.
voorkomt, wordt dat opgevat als com-
mando en gaat de email eruit voordat je
er klaar meebent.” R L

Iedereen spreekt woorden netiets an-
ders uit, en de spraakherkenningssoft-

ware functioneert nauwelijks zonder een
gebruikersprofiel. Om dataan teleggen
moet een nieuwe gebruiker cerst cen
standaardtekst van het scherm voorle-
zen. Daarna wordt het profiel steeds ver-
der verfijnd tijdens het gebruik. Intra-
speech en SpeechMagicbieden beidede -
mogelijkheid dat het persoonlijk gebrui-
kersprofiel op ieder station in een be-
drijfsnetwerk is te activeren.

Spraakherkenning werkt nooit per-
fect. Bij het corrigeren van een tekst kan
een secretaresse de geschreven versie be-
kijken en de audioversie laten meelopen,
en de verschillen handmatig corrigeren.
Ook kan z¢ een verdacht woord aanklik-
ken en de audioversi€ opvragen.
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