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Betingelser for brug af denne artikel
Denne artikel er omfattet af ophavsretsloven, og der ma citeres fra den. Falgende betingelser skal dog vaere opfyldt:

e Citatet skal veere i overensstemmelse med ,,god skik*
e Der ma kun citeres ,,i det omfang, som betinges af formalet“

o Ophavsmanden til teksten skal krediteres, og kilden skal angives, jf. ovenstaende bibliografiske oplysninger.

Sggbarhed
Artiklerne i de &ldre numre af Sprog i Norden (1970-2004) er skannet og OCR-behandlet. OCR star for ’optical
character recognition’ og kan ved tegngenkendelse konvertere et billede til tekst. Dermed kan man sgge i teksten.

Imidlertid kan der opsta fejl i tegngenkendelsen, og nar man sgger pa fx navne, skal man vare forberedt pa at sggningen
ikke er 100 % palidelig.
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Tale er Guld
Om talegenkendelse i de danske
kommuners tjeneste

Peter Juel Henrichsen

Mange danske kommuner er parate til at indfase automatisk talegenken-
delse, men er samtidig nervgse efter en lang rcekke ddrlige businesscases
i den ncermere fortid. Der klages over hgje licenspriser og lavt serviceni-
veau, den typiske virkning af et de facto monopol pd leverandorsiden.
Denmne artikel beretter om en ny offentlig handlingsstrategi der har taget
Sform i 2013. Nok er Danmark et lille sprogomrdde, men vores offentlige
sektor er velorganiseret og kobedygtig. Det seneste dr har de danske kom-
muner organiseret sig omkring den taleteknologiske udfordring, man har
i feellesskab formuleret en rcekke sporgsmdl og nye krav til leverandorerne
og bevidst arbejdet frem mod et udbudsmateriale der dbner for fair kon-
kurrence. I dette arbejde har ogsc offentlige forskere, heriblandt denne ar-
tikels forfatter, deltaget som pkonomisk neutrale rdadgivere. Initiativet skal
bane vej for den forste rentable kontrakt pd omrddet - som vi haber at se
i 2014 - en begivenhed som preecis Runne losne den nuveerende deadlock
og dbne et milliardstort marked for taleteknologi i det offentliges tjeneste.

De danske hospitaler er erfarne brugere af talegenkendelse. De danske
kommuner ville meget gerne vaere det ogsd. Set fra en kommunalbesty-
relses synspunkt har talegenkendelse en raeekke indlysende fordele; den
kan ggre sagsbehandleren mere produktiv, fjerne en forhadt skrivebyrde
for de praktisk orienterede funktionaerer, stotte de sprogligt udfordrede
medarbejdere: ordblinde, nydanske, svagsynede, lavtuddannede. Med ta-
legenkendelse pd sin smartphone eller tablet kan hjemmehjelperen af-
slutte sin visitationsrapport undervejs til naeste klient, og trafiktelleren
fore sine observationer direkte ind i regnearket. Kort sagt, talegenken-
delse er lean.



Baggrund

En lille snes kommuner - ud af Danmarks otteoghalvfems (98) - har sat
penge i taleteknologiske produkter gennem de sidste fire-fem ar. De har
generelt vaeret serigst indstillet pa at forberede deres personale pa nye
arbejdsrutiner hvor man dikterer frem for at taste; ingen har troet at for-
delene skulle komme uden samvittighedsfuldt forarbejde. Alligevel har
endnu ingen dansk kommune tjent sin investering hjem. I dag anvender
kun ganske fa kommunalt ansatte talegenkendelse pd daglig basis, hvad
der star i skarp kontrast til de titusindvis af laeger i Skandinavien der be-
nytter teknologien. Problemet har iseer ligget i tilpasningsfasen. De fle-
ste kommuner giver udtryk for at deres leverandgr lovede en hgj service
med uddannelse af brugere og tilpasning af talegenkendelsen in situ,
men at virkeligheden blev en anden efter at kontrakten var indgédet og le-
verandgren efter kort tid overlod driften til brugerne selv. En anden kilde
til irritation er de meget lange perioder man md vente pd gentraenede
systemer (fx sprogmodeller og akustiske modeller optimeret til de aktu-
elle arbejdsforhold). Producenterne haevder, pad deres side, at de ikke kan
tjene penge pa at levere talegenkendelse til den danske kommune i dag,
og at man kun er gdet ind i markedet af strategiske grunde.

Pa softwaresiden har de danske kommuner reelt kun haft én tekno-
logi at vaelge imellem, nemlig Nuance Communications. Om denne tek-
nologi er formidlet og tilpasset af skandinaviske firmaer som KMD, IBM
Denmark, Max Manus eller PDC/Dictus forandrer ikke det faktum at li-
censbetingelserne er dikteret fra USA. P4 grund af Nuance’s de facto-mo-
nopol har kommunerne haft svaert ved at laegge pres pa deres direkte
leverandgrer, da disses margin for konkurrence er uhyre smal og, som
naevnt, styret af international kapital. At dosmme efter Nuance’s nyere PR
satser koncernen i de kommende dr pd intelligente dialoglgsninger ret-
tet mod (primeert) amerikanske firmaer og velhavende forbrugere, frem
for at tilgodese de europziske markeder og de mindre sprogomrader.
Denne strategi er for nyligt blevet accentueret da Nuance antog professor
Ron Kaplan som gverste chef for sin forskningsafdeling, en verdenskendt
forsker i formel grammatik og kunstig intelligens - og ikke i sma sprog.

Nye intiativer - kommuner og universitet i samarbejde

Hvordan bevager de danske kommuner sig i dette minefelt? De kommu-
nale budgetter er under pres i disse krisedr, og mange borgmestre skal
velge mellem fyringer og effektiviseringer. De spiller gerne bolden vi-
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dere til deres IT-ansvarlige, med besked om at udrette et teknologisk mi-
rakel som pd én gang kan stgtte de svageste ansatte og pge kommunens
produktion. Principielt er dette jo ikke umuligt, men det kraever nye tek-
niske kompetencer hos de IT-ansvarlige, frigorelse fra gamle og tyngende
industrikontrakter, vidensudveksling og genbrug af treeningsmaterialer
over kommunegraenser, esprit mousquetaire. Derfor er en lang raekke af
de danske kommuner giet sammen i et frivilligt faellesskab, kaldet OS2,
som mgdes rundt i landet og udveksler erfaringer om indfasning af ny
teknologi. OS2 har allerede haft succeser med yderst positive businessca-
ses, og OS2-kredsen vokser derfor hastigt og teller nu omkring halvde-
len af de danske kommuner. Da taleteknologien er et seerlig varmt emne,
har de meste handlingsparate kommuner i OS2 dannet undergruppen
OS2Talk, der gennem 2013 har taget initiativer til at bringe de centrale ak-
torer sammen: De danske leverandgrer af taleteknologi (nuvaerende og
potentielle), kommunerne selv, KOMBIT!, Digitaliseringsstyrelsen - des-
uden kernebrugere i hospitalsvaesenet, Folketinget og Danmarks Radio.

De fleste af stormgderne har vaeret atholdt pa Copenhagen Business
School (CBS) pa Frederiksberg, organiseret af forskningscenteret Dan-
CAST. Dette forskningscenter har i de seneste ar samlet sine aktiviteter
om to temaer, dels de serlige udfordringer som det danske (og de gvrige
nordiske) sprog stiller til taleteknologien, og dels det anvendte perspek-
tiv: hvordan dagens teknologiske lgsninger tilpasses et mangeartet brugs-
miljg, hvor stemmetyper, regiolekter, ordforrad, arbejdsvaner, stgj og
rumklang giver praktiske udfordringer som grundforskeren ofte abstra-
herer vaek i sit laboratorium. For at ggre vejen sa kort som muligt fra vores
forskning til samfundets arbejdspladser har DanCAST dbnet et sarligt fo-
rum som betjener kommuner med en dagsorden inden for taleteknologi.
Dette forum kalder vi The DanCAST hub for ASR Localization Support.

Teknisk set er DanCASTs hub en stor server stillet til rddighed af CBS’s
IT-Afdeling, med garanti for vedligehold og oppetid i alt fald fem ar ud i
fremtiden. Til serveren hgrer et lager med garanteret S00GB diskplads til
hver af landets kommuner (pd leengere sigt er det IT-Afdelingens plan at
leegge repositoriet “i skyen”).

1 KOMBIT er et selvejende (og derfor gkononomisk uafthangigt) aktieselskab som radgiver de dan-
ske kommuner om alle aspekter af IT-indkeb og anvendelse, lige fra udarbejdelsen af fair og dbne
udbudsmaterialer, over efteruddannelse af personale, til juraen omkring misligholdelse af kon-
trakter.



The DanCAST hub for ASR localization support
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DanCASTs HUB (“The DanCAST hub for ASR localization support”)

Enhver dansk kommune med en ASR-dagsorden (automatic speech re-
cognition) kan tegne en samarbejdsaftale med DanCAST. Aftalen forplig-
ter CBS til at dbne og vedligeholde et repositorium hvortil kommunen har
lov at uploade et stort materiale af tekster. Disse skal vaere udvalgt sidan
at de stgtter den traening som udviklingen af en ASR-Igsning bygger pa.
Nar de danske kommuner samler deres traeningsdata pa ét sted, giver det
mulighed for at organisere dataene i adskillige fagomréder, fx Jobcenter,
Aldreomradet, Born & Ungdom, uden at datamaengden bliver for lille i
de enkelte sektorer. Som datamaengden vokser, bliver det lettere og let-
tere for den sidst tilkomne kommune at opni et effektivt treeningsgrund-
lag ved blot at tilfgje sit eget mindre bidrag af dokumenter. Det er ingen
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hemmelighed at den gode genkendelsesgrad i et ASR-system afthaenger af
et treeningsmateriale der praecist deekker det ordforrad som applikatio-
nen skal genkende.

DanCASTs hub vedligeholder ogsa et bibliotek af software, testemoni-
als og andre dokumenter. Herfra kan kommunen downloade scripts og
manualer og selv pdbegynde arbejdet med at praeparere sine tekster. Fgr
et tekstkorpus kan anvendes til ASR-traening, skal det nemlig gennemga
en lang raekke processer til oprensning og normalisering.

» Formatering (dokumenter omlaegges fra fx SQL, regneark, eller docx
til klar tekst)

* Frasortering (redundant tekst, gentagelser, irrelevant markup, sidefod
og sidehoved, ...)

» Tokenisering (ord friggres fra omgivende tekstelementer sisom kom-
maer, parenteser, ...)

* Normalisering (forkortelser, numre, belgb, tider, etc. 2endres til bogsta-
verede former)

* Anonymisering (folsomme informationer skjules: navne, cpr-numre,
steder, etc.)

» Annotation (informationer af saerlig betydning maerkes op)

Herunder er vist et stykke tekst fra en kommunal visitationsrapport. Fra
den gverste form til den nederste form har teksten gennemgéet en toke-
nisering, normalisering og anonymisering (forskellene er markeret med
fed font; personnavn og dato er opdigtet). Teksten er derved blevet for-
beredt til traeening af et ASR-systems sprogmodel.

* Prognose og behandlingsmuligheder (1-3-12):

Der er klar overenstemmelse mellem de objektive fund og borgers
fortelling..

- Foreligger der leegeskon eller udtalese fra egen leege ang. pronose,

arb evne mm?



Ja. Egen leege ser ikke noget arbejdsmarkedsperspektiv for Marianne.

prognose og behandlingsmuligheder

forste i tredje tolv

der er klar overensstemmelse mellem de objektive fund og borgers
fortelling

foreligger der laegeskon eller udtalelse fra egen laege angiende pro-
gnose arbejdsevne med mere ja egen laege ser ikke noget arbejdsmar-
kedsperspektiv for _FirstName_

Til hvert af de nzevnte trin i tekstforberedelsen stiller DanCASTs hub
vaerktgj til radighed (ikke-proprietaert), sidan at kommunen far et reelt
valg om den gnsker at overtage disse opgaver selv eller overlade dem til
en totalentreprengr i en udbudssituation. Dette giver en ny valgfrihed,
idet alle kontrakter mellem kommuner og leverandgrer til dato har place-
ret den samlede udviklingsopgave hos leverandgren. For nogle kommu-
ner har det vaeret en grim overraskelse at opdage at de derved har mistet
rettighederne til egne data, som efter den naevnte forbehandling er over-
gdet til ASR-leverandoren.

Endelig, som sit tredje indsatsomride, vedligeholder DanCASTs hub
et kartotek af personer og organisationer med en sarlig interesse i omréa-
det (som for eksempel den centrale IT-ansvarlige i hver af kommunerne).
Desuden giver vi smd og mellemstore danske firmaer lov til at ggre op-
maerksom pa sig selv, med en kort praesentation og kontaktinformation.
Pd denne mdde kan kommuner som matte gnske at tage de forste skridt
i et ASR-projekt forud for en udbudsrunde, let finde hjelpende haender
med passende kompetencer, enten det er et lille nystartet firma eller en
lingvistisk studerende pd mindstelgn.

CBS tager ikke penge for sine ydelser, og DanCASTs tilbud til kommu-
nerne er derfor gratis. Til gengaeld giver kommunerne, gennem samar-
bejdsaftalen, CBS lov til at forske (not-for-profit) i de uploadede data, na-
turligvis sddan at CBS altid skal respektere kommunernes almene copy-
rights og den enkelte kommunes sarlige anonymitetskrav. Desuden skal
CBS slette alle kopier af lante data, hvis en kommune valger at afslutte sin
aftale med DanCAST. Selv om DanCASTs hub kun har vaeret dben for sam-
arbejder i fa uger, har allerede fem kommuner afleveret tekstdata til vores
repositorium. Vi forventer lige sd mange nye aftaler inden jul.
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Horingen i november 2013
Om fd uger indtraeffer den store hgring mellem kommuner og leverandg-
rer. Dybest set er hgringens formal at sikre ASR-projekter der giver over-
skud for bade kober og sxlger, for hvis ikke vi snart opnar positive busi-
nesscases, risikerer vi at ASR ender helt uden for kommunernes interes-
sesfeere.

Et vellykket udviklingsforlgb kraever en detaljeret problemafklaring
Jor kommunen gar i konkret udbud. En stor del af afklaringsprocessen
er feelles for alle kommuner, og tanken med hgringen er at fa tidlige svar
fra industrien pa sa mange udfordringer som muligt. P4 den baggrund vil
kommunerne std bedre rustet til at udarbejde et generisk udbudsmateri-
ale, som den enkelte kommune derefter kan tage som udgangspunkt.

For at fa si megen nytte af hgringen som muligt har en lgnnet pro-
jektgruppe i manedsvis arbejdet med et oplaeg, som nu er rundsendt til
de potentielle ASR-leverandgrer. Oplaegget konkretiserer de temaer som
kommunerne i OS2 har kredset om i drevis. Hvilke krav kan og skal en
kommune stille i sit udbudsmateriale? Hvilke dele af en ASR-lgsning kan
kommunen selv have ansvaret for at udvikle? Hvilke moduler i en samlet
lgsning kan kommunen bevare ejerskab til og genbruge i en senere ud-
budssituation (nar der mdske har vist sig en ny og staerkere taleteknologi i
markedet)? Blandt de naesten hundrede punkter venter vi seerligt spaendt
pd industriens reaktioner pa disse:

» Tilbudsgiver skal redegore for hvor hyppigt den akustiske model op-
dateres.

» Tilbudsgiver skal redeggre for om det er muligt for ordregiver at fd den
akustiske model opdateret efter gnske.

* Det skal vaere muligt at anvende mere end en sprogmodel i den til-
budte lgsning, for eksempel en sprogmodel til beskaeftigelsesomradet
og en sprogmodel til miljgomradet.

* Det skal vaere muligt at fa gentraenet eksisterende sprogmodeller efter
gnske.

* Tilbudsgiver skal redeggre for hvor land tid det tager at gentraene en
eksisterende sprogmodel.



* Tilbudsgiver skal redegore for hvilke leverancer ordregiver i givet fald
selv kan std for, ved udarbejdelse af nye sprogmodeller.

* Tilbudsgiver skal redeggre for hvilke trin i foraedlingsprocessen [tekst-
forberedelsen omtalt herover] kommunen selv kan udfgre og hvilke
tilbudsgiver skal udfere.

* Tilbudsgiver skal redeggre for om der er mulighed for at genbruge
eventuelt udviklede databaser (for eksempel den fonetiske ordbog)
ved senere inddragelse af nye taleteknologier som Text-to-Speech.

Det samlede hgringsmateriale kan beses ved henvendelse til forfatteren.

Afsluttende bemaerkninger

Den nyligt udkomne hvidbog, Europe’s Languages in the Digital Age, kon-
kluderer at de fleste europaeiske sprog er darligt forsynet med sprogtek-
nologi.? Blandt de europ=xiske lande udmaerker Norden sig ikke szerligt.
Vores sprog er for sma til at hjemmemarkederne af sig selv genererer fir-
maer og produkter til sine egne sprog. Det geelder isaer de tungere tekno-
logier som talesyntese (text-to-speech), automatiske oversaettelse og tale-
genkendelse, hvor man (med fa undtagelser) kun kan habe pa produkter
fra internationale leverandgrer der i bund og grund er tillempede lgsnin-
ger konciperet til andre sprog. Kvaliteten er naesten aldrig pa niveau med
den tilsvarende engelske, hvad der giver vores yngre generation endnu
en grund til at svippe over i engelsk nar de skal betjene deres hardware,
browsere, GPS’er, biler, og sd videre. Denne udvikling er blevet kaldt den
digitale sprogdod.

Vi tror ikke at der er grund til dgdsangst. Nok er vores sprog sma, men
af langt storre vigtighed end det nggne antal af talere er markedets grad
af organisation og stabilitet. I Norden vil den offentlige sektor til alle tider
veaere en af samfundets steerkeste og mest stabile kgbere. Nar forst de vel-
lykkede projekter begynder at dominere, bliver der plads til et helt gkosy-
stem af leverandgrer. Et naivt hdb? Naeppe. Alene rygtet om mere fair ud-
budsrunder har allerede fiet to nye danske firmaer til at tjekke ind blandt
tilbudsgiverne. Maske synger monopolet pad sit sidste vers.

2 httpy//www.meta-net.eu/whitepapers/key-results-and-cross-language-comparison
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Organisationer og andre der er naevnt i artiklen:

OS2 http://www.os2web.dk
OS2Talk http://www.os2web.dk/document/os2talk
KOMBIT http://www.kombit.dk
Digitaliseringsstyrelsen http://www.digst.dk
CBS/language-technology http://bridge.cbs.dk
DanCAST http://www.DanCAST.dk

Peter Juel Henrichsen er associate professor og principal investigator
ved Danish Center for Applied Speech Technology (DanCAST), Copenha-
gen Business School, pjh.ibc@cbs.dk

Summary

Many Danish municipalities are quite ready to implement automatic
speech recognition, however at the same time reluctant after a line of neg-
ative business cases in the recent past. Complaints have been heard of
over-priced licenses and low service level, the typical effect of a de facto
monopoly situation in the ICT market. This article presents a new pub-
lic effectuation strategy installed in 2013. Denmark may well be a small
country, but our public sector is highly organized and (for this reason)
economically quite capable. During the last 12 months the municipalities
have organized themselves, formulating together a list of requirements to
be met by the suppliers as a part of the new tender documents. This work
has been supervised by university based researchers (including this au-
thor) acting as commercially unbiased advisors. The initiative is intended
as a significant move towards the first mutually profitable ASR contract in
this area, an event we hope will occur in 2014 and which may be exactly
what is needed to dissolve the current deadlock and open up a billion
kroner market for ASR in the Danish public sector.


http://www.DanCAST.dk
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