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El poder de la voz sube decibelios

Escribir sin teclear es posible gracias a las tecnologias de
reconocimiento de voz que permiten transcribir la voz
humana, convirtiéndola automaticamente en texto escrito.
Las ventajas que puede reportar en términos de mejora de
eficiencia y, por tanto, de reduccion de costes operativos no
estan pasando desapercibidas por las empresas.

M2 Luisa Melo.-

Y es que el teclado cumplié en
2005, 137 afios, una edad con-
siderable, pese a la que el dise-
fio del mismo no haya variado
en exceso, en comparacion
con los vertiginosos avances de
otros dispositivos hardware. El
siguiente nivel no pasa tanto
por los teclados enrollables e
impermeables de reciente lan-
zamiento, que también, sino
mids bien por las tecnologias de
reconocimiento vocal, un mer-
cado en creciente expansién,
pero con diferentes perfiles

El Supremo agiliza

4 legajos a golpe de voz )

La profusion de casos y jui-
cios es una realidad en las
mesas del Tribunas Supremo
espanol. Las tecnologias de
reconocimiento de voz po-
drian aminorar la lentitud en
la gestion de los procesos de
la justicia espafiola. Con este
propdsito, el Tribunal Supre-
mo ha iniciado un proyecto
piloto con un grupo de 10 personas, Magistrados del Tribunal Supre-
mo y miembros de la Secretaria de Gobierno y del Gabinete Técnico de
implantacién de la tecnologia de Speechware. En funcién de los resul-
tados se definirian las necesidades para la implantacion progresiva de
la nueva tecnologia en el resto del organismo. Fernando Roman Gar-
cia, jefe del gabinete del presidente del Tribunal Supremo de Espafia,
reconoce los beneficios de su utilizacién apuntando la“racionalizaciéon
de los métodos de trabajo en las distintas fases del proceso de elabo-
raciéon de resoluciones del Tribunal. Ademas, permitiria recuperar la
abundante informacién de todo tipo (jurisprudencial y gubernativa),
que, por su antigliedad, se encuentra manuscrita, mediante su conver-
sién a soporte informatico, con la ventaja adicional de poder conser-
varla, ya transformada, en soporte tecnolégico seguro y de duracién
ilimitada, sin los riesgos inherentes al manejo fisico del papel.

Sin embargo, el responsable también alude a “cierta resistencia ini-
cial”a la hora de implementar una nueva herramienta, asi como la “ne-
cesidad de adaptacién a una tecnologia con la que no se esta familiari-

Cdo Y CUyO USO precisa para obtener la maxima rentabilidad, ademas,

de un periodo de formacion”. /

evolutivos en funcién del pais
de despliegue.

En este sentido, Jesds Maria
Boccio, responsable de Spee-
chware, reconoce que “el mer-
cado de reconocimiento de voz
es un éxito en Estados Unidos,
si bien en Espafia atin es inci-
piente. Bdsicamente se debe a
que la adopcién de tecnologias
de reconocimiento de voz es
mds amplia en el sector sani-
tario, siendo éste de cardcter
privado en Estados Unidos. De
ahi que en Europa, todavia estd
costando un poco porque la sa-
nidad publica atin no estd del
todo preparada”.

Natural e intuitivo

Las ventajas de estos sistemas
son muchas, desde corregir, edi-
tar y formatear dicho texto con
la voz, hasta interaccionar y con-
trolar tanto el sistema operativo
como las demds aplicaciones con
“comandos vocales”. El objetivo
no es otro que complementar,
que no sustituir, el teclado y el
ratén por un “interfaz” mucho
miés natural e intuitivo como es
la propia voz del usuario.

Un sistema de reconocimien-
to vocal profesional permite
generar texto en diversas len-
guas y sin necesidad de teclear,
dictando al equipo, ya sea un
ordenador personal, una graba-
dora digital portitil o incluso a
una agenda electrénica perso-
nal (PDA), siendo la velocidad
media de cualquier usuario de
entre 160 a 180 palabras por
minuto.

Por otro lado, también es po-
sible obtener una gran precisién
en el reconocimiento de la voz,
dictando incluso texto libre. En
este punto, vale la pena adver-
tir que esta velocidad varfa en
funcién del producto de que se
trate.

“El mercado de
reconocimiento de voz
es un éxito en Estados

Unidos, si bien en Espafia
alin es incipiente, porque
|a sanidad puiblica atin no
estd del todo preparada’,
Speechware

En este sentido, Boccio reco-
noce “las ventajas que genera
estos sistemas que permiten
optimizar el uso e integracién
de Dragon Naturally Spea-
king, siendo posible lograr un
porcentaje muy elevado de
precisién con un minimo de
entrenamiento o adaptacién de
la aplicacién a la voz de cada
usuario”. Dicho porcentaje
aumenta cuando se “ensefia” a
la aplicacién, corrigiéndose los
errores de trascripcidn, lo que
agiliza notablemente las fun-
ciones administrativas”, segin
Boccio.

Por su parte, Juan Prieto Ma-
drofio, responsable de desarro-
llo de negocio de Ydilo, reco-
noce que entre las principales

ventajas de estas tecnologias
para el dmbito corporativo des-
taca la “posibilidad de desplegar
servicios avanzados de atencién
telefénica, que van mucho mads
alld de ser un simple filtro o
“separador” de llamadas, para
proporcionar una serie de fun-
cionalidades similares a las que
podria ofrecer un operador que
estuviera al otro lado de hilo te-
lefénico”.

Asi, es posible hacer un
uso mds eficiente de los re-
cursos humanos destinados
a la atencién al cliente, que
quedan liberados para realizar
tareas de un mayor valor afa-
dido, lo que puede repercutir
en una mayor satisfaccion del
cliente, a su vez.

Otro punto de vista intere-
sante a la hora de revisar los
beneficios que pueden repor-
tar este tipo de tecnologias de
reconocimiento de voz es su
utilidad en el aprendizaje de
idiomas. Domingos Bruno,
director comercial de Lati-
noamérica y Espana de Aura-
log, empresa especializada en
la aplicacién de la tecnologia
del reconocimiento de voz al
aprendizaje de idiomas, expli-
ca que “genera una interactivi-
dad enriquecedora”, especial-
mente gracias a la deteccién
automdtica del error de pro-
nunciacién, una tecnologia
que permite al alumno loca-
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lizar la palabra en que hizo el
mayor error de pronunciacién
en toda la frase.

Mis alld de enfoques verti-
cales, este tipo de tecnologias
pueden llegar a optimizar las
infraestructuras de TI, ya que

puede ser utilizada como apo-
yo para el sistema de comercio
por voz obteniendo asi mayor
rendimiento de las inversiones
previas realizadas en software y
hardware.

Campos de desarrollo

El sector sanitario, de la abo-
gacfa, magistratura o entornos
sociales para discapacitados son
algunos de las 4reas en las que se
prevé un mayor despliegue y de-
sarrollo de este tipo de tecnolo-
gias. Un punto en el que estd de
acuerdo Boccio, quien, ademds,
apunta “la necesidad de desa-
rrollar un vocabulario especifico
para el mundo de la abogacia,
que consiga facilitar las funcio-
nes de dictado”, ya que en Espa-
fia existen alrededor de 170.000
letrados censados.

En definitiva, cada sector de
actividad presenta unas necesi-
dades de comunicacién especi-
ficas: “algunos sectores centran
su atencién telefénica en la
atencion al cliente, otros como
canal comercial y de desarro-
llo de negocio y algunos como
parte de sus procesos produc-
tivos internos”, expone Prieto.
Cualquier empresas que utilice
el teléfono de forma intensiva
en sus procesos de negocio,
ya sea con clientes, proveedo-
res o en el propio proceso de
produccién, puede advertir los
beneficios de estas tecnologfas,

Iberdrola aligera

Iberdrola concluia durante el
primer trimestre de 2005 su
apuesta por esta tecnologia.
“Consisti6 en una prueba de
evaluacién del producto Dra-
gon Naturally Speaking v7 (mo-
tor de reconocimiento de voz
y transcripcion a texto) com-
plementado con el producto
Transcription Aid (permite la
utilizacion del anterior en un
entorno de grupo de trabajo
con asistentes) en varios depar-

tamentos de Iberdrola, cuyo resultado fue satisfactorio’, resu-
me Francisco Javier Morras, director de sistemas de Iberdrola.
Y es que los beneficios que genera a los departamentos que
pueden crear documentos textuales (dreas corporativas, en
general), gestionar correo electrénico o realizar capturas de
datos en formato numérico son considerables. En el capitu-
lo de ventajas, Morras reconoce que “la impresiéon de uso en
cuanto a amigabilidad fue favorable, la precisién media de
acierto se situé en torno al 98% y, aunque depende mucho
del escenario probado, se llegé a lograr un ahorro de tiempo

Qel 60%"

/ tareas administrativas

/

con lo que destacan sectores
como el financiero, telecomu-
nicaciones, transporte y logisti-
ca, distribucién y gran consu-
mo, administraciones publicas,
entre otros.

El campo de aplicacién de
estas soluciones es muy am-
plio, desde compaififas de te-
lefonfa, financieras, de venta
de entradas, transporte y lo-
gistica o la administracién
publica.

En lo que respecta a las apli-
caciones, se pueden desplegar
tanto para servicios bdsicos de
informacién hasta venta de en-
tradas, gestién de programas de
fidelizacién, captacién de nue-
vos clientes, banca telefénica o
portales del inversor. En cuanto
a las oportunidades en el sector

“Las perspectivas de
futuro son prometedoras,
ya que caminan hacia
|a convergencia del
reconocimiento de voz
con las tecnologias
multimedia”, Ydilo

publico, el responsable de Ydi-
lo destaca que “también puede
desplegar servicios de atencién
telefénica automatizada como
informacién sobre horarios de
atencién al publico, direccio-
nes y rutas de acceso, servicios
de peticién de cita, ofertas de
empleo, becas y subvenciones
a empresas, pago de multas e
impuestos varios o servicio de
notificacién personalizada, en-
tre otros’ .

Fuentes de Microsoft, han
apuntado como sectores claves
de implantacién “la banca por
teléfono, los centros de aten-
cién al cliente”. Asimismo,
hay que atender la expectativas
de desarrollo de cualquier tipo
de servicios para deficientes
visuales, ya que permite dictar
en vez de teclear en un orde-
nador, asi como “asistencia y
servicio de informacién tele-
fénica, para sustituir las inter-
faces de tonalidad pesadas que
pueden ser fuente de confu-
sién, en el sector servicios para
hospitales, servicios adminis-
trativos publicos o seguros”,
segin Bruno.

Segin IDC, los sistemas de
reconocimiento de voz ayudan
a optimizar la gestién de lla-
madas de cualquier volumen;
ofrecer nuevas aplicaciones a
los centros de atencién al clien-
te; generar bases de datos bajo
captura de la informacién,

que se genere en cada contacto
cliente-empresa y viceversa para
realizar un auténtico marke-
ting one-to-one en tiempo real
o cumplimentar formularios,
encuestar a clientes permitien-
do a los operadores humanos
resolver otros problemas.

Ondas de futuro

Si revisamos las perspectivas de
los sistemas de reconocimiento
de voz podemos apreciar que
estdn emergiendo considerable-
mente, ya que “cada vez existe
una demanda mayor de sistemas
interactivos con posibilidades
de conversacién”, segtin fuentes
de IDC. Asimismo, los ingresos
provenientes del negocio de re-
conocimiento de voz, integra-

“La tecnologia del
reconocimiento de voz
aplicada al aprendizaje

de idiomas genera

una interactividad
enriquecedora’, Auralog

dos con otras aplicaciones mul-
timedia se verdn incrementados,
debido a que los servicios de voz
de dltima generacién ofrecen
multitud de opciones con nue-
vos beneficios para las empresas
como la venta de productos, in-
formacién en tiempo real 24x7,
recepcién de pedidos, reservas
de viajes o redencién de concur-
SOS y promociones.

De “prometedoras” califica
Prieto las perspectivas de fu-
turo, ya que “caminan hacia
la convergencia del reconoci-
miento de voz con las tecno-
logias multimedia en lo que
llamamos  multimodalidad,
aprovechando las capacidades
que ofrece la telefonia de ter-
cera generacién”. La multimo-
dalidad consiste en la posibili-
dad de que la interaccién entre
usuario-proveedor de servicio
pueda llevarse a cabo en cual-
quiera de los formatos multi-
media disponibles en la actua-
lidad y en un futuro préximo.
El modo final en que el inter-
cambio de informacién se rea-
lice dependerd de la naturale-
za de esa informacién, de las
capacidades del dispositivo de
recepcién o de las preferencias
del propio usuario.





