KOMMUNE KIRI
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Voicebot

Chatbot

Tekst Tale

Hjemmeside Telefon

2300 Intents 700 Intents
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Forretnings- (Digital)
veerdi inklusion

Teknisk Service-
modenhed forbedring

Borger- Service-
adoption tilgeengelighed
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Talegenkendelse og talesyntese
i Borgerservice

Taleteknologi i medet

med brugerne o
KORTLAGNING AF ANVENDELSESMULIGHEDER OG Evaluering af Al-signaturprojekt l\itt
ERFARINGER MED TALETEKNOLOGISKE L@SNINGER | | December 2022 Y e 0 e.
‘;'asf;' KOMMONE I(L DeIOitte. DIGITALISERINGS 7 J I(I'
https.//videncenter.kl.dk/media/ueepjpic/inspirationskatalog-taleteknologi-i-moedet-med- http://sprogtek-
brugerne.pdf ressources.digst.govcloud.dk/Signaturprojekt_taleteknoloqgi/Afrapportering%20af%20signaturprojekt

%20i%20Roskilde%20Kommune.pdf



http://sprogtek-ressources.digst.govcloud.dk/Signaturprojekt_taleteknologi/Afrapportering%20af%20signaturprojekt%20i%20Roskilde%20Kommune.pdf
https://videncenter.kl.dk/media/ueepjplc/inspirationskatalog-taleteknologi-i-moedet-med-brugerne.pdf
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Hvordan virker Kiri?

Borger far Igst sin
henvendelse

46 53135000 —» —» HO —»

@

Borger ringer ind til Borger bliver tilbudt Borger veelger Borger stiller sine
Roskilde Kommune at tale med Kiri pa tastevalg #0 spgrgsmal og Kiri svarer
tastevalg -

Borger bliver omstillet til
borgervejleder
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gsningen leverer svar
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Sundhed og
omsorg

Krigen i
Ukraine

SMS-service* NemID

Affald Pas Flytning Tidsbestilling til pas,
MitID og kerekort™

Ny digital post

MitlD

*Integration til kommunens fagsystem mhp. fuldautomatisering
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Infrastruktur

Asterisk «—

Asterisk IVR (Callcenter solution)
Roskilde Kommunes IVR-l@gsning —
tastevalgsmenu, som omstiller opkald
til og fra Kommune Kiri.

@ boost-ai

“= VIER

Boost.Al

Leverer NLP algoritmen (Natural
Language Processing) samt database af
spgrgsmal og svar (intents), der er
Kommune Kiri's hjerne.

VIER Cognitive Voice Gateway
APl-broker, der handterer call routing til
og fra Kommune Kiri, samt forbinder
Boost.Al og Microsoft Cognitive
Services' APl'er.

Microsoft Cognitive Services

Leverer lydtransskribering af borgernes
stemme (tale-til-tekst), samt
talesyntesen, der er Kommmune Kiris
stemme (tekst-til-tale).



Brugeradoption,
kanalstrategi &
forretningsvaerdi
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Voicebot Kiri | totaler
Siden december 2021
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Samarbejde,
hvor vi ligner
hinanden

Kvalitetssikring
af svar

Service-
tilgeengelighed

Proe-
kvalificering af
henvendelser

(Hurtig)
kapacitet ved
spids-
belastninger
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Udfordringer
& barrierer
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Bias | dansk sprogdata (!)

Why do we need more data?

LibriSpeech ASR eorpus
Identifier: SLR12
Summary: Large-scale (1000 hours) corpus of read English speech
f.a:::::y ‘ci"éi?.o Not-so-fun-fact: Danish is havering around this point
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Not-so-fun-fact: Race distribution for Commonvoice: [~ Supervised - Unsupervised -+~ Unsupervised (reduced LM training) ]
No official data, but... Panayotov et | 5.5% 1000 60,000
al. (201 5) Moore (2003): Extrapolated word error rates for increasing quantities
of training data.
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—— We are lacking behind on data with gender equality
Problems Bomhoim I Apple IBM Google Amazon  Microsoft
Tatman et al. (2017) - Average WER for different ASR services as a function of race.
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DanPass 9h 46min ggﬁgﬁ Meng et al. (2022): Self-supervised Speech models, pretrained on different gender
distribuitions, and evaluated on data with different gender distributions. Task: Speaker
identification, metric: accuracy.
IT
https.//sprogtek-ressources.digst.govcloud.dk/Sprogtek2022/slides/Danske%20taledata.pdf



https://sprogtek-ressources.digst.govcloud.dk/Sprogtek2022/slides/Danske taledata.pdf

7\
éx*t \>%

'o'o'o‘

ROSKILDE
KOMMUNE

MitID vanskeliggor
stemmestyret borgerservice

Mitab

... 0g legacy-systemer

Besparelsen er i

integrerede selvbetjeningsflows

' Schultz ’

FrontDesk .
SWECO 2§

Udnyttelse af dialogens
inkluderende aspekter
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Projektets hovedkonklusioner og anbefalinger

© ©

Talegenkendelse er moden til Taleteknologi kan fremme digital Business casen ligger i Gevinstpotentialet afhanger af,
anvendelse i en dansk kontekst inklusion ved design og snitflader det tveerkommunale samarbejde hvad voicebotten skal bidrage med




