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., European Media Laboratory (founded 1997)

 Offerings: Research-based Products, Solutions and Servi ces
Mobile, Location-based Pedestrian Portal Technologies
Situation-Aware Mobile Applications

Service-oriented, adaptive applications
Speech Interaction: Multi-model, Speech User Interfa  ces

Speech Communication: Telephone & Media Transcription

Speech

Technology Speech Communication ,
: .. Interaction
(Automatic Transcription) (Embedded)

Markets Speech Speech TV & Assisted
Messaging Analytics Broadcast Living

\YEX Social Oluelliy | s | G Ana- Re- Sub- Media Home

Application Search i -
SMS Web R lytics trieval titling | Devices Control

toring lytics  Sat.
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%EML Telephone & Media Speech-to-Text Applications

e Speech Messaging
- Vo|cema||_to_SMS mobilkom austria UNISYS

- Insight to Messages, Convenience

- Voice Search (location-based services, FAQ)
- City information access

e Speech Analytics for Contact Center & Helpdesks
- Customer Inquiries
- Call routing, Customer Satisfaction, Customer Insight
- Automated Quality / Activity Monitoring @SC RTTENAITY
- Agent Performance, Business Intelligence

e Media Transcription
- Search Media, Pre-final Transcript, Subtitling [R—onllnel
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%EML Speech Messaging — Voicemail

mobilkom austria

Objective: Automatically Convert Voice Messages to Text

- Send text or categorized content (e.g. appointment & time) as SMS or Mail
Benefit: Receiver gets insight on relevance of received messages

Scenario: Voicemail transcription

European Media Laboratory GmbH

BB £ Transcription Platform - VoiceMail Demo

i MEDI/

Gearman

Ergebnisse | Upload Aufzeichnung

Jja Hallo hier ist der Jimmy ich werd heut spater kammen an die Arbeit dauert noch etwas langer .
e i o Sen e i e e “orschldge vom Spellchecker
und jaich komm dann zum Essen einem OK Tschiss —_—

wtiort weurde gedndert

Alternstiven vom Decoder

[0 [® | @0:02 m— P |

[ spellcheck ] [ speichern ] 1.0

15 &€ 5 = @

Aufgezeichnet am Status welle Transkriptionserashnis SMS versenden Laschen

0100308 = allo hier ist cler Ji ich wweerd heut = et kommen an die Arbet dauert noch-etwwas Enger und ja ich komimn dann send SMS
]

S04 00308 12 5457 i 506 i@ Hallo hier ist der Jimmy wir haben uns gestern nicht betroffen kdnnten wir uns noch mal kurz Zusammen

telefonierenden um die ndchsten prajektiven Tu sprechen danke Ciao AT x
2010.03.08 125359 not edited | 206 Hallo hier ist der Jimmy Kunzmann ich mdchte einen Termin ausmachen kdnnten wir uns morgen Mittagessen am am send SMS x

=%
besten rufen sie mich zuriick . meine Telefonnummer it 06221 533 2 0 6 danke Tschilss 53
-

5 & Hallo Markus hier spricht Thomas ich swolte dir sagen dass ich heute so gegen 11 Unre bei dir vorbeikommen und nicht [: i

2003035144152 fict edlted) | Uplaid wie geplant Unzen nur dass du Bescheid fast OK danke Tschiss Tschiss gend GhS - _

© Z0089-2010 European Medis Laborator b H E-M=ail senden
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%EML Voice Search — Location-based Services

* Objective: Fast and convenient search interface on mobile devices
* Benefit: Search places, restaurants, events, ... by speech

* Scenario: Search Locations by Voice

EML
S};eéch Analytics

Server

I Audio = Text
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Customer Inquiries — Before/during/after Call T

e Objective: Interview customer before/during/after call + statistical analysis
o Benefit: Measure and improve customer satisfaction
e Scenario: Speech-to-Text Web-Interface

European Media Laboratory GmbH

European Media Laboratory GmbH
EML Transcription Platform — Speech Analytics

EML

N MEDIA

EML Transecription Platform — Speech Analytics

Logout

Anaics | Frequent Temms sl Mood Absolute Values Relative Frequencies

e agent
o biogk
Select appropriate tags: calback
complairt
‘ Products - Requests- Mood~ mnznueL
contract
Spell Check Suggestions W fiendy invoice:

L war was changed ) g ]

Dicoder altematives pedl movieg | ]
- B e it E:’ Al calls ..
(&| W] o0ion ] | Edit S it W Most recent calls ..
| | Search | all items [Use additional fiter: | Products ~ ” Requests ~ All calls Most recent calls

10-02-03
14:31

Rs.cur_de.d ,-

i
ES
%

Transcription_Result

Ja guten Tag ich habe gin Problem mit meinem Telefon und zwar kann ich dann Immer aus
telefonieren deswegen rufe ich jetzt auch mit dem Handy an wenn ich gleich nermalen Anschluss
dberpriifen kiinnen und zwar das isf die 0 8 9 4 Minchen und dann die 6 7 3 2 5 B 7 danke
Tschiiss

ja guten Tag Thomas Roit aus Heidelberg ich habe ein Problem mit meinem Internetanschiuss

Ia Grilf_Goft melne blar ich schon sacan das Telefon bler hitta Tschilss.
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Products Requests

malfunction

internet line Mobile wxtra

agent block callback complaint

continue contract invoice load

Name Nummer Problem

contract invoice load

internet liN& mobile tv xtra

agent block callback complaint continue

10-02-03  ich versuche gerade Abbuchung fiir runterzuladen von Youtube und L ab da die ganze Zeit keine  line, maifunction, c - Py if- -
14:23 Verbindung kinnen Sie mir da welterhelfen meine Telefonnummeristdie 0622153197531  internet  Involce rr] al | u n C‘“ Oﬂ moving order rl‘] a U ﬁ Ctl O n moving or der
danke schon auf Wiederhéren b - + M Products
s . price qui
10-02.03 18 GtUR die Hallo ich habe ein Problem mit meinem Telefonanschluss und 2war kann nicht mehr price quit price 4 B Requests
14:20 raustelefonieren trofzdem Handy an aber vielleicht Kormoran telefonisch 126 706 2 2 1 fiir I:;‘ie malfunction fi
g Heidelberg und dann die 6 7 3 8 9 7 2 danke Tschliss L All calls MOSL [ECENt calls
ja Griit Golt mal ich kldre Halle mache ich klére es Miinchen ich habe Probleme mit meinem
{00205  Telefonanschiuss und zwar kommen keine anrufen rein also ich hab jetzt schon mit Meren wurds
14:16 telefoniert haben mir gesagt die haben versucht mich anzurufen aber mein Telefon Reifen ich line. malfunction  fi
' geklingelt vislleicht kiinnen Sle allzuleicht Uberprlifen das ist die 0 8 9 4 Menschen und dann die
s S e e s Anschluss DsL Handy Internet Karte T —em—
10-02-03

Rechnung Telefon Telefonnummer
Vertrag Xtra aufladen card

Freizeichen Handy HEIdeI berg

Miiller Miinchen Name Problem Reifen
Rof Tarif Telefon Telekom Thomas

Verbindung funktioniert klare messen
spricht telefonieren versucht

funktioniert kindigen ruf rufe
rufen zuriick zurtickrufen
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1. Automated Quality & Activity Analysis

Customer Call Center Agent

Supervisor
* Recording & quality monitoring platform: record & store customer calls (Asc

» Speech-to-Text: transform human conversations into text

* Automatic call analysis %
- Text & times used as indexes for retrieval & analys  is EML

- Call Categorization: assign call category & route a  ppropriately
- order, availability, cancelation, complaint, ...

- Call Filter: spot few “bad calls” and improve evaluation process HT[E"_”THI
- “agent followed start/end procedure?”
- “agent solved caller problem?”, ...

- Automatic Form Filling: Evaluation Sheet
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%EML Media Transcription

e Objective: Convert Audio Streams to Text & Time Tags

e Benefit:

- Search Media Content & Video / Audio on Demand

- Pre-final Transcript from Interviews
- Video Subtitling / Close Captioning

e Scenario:

- German: Broadcast News (“Heute in 100 Sekunden”)

/m\

- Italian: RAI News, Camera dei Deputati

© European Media Laboratory

3R-online|

Siegfried Kunzmann



% Summary

e Focus of the European Media Laboratory
- Develop & market usable software for humans
- Provide robust speech-to-text systems for multiple languages

- Partner to expand language portfolio

e Speech Communication Applications are reality
- Scenarios: Speech Messaging, Speech Analytics, Media Transcription

- High quality requires technology tuning - that is...

- DATA, DATA, DATA

Thank You ©
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