
Kollege Sprachcomputer,
bitte übernehmen Sie!

.Kollege Sprachcomputer' übernimmt das
Gespräch mit der ebenso deutlichen wie
freundlichen Ansage der Fahrtstrecke. Hat
der Anrufer nicht auf Anhieb die Namen aller
Haltestellen oder U-Bahn-Stationen verstan­
den, kann er sich die Auskunft auch ganz
oder teilweise wiederholen lassen.

,Die BVG bieten ihren Kunden damit einen
ausgezeichneten Service: kommentiert
Crea-log-Marketingleiter Jürgen Walther und
ergänzt: "Auch eine weitergehende Automat~

sierung dieser Dienstleistung ist kein Pro­
blem. Die Technik ist so ausgereift, dass die
Anfragen zur optimalen Verkehrsverbindung
ebenfalls durch unser Voice Portale erledigt
werden können· per Spracherkennung. Bei
zahlreichen Projekten hat sich gezeigt, dass
die Call Center-Mitarbeiter dann nur noch in
Ausnahmefällen aktiv werden müssen."

Kunden und Mitarbeiter
äußern sich in gleicher
Weise zufrieden

Alle Beteiligten können schon Jetzt festste~

len, dass die Akzeptanz der automatisierten
Streckenansage erfreulich hoch ist. Wie
die ins Voice Portal integrierte Kun­
denzufriedenheitsbefragung am Ende jeder
Fahrplanauskunft zeigt, sind die Anrufer mit
dem neuen Telefonservice ausgesprochen
zufrieden.

Auch die Agenten im BVG-Call Center be­
urteilen den .Kollegen Computer' durchweg
positiv. Sie verstehen sich als qualifizierte Be­
rater im Öffentlichen Nahverkehr und nicht,
wie es ein Mitarbeiter drastisch formulierte,
.als Vorleseknechte." Damit spiet! er an auf
die monotonen, für Anrufer und Berater gle~

chermaßen ermüdenden Wiederholungen von
Slandardauskünften häufig genutzter Verbin­
dungen (was übrigens bei gröBeren Events in
Berlin vor Einführung des Voice Portals ganz
typisch war).

Genau diese Routine aber macht dem im­
mer gleich bleibend höflichen Sprachcompu­
ter überhaupt nichts aus - und der BVG-Kun­
de weiB das inzwischen sehr zu schätzen.

Klaus Jereb, Nicolai Jereb
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Nach einer Vorauswahl unter den 30 größten
TTS·Anbietern und Herstellern kamen letzt­
lich sechs Kandidaten, die dem Anforde·
rungsprofil entsprachen, in die engere Wahl.
Bei der folgenden Ausschreibung mit einem
ausgefeilten Gewichtungsmodell der Kriterien
hatten die Partner Siemens und Crea-log die
Nase vorn.

Die Vergabe des Auftrages am 31. Janu­
ar 2005 war zugleich der Startschuss zu e~

nem Rennen gegen die Zeit, sagt Thorsten
Blasey, .denn wir hatten uns das ehrgeizige
Ziel gesetzt, bereits im Ostergeschäft die
neue Fahrplanauskunft per Sprachcomputer
einzusetzen. Gemeinsam mit Crea-log und
Siemens haben wir dieses Rennen gewon­
nen: Am 18. März wurde das Voice Portal in
unserem Call Center installiert, es folgten
erste Tests und die Einweisung unseres Per­
sonals. Und schon am Gründonnerstag, 24.
März, war es soweit - unser neues System
ging ohne Probleme an den Start!'

Aus eins mach drei;
Mehr Auskünfte
in gleicher Zeit

Heute übernimmt der Sprachcomputer im
Durchschnitt 800 Mal pro Tag das Vorlesen
der optimalen Verbindungen und entlastet die
BVG-Mitarbeiter so von zeitraubender Rout~

neo Thorsten Blasey erläutert zufrieden: .Oie
Kolleginnen und Kollegen schallen jetzt drei
Telefonate in der Zeit, in der sie früher gera­
de einmal eine Anfrage erledigen konnten.
Damit stieg die Erreichbarkeit - und unsere
Kunden finden das prima!'

Die Mitarbeiter des Call Centers nehmen
die telefonischen Anfragen der Kunden ent­
gegen und klären genau, von wo nach wo die
Berliner Reise gehen soll. Dann drücken sie
die Ansagetaste - und das Voice Portal als

Realisierung
unter Zeitdruck ­
aber ohne Probleme

(Text-to-SpeectvTTS) bestens beherrschen.
Die geforderte hohe Qualität der Sprachsyn­
these-Technologie sollte gewährleisten, dass
die Ansage der gewünschten Verbindungen
hervorragend zu verstehen ist.'

Darüber hinaus definierte die BVG noch
folgende KemAnforderungen:

Es waren bei den Ansagen so genannte
Live-Texte einzubinden, da bei den BVG die
Namen aller Bushaltestellen bereits als Ton­
Dateien vorliegen (sie werden in den Bussen,
u-Bahnen und Straßenbahnen automatisch
angesagt).

Der Anbieter musste auch den Mix aus
solchen Live-Texten und Text·to-Speech pro­
blemlos beherrschen.

Wer heute die Fahrplan­
auskunft der Berliner
Verkehrsbetriebe (BVG)
anruft, der staunt nicht
schlecht. Erstens ist
dieser Service jetzt viel
besser erreichbar denn
je, zweitens kann sich
der Kunde die ermittelte
Fahrtstrecke so oft an­
hören wie er mag

Gesprächsabläufe
genau analysiert

Die Aufgabe lautete also, ohne zusätzliches
Personal einen deutlich besseren Telefonser­
vice zu leisten. Leichter gesagt als getan,
auch wenn die lösung eigentlich auf der
Hand lag: Ein zeitgemäßes Sprachportal war
gefragt! Thorsten Blasey blickt zurück: ,In
dieser Phase lieferte uns die Analyse von ty.
pischen Gesprächsabläufen bei der Fahrplan­
auskunft im Call Center den wesentlichen Hin­
weis, Demnach benötigte der Mitarbeiter
durchschnittlich 30 Prozent zur Aufnahme
des exakten Fahrtwunsches, rund zehn Pro­
zent für die Abfrage weiterer Details und al­
lein 60 Prozent für das Ansagen der Verbin­
dung. Hier also lag der Schlüssel zur Lösung
unserer Aufgabe: Die Streckenansagen müs­
sen automatisiert werden!'

Möglich macht solche Leistungen erst der
neue Sprachcomputer, den die BVG in Be­
trieb genommen haben. Mit dem erlolgre~

ehen Einsatz des modernen Voice Portals,
das von den Technologie-f'artnern Siemens
und Crea-Log eingerichtet wurde, konnten die
BVG die Erreichbarkeit ihres CaU Centers
spürbar verbessern. Thorsten Blasey, bei der
BVG als Projektcontroller für die reibungslose
Einführung des Systems mitverantwortlich,
beschreibt das so: .Es bestand dringender
Handlungsbedarf, weil bei der telefonischen
Fahrplanauskunft von Kundenzufriedenheit
keine Rede mehr sein konnte - die Erreich­
barkeit lag im Durchschnitt unter 30 Prozent.
Aus Kostengründen gab es leider auch keine
Möglichkeit, weitere Mitarbeiter für unser Call
Center einzustellen."

Für die BVG-Verantwortlichen war damit auch
klar, welche Voraussetzungen der mögliche
Lieferant des neuen Sprachportals zu erfü~

len hatte. Eine ganz wesentliche formuliert
Thorsten Blasey so: ,Der gesuchte Partner
musste die Umwandlung von Text in Sprache

Hohe Anforderungen
ans neue Voice Portal

Die Fahrplanauskunft
der BVG erfolgt nicht

nur schriftlich oder im
Internet, sondern
auch telefonisch

per Sprachcomputer
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