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VOICE-GOVERNMENT:

]

Die Zukunft elektro-
nischer Biirgerdienste

as erwartet der Biirger
W heutzutage von der &ffent-

lichen Verwaltung? Standi-
ge Erreichbarkeit und Verfiigbarkeit,
schnelle Hilfe und unkomplizierten,
barrierefreien Zugang zu allen
Dienstleistungen. Einen Beitrag zu
besserem Service bei sinkenden
Kosten kéinnen so genannte Voice-
Government-L&sungen, d. h. moder-
ne Sprachdialog-Anwendungen
leisten. Die Moglichkeiten reichen
von klassischen Biirgerdiensten
wie der Vermittlung von Telefonge-
sprdachen zur zustandigen Dienst-
stelle, Auskiinften und Informatio-
nen zu Offnungszeiten, bendtigten
Unterlagen oder Gebiihren, {iber
Formularbestellung und Verldnge-
rung von Ausleihfristen bis hin zu
Meinungsumfragen, Storfallma-
nagement bei Energieversorgern
und Katastrophen-Hotlines. Voraus-
setzung dafiir ist der Einsatz eines
modernen Sprachdialog-Systems,
das die Bedeutung von Wértern
und Satzzusammenhangen ,ver-
steht* und fast wie ein ,echter”
Gesprédchspartner agiert. Verbrau-
cher, die beispielsweise beim Amt
flr Abfallwirtschaft der Stadt Niirn-
berg anrufen, erhalten von einem
natiirlich-sprachlichen Voice-Portal
des Systemhauses Crealog in
kiirzester Zeit die gewiinschten
Informationen. So mandvriert der
Anrufer problemlos per Sprachein-
gaben durch das klar strukturierte
Meni und erfahrt beispielsweise,
wann das Schadstoffmobil in seiner
Néhe ist und welche Abfille er
dort abgeben kann. Beim Umwelt-
amt Nirnberg filhrte der Einsatz
des Voice-Portals zu einer Entlas-
tung der Mitarbeiter/innen um
rund 60 %.
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