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BVG VOICE PORTAL MIT

UNIFIED COMMUNICATIONS
Die BVG stellt sich mit innovativen Strategien
den Herausforderungen der Zukunft
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UWE BIEDERMANN,

BVG ITK PROJEKTLEITER

LDer zentrale Kontaktpunkt unseres neuen Kon-
zeptes ist heute Outlook. Aus diesem Programm
heraus schicken wir zum Beispiel eine Mail an den
Crealog-Server, der daraus dann ein Fax oder eine
SMS generiert und sofort versendet. Das intelligen-
te System erzeugt automatisch ein standardisiertes
Fax-Deckblatt und hangt Office-Dokumente oder
Grafiken in der richtigen Reihenfolge an. Nattrlich
gehdrt auch der Versand von Sprachnachrichten
jetzt zu den Vorteilen unserer neuen Lésungswelt.”

TAGLICH 18 RUNDEN
UM DIE ERDE...

...das ist nicht etwa das Pensum der inter-
nationalen Raumstation, sondern die ge-
samte Tages-Fahrleistung aller U-Bahnen,
Busse und StraBenbahnen der Berliner Ver-
kehrsbetriebe (BVG). Deutschlands groéBter
kommunaler Dienstleister im Offentlichen
Personennahverkehr hat noch mehr impo-
nierende Zahlen zu bieten: Rund 900 Millio-
nen Fahrgdste nutzen pro Jahr das dichte
Verkehrsnetz der BVG, das aus 9 U-Bahn-
Linien, 148 Omnibuslinien sowie 22 StraBen-
bahnlinien besteht.

Wer tagtéglich solche Hoéchstleistungen er-
bringen muss, braucht nicht nur sichere Fahr-
zeuge und stérungsfreie Strecken, sondern
auch eine besonders effektive Kommunika-
tion nach innen und auBen. Hier unterstiitzt
der Voice Portal und Unified Messaging Spe-
zialist CrealLog die BVG gleich auf mehreren
Ebenen: Neben einer leistungsstarken Fahr-
planauskunft, die sich schon seit mehreren
Jahren bewéhrt, kommen jetzt auch Unified
Communications-Lésungen wie Voice Mail,

Fax- und SMS-Server sowie eine Automati-
sche Telefonvermittlung zum Einsatz.

MIT MODERNER KOMMUNIKATI-
ON DIE EFFIZIENZ STEIGERN

Zwei wesentliche Ziele haben die Verant-
wortlichen der BVG vor Augen, wenn sie
die bisherige ITK-Welt des Unternehmens
im Rahmen eines umfangreichen Projektes
durch eine neue Voice-over-IP (VolP) Kom-
munikationsstruktur ersetzten:

= die Erreichbarkeit der Mitarbeiter und Ab-
teilungen Ulber alle Kommunikationswege
deutlich verbessern,

= die Effizienz der Unternehmensprozesse
nachhaltig steigern.

Wie komplex und anspruchsvoll diese Auf-
gabe ist, unterstreichen folgende Zahlen: Im
Gesamtbereich der Berliner Verkehrsbetrie-
be gibt es rund 10.500 Teilnehmeranschlis-
se. Neben etwa 3.500 Bdiroarbeitsplatzen
auch rund 7.000 technische Anschlisse auf
den U-Bahnhoéfen und entlang der Strecken
sowie in den Leitstellen, die fir den pUlnkt-
lichen Verkehr von Bussen und Bahnen in
der Millionenstadt sorgen. Uwe Biedermann,
der zustandige Projektleiter fur ITK-Anwen-
dungen aus dem Bereich Informations- und
Kommunikationstechnologie, fligt hinzu:

LAlle Leitstellen mit ihren ganz indi-
viduellen Anforderungen haben in
unserem Sicherheitskonzept einen
hohen Stellenwert. Bei einer tech-
nischen Stérung oder einem Unfall
mussen ja schnellstens die richtigen
Stellen informiert werden, um sofort
die erforderlichen MalBnahmen er-
greifen zu kbnnen.”

UNIFIED COMMUNICATIONS:
OUTLOOK ALS ZENTRALE KOM-
MUNIKATIONSOBERFLACHE

Solche Zahlen und Fakten zeigen: Ohne eine
reibungslose Kommunikation innerhalb die-
ses Netzwerkes oder nach auBen mit Ge-
schéftspartnern und anderen Berliner Insti-
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tutionen kann die BVG ihre Aufgaben kaum
erflllen. Fir den Informationstransfer per
Sprache, e-Mail, SMS oder Fax setzt die
BVG jetzt auf bewédhrte Unified Communica-
tions-Lésungen von Crealog.

COMPUTER TELEFONIE INTEGRA-
TION (CTI) MIT ,USER MOBILITY"

Fur die bessere Erreichbarkeit tber alle Kom-
munikationswege sorgt Unified Communi-
cations. Und zur angestrebten Effizienzstei-
gerung der Arbeitsprozesse leistet eine der
neuen CTI-L&sungen ihren Beitrag, wie Uwe
Biedermann berichtet:

,Dank der umfassenden Mdglichkei-
ten, zeitgesteuerte Rufumleitungs-
profile einzurichten, kann ich am PC
einstellen, wann ich wo zu erreichen
bin. Diese ,User Mobility’ ist eine
sehr effektive Lésung far das Leit-
stellen-Umfeld, wo rund um die Uhr
jemand ansprechbar sein muss!*

... und erganzt ein weiteres Highlight die so-
genannte Partner-Leiste:

,Hier sehe ich, far wen innerhalb
unseres Teams ein Anruf bestimmt
ist. Und da ich auBerdem erken-
nen kann, in welchem Gesprachs-
zustand sich ein Teammitglied
befindet, kbnnen Verbindungen,
Weiterleitungen und Konferenzen
kundenfreundlicher initiiert werden.”

ERREICHBARKEIT DEUTLICH
VERBESSERT

Bestens bewéhrt hat sich der Einsatz eines
zeitgemaBen Voice Portals bereits bei der
Fahrplanauskunft der BVG. Damit konnte sie
die Erreichbarkeit ihres Call Centers deutlich
verbessern. Nach den damals durchgefihr-
ten Analysen bendtigte ein Call Center-Mit-
arbeiter durchschnittlich 30 Prozent zur Auf-
nahme des exakten Fahrtwunsches, rund 10
Prozent fUr die Abfrage weiterer Details und

allein 60 Prozent fir das Ansagen der Ver-
bindung. Hier lag der Schliissel zur L&sung:
Die Streckenansagen mussten automatisiert
werden! Das daflr erforderliche Sprachpor-
tal sollte folglich vor allem die Umwandlung
von Text in Sprache (Text-to-Speech/TTS)
bestens beherrschen. AuBerdem musste
eine hochwertige Sprachsynthese-Technolo-
gie gewahrleisten, dass die Ansage der Ver-
bindungen deutlich zu verstehen ist. Diese
und andere Anforderungen konnte der Part-
ner Crealog voll und ganz erfiillen.

KOLLEGE SPRACHCOMPUTER
UBERNIMMT

Inzwischen Ubernimmt der Sprachcomputer
bei der BVG bis zu 1.000 mal am Tag das Vor-
lesen der optimalen Verbindungen. Zunédchst
nehmen Mitarbeiter des Call Centers die te-
lefonischen Anfragen der Kunden entgegen
und klaren, von wo nach wo die Berliner Rei-
se gehen soll. Dann drlicken sie die ,Ansa-
getaste’ — und das Voice Portal als ,,Kollege
Sprachcomputer® Gbernimmt das Gespréch
mit der ebenso deutlichen wie freundlichen
Ansage der Fahrtstrecke. Hat der Anrufer die
Namen aller Haltestellen oder U-Bahn-Sta-
tionen nicht auf Anhieb verstanden, kann er
sich die Auskunft ganz oder teilweise wieder-
holen lassen.

KUNDEN UND MITARBEITER
SEHR ZUFRIEDEN

Alle Beteiligten stellen fest, dass die Akzept-
anz der automatisierten Fahrplanauskunft
erfreulich hoch ist. Wie eine ins Voice Portal
integrierte  Kundenzufriedenheitsbefragung
zeigt, sind die Anrufer mit dem Telefonser-
vice ausgesprochen zufrieden. Auch die Mit-
arbeiter im BVG-Call Center beurteilen die
Crealog-Ldsung positiv. Sie verstehen sich
als qualifizierte Berater im Offentlichen Nah-
verkehr und nicht, wie es eine Mitarbeiterin
drastisch formulierte, ,als Vorleseknechte®.
Damit spielt sie auf die ermidenden Wieder-
holungen haufig genutzter Verbindungen an.
Genau diese Routine aber macht dem stets
hoflichen Sprachcomputer tberhaupt nichts
aus — und der BVG-Kunde weil3 das sehr zu
schatzen.
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DIE KOMMUNIKATIONSLOSUNGEN BEI DER BVG

Unified Messaging: Voice Mail-Lésung, Fax- und SMS-Server

CTI-Outbound: Wahl vom PC (Outlook)

CTl-Inbound: bei Anruf Pop-up mit Anruferdaten aus Outlook

Automatische Vermittlung mit natirlich-sprachiger Steuerung zur Entlas-

tung der Telefonzentrale

= Alarmierung: schnelle und parallele Benachrichtigung eines definierten
Personenkreises per Telefon/Handy

= Vorqualifikation fir BVG-Call Center mit Spracherkennung in ganzen,
umgangssprachlichen Satzen

® Fahrplanauskunft: automatisierte Strecken-Ansage im BVG-Call Center

mit Text-to-Speech

EINHEITLICHE SERVER-PLATTFORM UBERZEUGT

Wahrend die beschriebenen Crealog-Lésungen bei der BVG bereits ihre
nitzlichen Dienste leisten, werden weitere Module in naher Zukunft folgen.
Dazu gehort der Crealog Auto-Attendant, eine vielseitige Automatische Tele-
fonvermittlung. Die sprachgesteuerte Losung, die auch ganze Satze versteht,
verbindet den Anrufer wunschgemaB mit bestimmten Teams, Abteilungen und
Dienststellen. Oder sie vermittelt das Gesprach direkt zu einem namentlich
bekannten Gesprachspartner bzw. dessen Vertreter. Diese intelligente L6-
sung, die ihre ersten Tests in Berlin bereits erfolgreich bestanden hat, soll die
Mitarbeiter der BVG-Telefonzentrale kilinftig von Routine-Arbeiten entlasten.
Geplant ist zudem die Ablésung eines alteren Alarmierungssystems durch
eine neue L6sung. Das Fazit von Uwe Biedermann

LAlle Module laufen auf einer redundanten Server-Plattform.
Dieses Server-Konzept schafft Synergien und hat letztlich den
Ausschlag fur Creal.og als BVG-Partner gegeben.”

UBER CREALOG

Crealog ist mit Referenzen in 30 L&ndern fiihrender Anbieter von Sprachdia-
log-Systemen in Europa. Die CrealLog Plattform ist vollstdndig webadminist-
rierbar und befindet sich bei Gber 400 Kunden aus mehr als 30 Branchen im
Einsatz — mit insgesamt rund 60.000 installierten Lines.

Zu den Referenzen zahlen Firmenkunden wie PAYBACK, die HypoVereins-
bank, Sparkassen und die Sparda-Banken, interaktive TV-Sender wie 1-2-3.
tv und Sky sowie Telcos und Mehrwertdiensteanbieter wie Deutsche Telekom,
Vodafone, Swisscom und A1 aus Osterreich.

Weitere Informationen finden Sie unter: www.crealog.com

IS0 9001, 1SO 14001

Zertifiziertes Integrieres
Managementsystem
fiir Qualitat und Unmwelt

www.tuev-sued.de/ms-zert
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