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In einem chrgeizigen, vom Land
NRW und der EU geférderten Tech-
nologieprojekt wird fiir eine Kom-
mune in NRW ein Sprachportal reali-
siert und sechs Monate im Echtbe-
trieb auf Funktionalitit und Akzep-
tanz getestet. Die servicesite GmbH
aus Duisburg als Spezialist fiir Biir-
gerdialog wird dabei von der Speak
Up GmbH als VoicePortal Spezialist
in diesem Projekt unterstiitzt. Die
Realisierung erfolgt auf neuester
Technologie der VoiceObjects AG
aus Bergisch-Gladbach. Das Projekt
und der sechsmonatige Test werden
von der Deutschen Telekom AG ge-
sponsert.

Ein neuer Zugang zu
elektronischen informationen

Wihrend Star Wars und Raumschiff
Enterprise-Helden ohne Tastatur mit
Computern kommunizierten, waren
die bisherigen Sprachapplikationen
erniichternd: Geringe Spracherken-
nung, langliche Meniis mit starrer
Benutzerfiihrung fithrten in der Re-
gel zum frustrierten Auflegen.

State-of-the-Art Applikationen sind
geprigt von sympathischen, fast
natiirlichen Dialogen, die sich auf
den Anrufer einstellen. Die Benut-
zerfilhrung erfolet iiber Schlagworte.
multilinguale Eingabemglichkeiten
und dynamische Aktualisierung der
Inhalte ermdglichen Konzentration
auf Benutzerfreundlichkeit.

Ist der Anrufer neu und unsicher, so
stehen weit reichende Hilfen zur Ver-
fiigung, handelt es sich bei dem An-
rufer um einen "Profi”, so gibt ihm

BeschaffungCeBIT

100% Biirgerservice mit Public VoicePortal

E-Government per Telefon bringt Barrierefreiheit und erweiterten Service

(BS) Sprache ist das naturlichste Kommunikationsmittel des Menschen. Durch den Einsatz neuester Sprachtechnologien kaan das Teleion cine
wesentliche Rolle im digitalen Dialog der Verwaltung mit dem Burger ubernehmen. Uber die geforderte Barrierefreiheit von Internetangebo-
ten hinausgehend, wird so allen Bevolkerungsschichten der Zugang zu und die Nutzung von Informationsangeboten der éffentlichen Hand er-
maoglicht werden — einfach per Telefon und Sprache. Die technologischen Entwicklungen der vergangenen Jahre erméglichen heute automati-
sierte Sprachsysteme, die auch komplexe Vorginge iiber Telefon darstellbar und fir jedermann bedienbar machen.

das Portal die Moglichkeit, sich sehr
frei und schnet] innerhalb des Ange-
botes zu bewegen. Dem Anrufer ste-
hen die gleichen Daten zur Verfii-
gung, die auch dem Surfer auf den
Internetseiten zur Verfiigung stehen.
Durch die Integration von Web- und
Sprachangeboten erhalten Anrufer
und Surfer zur selben Zeit dieselbe
Information, eine wichtige Voraus-
setzung, um beispielsweise die Ver-
gabe von KFZ-Wunschkennzeichen
auch liber das Telefon anbieten zu
kénnen. So wird aus den bisher nur
iiber das Internet zuginglichen E-
Government-Angeboten ein Online-
Angebot fiir jeden, der iiber ein Tele-
fon verfiigt — und besonders wichtig:
dhnlich dem Internet muss nicht der
gesamte Vorgang unbedingt liber
Sprache abgewickelt werden. Mit der
Integration in die Systeme der Ver-
waltungen kann iber das Sprachpor-
tal auch der Dialog tiber andere We-
ge wie z. B. SMS, E-Mail oder Post
initiiert und gestevert wetden.
Frank-J. Arnold, Geschiftsfiihrer
der Speak Up GmbH aus Kerpen und
Initiator des Projekts: "Zielsetzung
des Projektes ist, aufzuzeigen, dass

mittels des Einsatzes von Sprachpor-
talen, nicht nur der Service von
Behorden iber die reguliren Off-
nungszeiten hinaus verbessert und
komplexe Informationsangebote rea-
lisiert werden kinnen, sondern sich
dies auch wirtschaftlich fiir die Ver-
waltung rechnet.”

Biirgerorientierung
in schwierigen Zeiten

Kommunen, Landkreise und deren
Einrichtungen sind die wesentlichen
Anlaufstellen des Biirgers. Wachsen-
de Komplexitit und steigender Um-
fang von Vorgingen bei gleichzeitig
beschrinkt verfligharen Ressourcen
erfordern neue Arten der biirgerna-
hen, optimierten und autematisierten
Kommunikation. In der Vergangen-
heit haben die Verwaltungen daher
damit begonnen, Prozesse und Kom-
munikationswege im Rahmen von
E-Government Projekten zu vern-
dern und optimieren. Dennoch stelit
sich das Telefon nach wie vor als das
wesentliche Kommunikationsmedi-
um der Biirger mit der Verwaltung
dar. Roland Waubert de Puiseau, Ge-
schifisfilhrer der fiir die Durch-

fiilhrung des Projektes verantwortli-
chen servicesite GmbH aus Duisbug:
"Dies hat in vielen Kommunen be-
reits dazu gefiihrt, dass Call oder
Service Center eingerichtet wurden,
um die Flut der Anrufe zu kanalisie-
ren und Sachbearbeiter in den Am-
tern zu entlasten, Die damit einher-
gehenden organisaterischen und pro-
zessualen Verinderungen in der Ver-
waltung durch Einsatz von Call Cen-
tern und E-Government erleichtern
nun den Einstieg in die neue Sprach-
welt. Auf dieser schon innovativen
Basis 14sst sich ein "VoicePortal” mit
ganz anderer interner Akzeptanz prii-
fen™.

Stidte im Wetthewerb

Die allseits schwierige Haushaltssi-
tuation und die immernoch oftmals
schlechte telefonische Erreichbarkeit
sind bescndere Rahmenbedingungen,
die jedes innovative Technologiepro-
jekt nicht gerade befliigeln, Die In-
itiatoren des Projektes kamen daher
auf die ungewdhnliche Idee, eingn
Wettbewerb aller Kommunen und
Landkreise in Nordrhein-Westfalen
auszuschreiben. So lieBen sich inter-

essierte Kommunen identifizieren,
die sich ihrerseits harten Wettbe-
werbsbedingungen stellen mussten:
Nur eine Kommune wird gewinnen.
Jede teilnehmende Komrune muss
auf eigene Kosten ein Projektieam
stellen, dass gemeinsam mit service-
site und Speak Up die Arbeitsabldufe
und Prozesse identifiziert, die kiinf-
tig mit dem Sprachportal abgedeckt
werden sollen. Weiter verpflichtet
sich die Kommune im Wettbewerb,
das Sprachportal sechs Monate mit
Ihren Biirgern zu nutzen. Aachen,
Diisseldorf, Essen und der Rhel-
nisch-Bergische Kreis erklirten ihre
Teilnahme. Der Wettbewerb startete
im November und wird bis Ende
Mirz abgeschlossen sein. Bis dahin
konnen die teilnehmenden Stidte mit
ihren Proiektteams Ideen sammeln

und Anwendungsfelder fiir das Voi-
ce-Portal identifizieren. Wesentlicher
Punkt hierbei ist die Einbindung der
einzelnen Amter und Fachbereiche,
um die fiir eine Umsetzung zwin-
gend notwendige Integration in die
Abliufe und Systeme sicher zu stel-
len. Als Nebenprodukt dieser Vorge-
hensweise erhalten die Teilnehmer
eine Uberpriifung bestehender Vor-
gehensweisen und Angebote und ei-
ne Blaupause fiir ihr jeweiliges
Sprachportal.

Die Realisierung

Im 2. Quartal 2006 wird mit der
Realisierung des Sprachportals fiir
den Wettbewerbsgewinner begonnen.
Ab Mitte des Jahres, so die Planun-
gen, wird dann das Portal im Testbe-
trich und 'wenig spiter fiir jedermann
im Echtbetrieb zugiinglich sein,

Schon heute zeigen sich vielfiitige
Anwendungsmoglichkeiten fiir die
Teilnehmer: So wird auf Basis der
‘Bestehonden Intometapfiritre dbep
priiff, “welche" Tatotmationen und
Dienstleistungen auch iiber das Tele-
fon zugiinglich sein sollten. in den
Zentralen und Fachbereichen wird
untersucht, welche Fragen und Vor-
ginge besonders hiufig vorkommen.

Roland Waubert de Puiseau: "Mit
dem Projekt wird die telefonische

Erreichbarkeit der Stadt {(auf 24/7)
wesentlich verbessert, der Apparat
der Stadt entsehieden entlastet, Kun-
den- und Mitarbeiterzufriedenheis
Stelg_er_l (Qleichzeitig."

Aussichten

Mit der Einfiihrung von Sprachpor-
talen werden die heuate schon struktu-
rierten und sehr vielfiltigen Informa-
tionen in Internetauftritten der 6f-
fentlichen Verwaltung einer noch
breiteren Offentlichkeit zuginglich
und die Nutzung wird deutlich ver-
einfacht. Nicht nur Menschen, die
das Internet nicht nutzen, kdnnen so
an der digitalen Informationsvielfalt
teilhaben, sondern auch zu Zeiten, an
denen Mensch keinen Zugang zum
Internet hat, wird so die Nutzung der
digitalen Welt ermdglicht.

Aber auch fiir die Anbieter von In-
halten und Informationen, wie es die
Verwaltungen sind, wird die Versi-
fentlichung dber mehrere Kanile
hinweg sehr viel einfacher. Sind heu-
te die Inhalte. die iiber das Internet
angeboten werden, nicht unbedingi
die gleichen, die telefonisch beaus-
kunftet werden, du man von zwei
vollkommen getrennten Informati-
onskanilen ausgehen muss. so wird
dies durch Einsatz der neuesten Ge-
neration von Sprach-Management-
Systemen giinzlich Gberholt. Kar!-
Heinz Land. CEQ des Technologie-
partners VoiceObjects AG: *Uber nur
ein Redaktions- oder Content Mana-
gement System ist es nun moglich,
identische Inhaite sowohl iiber das
Internet wie auch iber das Sprach-
portal zur Verfiigung zu stellen, Der
Aufwand fiir Datenpflege und Versf-
fentlichung wird dramatisch redu-
ziert.” Ein weiterer und sehr wesent-

ticher Schritt aus Wirtschaftlichkeiis-
sicht ist die Realisierune von Sprach-
portalen als so genaniffer Mahaged
Servie. Ist bisher die Einfiihrung von
Sprachsystemen immer einhergegan-
gen mit der Beschaffung netier Tele-
fon- und TVR-Systeme bei den Ver-
waltungen, so werden die leistungs-

inidest dleSpmaketiNegshatesiischoule
T-Com zur Verfiigung gestellt. Damit
ist sichergestellt, stets auf die neueste

Technologic zugreifen zu kbnnen,
den technischen Betrieb auch kom-
plexester Systeme in sicheren Hin-
den zu wissen und — fiir die Haushal-
te der offentlichen Hand ein gewich-
tiger Vorteil — Kosten entstehen fiir
Applikationen und bei Nutzung der
Portale, Investitionen in Hard- und
Software sind nicht mehr nétig.



