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Vielseitig einsetzbar: Sprachcomputer
kombiniert mit SAP

SAP lernt
sprechen

Mit Spracherkennungssoftware ist es heute
moglich, den aktuellen Stromzahlerstand um
drei Uhr nachts telefonisch dem Energiever-
sorger mitzuteilen. Durch die Integration in ein
SAP-System werden die Daten zudem auto-
matisch und den Fall abschlieBend erfasst.

. Zwar gibt es im Customer Relationship Management
eine Vielzahl an Szenarien fiir den Kundenkontakt
und dessen IT-gestiitzte Verarbeitung. Doch in einem
Punkt stimmen sie fast immer iiberein: Ein Sachbearbeiter
sitzt am Bildschirm und gibt per Tastatur Daten ins System
ein. Dabei gibt es Alternativen. ,Das geht heute auch kos-
tengiinstiger und schneller, so Christian Sauter, Vorstand
der Excelsis Business Technology AG mit Sitz in Stuttgart.
,Der automatisierte Sprachkanal kann mittlerweile naht-
los in die IT-Landschaft integriert werden.“

Per Telefon einen breiten Kundenkreis erreichen

Als Alternative zum personlichen Kontakt und zum Call-
center gewinnen Sprachcomputer an Bedeutung. Noch im-
mer sind ganze Bevolkerungsgruppen wie dltere, wenig
technikorientierte Menschen vom Umgang mit dem PC aus-
geschlossen. Ein Telefon hingegen hat jeder im Haus. ,Mit
keinem anderen Medium kann man einen vergleichbar brei-
ten Kundenkreis erschlieRen, so der Excelsis-Vorstand.
Dabei reicht die Bandbreite der automatisierten Informa-
tions- und Transaktionsprozesse von einfachen Servicean-
fragen bis hin zu komplexen Geschiftsvorgéngen.

Sprachdialogsystem muss Anrufer verstehen

Allerdings hebt sich das moderne ,,Voice-Frontend* — die
Bedienung einer Softwareanwendung iiber die Sprache —
deutlich vom herkémmlichen Kundenservice ab: In Call-
centern verliert sich der Anrufer mitunter in endlosen War-
teschleifen. Auch der Einsatz von Telefoncomputern, die
iiber das Tonwahlverfahren gesteuert werden, kann fiir die
Anrufer zur Geduldsprobe werden. Per Tastendruck haben
sie zwischen mehreren Moglichkeiten zu wéhlen. Unter
Umsténden konnen sie sich nur einen Bruchteil der Optio-
nen merken, oder keine passt zu ihrem Anliegen. Sauter:
Sprachdialogsysteme werden nur dann angenommen,
wenn sie dem Anrufer durch eine gute Gespréchsfiihrung
die Sicherheit geben, verstanden zu werden.“ Deshalb sind
bei Excelsis Sprachwissenschaftler und Psychologen an der

Konzeption der jeweiligen Losung beteiligt. Eine angeneh-
me Stimme und gezielte Riickfragen tragen dazu bei, dass
der Anrufer das Gespréch als konstruktiv und ergebnis-
orientiert empfindet. Da er zu jeder Tages- und Nachtzeit
Kontakt zum Unternehmen aufnehmen kann, verbessert die
Sprachanwendung zudem den Kundenservice deutlich.

Informationen gelangen automatisch ins Backend
Gemeinsam mit Vattenfall Europe Information Services
realisierte Excelsis fiir den Berliner Energieversorger Vatten-
fall Europe AG eine Sprachlésung zur vollautomatischen
elektronischen Zdhlerstandserfassung. Das System ist voll-
stindig in die Branchenlosung SAP for Utilities (SAP IS-U)
integriert, so dass die Informationen sofort im Backend-Sys-
tem abschlieRend bearbeitet werden. Auf diese Weise sinken
die Prozesskosten, und die manuelle Nachbearbeitung wird
als Fehlerquelle ausgeschlossen.

Samtliche SAP-Prozesse iiber Sprachkanal anstofen
Uber VoiceXML, einen XML-Dialekt, konnen gesprochene
Informationen jeder Art in Daten fiir SAP-Systeme umge-
wandelt werden. ,,0b im Customer-Relationship-Manage-
ment-System, in mySAP ERP oder in einer beliebigen Bran-
chenlésung: Mit unseren Technologien lassen sich Prozesse
iiber den Sprachkanal anstoRen und anschlieRend komplett
ohne Medienbriiche in der jeweiligen Losung bearbeiten®,

EXCELSIS BUSINESS TECHNOLOGY

so der Excelsis-Experte. Dabei spielt es keine Rolle, ob der
Kunde oder das System anruft. Callcenter-Prozesse — ein
und ausgehende — werden automatisiert, was zu einer um
bis zu 90 Prozent giinstigeren Kostenstruktur fiihrt.

Sprachcomputer erinnert an Medik teneinnahme
Ausgehend von diesen Einsatzbereichen fand der Produkt-
anbieter einen groRen Bedarf an automatisierten Sprachan-
wendungen im Gesundheitswesen. Deshalb hat Excelsis
dafiir ein neuartiges Geschéftsmodell entwickelt. ,,Generell
ist gewiinscht, dass alte und chronisch kranke Menschen
moglichst lange in ihren eigenen vier Wanden leben konnen.
Doch belastet ihre Betreuung und Uberwachung die Kran-
kenkassen. Hier setzen wir mit unserem innovativen Vor-
schlag an®, so Sauter. Warum erfragt nicht ein Sprachcompu-
ter regelmiRig Herrn Miillers Gesundheitszustand? Frau
Schulz hingegen wird rechtzeitig telefonisch daran erinnert,
ihre Medikamente einzunehmen. Sauter: ,Vor allem bei
Volkskrankheiten wie Diabetes, Bluthochdruck, Herzinsuffi-
zienz oder Asthma sehen wir volkswirtschaftlich interessante
Potenziale zur Kostensenkung im Gesundheitswesen.

Dr. Astrid Schau, Fachj listin in Sindelfi |

Die Excelsis Business Technology AG ist weltweit einer der fiihrenden Lésungsanbieter fiir Sprachportale sowie Voice Solu-
tions und beschéftigt derzeit rund hundert Mitarbeiter. Die Lésungen sind bei Unternehmen aus den Bereichen Fernsehen,
Rundfunk und Medien, Finanzen und Telekommunikation, Gesundheitswesen, Transport und Verkehr, Handel, Energieversor-
gung sowie bei 6ffentlichen Institutionen im Einsatz. Zu den Produkten von Excelsis zahlt eine Software als Entwicklungs-

plattform fiir Sprachportale auf Basis des weltweiten VoiceXML-Standards. Als Sprach-Frontend lasst sich die Software mit
allen géngigen SAP-Lésungen kombinieren. Dariiber hinaus kénnen die Lésungen alternativ iiber eine Hosting-Plattform be-
trieben werden, sodass der Kunde nicht in eine eigene Infrastruktur fiir Sprachlésungen investieren muss.

Sprachanwendung in der Praxis

Das Bundesministerium fiir Gesundheit gibt an, dass in Deutschland rund sechs Millionen Menschen an Diabetes leiden
und ihrem Korper regelmaBig Insulin zufiihren miissen. Ist der Allgemeinzustand des Kranken labil und lebt er allein, kann
mit dem Einsatz der Sprachanwendung das Risiko eines Schockzustands mit méglicher Todesfolge reduziert werden. Die
Excelsis-Anwendung ruft die Person an und erkundigt sich nach den Zuckerwerten. Wenn diese von den im SAP-Backend
gespeicherten Eckdaten abweichen, der Patient desorientiert reagiert oder den Anruf nicht entgegennimmt, eskaliert die
Anwendung. Angehérige, Pflegepersonal oder der arztliche Notdienst werden alarmiert. Verlauft das Telefonat ohne
Zwischenfille, erinnert die Anwendung an die Insulineingabe und leitet die ermittelten Werte automatisch ins Patienten-
informationssystem des behandelnden Arztes weiter.






