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Sprachapplikationen-
schneller, sicherer und einfacher

h

Mit modernen Sprachanwendungstechnologien von Swisscom Systems muss zuktinftig das Handy bei Zifferneingaben tber die

Tastatur, um die gewlinschte Auskunftsstelle zu erreichen, nicht mehr vom Ohr genommen werden.

DIETER WAHLEN Auf Grund der rasanten Entwicklung
von Spracherkennungstechnologien wird das An-
gebotan sprachgesteuerten und -aktivierten Anwen-
dungen laufend optimiert. Sprachanwendungen
steuern Prozesse im Zusammenhang mit Computern
oder der Datenverarbeitung durch verbale Ansprache.

Die Sprache ersetzt dabei die Ublichen Bedienelemente wie
Tastatur oder Maus. Sie fuhrt durch das Ment einer sprach-
gesteuerten Anwendung, wobei der Anrufer die MenU-
punkte benennt, anstatt sie anzuklicken. Sprachapplikatio-
nen erlauben so die individuelle und ortsunabhangige Erle-
digungvon Transaktionen.

Wer kenntsie nicht, die Service-Nummern fur Flughafen,
Banken oder Verwaltungen, bei denen mittels Zifferneinga-
ben Uber die Tastatur die gewlinschte Auskunftsstelle er-
reicht werden kann. Um diese Eingaben zu tatigen, muss

beidrahtlosen Telefonen immer der Hérer vom Ohr genom-
men werden. Beim Telefonieren mit dem Handy ist dies
nicht nur eine unhandliche, sondern mitunter auch eine
gefahrliche Angelegenheit. Solche Situationen kénnen
mittels modernster Sprachanwendungstechnologien von
Swisscom Systems zuktnftig umgangen werden. Dank der
stetigen Entwicklung von ASR (Automatic Speech Recogni-
tion) und TTS (Text to Speech) und deren Verbindung zu
Datenbanken eréffnen sich auf dem Gebiet der Sprachap-
plikationen viele neue Anwendungsmaglichkeiten.

Voice-Portale: personlich und effizient

Ein Voice-Portal (Sprachdialogsystem) bietet jedem Anrufer
die Moglichkeit, Informationen zu erhalten und diese zu-
satzlich auf seine Bedurfnisse hin zu selektieren und anzu-
passen. ASR-Engines ermdglichen es heute, dass das ge-
sprochene Wort nicht nur erkannt, sondern auch in einer
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«Computersprache» abgespeichert werden kann. Mit Hilfe
dieses Systems lassen sich zudem Datenbanken abfragen,
auf denen die bendtigten Informationen abgespeichert
sind. Wobei dies nicht mit einer «Diktiersoftware» ver-
wechselt werden darf. Mit der Technik der «Key Word Re-
cognition» werden ausschliesslich vordefinierte Worte er-
kannt. Die Erkennung geschieht durch einen mit der pho-
netischen Schrift vergleichbaren Code. Erkennt das System
ein Wort, geht es weiter zum nachsten MenUpunkt. Durch
die Unterstltzung eines gefihrten Sprachdialogs werden
so die bendtigten Informationen abgefragt. Gelibte An-
wender der Applikation haben auch die Maoglichkeit,
Menipunkte zu Uberspringen und direkt nach den ge-
wiunschten Informationen zu fragen. Spracherkennungs-
systeme sind heute in allen europaischen Sprachen erhalt-
lich, sogar auf Schweizerdeutsch.

Text to Speech —geben Sie Ihre Stimme ab

Auch die Sprachsynthese (Text to Speech) erfahrt eine er-
freuliche Entwicklung. Bei diesem System werden elektro-
nische Texte vorgelesen. Texte konnen sowohl Worte als
auch Zahlen sein, wobei die Zahlen sprachlich korrekt aus-
gesprochen werden; zweiundfinfzig und nicht funf zwei.
Die vorgelesenen Texte kdnnen beispielsweise Kontoaus-
kinfte oder Borsenkurse sein, die aus den jeweiligen Daten-
banken abgerufen werden. Zudem kénnen eingegebene
Texte innerhalb wenigen Sekunden 6ffentlich zuganglich
gemacht werden (z. B. Strassenzustandsberichte und Wet-
terprognosen). Der Operator hat zusétzlich die Moglich-
keit, die «elektronische Aussprache» anzupassen. Diese
Regulation erfolgt mittels Tuning des «phonetischen»
Codes. Damit ist der Operator in der Lage, die Qualitat der
Sprache seinen Bedurfnissen anzupassen. Der Anrufende
merkt haufig nicht, dass dies keine Studioaufnahme ist,
sondern mit einer synthetischen Stimme vorgelesen wird.
Um die Wirkung zu verstarken, kann aus verschiedenen
Stimmen ausgewdhlt werden. Soll die Stimme klar und
bestimmt oder zuverlassig und kompetent wirken? Fur die
diversen Stimmlagen kommen verschiedene TTS-Engines
zum Einsatz.

Metriken Resultate
Durchschnittliche jahrliche Einsparungen | 1,02 Mio. US-$
per Installation

ROI Ubertrifft Erwartungen 100% —ja
Durchschnittlicher Cost Recovery 9,5 Monate
(Payback)

Schnellster ROI 6 Monate
Kostenamortisationin 12 Monaten 90%

oder weniger

Automatisierungsraten mit Sprach- 73 bis 98%
applikation

Erhohung der Automatisierung mit 30bis55%
Sprache fur IVR (DTMF)

Tabelle 1. ROI-Studie (Return on Investment) zur Sprach-
erkennung (IVR: Individual Voice Recognition).
Quelle: Kelsey Group ROI Study, June 2002.
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Voice-Portal, ein Beispiel

Lésungen

Ein Anrufer hat bei der Bank ABC zwei Konten. Er mochte den aktuel-

len Kontostand seines Lohnkontos erfahren:

Voice-Portal: « Willkommen bei der Bank ABC. Mdchten Sie einen Kon-

tostand oder Borsenkurse abfragen?»
Anrufer: «Kontostand.»

Voice-Portal: «Ich habe verstanden, dass Sie einen Kontostand abfra-

gen mochten. Nennen Sie bitte die Kontonummer.»
Anrufer: «10-124578.1.5»

Voice-Portal: «Ich habe folgende Konto-Nummer verstanden:

10-124578.1.5, istdas richtig?»

Anrufer: «Ja»

Voice-Portal: «Bitte nennen Sie mir Ihren PIN-Code. »
Anrufer: «1234567»

Voice-Portal: «Der Kontostand lautet: 2500.50 Franken. Mochten Sie

noch eine weitere Auskunft?»
Anrufer: «Nein»

Voice-Portal: «Besten Dank fur lhren Anruf und auf Wiederhéren.»
In diesem Beispiel erkennt das System die Worte «Kontostand» und

«Borsenkurs».

VoiceXML verbindet Telefonie und Internet

VoiceXML, kurz VXML, ist eine Scriptsprache, die HTML
ahnlich ist. Der Unterschied liegt darin, dass HTML-Scripts
mittels Webbrowser, die VXML-Scripts jedoch auf einem
Server ausgefuhrt werden (VXML-Gateway). Dieser VXML-
Gateway verfugt zudem Uber einen Telefoneingang.

Die mit TTS erstellten Prompts sind vor allem Texte, die hau-
fig andern und immer wieder abgehort werden. Mit dem
Erstellen von Prompts entféllt das rechenintensive elektro-
nische Vorlesen von Texten. Eine weitere Aufgabe des
VXML-Interpreten ist es, auf spezifische Reaktionen des
Users (Anrufers) zu achten und automatisch entsprechen-
de Aktionen auszuldsen.

Eine VoiceXML-Applikation hat eine klare Aufteilung
zwischen Sprach- und Telefonie-Ressourcen. Die eigentli-
che VXML-Applikation lauft auf dem Applikations-Server,
der mit dem VXML-Gateway Uber eine IP-LAN-Verbindung
verbunden ist. Der Applikationsserver kann Gber das Inter-
net (dank TCP/IP) erreicht werden. Der Gateway stellt die
Bricke zwischen dem IP-Netz und dem Telefonnetz dar.
Dieses Konzept erlaubt es, den Gateway und die Applika-
tionsserver auszulagern, wobei die eigentlichen Daten auf
dem Host des Kunden belassen werden kénnen. Ein Um-
stand, der speziell beivertraulichen Daten (z.B. Kontostand)
wichtig ist. Zusatzlich wird so die Aktualitat der bendtigten
Daten sichergestellt. Denn diese werden bei Bedarf via
Internet (VPN) von der entsprechenden Datenbank ange-
fordert.

Professionelle Sprachapplikationen von Swisscom
Systems

Sprachapplikationen werden immer mehr Eingang in den
Alltag finden und versprechen ein grosses und wachsendes
Marktpotenzial. Seit Anfang Februar 2004 bietet Swisscom
Systems das Hosting von solchen Sprachapplikationen an.
Swisscom Systems stellt dabei die nétige Infrastruktur zur
Verfligung und sorgt fur Sprachapplikationen, die auf jedes
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Anrufverteilung eines Call Centers im Finanzbereich

63%
|
| Andere
10%
8% Kontostand und
Nur Kontostand  19% Historie

Fragen zu |
Transaktionen |

Bild 1. Anrufverteilung eines Callcenters im Finanzbereich.
Mindestens 37 % der Agent Calls konnten durch Sprachapplika-
tionen (ASR/TTS) abgewickelt werden.

Quelle: Gartner SpeechWorks Customer Satisfaction Study, 2002.

Unternehmen individuell ausgerichtet sind. Ein Hosting ist
insofern sinnvoll, als es fur ein Unternehmen schwierig ist,
die Hardware-Konfiguration zu bestimmen bzw. die beno-
tigte Leistung abzuschétzen. Denn diese ist abhéngig von
der Anzahl gleichzeitiger Anrufe. Jeder Anbieter von sol-
chen Applikationen muss Spitzenzeiten abdecken kénnen,
die je nach Anwendung taglich, wochentlich oder monat-
lich vorkommen kénnen. Wird die Hardware auf diese Spit-
zenbelastungen ausgerichtet, muss eine grosse Investition
fur Konfigurationen getétigt werden, die nur zum Teil be-
notigt werden. Ausgerichtet wird die Plattform vorerst auf
rund 240 Ports. Das heisst, bei Peaks kdnnen gleichzeitig
tber200Anrufe entgegengenommen werden. Ist die Hard-
ware auf die durchschnittliche Belastung abgestimmt, kon-
nen in Spitzenzeiten nicht alle Anrufer bedient werden. Mit
einem Hosting kann ein Unternehmen dieses Problem um-
gehen. Swisscom Systems ist dabei in der Lage, Spitzenbe-
lastungen zu berechnen. Der Kunde zahlt nur diejenigen
Ports, die er effektiv benotigt. Zudem bietet Swisscom
Systems ihren Kunden individuelle, auf ihre Bedurfnisse
abgestimmte Losungen und ist auch fur den Support, den
Betrieb und die Wartung verantwortlich.

Sprechenist selbstverstandlich

«Telefonieren bedeutet sprechen. Sprachgesteuerte Lo-
sungen sind heute benutzerfreundlich. Wer heute im
Internet-Zeitalter Informationen bendétigt, darf erwar-
ten, dass diese rasch und unkompliziert zur Verfigung
stehen. Was bietetsich also als Erganzung zu den neuen
Medien besser an als das gute alte Telefon?»

Dieter Wahlen, Business Development Specialist

Zufriedenheit DTMF gegeniiber Spracherkennung
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Bild 2. Zufriedenheit DTMF (Dual Tone Multiple Frequency:
Tonwahl) gegentber Spracherkennung.

Swisscom Systems hat das Angebot noch erweitert: Kun-
den, die grosse Datenmengen (oder grosse Audiodateien)
auf dem Datenbank-Server gespeichert haben, mussen
diese nicht mehrbeisich, sondern kénnen diese neben dem
VXML-Gateway installieren. Dies hat den Vorteil, dass die
Verbindung zwischen Applikations- und Datenbankserver
nicht mehr Uber das Internet, sondern mittels einer LAN-
Verbindung (10/100 Mbit/s) lauft — genannt Housing. Die
Hard- und Software gehort weiterhin dem Kunden, Swiss-
com Systems stellt lediglich die Infrastruktur (Raum, Klima,
USV) gegen eine Gebuhr zur Verfugung.

Einsatzmdoglichkeiten von Sprachapplikationen
Abfrage- und Informationsapplikationen: Strassenzu-
standsbericht (163), Wetterprognosen (162), Sport (164),
Fahrplanauskinfte, Borsenkurse, Kontoauskunfte, Intra-
netinformationen, E-Mails abhéren
Vermittlungsdienste: Krankenhauser, grosse Unterneh-
men, Vermittlung nicht nach Name, sondern nach Fachge-
biet oder Problemstellung

Buchungs- und Reservationssysteme: Hotelvermittlung
(welches Vier-Stern-Hotel hat morgen in Lugano noch ein
Zimmer frei), Ticketbestellung (Theater, Kino, Sportveran-
staltungen)

Marketingaktionen: Umfragen (Outbound-Calls)
Sicherheitsanforderungen: Testanrufe (Verfuigbarkeit
Mitarbeitende, Leitungs- und Verbindungstests), Alarmie-
rung von definierten Personen

DieBilder 1 und 2 illustrieren sowohl die Einsatzmaoglichkei-
ten wie auch die Akzeptanz von Sprachapplikationen.

Dieter Wahlen, Business Development Specialist, Swisscom
Systems AG, E-Mail: dieter.wahlen@swisscom.com
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Informationen zur Firewall

Das Internet steckt voller Gefahren. Sichern Sie nun lhren
Computer mit einer Firewall, den Ihnen Bluewin fiir Fr. 6.90
im Monat zur Verfiigung stellt.

Eine herkémmliche Firewall-Software missen Sie selbst auf
Ihrem Computer installieren und unterhalten. Im Gegensatz dazu
bietet lhnen Bluewin eine komfortablere Losung an. Die Bluewin-
Firewall bendtigt namlich keine Installation auf lhrem Computer,
denn Sie wird fur alle Kunden zentral bei Bluewin betrieben und
immer auf dem aktuellsten Stand gehalten. Einzig die ver-
flgbaren Sicherheitsstufen mussen — oder vielmehr dirfen — Sie
nach Ihren individuellen Bedurfnissen einstellen. Alle HighWay-,
BroadWay- und GateWay-Kunden haben die Mdglichkeit, den
«Firewall»-Dienst zu abonnieren.

Wovor schiitzt mich eine Firewall?

Die diversen auf Ihrem Computer laufenden Programme konnen
unbekannte Schwachstellen beinhalten, die von unbefugten
Dritten fur einen Angriff auf Ihren Computer und die darauf ent-
haltenen Daten ausgenttzt werden kénnen.

Drittpersonen kénnen versuchen, auf lhren Computer zuzu-
greifen, vorhandene Dateien zu lesen, zu l6schen oder zu mani-
pulieren. Der Computer kann auch vollstandig vom Angreifer
Ubernommen werden. Es kann eine beliebige Software installiert
werden, die dann lhre Aktivitaten, Passworter und Ahnliches aus-
spioniert. Eine Firewall schitzt Thren Computer vor solchen An-
griffen.

Sicherheitsstufen

Die Firewall bietet vier Sicherheitsstufen: «Keine Sicherheit»,
«SchwacheSicherheit», «Mittlere Sicherheit» und «Starke Sicher-
heit». Zusatzlich haben Sie die Moglichkeit, lhre Sicherheitsstu-
fen jederzeit zu verandern. Ebenfalls ist in einem Protokoll Ihres
Benutzerkontos ersichtlich, wie oft Sie attackiert wurden.

Wovor schiitzt mich eine Firewall nicht?

Eine Firewall schtzt Sie nicht vor Computerviren. Wenn Sie eine
E-Mail mit einer angehangten, von einem Virus befallenen Datei
erhalten und diese ausfiihren, kann Sie keine Firewall vor den Fol-

gen dieses Computervirus schiitzen. Installieren Sie deshalb stets
eine zusatzliche Virusscan-Software und bringen Sie diese immer
wieder auf den aktuellsten Stand.

Ist Thr Computer bereits von einem Virus oder trojanischen
Pferd («Trojaner») befallen, kann Ihnen eine Firewall nur noch
bedingt helfen. Der Virus/Trojaner kann wegen der Firewall nicht
vom Internet aus angesprochen werden. Sollte der Virus/Trojaner
die Fahigkeit haben, selbsttatig eine Verbindung zum Internet
aufzubauen, kann lhnen je nach Virusart die Firewall (je nach
Sicherheitsstufe) einen gewissen Schutz bieten.

Den besten Schutz vor Angriffen aller Art, auch vor Viren und
Trojanern, erreichen Sie ohnehin, indem Sie zusatzlich zu der Fire-
wall eine Virusscan-Software installieren.

Bluewin kann keine Gewahrleistung daftr tGbernehmen, dass
mit der Bluewin-Firewall jegliche Angriffe auf Ihren Computer
ausgeschlossen oder dass keine Viren und Trojaner mehr auf
Ihrem Computer installiert werden kdnnen.

Statusanzeige

Damit Sie auf lnrem Computer jederzeit selbst Uberprifen kon-
nen, ob lhre Firewall aktiv oder inaktiv ist, bietet Bluewin zu-
satzlich eine Statusanzeige an. Diese Statusanzeige ist ein kleines
Programm, das auf Ihrem Computer installiert werden muss und
dann periodisch die Funktionalitat der Firewall Uberpruft. Die
Aktivitat der Firewall ist anhand eines Icons in der Taskleiste
ersichtlich.

Preis und Bedingungen

Ihr Festpreis: Fr. 6.90/Monat

Vertragsdauer: Keine

Kindigung: Der Dienst kanninnerhalb einer Frist von
30 Tagen auf das Ende eines Monats gekindigt werden.

Bluewin lancierte Sicherheitsportal per 1. Mdrz 2004

Erfahrungen der letzten Monate zeigten, dass Bluewin-Kunden verstarkt auf die Gefahren im Internet sensibilisiert sind.
Daraus resultiert ein verstarktes Bediirfnis nach Sicherheit und Information. Als fiihrender ISP wollte Bluewin diesem
Bediirfnis nach Information gerecht werden und lancierte ein Sicherheitsportal unter www.sicherheit.bluewin.ch
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