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Eines der Kern-Geschdifts-
felder des IT-Dienstleistungs-
zentrums Berlin (ITDZ Berlin)
ist der Betrieb des ,, Berlin-
Telefon 900", eines zentralen
Buirger-Telefons ftir das Land
Berlin. Bis zu 25.000 Anrufe
erreichen das 98-kopfige
Call Center des ITDZ Berlin
tdglich. Fiir den Zugriff auf
wichtige Informationen in
unterschiedlichen Wissens-
quellen nutzt das ITDZ

seit 2007 die intelligente
Suchtechnologie USU Know-
ledgeMiner.

Die Herausforderungen

- Schaffung eines ,single point of contact” als

zentralen Service fur alle Berliner Blirger

- Entlastung der Berliner Behorden durch Wis-

senstransfer von den Fachverwaltungen an
die Agenten des Call-Centers

-+ Handling von 25.000 Anrufen taglich durch

das 98-kopfige Call-Center

- Integration einer intelligenten, selbstler-

nenden Wissensdatenbank

+ Implementierung von Voice over IP flir den

simultanen Datenaustausch zwischen Call-
und Ticket-System

Projekt-Meilensteine

- Senatsbeschluss ,ServiceStadt Berlin“: Leit-

projekt des Senats ,Ausbau des Berlin
Telefons zur Service Line 115“

- Projektausschreibung in 2004; Umsetzung in

mehreren Phasen

+ Vision, Daten und Sprache zusammenzufiih-

ren, grundsatzlich nicht einfach zu realisieren

+ Implementierung der CRM-Anwendung von

Siebel als fiihrendes System

- Einbindung des USU KnowledgeMiners in Sie-

bel Anfang 2007

- Ca. 50 Prozent der Berliner Behorden (etwa

50.000 Nebenstellen) sind Kunden des Call-
Centers (2008)

Gebdude der ITDZ

The Knowledge Business Company

Berlin-Telefon fur 25.000 Anrufe taglich

Warum USU ausgewahlt wurde

- Technologie-Partner von Siemens IT Solutions

and Services flr das Wissensmanagement

- Gute Referenzen - erfolgreiche Realisierung

im Kolner Call-Center

- Umfassendes Technologie-Angebot der USU

geht weit Uiber die Funktionalitaten einer Voll-
textsuchmaschine hinaus

- Hohe Integrationsfahigkeit in das Siebel CRM-

System

- Kurze Implementierungszeiten
+ Technische und fachliche Kompetenz sowie

Flexibilitat der Mitarbeiter

Nutzen

- Zentraler Auskunfts-, Beratungs- und Ver-

mittlungsdienst fur die Berliner Verwaltung
etabliert

- Hohe Effizienz der Services bei der Entgegen-

nahme von 25.000 Anrufen taglich

- Breite Akzeptanz des Biirgertelefons durch

rasche, einheitliche und qualitatsgesicherte
Antworten

- Verbessertes Image der Behdrden
- Signifikante Entlastung der Fachabteilungen
- Berlin Telefon wird als ,Leuchtturm-Projekt”

zur Modellregion fur das Deutschland-
Projekt 115

Bradenburger Tor



900 — eine Nummer fiir alle Anfragen

Das Ergebnis einer Verkehrsmessung in der zen-
tralen Telefonvermittlung des ITDZ Berlin zeigte
Mitte 2004, dass im Schnitt 30 bis 50 Prozent der
Anrufer nicht weitervermittelt werden konnten.
Zugleich ergab die Analyse von 7.500 Anrufen
bei einem Bezirksamt, dass insgesamt 68 Pro-
zent der Gesprachszeit Call-Center-geeignet war.
Daraus ergaben sich die Kernziele fur den Auf-
bau eines zentralen Auskunfts-, Beratungs- und
Vermittlungsdienstes — des ,Berlin Telefon 900"
Gleichzeitig sollten die angebundenen Berliner
Behorden durch die standardisierten Auskinfte
deutlich entlastet werden.

CTl & Wissensmanagement im Call-Center

Die mehrstufige Verwaltungsstruktur (Front-
Office des zentralen Call-Centers, Backoffice der
Fachverwaltungen und die Experten in den Fach-
abteilungen) wird durch das CRM-System von
Siebel abgebildet. Die Herausforderung bestand
in der Synchronisierung von Telefon und Ticketsy-
stem. Weiteres zentrales Thema war der Aufbau
einer intelligenten Wissensdatenbank, die auf ei-
nen effizienten Wissenstransfer von den Fachver-
waltungen uber das Call-Center bis zum Anrufer
zielte. 2007 wurde hierzu USU KnowledgeMiner
implementiert, eine selbstlernende Suchtechno-
logie mit integrierter Wissensdatenbank. Nach
kurzer Testphase konnen die Service-Mitarbeiter
auf alle relevanten Informationen rasch und qua-
litatsgesichert zugreifen. Das sind Intranet- und
Internetseiten der Berliner Verwaltung, die als
verbindliche Informationsquellen freigegeben

sind sowie Losungsdokumente, die speziell fur die
Beauskunftung im Call-Center erarbeitet wur-
den —insgesamt etwa 1.100 Wissensquellen. Das
System Ubersetzt das im Suchfeld eingegebene
,Blrgerdeutsch” in den richtigen semantischen
Kontext. Aus ,Fahrerlaubnis verloren“ wird so
beispielsweise ,Ersatzfiihrerschein nach Verlust/
Diebstahl®. 2.500 Begriffe, die mit ihren Syno-
nymen hinterlegt sind, machen es moglich.

Erfolgreiche Praxis als Modell fiir D115

ObKirchenaustritt, Ehescheidung, Mahnbescheide
oder die neue Feinstaubplakette —insgesamt sind
die Call-Center-Agenten mit vielen grofRen und
kleinen Sorgen der Burger konfrontiert. Uber
3.200 sogenannte Lebenslagen kennen die Behor-
den. Jeder Mitarbeiter widmet sich taglich bis zu
400 Anrufern — geduldig, héflich, qualifiziert.

Das Ziel ist klar: Die Zahl der angebundenen Be-
horden, Landesamter und Finanzamter soll von
derzeit ca. 50 auf 100 Prozent steigen. Darlber
hinaus wird eine Call-Center-Lésungsquote von
80 Prozent angestrebt, die bei einigen Themen
bereits erreicht wird. Nach der Bekanntmachung
der Service-Nummer 900 zur CeBIT 2007 und der
Publikation im Internet und Intranet ist die Zahl
der Nutzer stetig gestiegen — auf bis zu 25.000
Birger taglich. Und das Berlin-Telefon ist fir die
Zukunft gertstet: Die technischen Kapazitaten
des Call-Centers ermdglichen bis zu 10.000 An-
rufe pro Stunde. Aber auch die eingesetzten Tech-
nologien sind bereits heute fir eine Anbindung
an den geplanten bundesweiten Behdrdenruf 115
einsatzbereit.
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