Kundenprofil: Swisscom ** VOXeo

Optimierter Swisscom wahlt

ISR | \/oxeoVoiceObjects als Basis fir

Customer Care-Sprachportal

Hintergrund
Q Swisscom, fihrende Telekommunikationsanbieterin in der
swisscom Schweiz, nutzt Voxeo’s VoiceObjects-Technologie fir ihr

Customer Care-Sprachportal. VoiceObjects spielt eine wichtige
Rolle bei der Entwicklung, Implementierung und Bereitstellung
einer breiten Palette an Sprachanwendungen.

Swisscom ist die fihrende

Telekommunikationsanbieterin in
der Schweiz und nutzt Voxeo’s
VoiceObjects Technologie fiir
das Customer-Care Sprachportal.

Diese erméglichen es Swisscom, den Grad an Personalisierung
zu maximieren und so zur Erhéhung der Kundenzufriedenheit
beizutragen.

Zukunftig wird das Swisscom-Sprachportal ca. zwdlf Millionen

Highlights Anrufe pro Jahr von Kunden aus den Geschaftsbereichen
v" Mehrsprachiges Selfservice- Internet, Festnetz, Mobilfunk und TV bedienen.
Telefonportal
v" Hoher Personalisierungsgrad Warum Voxeo VoiceObjects?
durch individuell
zugeschnittene Das neue Sprachportal basiert auf der Technologie von Voxeo
Sprachdialoge VoiceObjects, der Phone Application Server Software, sowie

dem Media Processing Server von Nortel. VoiceObjects
integriert sich in die bestehende Nortel-Infrastruktur und bietet
Swisscom damit maximalen Investitionsschutz. Swisscom
profitiert zudem von den umfassenden Funktionalitdten des
VoiceObjects Analyzer, einem kompletten Analyse- und
v" Weitreichende Reporting-Werkzeug. Mit Hilfe dieser Technologie lasst sich die

Reportingfunktionalitdten Nutzung des Systems einfach Uberwachen und analysieren
sowie die Dialoge optimieren, was zu einer Steigerung der
Kundenzufriedenheit beitragt.

v" Maximaler Investitionsschutz
durch Integration in
bestehende Infrastruktur

v" Flexible, dynamische Menis

Das neue Swisscom-Sprachportal stellt Kunden Anwendungen
zu Service-Abwicklung, Kundensupport sowie Rechnungs-
stellung und Passwortricksetzung bereit.

Kunden kénnen dabei auf Basis individuell zugeschnittener
Sprachdialoge in den Sprachen Deutsch, Franzdsisch,
Italienisch und Englisch auf personalisierte Dienste zugreifen.
Die Anrufe werden vorqualifiziert und bei Bedarf an den fiir den
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Voxeo vereinfacht die Kommunikation und
ermdglicht mit seiner Technologie die
einfache und kostengunstige Erstellung,
Verwaltung, Analyse und Optimierung von
Unified Communication- und Selfservice-
Anwendungen fiir die Kandle Sprache,
SMS, IM, Twitter, Web Chat und Mobile
Web. Voxeo arbeitet kontinuierlich daran,
den Nutzen seiner
Kommunikationslésungen zu steigern. Von
seinen Standorten Orlando, Peking, K&in
und London aus unterstitzt das
Unternehmen weltweit Kunden, Partner
und Entwickler.

Voxeo s VoiceObjects Produkte sind die
weltweit flihrenden Losungen fir die
Entwicklung, Verwaltung und Analyse von
Selfservice-Anwendungen. Damit steht
Unternehmen und Mobilfunkbetreiber eine
Losung zur Verfligung, um die Komplexitat
und Kosten fiir innovative Telefoniedienste
zu reduzieren und gleichzeitig die
Kundenzufriedenheit zu erhéhen.
VoiceObjects’ 'Design Once - Deploy
Anywhere’ Architektur ermdglicht es,
Anwendungen einmal zu erstellen und fir
alle verfiigbare Telefonkanalen wie
Sprache, Video, Text (IM, SMS, USSD) und
Mobile Web bereitzustellen und zu
betreiben. Alle Produkte und Dienste von
Voxeo sind in kostenlosen
Entwicklerversionen verfligbar unter
Www.voxeo.com/free.

Geschéftsvorfall am besten geeigneten Agenten weitergeleitet,
um den spezifischen Kundenanforderungen gerecht zu werden.
Swisscom rechnet mit einem nachhaltigen Rickgang
fehlgeleiteter und abgebrochener Anrufe, was der flihrenden

voXxeo

Schweizer
Kosteneinsparpotenzial eroffnet.

Telekommunikationsanbieterin  ein

zusatzliches

Dartber hinaus bietet Swisscom mit dem neuen webbasierten
und modular aufgebauten Managed Contact Center Services-

Angebot neue
sprachbasierte  Kundendienstportalen.
hochskalierbaren Managed Contact

Einsatzmaoglichkeiten  im

Bereich von
Die flexiblen und
Center Services von

Swisscom ermoglichen es Geschaftskunden, die Einflihrung

neuer Dienstleistungen im Customer
beschleunigen.

»VoiceObjects Server und
VoiceObjects Analyzer bilden eine

leistungsstarke Kombination far
anspruchsvolle Installationen, wie wir
sie bei Swisscom vorfinden",
unterstreicht Michael Codini,

Managing Director und CTO, Voxeo
Germany. ,Wir freuen uns sehr, mit
Nortel und Swisscom
zusammenzuarbeiten und Swisscom
dabei unterstiitzen zu konnen, ihre
ambitionierten Ziele beim Aufbau
eines branchenweit fuhrenden
Sprachportals zur Kundenbetreuung
zu erreichen. Unser kundenzentrierter
Ansatz bei der Entwicklung
hochpersonalisierter und auto-
matisierter Serviceanwendungen Uber
das Telefon ist ein zentrales Element,
um fir Swisscom eine neue
Generation von  Systemen  zur
Kundenbetreuung zu etablieren."

,Unternehmen wie Swisscom dabei zu
unterstitzen, die Geschéaftstatigkeit fur

Care entscheidend zu

K‘Wir haben uns fiir \

VoiceObjects als Partner
entschieden, um das
Anrufererlebnis durch
Personalisierung zu
verbessern und unsere
Servicekosten zu senken.
Wieder verwendbare
Dialoge, Personalisierung
und umfassende Reporting-
Funktionalitdten sind dabei
Schliisselfaktoren. Aufgrund
der langen und erfolgreichen
Geschéftsbeziehung sowie
der hervorragenden
Erfahrungen mit Nortel’s
Global Services-Abteilung
haben wir Nortel mit der
Gesamtverantwortung
beauftragt. Die neue Lésung
macht es méglich, unser
Versprechen zu efflillen, das
beste Customer Care-
Sprachportal in der Schweiz
bereitzustellen”

Christian Rosenberger
Project Manager
Swisscom

- /

ihre Kunden so einfach wie moglich zu gestalten, ist unser
Anspruch bei Nortel", erklart Thomas Marfurt, Geschéaftsfiihrer
Nortel Schweiz. "Mit mehr als 111 Jahren an Erfahrung im
Bereich  innovativer = Sprachanwendungen  kénnen  wir
Unternehmen dabei helfen, die Zufriedenheit ihrer Kunden
entscheidend zu verbessern und so langfristig erfolgreich im
Markt zu operieren."
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