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ALLE SWISSCOM LOSUNGEN AUF EINEN BLICK

* Mass Voting
5.000 Leitungen fur Televote- und Call-in Aktionen
von Schweizer TV- und Radio-Stationen.
¢ Notruflenkung
Intelligentes Notrufsystem in Deutsch, Italienisch und Franzdsisch.
e Enterprise IVR
Modernste Sprachportal-Technologie flr Alarmierungssysteme,
netzbasierte Wartefelder und weitere Voice-Services.
» Cloud Contact Center
Leicht konfigurierbares Contact Center aus der Swisscom Cloud mit flexiblen
Nutzungs- und Abrechnungsmodellen.
» Mobile Call Recording
MiFID Il-konforme Aufzeichnung von Telefongesprédchen zwischen Banken und
deren Kunden in Festnetz und Mobilfunk.
» Messaging Server
Geschutztes Gateway fir Third Party SMS/MMS Massenversand.
* Media Ressource Funktion (MRF)
Audio wird direkt im Swisscom NG-IN Uber ein Content Management System

(CMS) fur Service-Rufnummern, Tarifansagen oder Jingles bereitgestellt.

NOTRUFLENKUNG:

VON DER PFLICHT ZUM MEHRWERTDIENST

Die CrealLog-Plattform ist auch eine Voraus-
setzung flr das Projekt Dynamische Leit-
weglenkung, das 2015 fir Swisscom reali-
siert wurde. Diese L6sung stellt sicher, dass
bei einem Notfall, zum Beispiel Feuer oder
Unfall, trotz einer zeitweise Uberlasteten
Leitzentrale kein Notruf ins Leere lauft und
stattdessen an einen Public Safety Answe-
ring Point (PSAP) in einem anderen Kanton
weitergeleitet wird.

CREALOG-PLATTFORM UND
INTELLIGENTE SERVER

Herzstlick der neuen L&sung sind zwei
georedundante SIP Application Server von
CrealLog mit direkter Anbindungen an das
Swisscom-Netz. Zur Konfigurierung der
Notrufnummern und des Routings dient ein

virtueller Webserver. Zum Abspielen von
Informationsansagen, die die PSAPs von
versehentlichen Anrufen entlasten, nutzt
Swisscom die MRF Funktion (interaktive
Sprachansagen) der CrealLog-Plattform.

INNOVATIVES REROUTING
BRINGT JEDEN NOTRUF ANS ZIEL

Erstmals unterstitzt das Telefonnetz von
Swisscom ein ,Notruf-Rerouting“: Kann
eine Einsatzleitzentrale Anrufe nicht entge-
gennehmen, wird der Notruf sofort an einen
anderen PSAP weitergeleitet. Im Rerouting-
Plan kénnen fir jede Notrufnummer und
jede Region unterschiedliche Uberlaufziele
hinterlegt werden.
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DIE ERFOLGSGESCHICHTE
BEGINNT IM JAHR 2010

Was 2010 mit dem Start der gréBten Sprach-
erkennungs-Plattform  fir Multi-Channel-
Voting von Swisscom begann, ist heute die
umfangreichste Telco-Plattform der Schweiz.
Inzwischen laufen auf dieser starken Basis
sieben innovative Applikationen, denn bei
insgesamt 6.500 Leitungen bleibt immer ge-
nug Raum fir neue Anforderungen, ohne die
Leistung zu begrenzen. Das Modul Mobile
Call Recording (MCR) gehort dazu und wur-
de 2018 mit dem begehrten German Stevie
Award in Gold ausgezeichnet.

STANDARDLOSUNG SAMT
INDIVIDUELLER ANPASSUNG
AUS EINER HAND

Unternehmen wie Swisscom sind auf zuver-
lassige Partner wie CrealLog angewiesen.
Deren besondere Starke liegt darin, vorhan-
dene Standardldésungen an die individuellen
Kundenbedirfnisse anzupassen und durch
zusatzliche Applikationen zu erweitern. Die
Vorteile dieser Herangehensweise an eine
moderne IT-Umgebung sind Uberzeugend:
Administration, Schulung und Dokumenta-
tion der homogenen und leicht skalierbaren
Plattform liegen in einer Hand. Damit wird
zugleich eine sehr hohe Migrationsfahigkeit
erreicht.

'Die Migration der zuvor TDM basierten Plattform
auf das IMS Netz konnte mit allen Diensten der
groBen Fernsehshows innerhalb von nur

5 Monaten realisiert werden."

WERNER DREIER
HEAD OF

VALUE ADDED SERVICES

VOM TEST ZUR PRODUKTION:
DIE SYSTEMARCHITEKTUR

Swisscom will absolut sicher gehen, dass die
angebotenen Services auch exakt so funktio-
nieren wie gewilinscht. Genau deshalb finden
die Tests in einer Laborumgebung statt, in
der die Software-Ingenieure von Swisscom
und CreaLog neue Applikationen auf Herz
und Nieren prifen kdnnen, bevor die Lésung
im zweiten Schritt in die Staging-Umgebung
Uberflhrt wird. Hier werden weitere, intensi-
ve Tests durchgefiihrt, die den Produktivsys-
temen von Swisscom entsprechen, bis die
Services live geschaltet und den Geschafts-
kunden zur Verfligung gestellt werden.

MASS VOTING

Die Vorgaben von Swisscom waren klar und
deutlich: Fir Votings und interaktive Call-In
Formate der Schweizer TV- und Radiosender
sollte eine echtzeitfdhige und lastfeste Platt-
form bereitgestellt werden, die Voice, SMS-
und Web-Antworten der Zuschauer und Zu-
hérer zuverldssig annehmen und verarbeiten
kann. Die Konvergenz der Mass Voting Platt-
form (MVP) ermoéglicht heute eine parallele
und gleichberechtigte Teilnahme der TV-Zu-
schauer Uber alle gebrauchlichen Kommuni-
kationskanale wie Telefon, SMS, MMS und
Internet.

HOCHSTE ANSPRUCHE ERFULLT

Die Crealog-Spezialisten installierten 20
Applikationsserver in den Swisscom Data-
centern des Fest- und Mobile-Access-Net-
zes mit insgesamt 5.000 Leitungen. Damit
werden landesweite TV-Votings mit mehreren
hunderttausend Anrufen und SMS in den kur-
zen Zeitfenstern der Sendungen ermdglicht.

LEISTUNGSDATEN IM UBERBLICK

e Live-Betrieb von Televoting mit tGber 1.400
CAPS (Neuanrufe je Sekunde) und 800 SMS
pro Sekunde
Plattform im IMS-Netz fur Voice und SMS

e \ollstandige Integration in Betrieb, Monitoring
und Billing von Swisscom
Mandantenféhige Web-Administration
Mehrstufiges Sicherheitskonzept

e Erstellung einfacher und komplexer Dienste
durch Swisscom



CASE STUDY

ENTERPRISE IVR:
EIN SYSTEM —
VIELE ANWENDUNGEN

Wenn sich ein Unternehmen mit modernster

Sprachportal-Technologie auskennt, dann
sind das seit Uber 25 Jahren die Experten von
Crealog. So ist es schon fast zwangslaufig,
dass Swisscom fiur die Realisation zahlrei-
cher Standard- und Individual-Lésungen flr
Geschaftskunden im Rahmen der Enterprise
IVR auf die Expertise aus Minchen setzt.

DIE CREALOG-PLATTFORM ALS
TECHNOLOGISCHE BASIS:

e AlertCall: ein Alarmierungssystem, das bei
einer Stérung oder im Servicefall automatisch
Informationen an vorher definierte Empfan-
gergruppen versendet.

e MultiRing: Gleichzeitiger Ruf auf mehreren
Endgeraten.

e NetbasedQueue: netzbasiertes Wartefeld
mit entsprechenden Ansagen.

e VoiceRecording: klassischer Anrufbeantwor-
ter im Netz von Swisscom.

e WakeUp: Weckrufsystem, das trotz Smart-
phones noch erstaunlich oft genutzt wird.

e SpeakingClock: Zeitansage, wird in der
Schweiz noch gerne genutzt.

CLOUD CONTACT CENTER:
FLEXIBILITAT FUR KUNDEN
IM SWISSCOM-NETZ

Das CrealLog-Team migrierte ein vor-
handenes Contact Center-System in das
Swisscom-Netz und gestaltete in diesem
Zuge gleich das Online-Frontend neu. Heute
kann das Cloud Contact Center von Swiss-
com schnell und unkompliziert von einer
Swisscom-Abteilung oder auf Kundenseite
vollstandig im Self-Service per Internetbrow-
ser, Smartphone oder Tablet konfiguriert
werden. Die meist mittelstdndischen Unter-
nehmenskunden in der Schweiz schatzen vor
allem die automatisierten Reports und die
Ubersichtlichen Anwendungsoberflachen.



MOBILE CALL RECORDING:
GESETZESKONFORME
AUFZEICHNUNG

Bei der Swisscom begann eine Erfolgsge-
schichte, die inzwischen in ganz Europa wei-
tergeschrieben wird: Die IMS Lésung Mobile
Voice Recording hat sich in der Schweiz be-
wahrt und wird von fast allen Schweizer Ge-
schaftsbanken eingesetzt. Denn seit 2015
besteht in der Schweiz die Aufzeichnungs-
pflicht fir alle internen und externen Tele-
fongesprache zwischen Banken und deren
Kunden — und zwar sowohl im Festnetz als
auch im Mobilfunk. Das schlieBt die elekt-
ronische Korrespondenz und alle Verbin-
dungsinformationen im Wertpapiergeschéaft
mit ein, die mindestens zwei Jahre unveran-
dert aufbewahrt werden missen.

EINFACHE NUTZUNG

Zur Nutzung dieser Dienstleistung mussen
Banken oder interessierte Unternehmen
aus der Finanzbranche lediglich die Mo-
bilfunk-Rufnummern derjenigen Mitarbeiter
auf dem System einrichten, die aufzeich-
nungspflichtige Gesprache mit Kunden fiih-
ren. Alles Weitere erledigt die Mobile Voice
Recording-Lésung — auch dann, wenn sich
einer oder beide Gesprachspartner im Aus-
land befinden. Dieser Dienst funktioniert mit
samtlichen mobilen Endgeraten und bend-
tigt keine spezielle App auf dem Endgeréat.

‘Ich freue mich sehr, dass wir
unseren Kunden Mobile Voice
Recording fur Telefonate und SMS-
Nachrichten als Managed Service
anbieten kénnen. Damit kdnnen
sie die von der FINMA gestellten
Anforderungen erfillen und auch
den verschérften Finanzmarktvor-
schriften der Européaischen Union
Rechnung tragen."

MESSAGING SERVER

Der Messaging Server, eine hochskalierba-
re Service Delivery Plattform (SDP), ist das
Bindeglied zwischen Swisscom und Mehr-
wertdienstanbietern, deren Geschéftsmo-
dell auf dem Massenversand von SMS oder
MMS basiert. Diese nutzen die API-Schnitt-
stelle des CreaLog Messaging Servers. So
wird das Netz von Swisscom durch ein ge-
schiutztes Gateway fur Drittanbieter fir ganz
unterschiedliche Services nutzbar, wah-
rend das SMSC durch eine konfigurierbare
Durchsatzbegrenzung geschutzt bleibt.

Konfigurierbare Filterfunktionen sorgen flr
eine Altersverifikation oder den Schutz vor
Gewinnspiel-Missbrauch durch eine Sper-
rung der Nutzung. Massenversender kaufen
sich im Vorfeld sogenannte Tokens, also
Guthaben fir den Versand von SMS oder
MMS, welches sie dann flir Nachrichten
oder Infos verbrauchen kénnen.

Der Crealog Messaging Server bei Swisscom
wird fir Nachrichtenabonnements, Part-
nervermittlungen, Wettervorhersagen oder
Verkehrsinformationen als gebuhrenpflich-
tiger Premium-Service genutzt. Insgesamt
laufen pro Jahr tdber 100 Millionen Nach-
richten Uber das System. Auch Anbieter wie
der gréBte europaische Automatenbetreiber
Selecta nutzt die Swisscom-Ldsung: Hier
kénnen Getranke oder Snacks aus den Au-
tomaten bargeldlos per SMS gekauft und
bezahlt werden.

STEPHAN GEHRI,
PRODUCT MANAGER

MOBILE VOICE RECORDING
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MEDIA RESSOURCE FUNCTION:
TONE AUS DEM CMS

Fast jeder, der schon einmal eine Hotline oder Service-Rufnummer gewahlt
hat, kennt das: Bevor er an einen Gesprachspartner weitergeleitet wird, ertdnt
ein Jingle, also Musik, oder eine Tarifansage.

So schlummern tber 5.000 Ankindigungen und Benachrichtigungen zu ganz
verschiedenen Themenbereichen im zentralen Content Management System
von Swisscom. Dieser Audiocontent wird Uber das Ansage-CMS bei Service-
Rufnummern, 0900er-Rufnummern, Tarifansagen oder Jingles fir Voice-VPN
Kunden im Netz von Swisscom genutzt.

TECHNOLOGIE AUS MUNCHEN FUR DIE SCHWEIZ

Eine komplett auf IP-Technologie basierende IMS-Plattform, eine Flle sinn-
voller Mehrwertdienste und mehrfach ausgezeichnete Lésungen:

Was Swisscom, als eines der fihrenden Telekommunikationsunternehmen
der Schweiz, seit 2010 gemeinsam mit dem Technologiepartner CrealLog auf
die Beine gestellt hat, kann sich wirklich sehen lassen. Und die Schweizer
setzen vollig zu Recht auf die Expertise aus Miinchen, denn hier ist man seit
1993 immer am technologischen Puls der Zeit und Stolz darauf, Teil dieser
auBergewodhnlichen Erfolgsgeschichte zu sein.

SWISSCOM

Swisscom ist das flhrende Telekommunikations- und eines der fihren-
den IT-Unternehmen der Schweiz mit Sitz in Ittigen nahe der Hauptstadt
Bern. AuBerhalb der Schweiz ist Swisscom mit Fastweb in Italien prasent.
Rund 20 000 Mitarbeitende erzielten in den ersten drei Monaten 2019 einen
Umsatz von CHF 2'860 Millionen. Swisscom gehort zu 51% dem Bund und ist
eines der nachhaltigsten und innovativsten Unternehmen der Schweiz.

CREALOG

Zu unseren mehrfach ausgezeichneten Losungen gehoren Installationen bei
Telcos wie Deutsche Telekom, Vodafone, A1 Telekom Austria, POST Telecom
Luxembourg, Swisscom und Unitel in Angola.

Weitere Informationen unter: www.crealog.com

Bildquellen: Alle Bilder Swisscom

IS0 9001, ISO 14001

Zertifiziertes Integriertes
Managementsystem
fiir Qualitét und Umwelt

www.luev-sued.defms-zert
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80807 Munchen
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Letzter Hasenpfad 64
60598 Frankfurt / Main

Tel.: +49 89 324656-0

OSTERREICH

WIEN

Simmeringer HauptstraBe 24
1110 Wien

Tel.: +43 1 74040-640
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