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Vorstellung – Das Swisscom Sprachportal

» Reorganisation Swisscom führt zu einer Neudefinition der 
Zugangskonzepte der neuen Geschäftsbereiche Privatkunden, 
Geschäftskunden (KMU) und Grosskunden

» Neues Ziel: „One Number“ gemäss Swisscom Leitbild „Einfach alles 
aus einer Hand.“

» Umsetzung geschieht durch das Projekt Swisscom Sprachportal in 
mehreren Releaseschritten

» Fokus in ersten Releases vor allem auf Vorqualifizierung – späterer 
Ausbau um diverse Self-Service Dienste geplant
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Vorstellung – Das Swisscom Sprachportal 

» Einfacher Zugang zum Swisscom Customer Care

» Vorqualifizierung Routing zum richtigen Agenten

» Self-Services – Passwortreset und DSL Verfügbarkeitscheck
» Personalisierung und User-Centric Design

» Technische Details:

» Eingesetztes IVR System: Nortel MPS 500

» Applikation - Umsetzung mit Voiceobjects

» Flexibilität durch Einsatz einer Business Rules Engine
» Spracherkennung & Sprecherverifikation mit Nuance 8.5

» Routingintegration mit Genesys

» Backendintegration in Swisscom CRM Systeme
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Beispielablauf Release 1

Regel

Geht es um den 
Anschluss von dem 

aus Sie gerade 
anrufen?

Willkommen bei 

Swisscom. 

Hier dreht sich alles um die 
technische Unterstützung 
Ihrer Bluewin Produkte.

Zu welchem Thema 
können wir Ihnen 

weiterhelfen?
Störung, Passwort

oder Beratung.

Einen Moment 
bitte, wir suchen 

für Sie einen freien 
Mitarbeiter.
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Projekterfahrungen

» Erfinde das Rad nicht neu

» Nutze die Stärken von vielen – gib einem den Lead

» Iteratives Vorgehen – Test often – Test early
» Nutze Statistiken, aber kümmere dich um das Bauchgefühl
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Erfinde das Rad nicht neu

» Erfahrungsaustausch sehr wichtig – sehr positive Erfahrungen 
beim länderübergreifenden Austausch

» Nutzen von Messen, Kongressen, Referenzbesuchen und Foren 
(Voice-Community) zum Einholen von Lessons Learned

» Ansatz von Dialogmodulen zur Wiederverwendung in mehreren 
Diensten
» z.B. Sprachauswahl in der Schweiz
» z.B. Rufnummerneingabe
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Nutze die Stärken von vielen – gib einem den Lead

» Heutige Sprachdialoganwendungen sind komplexe Systeme mit 
vielen Schnittstellen (VoiceXML, Webserver, CTI, Backend etc.)

» Viele Lieferanten haben Stärken auf jeweiligem Spezialgebiet –
kombiniere die Stärken:

» Projektmanagement & Consulting
» System- & Backendintegration

» Voice User Interface & Spracherkennung

» Dialogentwicklung

» Gib einem die Verantwortung über alles (GU)
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Iteratives Vorgehen – Test often – Test early

» Vertrauen schaffen durch Proof of Concept, WoZ Test, Friendly
User Test, Pilot, etc.

» Videoaufzeichnung der Tests sehr wichtig (Aussagen auf 
Fragebögen sind ein zweischneidiges Schwert)

» Reale, lebensnahe Usecases in Tests durchlaufen lassen („Neuer 
PC und eMail geht nicht“)
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Nutze Statistiken, aber kümmere dich um das Bauchgef ühl

» Reporting & Key Performance Indicators (KPIs) sind wichtiger für 
das Projekt selbst als für das Management

» Beim Management zählt vor allem das Bauchgefühl – vor allem 
beim Thema Spracherkennung

» Einbezug des Top-Managements durch Friendly User Test sehr 
wichtig:
» Feedback

» Vertrauen

» Aufmerksamkeit
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit

» Für Fragen:
Christian Rosenberger
Head of Customer Interaction Management Engineering

Swisscom (Schweiz) AG
Corporate Business - Customer Networks & Systems
Customer Interaction Management Engineering

Neuhardstrasse 33
CH-4600 Olten
Phone      +41 62 286 5553
Mobile +41 79 777 5662
christian.rosenberger@swisscom.com
http://www.swisscom.ch


