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windream unterstitzt Swisscom Mobile AG
im Kundensupport

Mit 65 Prozent Marktanteil gilt die Swisscom Mobile AG mit Sitz in Bern
als flihrende Schweizer Anbieterin von Services in der mobilen Tele-
kommunikation. Das von Swisscom Mobile betriebene und sténdig
weiterentwickelte NATEL-Netz bietet Mobilfunk-Kunden in der Schweiz
mittlerweile eine 99,8-prozentige GSM-Netzabdeckung. Um dieses
gewaltige Potenzial effektiv nutzen zu kénnen, benétigt das Unterneh-
men nicht nur einen herausragenden Kundensupport, sondern auch
leistungsfahige Hard- und Software-Systeme, die den Geschéftsbe-
reich Kundenservice effizient unterstiitzen. Schon seit 1996 verwaltet
und archiviert die Swisscom Mobile AG Dokumente unterschiedlichs-
ter Art mit windream-Produkten. Gegenwartig sind 1 300 Arbeitspléatze
mit windream ausgestattet — Tendenz steigend.

Integration in CRM-Systeme

Im Kundensupport setzt Swisscom Mobile
die Software des weltweit fihrenden kali-
fornischen CRM-Systemanbieters Siebel
Systems Inc. ein. Deshalb wurde in enger
Kooperation zwischen der windream GmbH
und der Swisscom Mobile AG eine speziel-
le Software-Schnittstelle entwickelt, die das
Dokumenten-Management- und Archivsys-

tem windream mit den Siebel-Applikationen
verbindet. Uber diese Schnittstelle kénnen
Anwender der Swisscom Mobile AG direkt
aus den Siebel CRM-Applikationen auf ar-
chivierte Dokumente zugreifen, die in win-
dream gespeichert sind. Ebenso lassen sich
elektronisch erstellte Dokumente aus den
Siebel-Anwendungen schnell in windream
ablegen.



Optimierter Kundensupport

Die Swisscom Mobile AG nutzt windream so-
wohl zur Verwaltung sémtlicher Korrespon-
denzen mit Kunden als auch zur Archivierung
von Vertragsunterlagen. Hierzu z&hlen auch
die Vertrage und Korrespondenzen mit allen
Lieferanten. Dokumente, die noch nicht in
elektronischer Form verflgbar sind, werden
zunachst an insgesamt 80 Arbeitsplatzen mit
der Scansoftware windream Imaging digitali-
siert, indiziert und archiviert. Demgegeniber
werden Korrespondenzschreiben direkt in
der entsprechenden Siebel-Anwendung
generiert, gedruckt und in Form von RTF-
Dateien zusammen mit den assoziierten
Kundendaten an windream Ubergeben.

Datenaustausch liber den

windream XML Import Manager

Der Ubergabeprozess wird vom windream

XML Import Manager gesteuert, der es

ermdglicht, Dokumente automatisch in

windream abzulegen, zu indizieren und zu
archivieren. So kénnen zum
Beispiel bei Swisscom Mobi-

Eckdaten:

Nahtlose DMS-Integration
in das CRM-System von
Siebel

Anbindung des windream
Archivs an EMC Centera

Sichere Datenreplikation
mit dem windream-Centera
Desaster Recovery
Service

Optimierter Kundensupport
durch schnellen Zugriff auf
Korrespondenzen

und Vertragsunterlagen

le gespeicherte Kundendaten
im XML-Format gemeinsam
mit den assoziierten Doku-
menten Ubergeben und als
Indizes in windream abgelegt
werden. Dadurch lasst sich ei-
nerseits der Zeitbedarf fir die
Indizierung auf ein Minimum
reduzieren. Andererseits sind
archivierte Informationen im-
mer zeitnah verfigbar. Dies
fihrt unter anderem zu einer
extrem kurzen Reaktionszeit
bei Kundenanfragen und tragt
somit zu einer entscheiden-

den Verbesserung des gesamten Kunden-
supports bei.

Langzeitarchivierung in

Jukeboxen und Centera

Zur revisionssicheren Langzeitarchivierung
setzt Swisscom Mobile das windream Archiv
ein. Die in windream vollstandig integrierte
Archivsoftware steuert momentan noch drei
Unix-Archivserver mit Jukeboxen, die Uber
insgesamt 750 Slots zur Aufnahme von
WORM-Speichermedien verfligen.

Zurzeit migriert die Swisscom Mobile AG je-
doch alle Daten, die auf den Jukebox-Medien
gespeichert sind, auf zwei EMC-Centera-
Systeme, die sich in der windream Manage-
ment Console — der windream Administra-
tionsanwendung — véllig unkompliziert als
Ablageorte fir Dateien konfigurieren lassen.
In diesem Kontext erweist sich die Fahigkeit
des Dokumenten-Management- und Archiv-
systems windream, beliebige Dokumente si-
multan in verschiedenen Speichersystemen
mit unterschiedlichster Hardware-Technolo-
gie ablegen zu kénnen, als unschatzbarer
Vorteil gegenuber anderen Systemen. So
kann die Migration der Jukeboxdaten auf die
neuen EMC-Centera-Systeme sogar wah-
rend des Produktivbetriebs erfolgen.

Auch die Dokument-Eigenschaften wie zum
Beispiel Indizes, Historie, Lebenszyklusda-
ten und weitere Dokument-Attribute werden
im XML-Format von windream an Centera
Ubergeben.

Datenreplikation und Desaster Recovery
Anwender der Swisscom Mobile AG kdnnen
Dokumente mit den windream-spezifischen



Funktionen direkt in dem ,Content Adressed
Storage System’ EMC Centera archivieren.
Zusétzlich erfolgt eine automatische Daten-
replikation zu einem zweiten Centera-Sys-
tem, so dass alle archivierten Dokumente
aus Sicherheitsgriinden doppelt vorgehalten
werden.

Ein ausgeklugeltes Sicherheitssystem sorgt
fur einen reibungslosen und zu jedem Zeit-
punkt transparenten Ablauf des Archivie-
rungsprozesses. Zunéchst ubergibt win-
dream die zur Archivierung anstehenden
Dokumente an das Centera-Archiv. Centera
Ubermittelt eine Meldung an windream, in der
das System den Empfang der archivierten
Daten bestatigt. AnschlieBend erfolgt die Re-
plikation auf das zweite Centera-System.Um
feststellen zu kénnen, ob die Replikation er-
folgreich durchgefuihrt worden ist, iberwacht
ein spezieller windream-Centera-Desaster-
Recovery-Service die erfolgreiche Ausflh-
rung.Dieserwindream-Dienst|&sst sich nicht
allein zu diesem Zweck einsetzen, sondern
er kann auch zur Erstellung paralleler, inkre-
menteller Backups zum Beispiel auf Tapes
genutzt werden.

Leichte Konfiguration

es archiviert werden soll und wann es aus
dem Archiv geléscht werden kann. Selbst-
verstandlich lassen sich diese Regeln auch
auf alle Dokumente anwenden, die mit ande-
ren Speichertechnologien wie zum Beispiel
optischen Medien in Jukeboxen archiviert
wurden.

Universelle Einsatzmdglichkeiten —
auch simultan

Das Beispiel Swisscom Mobile AG illustriert,
dass windream mit den unterschiedlichsten
Storage-Technologien, die dem neuesten
Stand der Technik entsprechen, optimal zu-
sammenarbeitet. Unabhangig davon, welche
spezifischen Archivierungsstrategien Unter-
nehmen verfolgen und welche Hardware sie
favorisieren: Die universelle Verwendbarkeit
des Dokumenten-Management- und Archiv-
systems windream bleibt davon véllig unbe-
rihrt. Ob Einzellaufwerk, RAID-Festplatten-
system, Jukeboxen, modernste UDO- und
PDD-Laufwerke, NAS, SAN, iSCSI oder
EMC Centera — windream-Anwender haben
bei der Wahl eines geeigneten Hardware-
Subsystemsimmerabsolute Entscheidungs-

Swisscom Mobile AG

Die Konfiguration der Centera-Speicherbe- Swisscom Mobile ist mit 65 Prozent Marktan-
reicheistdirektin die windream Management
Console integriert worden. Die definierten
Speicherbereiche lassen sich nach der Er-
stellung sofort in der windream-Lebenszyk-
lusverwaltung nutzen. Die dort vom Admi-
nistrator festgelegten Lebenszyklusregeln
bestimmen, wie lange ein Dokument eines
bestimmten Typs zur Bearbeitung in win-
dream verflgbar sein soll, wann es auf dem

Centera-Cluster archiviert wird, wie lange

Q teil die fiihrende Anbieterin im Schweizer Mo-

swisscom

bilkommunikationsmarkt. Das Unternehmen
gehdrt seit dem 1. April 2001 als eigenstandige
Aktiengesellschaft zur Swisscom Gruppe. 25 Prozent der Aktien
halt die britische Vodafone Group Plc, Europas Marktfihrer in
der Mobilkommunikation. 75 Prozent der Aktien halt die Swiss-
com AG. Der Hauptsitz von Swisscom Mobile befindet sich in
Bern. Mit Customer Care Center in Bellinzona, Chur, Lausanne
und Olten ist das Unternehmen in allen vier Sprachregionen der

Schweiz vertreten.



freiheit. Sogar die parallele Archivierung in
unterschiedlichen Archivsystemen — zum
Beispiel in onDemand von IBM — wird unter-
stitzt. windream ist damit nicht nur ein DM-
und Archivsystem mit integriertem Lifecycle
Management, sondern virtualisiert auch
komplexe Speicherumgebungen.

Centera — das Content Addressed
Storage System der EMC Corporation
Mit Centera hat die EMC Corporation aus
Massachusetts, USA, das weltweit erste Sys-
tem fir Content-Addressed Storage (CAS)
vorgestellt. Centera besteht aus einer kom-
binierten Hard- und Softwarelésung mit einer
online-basierten Architektur. Die Lésung ist
speziell auf langlebige und gleichbleibende
Inhalte ausgerichtet — so genannter ,Fixed
Content? Dazu zahlen digitale Bilder, Ver-
tragsunterlagen, Filme, E-Mails und andere
elektronische Dokumente. Centera repra-
sentiert auBerdem die industrieweit erste
Content-basierte Software fur Datenzuord-

Managing

nung, fir vereinfachtes Management sowie
fur gesicherte Originaldokumente und bietet
individuelle Skalierbarkeit fir Datenmengen
bis in Bereiche von Terabyte und Petabyte.

Siebel Systems Inc.

Siebel Systems Inc. mit Hauptsitz in San
Mateo, Kalifornien, gilt als weltweit fihren-
der Anbieter von eBusiness Applications.
Das Unternehmen wurde 1993 von Thomas
M. Siebel gegriindet und beschéftigt mehr
als 5 000 Mitarbeiter. Siebel entwickelt in-
tegrierte Ldsungen fir die Bereiche Ver-
triebs-, Service- und Marketinganwendun-
gen, die samtliche Kommunikationskanéle
umfassen. Dazu z&hlen Internet, Callcenter,
AuBendienst sowie Distributoren- und Hand-
lernetzwerke.Das Unternehmen verfigt ber
Vertriebs- und Serviceniederlassungen in
Uber 32 Landern. In Deutschland unterhalt
Siebel Systems Niederlassungen in Isma-
ning bei Minchen und in Frankfurt.

windream GmbH

WasserstraBBe 219
44799 Bochum
Deutschland

Telefon: +49 234 9734-0
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E-Mail: info@windream.com

www.windream.com

Artikel: wdA - Swisscom Mobile (MMX-V1) « Alle Warenzeichen gehéren den jeweiligen Eigentiimern « Technische Anderungen und Irrtum vorbehalten.




