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Aus den Exploratiohsprogramme“n
von Corporate Technology {1

Die Neuorientierung |
der Forschung und Entwicklung
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Die zunehmende Dynamik des Wandels durch Globalisierung, Liberalisierung
und Wettbewerb auf der einen Seite sowie die stiirmische Technologie-
entwicklung mit immer kiirzer werdenden Erneuerungszyklen von Markt-
leistungsangeboten auf der anderen Seite stellen historisch gewachsene
Aufbau- und Ablauforganisationen in Frage. Will man im Wettbewerb erfolg-
reich bestehen, miissen Verhaltens- und Organisationsformen den Anforde-
rungen der Zeit optimal entsprechen. Die Swisscom Forschungs- und
Entwicklungsinstanz CT (Corporate Technology) hat sich, diesen Anforderun-
gen folgend, neu ausgerichtet. Dabei spielen die «Exploration Programmes
(EP’s)» eine zentrale Rolle beim Navigieren durch den Dschungel der sich

stédndig wandelnden Vielfalt.

Jahre, je nach Gebiet.

Exploration Programme EP97-10%*, Technology Input to Long-Term Strategy
Dieses EP betreibt einen Swisscom-internen Dienst, welcher Informationen Gber
Technologien als erforderlichen Beitrag zur strategischen und Geschaftsplanung
liefert. Zu diesem Zweck werden Megatrends und Szenarien analysiert. Dartiber
hinaus werden die Entwicklung neuer Geschaftstatigkeiten unterstitzt, indem
Chancen, welche aus dem technologischen Wandel entstehen, identifiziert wer-
den (technology push), Technologien bewertet, wenn Investitionen geplant sind
und unerwartete Ereignisse kommentiert, welche Bezug zu Technologien haben.

*Explorationsprogramme werden von Corporate Technology im Auftrag der Konzernleitung durchgeftihrt und
regelmassigen Reviews unterzogen. Die Aktivitadten haben einen mittel- bis langfristigen Zeithorizont, 2-7

ie Rolle der technischen Erneue-
rung bei Telekommunikations-
Dienstleistungsanbietern (friher:

Fernmeldedienstbetreiber) wird heute
anders gesehen als in der Vergangenheit.

GOTTFRIED KLEIN, BERN

«Exploration» anstelle von
Forschung und Entwicklung (F&E)
Insbesondere seit dem Beginn des Zu-
sammenwachsens von Fermeldetechnik
und Computertechnik Ende der sechzi-
ger Jahre trat eine Dynamisierung der
Veranderung ein, die durch Liberalisie-
rung der Markte, Privatisierung von vor-
maligen Monopolunternehmen und
Wettbewerb noch gesteigert wurde.
Waren friher Zeithorizonte bei der Ein-
fUhrung neuer Dienste in der Gréssen-
ordnung von Jahren und deren Betrieb
von Jahrzehnten, so liegen diese heute in
einer Bandbreite von Monaten bis einige
Jahre.

Geandert haben sich aber nicht nur Zeit-
horizonte und wirtschaftliche Randbe-
dingungen, auch die Vielfalt der fir die
Branche relevanten Technologien hat
enorm zugenommen und wachst weiter.
So ermoglichen die neuen Technologien
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die Realisierung einer grossen Fille von
Marktleistungsoptionen. Welche Optio-
nen vom Markt verlangt bzw. honoriert
werden, bleibt dabei zunachst offen. Das
Marktbedurfnis kann haufig erst kurz vor
seinem Eintreten mit hinreichender Ge-
nauigkeit prognostiziert werden. Dem
stehen wiederum relativ lange Aufbau-
zeiten von Wissen und Kénnen in Ver-
bindung mit der erforderlichen Ressour-
cenbildung gegenuber.

Versaumt man, rechtzeitig Wissen, Koén-
nen und Ressourcen aufzubauen, dann
kommt man am Markt zu spat, um das
Marktfenster optimal auszuschépfen
(Schlagworte: Window of Opportunity,
Lernkurve), geringe Gewinne waren die
Folge. Beginnt man zu frih mit der Auf-
bauarbeit oder setzt auf die falsche Op-
tion bzw. das falsche Marktsegment,
wird man gestraft, indem Investitionen
nicht die gewlnschten Friichte tragen
werden. Der Versuch allen Eventualitaten
vorbeugend gerecht zu werden, wére
wirtschaftlich nicht vertretbar. Es missen
also Wege gefunden werden, rechtzeitig,
aber nicht zu friih, mit der Aufbauarbeit
zu beginnen, und gleichzeitig mussen
neue Erkenntnisse Uber den Markt um-
gehend zur Anpassung der Handlungs-
weise fhren.
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Die Essenz dieser Analyse fuhrt zur Her-
ausforderung, moglichst erst dann ein
Gebiet zu erschliessen (explorieren),
wenn hinreichend Indizien fur ein Markt-
bedurfnis erkennbar werden, dann aber
so schnell wie méglich die Ressourcenbil-
dung zu betreiben (Schlagwort: time to
market).

Eine andere Herausforderung besteht in
der schnellen Reaktion auf Ereignisse,
deren Anbahnung zwar durch Signale er-
kennbar war, die aber nicht rechtzeitig
wahrgenommen wurden oder bei denen
der Zufall eine Rolle spielt (Beispiel: die
Entwicklung des Internets und seiner
Dienste). Die Antwort beztglich der Res-
sourcenbildung ist hier: schnelle Reaktion
und adaptives Verhalten.

Weil aber der Ressourcenaufbau im Ver-
haltnis zum Wandel auf dem Markt rela-
tiv lange dauert, durfen strategische, lén-
gerfristige Uberlegungen nicht vernach-
lassigt werden. Hier besteht die Heraus-
forderung im Abstecken eines geltenden
vernlinftigen Rahmens, der auch in der
Hektik des Tagesgeschehens nicht ohne
Not Uberschritten werden darf (Schlag-
worte: Strategisches Management, Auf-
bau von Erfolgsfaktoren, die zur langfri-
stigen Sicherung des Unternehmenser-
folges beitragen).

Die Aufgabe des Bereiches Corporate
Technologie (CT) von Swisscom ist vor al-
lem auch, die Navigation durch den tech-
nologischen Dschungel mit seinen zeitli-
chen Randbedingungen und Uberra-
schungen wahrzunehmen. Den Heraus-
forderungen wird begegnet durch eine
sehr flexible Ablauf- und Aufbauorgani-
sation in Verbindung mit einem Ge-
schaftsmodell, in dem den «Exploration
Programmes» eine Schlisselrolle zu-
kommt.

Das Geschaftsmodell der Corporate-
Technologie (CT)

Dem Geschaftsmodell liegt die Vorstel-
lung zugrunde, dass strategische, opera-
tive oder planende Organisationseinhei-
ten von Swisscom die Kunden von CT
sind. Die Kunden des CT-Leistungsange-
botes bezahlen fir Leistungen, die sie
bei CT beauftragen. Diese Leistungen
bestehen beispielsweise in der Durch-
fihrung von Applikationsprojekten,
Schulungskursen, Workshops oder der
Mitarbeit in Task Forces (Schlagwort:
Geld fur Wissen).

Swisscom AG als Ganzes investiert in
«Exploration Programmes», die bei CT
ausgefuhrt werden, mit dem Ziel, recht-
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zeitig das erforderliche, primar technolo-
gische Wissen und Kénnen fir den Ge-
schaftserfolg und die Innovation verfig-
bar zu haben (Schlagwort: Wissen fur
Geld).

Die Kunden profitieren von diesem In-
vestment in Wissen und Kénnen, indem
sie die oben genannten Leistungen von
CT beziehen.

Alle von Swisscom AG im Sinne einer In-
vestition beauftragten Arbeiten werden
zur Durchfuhrung als «Exploration Pro-
gramme» definiert und regelmassig di-
rekt durch die Konzernleitung tberpruft.
«Exploration Programmes» werden spa-
testens nach drei Jahren definitiv been-
det. Wirde die Natur einer Aufgaben-

stellung den Bearbeitungszeitraum von

drei Jahren Uberschreiten, so musste das

Programm im Anschluss an die drei Jahre

neu definiert werden.

Alle CT-Aktivitaten werden durch Pro-

zesse (CT ist ISO 9001 zertifiziert) gere-

gelt (Ablauforganisation). Diese Rege-
lung stellt insbesondere sicher, dass:

— Marktanforderungen und Leistungser-
bringung jederzeit optimal aufeinander
abgestimmt sind.

— Jeglicher Wandel von aussen zur kon-
trollierten Anpassung der CT-Verhal-
tensweisen fuhrt.

— Kunden optimal von CT-Leistungen
profitieren.

— CT eine lernféhige Organisation ist.

Erkldrungen/Definitionen:

schéftserfolg sicherzustellen.

«Exploration Programme»

abgeschlossen werden.

«Technology»

|

Die zehn Exploration Programmes in CT

Im Rahmen dieser Neuorientierung von FE wurden fur den Start von CT zehn
«Exploration Programmes» (EP’s) definiert. Diese werden mit Bezug zur Ausrich-
tung von CT kurz dargestellt und erklart. Detaillierte Berichte tber diese «Explo-
ration Programmes» werden in weiteren Folgen verdffentlicht.

Wandel bei der Forschung und Entwicklung

Die vormalige Direktion FE (Forschung und Entwicklung) der Telecom PTT wurde
vollkommen neu organisiert und Mitte vergangenen Jahres operationell. Als
Folge eines vorausgegangenen einjahrigen Wandlungsprozesses war dabei das
entstanden, was heute Corporate Technology (CT) der Swisscom genannt wird.
Corporate Technology legt einen Schwerpunkt auf «Exploration». Dies bedeutet
eine starkere Hinwendung der Aktivitaten zu Marktbedurfnissen, wie sie von in-
ternen, operativen Bereichen an CT kommuniziert werden. Es bedeutet ebenso
eine starkere Abgrenzung zum Begriff Forschung, wie dieser Begriff im deutsch-
sprachigen Kulturraum verstanden wird. Der Begriff «Exploration» soll hierbei im
Sinne des englischen Kulturkonsenses verstanden werden, ebenso wie der Begriff
«Technology» (oder auch Technologie).

Unter «Exploration» wird verstanden, dass ein Gebiet, eine Technologie oder ein
Dienst «durchschritten», erkundet und auf seine Maglichkeiten hin untersucht
wird, mit dem Ziel, im richtigen Moment Wissen und Kénnen aufzubauen, das
dann proaktiv zu Innovationen massgeblich beitragt und den Kunden in den ope-
rationellen Einheiten (Business Units) in der gewiinschten Weise hilft, den Ge-

Die Durchfuhrung eines «Exploration Programme» erfolgt mittels mehrerer
Projekte, die jeweils den neusten Erkenntnissen folgend ins Leben gerufen bzw.

Unter «Technology» (oder Technologie) wird in diesem Zusammenhang alles Wis-
sen und Kénnen verstanden, welches zu wirtschaftlich verwertbaren Resultaten
fihrt. Zu den Resultaten gehoren insbesondere Produkte, aber auch Konzepte,
Methoden, Prozesse, Prinzipien, Systeme, Architekturen.
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Die Aufbauorganisation ist ausdrtcklich
so gestaltet, dass sie diese Prozesse opti-
mal unterstttzt durch:

— Trennung der Personal- und Leistungs-
verantwortung (Matrix; sehr flexible
Ressourcen-Zuordnung);

— Accountmanagement (auch fir interne
Kunden).

Das Entstehen von «Exploration
Programmes»

Die Entstehung eines EP’s, also die Um-
setzung der Erkenntnis, dass ein Gebiet
untersucht (exploriert) werden sollte,
kann durch eine Idee hervorgerufen
werden, die sich im Rahmen des Durch-
laufens des strategischen Planungspro-
zesses entwickelt, oder es kann die Idee
eines einzelnen oder mehrerer sein, de-
nen es gelingt, so zu argumentieren,
dass ein Budget dafiir gesprochen wird.
Einen wesentlichen Beitrag zur Entschei-
dungsfindung fur das Aufgleisen neuer
«Exploration Programmes» liefert wie-
derum ein Programme (EP97-10: «Input
to Long-Term Strategy», eine Art Meta-
programme), dessen Auftrag unter ande-
rem darin besteht, massgebliche Beitrage
zur strategischen Konzernplanung zu lie-
fern. Dabei werden sowohl die Erkennt-
nisse aus den Arbeiten der einzelnen EP’s
verwertet wie auch Informationen aus
Technologie-Beobachtungen, die Uber
den Rahmen der EP’s hinausgehen.

Technologische Stossrichtungen

Den heute aktiv bearbeiteten EP's liegen
Gedanken mit den folgenden Stossrich-
tungen zugrunde:

Produktorientierter Wettbewerb
(Value Added):

Mit Bezug zur Erweiterung des Produkt-
und Dienstleistungsangebotes.

Starkere Integration von
Telekommunikations- und IT-Wissen und
-Kénnen

— Pilotprodukte realisieren, welche das
Zusammenwachsen von Telekommuni-
kation und IT ausnutzen, maoglicher-
weise in einem vertikalen Sektor (z. B.
Banken, Verteiler, Transport, Gesund-
heitswesen, Tourismus usw.).

— Verstehen von Kundenbedtrfnissen
(ausgesprochene und unausgespro-
chene) und Konzeption von Paketen,
welche diese Bedurfnisse befriedigen;
moglicherweise in einem vertikalen
Sektor (Beispiele wie vorher).

— Bildung der Fahigkeiten, die Konver-
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genz von Telekommuni-
kation und IT voll auszu-
nutzen.

Entwicklung neuer Anwen-
dungen, Produkte / Dien-
ste auf existierenden /
neuen Plattformen

Neue Wege erkunden, wie
Kunden Vorteile aus neuen
Technologien und dem Zu-
sammenwachsen von Tele-
kommunikation und IT zie-
hen kénnen.

Qualitatsorientierter

Wettbewerb:

Mit Bezug zur Verbesse-
rung der Dienstqualitat

und Kundenbetreuung.

Verbesserungen der opera-

tionellen Prozesse und

EDV-Systeme

- Identifizieren schneller
Verbesserungsmaglich-
keiten zur Kundenunter-
stitzung und deren Implementierung.

- Verstehen von Kundenbedurfnissen be-
zUglich Qualitat und Betreuung (ausge-
sprochene und unausgesprochene) und
Konzeption von Paketen zur Befriedi-
gung dieser Bedurfnisse.

- Bildung der Fahigkeiten fur eine voll-
kommen neue Betrachtung der opera-
tionellen Prozesse und Systeme.

Preisorientierter Wettbewerb:
Mit Bezug zu Netzwerktechnologie.

Richtung «Einziges Netzwerk»:

- Identifikation von technischen Elemen-
ten im existierenden Netzwerk, welche
die Kosten reduzieren.

— Analyse radikaler Kostenreduktions-
Maéglichkeiten mit Blick in Richtung
einer einzigen Plattform und Zusam-
menwachsen von verschiedenen Tech-
nologien.

- Schaffung der Fahigkeiten, die néchste
Netzwerkgeneration zu planen und zu
installieren.

Richtung Prozesse bezlglich Zusammen-

wachsen zu einem «einzigen Netzwerk»:

- Begutachten der operationellen Pro-
zesse und der EDV-Unterstltzung im
Hinblick auf Effektivitatssteigerung.

— Schaffung der Fahigkeiten, ein Netz-
werk flr automatisierten Betrieb zu
planen und zu installieren.
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Die «Exploration Programmes»,
Kurzbeschreibung

In Swisscom Corporate Technology wer-
den zurzeit zehn «Exploration Program-
mes» geflhrt. Diese werden im folgen-
den jeweils von deren «Programme-Ma-
nagers» kurz vorgestellt:

EP97-1 Voice Service Opportunities
(Robert van Kommer):

Dieses EP untersucht die Marktsegmente
Informations-, Kommunikations- und
Transaktionsdienste, mit dem Ziel, zur
Marktexpansion beizutragen. Der techni-
sche Schwerpunkt liegt bei der «packet-
switched telephony» (Voice over IP) mit
der Integration von sprachgesteuerten
Benutzerschnittstellen (Spracherken-
nung, Synthese und Sprecherverifika-
tion). Diese kommenden Technologien
werden zu einem konkurrenzfdhigen Typ
der zukunftigen Sprachdienste avan-
cieren.

EP97-2: Residential Access & Services
(Eric Demierre):

In diesem EP werden neue Technologien
im Zugangsnetz untersucht und mitei-
nander verglichen. Hauptséchlich geht es
dabei auch um neue Dienste fur Privat-
kunden und das damit fir Swisscom
mdgliche geschaftliche Potential. Weiter
werden technische Kompetenzen in ver-
wandten Gebieten wie beispielsweise

TITELBEITRAG

EMC, Stromversorgung
und Sicherheit aufgebaut,
um die fir die Dienste
geforderte Qualitat auch
kinftig garantieren zu
konnen.

EP97-3: Internet Services
(Christoph Rytz):

Mit dem EP «Internet Ser-
vices» wird das Ziel ver-
folgt, die Position von
Swisscom als Marktftihrer
in der Schweiz zu stéarken
und, durch den Fokus auf
die Technologie von mor-
gen, in der Zukunft zu si-
chern. Im Bereich Privat-
kunden erreichen wir die-
ses Ziel durch den Weiter-
ausbau des Dienste-
angebots zu attraktiven
Preisen. Im Geschaftskun-
denbereich stehen Qualitat
und ein optimales Kosten-
Nutzen-Verhaltnis im Vor-
dergrund. Das EP hilft den
Business Units, eine optimale Strategie
beziglich Art und Zeitpunkt der Ein-
flhrung neuer Dienste zu entwickeln.

EP97-4: Financial Transactions

and Security Services (Karin Busch):
In diesem EP werden zwei Richtungen
untersucht. Zum einen eine Richtung mit
defensivem Charakter und dem Ziel,
Swisscom-Organisationseinheiten vor
Verlusten durch Brechen der Sicherheits-
barrieren und durch verstarkte Wahrneh-
mung von Sicherheitsaspekten mit Bezug
zu Geschaftsprozessen zu schiitzen.

Zum andern eine offensive Richtung mit
der Konzentration auf neue Dienste, die
hohe Sicherheitsanforderungen stellen,
wie beispielsweise: «trusted third party
services», «electronic payment» und an-
dere Dienste, die im Zusammenhang mit
dem Wachstum der «Electronic Com-
merce»-Umgebung stehen.

EP97-5: Business Support Services
and Applications (Marc Zweiacker):
Dieses EP untersucht, wie neuste Infor-
mationstechnologien die Geschéftspro-
zesse unterstltzen kénnen, wobei man
sich besonders auf die kleineren und
mittleren Unternehmungen (KMU) in der
Schweiz konzentriert.

In verschiedenen Projekten werden neue
Formen der Kooperation untersucht, wie
beispielsweise die virtuelle Unterneh-
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mung und Electronic Commerce unter
Geschaftspartnern (Business-to-Busin-
ess), beides Ansatze, die erst durch Inter-
net und World Wide Web mdaglich ge-
macht werden.

Die Forschung in diesem Bereich soll die
FUhrungsposition von Swisscom im Be-
reich Internet-Dienste fir KMU (und Pri-
vate) verstarken helfen.

EP97-6: Operational Processes

& Customer Care (Rolf Eberhardt):
Dieses EP untersucht die Evolution von
zwei end-zu-end-Geschaftsprozessen,
Service Assurance und Service Delivery,
hinsichtlich Effizienz und neue Dienste.
Service Delivery behandelt Telecom Bro-
kering, Kundenkontaktmanagement so-
wie die Erweiterung der Prozesse in Rich-
tung Kunde. Service Assurance fokussiert
auf Fehler- und Qualitatsmanagement
von komplexen Diensten und auf die Be-
wertung der Kundenzufriedenheit.

EP97-7: Mobility Opportunities
(Bernhard Diem):

Dieses EP fuhrt Untersuchungen im Be-
reich der sich entwickelnden mobilen
Netze (GSM und Schnurlose Systeme)
und auf dem Gebiet neuer mobiler Netze
(z. B. UMTS) durch. Die Exploration
schliesst das Studium zukunftiger mobi-
ler Applikationen ein, welche durch
neuartige Telekommunikationsdienste
und die Leistungsfahigkeit der Informatik
mdoglich werden. Zum Explorationsum-
fang gehort im weiteren die Ausarbei-
tung von Planungsgrundlagen fur

Gottfried Klein, Dipl. Ing.
* (FH), schloss sein Studium
S 1969 in Konstanz (BRD) in
der Fachrichtung Nachrich-
‘ tentechnik ab. Nach Indu-
R . strieerfahrungen bei den Fir-
men Adler Business Machines, SEL, AEG-
Telefunken und Ascom kam er Mitte
1995 zur Swisscom und steuerte im Ma-
nagement Service der Corporate Techno-
logy Aufgaben mit strategischem Cha-
rakter. Gegenwértig nimmt er Projektlei-
tungs- und Koordinationsaufgaben im
Rahmen des Millennium-Projekts der
Swisscom wabhr.
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zukUnftige mobile Netze, wobei die
Netzaspekte, die Radioeigenschaften
und die elektromagnetische Umweltver-
traglichkeit bertcksichtigt werden.

EP97-8: Traffic Management

(Fritz Braun):

Dieses EP untersucht Verkehrsfragen von
ATM- und IP-Netzen. Die priméaren Ziele
sind minimale Gesamtkosten bei Erful-
lung der Qualitatsanforderungen. Kon-
kret geht es um Fragen wie Verkehrslen-
kung, Behandlung von verschiedenen
Qualitatsklassen und Verkehrsprofilen,
Abwehr von Uberlast, Netzdimensionie-
rung und Anforderungen der Applikatio-
nen an das Netz.

EP97-9: Transport Network Evolution
(Beat Perny):

In diesem EP werden neue Technologien
und Architekturen «erforscht», die eine
wirtschaftliche Migration vom heutigen
Fernnetz zu einer zukunftsgerichteten
Datenautobahn erlauben. Hauptschwer-
punkte sind Optical Networking, IP/ATM
und die Integration von drahtlosen Net-
zen. Netzinvestitionen sind eine hohe,
langfristige finanzielle Belastung fur
Swisscom, umso mehr muss deshalb zwi-
schen sicheren und unsicheren Vorinve-
stitionen unterschieden werden. Die
neuen Technologien erlauben es, immer
gunstigere, leistungsfahigere und zuver-
lassigere Netze mit vereinfachtem Unter-
halt zu bauen. Ein im richtigen Zeitpunkt
optimierter Backbone wird den zukiinf-
tigen Internetverkehr aufnehmen kon-
nen und ebenfalls die heutigen drahtlo-
sen Dienste unterstiitzen. Das Programm
untersttzt die Business Units in strategi-
scher Sicht bei der Gestaltung des
zukUnftigen Fernnetzes.

EP97-10: Technology Input to
Long-Term Strategy (Gottfried Klein):
Dieses EP betreibt einen Swisscom-inter-
nen Dienst, welcher Informationen Uber
Technologien als erforderlichen Beitrag
zur strategischen und Geschéftsplanung
liefert. Zu diesem Zweck werden Mega-
trends und Szenarien analysiert. Darliber
hinaus werden die Entwicklung neuer
Geschaftstatigkeiten unterstitzt, indem
Chancen, welche aus dem technologi-
schen Wandel entstehen, identifiziert
werden (technology push), Technologien
bewertet, wenn Investitionen geplant
sind und unerwartete Ereignisse kom-
mentiert, welche Bezug zu Technologien
haben.

Schlussbemerkung

Mit dem beschriebenen Wandel von der
Forschung und Entwicklung zur Explo-
ration wird ein Weg gegangen, der
naher am Markt verlauft und hohe Flexi-
bilitat bei neuen Herausforderungen
zuldsst. Dieses Vorgehen soll optimal
zum Geschaftserfolg der Swisscom bei-
tragen. (4]

Summayry

Reorientation of research and
development

The rapidly progressing change in-
duced by globalisation, liberalisation
and competition on the one hand,
and the breathtaking technological
developments in ever shorter intervals
on the other, have a tremendous im-
pact on traditional management and
organisation procedures. In order to
successfully compete in the market
the behaviour and organisation pat-
terns must be optimally geared to
current requirements. The Swisscom
research and development unit, CT
(Corporate Technology), has reorgan-
ised itself to meet these require-
ments. The “Exploration Programmes
(EPs)” play a central role in the navi-
gation through the treacherous wa-
ters of constant change.

The former R&D Directorate of Tele-
com PTT has been completely reor-
ganised and become operational in
the middle of last year. The preceding
one-year process of change resulted
in a unit which today is called Swiss-
com Corporate Technology (CT). The
focal point of Corporate Technology
is on “Exploration”. This means
stronger focussing of the activities on
the market requirements as commu-
nicated to CT by the internal opera-
tive business units. It also means
more strict demarcation from “Re-
search” as this term is understood in
the German language cultural region.
The term “Exploration” as well as the
term “Technology” should be under-
stood in the sense of the English cul-
tural consensus.
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Die L6ésung lhrer Anspriiche

Modulare Komplettlésung fiir die automatische Telefonannahme, Voice-Mail,

ACD und Wartemusik von CD (Option)

eleserver

Modul GENIU:

automatische
Anrufannahme
Vermittlung un
Wartemusik

Anrufannahme
" d\{/ermi’ttlun:

Group Call Center
intelligente Anru
betreuung und

Modul Memo Modul Tempo/Genius Modul Agent
Anrufbeantwortung Tag-/Mittag-/Nacht + Feiertagsansage autom. Anrufannahme
Voice-Mail Wochenprogramm flr Umschaltung Vermittlung an freie Platze
Datum und Uhrzeitstempel Fernumschaltung der Ansagen Anzeige wartender Anrufe
3 persdnl. Ansagen Fernbespielung der Ansagen Nachrichtenaufzeichnung
Message Waiting Anzeige Vorausprogrammierung Feiertage Statistik

Fernabfrage Modul Genius mit Musik-beim-Warten fur 20 Agenten / 5 Gruppen
Benachrichtigungsruf

Mitteilungsversand auch an Verteiler
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