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DIENSTE

Web, Multimedia, Telefon

Gl etion ohne Medienbruche

Das Internet und die Telekommuni-
kationsnetze sind zwar parallel, aber
unabhéangig voneinander entwickelt
worden, was zu «Schnittstellen-
briichen» in der Nutzung dieser
Netzwerke gefiihrt hat: Fax-, Sprach-
und E-Mail-Nachrichten werden auf
verschiedenen Zugangs- und Admini-
strationsmedien bearbeitet. Eine
nahtlose Kommunikation unter den
verschiedenen Kommunikationstra-
gern Internet, Multimedia, Fax und
Telefon ist kundenseitig jedoch im-
mer mehr ein Muss und aus Sicht
kommunikationsorientierter Ge-
schaftsablaufe daher ein Service-
und Produktivitatsgebot der Stunde.

ervicefreundlichkeit und die Opti-
Smierung der Kommunikation nach

innen und aussen gehoren heute
zu den wesentlichen Unterscheidungs-

merkmalen erfolgreicher Unternehmen.
Dazu zahlt einerseits die Erreichbarkeit

MANFRED REITENSPIESS, MUNCHEN

von Vertriebs- oder Servicekompetenz
rund um die Uhr. Andererseits ist fir
mehr und mehr Kunden die freie Wahl
der Kommunikationsmedien wie Telefon,
PC, Web, Video oder Fax und deren Aus-
tauschbarkeit eine Selbstverstandlichkeit.
Schliesslich erfordert die Umsetzung ge-
eigneter Lésungen in Kundennutzen und
erhohte Produktivitat eine kurze Time-to-
Market und hohe Flexibilitat.

Im Folgenden wird nun ein Uberblick
darlber gegeben, wie durch die Integra-
tion von Web, Multimedia und Telefon
das notwendige Plus an Service und Pro-
duktivitat erzielt werden kann.

Computer Telephony Integration
(CTI)

Bei einer telefonischen Bestellung von
beispielsweise Theaterkarten oder Flug-
tickets werden die Anrufer heutzutage
oft zuerst mit einem elektronischen
Agenten (Interactive Voice Response)

Bild 5. Multimedia ist in aller Munde. Das simultane und integrierte Anbieten von
Sprache, Daten, Bewegt- und Standbild am Endgerét des privaten oder beruflichen
Nutzers ist von unserer technisierten Welt nicht mehr wegzudenken.

verbunden, der wichtige Informationen
Uber den Anrufer, wie Name, Kunden-
nummer, Flugziel oder Vorstellung, er-
fragt oder Uberhaupt erst einmal den
Grund des Anrufs klart. Auf Basis dieser
Informationen wird dann zu einem ge-
eigneten Bearbeiter umgeschaltet. Dabei
erfolgt die Auswahl des Bearbeiters an-
hand der spezifischen Kundenanfrage
und der Verflgbarkeit des dafiir infrage
kommenden Bearbeiters, sodass der An-
rufer keine Informationen Gber den an-
gesprochenen Bearbeiter zu haben
braucht (insbesondere nicht dessen spe-
zielle Telefonnummer oder Adresse).
Dem Bearbeiter werden die tber den An-
rufer bereits bekannten Informationen
am Bildschirm zur Verfigung gestellt, so-
dass nicht ein zweites Mal nachgefragt
werden muss. Unter Umstanden wird die
eingeholte Information durch zugehorige
Datenbankeintrage erganzt. Dadurch
verkdrzt sich einerseits die Gesprachszeit
erheblich, andererseits erkennt der Anru-
fer (meist ein Kunde, aber auch ein Mit-
arbeiter oder Geschéftspartner) im Bear-
beiter sofort einen kompetenten Ge-

sprachspartner. Oft steht dem Bearbeiter
eine Oberflache zur Verfigung, mit der
Notizen zum Gesprach gemacht werden
kénnen, sodass vereinbarte Aktionen
nicht verloren gehen und beim ndchsten
Anruf, eventuell bei einem anderen Bear-
beiter, wieder zur Verfigung stehen.

In neueren Implementierungen wird
beim Berater oft bereits auf das separate
Telefonnetz verzichtet und der gesamte
Kommunikationsverkehr und Datenaus-
tausch Uber das Internet abgewickelt,
mit geeigneten Gateways zum Anrufer.
Dieses Szenario wird unter dem Begriff
Computer Telephony Integration (CTI)
zusammengefasst. Von Analysten wer-
den diesem Marktsegment besonders
hohe Wachstumschancen im europai-
schen Raum gegeben (Bild 1).

Dies ist wesentlich auf die geforderte
hohe Servicefreundlichkeit und Kun-
dennahe zurtickzufihren, die, wie ein-
gangs erwahnt, immer mehr als Unter-
scheidungskriterien erfolgreicher Unter-
nehmen in den Vordergrund riicken und
wozu auch eine durchgehende Erreich-
barkeit fir Kundenanfragen sowohl im
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Servicebereich (Hotline) als auch im Ver-
triebs- und im Beratungsbereich (z. B. bei
Banken oder Verwaltungen) gehort.

Statistische Untersuchungen

Diese Aussagen werden unterstitzt

durch statistische Untersuchungen zum

Verhalten von Kunden im Beschwerde-

fall:

- 27% der Kunden, denen es nicht ge-
lingt, ihre Beschwerde telefonisch vor-
zubringen, kaufen entweder anderswo
ein oder lassen den geplanten Einkauf
Uberhaupt fallen.

- 95% aller unzufriedenen Kunden ar-
beiten dann wieder mit dem Hersteller
zusammen, wenn die vorgebrachten
Probleme geldst werden konnten.

— Nur 40% aller unzufriedenen Kunden
beschweren sich. Wird ihre Be-
schwerde zufrieden stellend bearbeitet,
entschliessen sich 80% spater zu ei-
nem erneuten Kauf. Im andern Fall
sind es nur 40%. Von den 60% Kun-
den, die sich nicht beschweren, kaufen
nur 6% spater wieder beim selben
Hersteller ein.

Nahtlose Kommunikation: ein Muss
aus Kundensicht

Die parallele, unabhangige Entwicklung
des Internet und der Telekommunika-
tionsnetze fuhrte zu Brtichen in der Nut-
zung der angebotenen Netzwerke. So
basiert die Bearbeitung von Faxnachrich-
ten, von Sprach- oder von E-Mail-Nach-
richten auf verschiedenen Zugangs- und
Administrationsmedien. Auch hier spielt

die CTlI eine wichtige Rolle: Im Augen-
blick entstehen Produkte (Unified-Messa-
ging-Dienste, Multimedia-Mailboxen),
die es dem Benutzer erlauben, Fax-,
Sprach- und Datennachrichten in einer
Mailbox abzulegen und darauf zuzugrei-
fen. Gemass Schatzungen sollen im Jahr
2000 bereits mehr als 20 Mio. Benutzer
mit Multimedia-Mailboxen arbeiten kén-
nen. Der Zugang zu den Nachrichten
wird vereinfacht, indem sowohl tber das
Telefon als auch tber einen Standard-
Webbrowser die Nachrichten abgerufen
und «eingesehen» werden kénnen. Die-
ses Beispiel ist nur eines von vielen und
steht fur das generell zu beobachtende
Zusammenwachsen der Telekommunika-
tions- und Datennetze.

Weitere Beispiele sind die Integration von
Videosignalen und Sprache im Internet
oder die Integration von Anwendungs-
software und Sprach- oder Videoverbin-
dungen (auch bekannt unter dem Begriff
Application Sharing). Auch die Nutzung
verschiedenster Medien beim Aufbau
von Webseiten fallt unter diese Rubrik.
Webcommerce ist nur durch entspre-
chende Medienunabhdangigkeit moglich
(Bild 2).

Time-to-Market und Flexibilitdat von

Diensten

Gerade im Servicebereich ist wegen der

Bedeutung so genannter «soft factors»

wie Kundenakzeptanz oder anderer psy-
chologischer Momente hohe Flexibilitat

der angebotenen Dienste gefordert. So

kann die Flexibilitat der Bearbeitung von
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Bild 1. Revenue in USA und Europa aus CTl-Installationen Quelle: Ovum).
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Benutzerdialogen Uber Sprachcomputer
entscheidend fur die Akzeptanz eines
Dienstes sein. Kann der Dialog in ver-
schiedenen Sprachen gefuhrt werden?
Ist die Stimme angenehm und «mensch-
lich»? Sind die Eingaben verstandlich
und intuitiv aufgebaut? Sind abrufbare
Informationen schnell und einfach aktua-
lisierbar (Beispiel: Wetterbericht)? Andere
Aspekte der Flexibilitat betreffen die
Anschliessbarkeit verschiedenster Kom-
munikationsmedien (Mobiltelefone,
Short Message Services, Pager, Web).
Eng verbunden mit der Forderung nach
Flexibilitat ist die Zeitdauer bis zur Mark-
teinflihrung neuer oder angepasster
Dienste. Gerade aus dem Bereich der In-
ternetanwendungen ist bekannt, dass
neue Dienste nur dann auch mit ge-
schéftlichem Erfolg verbunden sind,
wenn sie schnell fur den Kunden verfig-
bar gemacht werden kénnen. Ein «Inter-
netjahr» wird von einigen Experten teil-
weise auf nur 49 Tage angesetzt. Das
bedeutet: Nur wer innerhalb weniger
Wochen in der Lage ist, auf Kundenfor-
derungen und Trends zu reagieren, kann
mit einem Ruckfluss der eingesetzten
Mittel rechnen.

Integration von Web, Multimedia
und Telefon

Im Folgenden werden wichtige Eigen-
schaften des Web, von Multimedia- und
von Telefonanwendungen zusammenge-
fasst, deren Integration zu wesentlichen
Fortschritten in kommunikationsinte-
grierten Geschaftsablaufen fuhren kann.

Eigenschaften des Web: Die Verbrei-
tung des Web hat mit der Einfhrung
von Browsern um ein Vielfaches zuge-
nommen (Bild 3). Entstanden beim CERN
in Genf zum schnellen weltweiten Aus-
tausch von Informationen auf Basis des
Internets, ist das Web heute allgegen-
wartig, hat Uberhaupt erst zum breiten
Einsatz der Internettechnologie gefuhrt
und stosst standig in neue Anwendungs-
felder vor. Dabei ist einerseits der Einsatz
im privaten Bereich von Bedeutung. Je-
des weltweit operierende Unternehmen
ist heutzutage auch im Web zu finden
und bietet seine Produkte dartiber an.
Auch im lokalen Bereich kénnen Infor-
mationen, beispielsweise Uber regionale
Veranstaltungen, abgerufen werden. Im
wissenschaftlichen Bereich werden Ar-
beiten zumindest auch im Web zur Ver-
flgung gestellt. Andererseits nimmt die
Nutzung des Web als Intranet eine be-
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sondere Rolle ein. Unter Abschottung
der Information nach aussen Uber Fire-
walls wird durch die Informationsbereit-
stellung im Web aktuelle Information fur
jeden Mitarbeiter mit Netzanschluss ak-
tuell und global zur Verfigung gestellt.
Hohe Kosten fiir die Pflege von Verteiler-
listen oder die Verteilung von Papierko-
pien entfallen. Informationen werden ab-
hangig vom Bedarf abgerufen; aufwen-
dige und teilweise teure (elektronische)
Rundschreiben entfallen.

Neben den Informationsinhalten sind
auch einige technische Eigenschaften der
Web-basierten Informationshaltung und
-verteilung von Bedeutung. Einerseits
bietet der jeweilige Browser einen ein-
heitlichen Rahmen zum Suchen, Weiter-
geben und Aufnehmen von Information.
Der Informationsanbieter ist von der
komplexen und teilweise sehr subjekti-
ven Entwicklung geeigneter Oberflédchen
entlastet. Allgemeine Standards zum
Aufbau von Webseiten setzen sich

Wachstum
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Bild 3. Wachstum der Internet Community (Stddeutsche Zeitung).
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Bild 2. Multimedia Services. Uberblick iiber mégliche Entwicklungen der medienun-
abhéngigen Bereitstellung von und beim medienunabhéngigen Zugriff auf Anwen-
dungen und Informationen (Quelle: Siemens).

durch. Die Information wird zentral auf
Servern bereitgestellt. Die aufwendige
Verteilung von Software und die Abhan-
gigkeiten von Konfiguration und Ausbau
der Clientmaschine entfallen. Unter Nut-
zung akzeptierter Standards (CGI, HTML,
JAVA) lassen sich Inhalte anbieten, die
auf jedem Browser des Clientsystems ab-
laufen. Mit den genannten Schnittstel-
lenstandards ergibt sich auch die Mog-
lichkeit, Programme verschiedener An-
bieter problemlos unter einer Oberflache
zu betreiben und Daten zwischen den
Anwendungen auszutauschen. Die Soft-
wareentwicklung wird dadurch beziglich
Einsatz und Austauschbarkeit auf eine
wesentlich breitere Basis gestellt.

Eigenschaften von Multimedia-
anwendungen: Mit der Verarbeitung
von Video- und Sprachinformationen
dringt die digitale Datenverarbeitung in
immer weitere Bereiche des tdglichen Le-
bens vor. Als Beispiele seien hier die im
Handel befindlichen Digitalkameras,
Compactdiscs (CDs) oder auch das im
Aufbau befindliche Digitalfernsehen ge-
nannt. Obwohl in vielen Fallen die digi-
tale Technik noch nicht an die Qualitat
der analogen Technologien heranreicht
(z. B. bei Fotografien), ist aus folgenden
Grinden mit einem weiteren Wachstum
zu rechnen:

— Durch die Entwicklung geeigneter
Komprimierungsverfahren und einer
weiteren Miniaturisierung der Speicher-
technologie werden Auflésung und
Ubertragung weiter verbessert werden.

— Die einfache Handhabung bei der Wei-
terverarbeitung der digitalen Informa-
tionen im PC hebt die Nachteile zumin-
dest teilweise auf.

— Nur die digitale Technik erlaubt die
Moglichkeiten der nahtlosen Integra-
tion der verschiedenen Kommunikati-
onsmedien.

Gerade unter dem Aspekt der Service-

freundlichkeit gewinnt die Videokommu-

nikation an Bedeutung. Einsatzmoglich-

keiten dafur liegen im Wesentlichen im

Beratungsumfeld, zur intensiven Kun-

denbetreuung, im Verwaltungsbereich

zur Verbesserung der Birgerndhe und im

Servicebereich zur Visualisierung von

Fehlern zur abgesetzten Diagnose. Doch

auch in der taglichen Kommunikation

kann der Einsatz von Multimediaanwen-
dungen wesentlich zur Vereinfachung
beitragen. So kann durch eine Multime-
dia-Mailbox der Zugriff auf Fax- und Voi-
cenachrichten sowie E-Mails wesentlich

COMTEC 5/1999
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mer mit erheblichem technischen Auf-
wand verbunden. Wegen dieser Persona- Telefon und Internet:
lisierung wird erwartet, dass in wenigen Synergie im selben Kabel
Jahren fast alle Anrufe mithilfe eines In- : .
telligenten Netzes bearbeitet werden Lie iesonie Enthk[ung el e
(wenn nicht bereits Datennetze zum Te- ngts und qer damit v.erbunden'en
lefonieren benutzt werden). Dienste wird durch die hohe Ein-
Wesentliche Impulse werden auch von schatzung von Internetaktien deut-
der Einfiihrung neuer mobiler Dienste er- lich. So hat zum Beispiel die Zahl der
wartet. So nehmen die Absatzzahlen fir Internetnutzer in Deutschland von ei-
Mobiltelefone weiterhin zu. Darauf oder ner halben Mio. im Jahr 1995 auf
ill daneben hat sich eine Vielzahl von Dien- heute rund acht Mio. zugenommen.
il sten unterschiedlicher Ausbaustufen eta- Im Jahr 2002 sollen gemass Interna-
bliert, die die Erreichbarkeit des Kunden tional Customer Service Organisation
erhéhen, zum Beispiel: (IDC) 22 Mio. deutsche Internetnut-
BM - Short Message Services, die mithilfe zer im Internet surfen. Die Nutzung
£ | des Displays eines Mobiltelefons Nach- von E-Mailsystemen wadchst insbe-
g richten Ubermitteln (z. B. Borsenbe- sondere in Europa, wo im Vergleich
i richte) zu den USA noch ein Nachholbedarf
B — Pager zur Ubermittlung kurzer Nach- zu beobachten ist. Schliesslich er-
P 2 richten oder der Nummer eines Anru- freut sich die Nutzung des WWW ei-
Bild 6. Mit Multimedia: die Reise durch {/ec;sc el o G nes standig steigenden Interesses.
die virtuellen Welten. ' Dies liegt sowohl am moglichen Zu-
—Nutzung des Mobilnetzes zur Daten- griff auf Informationen weltweit als
, tibertragung auch an der Verbreitung geeigneter
vereinfacht und verbessert werden (vgl. . ' Zugriffsmedien (PCs und Netzcom-
auch unten). Synergie durch. Integration . puter) und ihrer stindigen Weiter-
Von der Integration von Web, Multime- ! i
. . . o entwicklung zur Unterstltzung der
Eigenschaften von Telekommunika- diaanwendungen und Telekommunikati- (o Hicoriter NS eh (Viden
tionsnetzen: Gerade auch unter dem onsdiensten wird ein hohes Synergiepo- -
. . ; , . Sprache, Daten).
Aspekt der Deregulierung werden zurzeit — tenzial erwartet. Wesentliche Griinde B e o
grosse Anstrengungen unternommen, dafir sind: | gr
um die in Telekommunikationsnetzen an-  — Erst durch die Nutzung der allgemein das Telefon a“f,g“‘”d seiner Verbrei-
gebotenen Dienste zu verbessern und gebrauchlichen Kommunikationsme- tung und dgr einfachen Benutzung
kundenspezifisch auszurichten. Intelli- dien wie Sprache, Video und Daten das nach wie e me|s’Fen S
gente Netze (IN) spielen dabei eine her- kann ein Kommunikationsniveau er- nutzte Kommunikationsmittel. Es ist
ausragende Rolle, da die Telefondienste reicht werden, wie es auch im personli- weltweit verfugbar und die Bedie-
durch die Integration von IT-Technologien ~ chen Kontakt als normal vorausgesetzt nung ist einfach und weltweit ftir
wesentlich flexibilisiert und an den Be- wird. einfache Telefondienste standardi-
durfnissen der Kunden ausgerichtet wer-  — Die Benutzerakzeptanz steigt mit der siert. Seine Einsatzmdglichkeiten
den kénnen. Als ein Beispiel sei hier der Moglichkeit der visuellen Darstellung werden durch die Entwicklung neuer
Dienst «Freephone» (Deutschland: von Information. Telekommunikationsdienste und
130/800, USA: 800) genannt, der neben  — Informationen werden durch die durch die EinfGhrung Intelligenter
der Gebuhrenfreiheit fir den Anrufer gleichzeitige Nutzung von Video und Netze, durch die steigende Verbrei-
auch einen hohen Grad an Flexibilitat be- Sprache wesentlich anschaulicher ge- tung von Mobiltelefonen und nicht
zlglich der Auswahl des B-Teilnehmers macht. Dies hat insbesondere bei der zuletzt durch Deregulierung und den
l&sst. So kann in Abh&ngigkeit vom An- Nutzung elektronischer Vertriebswege damit einhergehenden Preiswettbe-
rufer, der Anrufherkunft, der Anrufzeit grosse Bedeutung. werb noch erweitert.
automatisch der nachste oder geeignet- - Der Einsatz des Web/Internet 6ffnet Auch das Internet nutzt haufig noch
ste B-Teilnehmer zugeschaltet werden. neue Vertriebswege, wachst mit der vorhandene Telekommunikationsin-
Ein anderes Beispiel sind virtuelle private Verbreitung von PC- und Internetan- frastruktur zum Anschluss der Teil-
Netze, die einen privaten Nummerie- schltissen und erlaubt die multimediale nehmer. Und die Einfahrung neuer
rungsplan im offentlichen Netz zur Ver- Darstellung der Information. Netztechnologien wie des ISDN- oder
flgung stellen und so global Nebenstel- - Die Anfgrderungen an die bereitzustel- Do ek Wird dicdrendbarker
lenfunktionen bereitstellen. Obwohl lenden Ubertragungswege steigen mit R e
Technologien zur Einfihrung dieser Dien- der multimedialen Darstellung der In- lich steigern
ste zur Verfigung stehen, hangt die glo- formation. Hohe Wachstumsraten sind :
bale Verfugbarkeit stark von der Ent- deshalb auch bei der Entwicklung der e
scheidung Uber Standards ab. So ist be- notwendigen Infrastruktur, zusammen : ;
reits die vom Anbieter des Telefonnetzes mit den Anwendungsféllen und der o e e
unabhdngige Mitnahme der Telefonnum- Anzahl der Nutzer, zu erwarten.
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drucken, als Papier ablegen) wesentlich
vereinfacht werden. Faxnachrichten las-
sen sich damit in die bereits vorhandene
elektronische Ablage integrieren. Die
faailbioy Weiterleitung aller Nachrichten kann un-
“1" ter Ausnitzung der jeweils glnstigsten
: Verbindung geschehen. So kénnen
Sprachnachrichten tber das E-Mailsy-

I

iillll

T-Online
/i,i T ; stem verteilt werden, statt teure Telefon-
'\/ Mailbox . Rk
\ Plattform user verbindungen zu nutzen. Andererseits
A0 kdnnen meist vorhandene Telefonleitun-
Call backito... oIt oANIa gen auch dann genutzt werden, wenn
- any network ... keine DV-Infrastruktur vorhanden ist.
PSTN/Mobile

Und schliesslich kann mit geeigneten
Routingmechanismen die Nutzung der
verfligharen Verbindungen optimiert und
im Bedarfsfall dynamisch erganzt wer-

den.

Laptop

Desktop-PC

Bild 4. Unified-Messaging-Konzept (Quelle. Siemens).

Multimedia-Mailbox

Als Beispiel fur diese Entwicklung sei die
Nutzung einer Multimedia-Mailbox et-
was weiter ausgefihrt (Bild 4): Unabhén-
gig vom Basisnetz (Internet, T-Online,
AOL, Fest- oder Mobilnetze) gehen
Nachrichten in die Multimedia-Mailbox
ein. Die Nachricht kann eine Sprachnach-
richt oder ein Fax sein, aber auch eine
E-Mail. Abhangig von ihrer Art wird die
Nachricht geeignet codiert und dem
Mailboxbesitzer zugeordnet. Die Zuord-
nung erfolgt tiber die Telefon- oder Fax-
nummer bzw. via Mailboxadresse. Beim
Eingang einer Nachricht wird der Mail-
boxbesitzer Uber Telefon (Pager usw.) in-
formiert. Abhangig vom verfiigbaren Zu-
gangsmedium kann die Mailbox tber Te-
lefon oder Webbrowser abgefragt wer-
den. Durch Text-to-Speech werden
E-Mails oder deren Verwaltungsinforma-
tion auch am Telefon verfligbar ge-
macht. Und Uber einen Webbrowser
kann die Mailbox komfortabel verwaltet
werden (z. B. zur Einstellung der Riick-
rufnummern).

Trotz einiger Einschréankungen beim tele-
fonischen Nachrichtenzugriff wird die
Flexibilitat des Mailboxbesitzers wesent-
lich erhdht. So lassen sich E-Mails Uber
Faxgerate ausdrucken, wenn kein PC zur
Verfligung steht. Es lassen sich aber bei
geeigneter Ausstattung auch
Sprachnachrichten auf einem PC ab-
horen und beantworten. Durch Abhoren
der Mailboxubersicht konnen ebenfalls
vom Telefon die interessierenden Nach-
richten ausgewahlt werden.

10

Dr. Manfred Reitenspiess, Computer

Produktivitatssteigerung bei der Systems, Siemens AG, Miinchen

Nachrichtenbearbeitung

Mit der Einfihrung neuer Dienste, wie
beispielsweise eines Multimedia-Mailsy-
stems, ist trotz der damit verbundenen
Investitionskosten mit erheblichen Pro-
duktivitdtssteigerungen bei der Nachrich-
tenbearbeitung zu rechnen. So entfallt
die aufwendige Administration verschie-
dener Nachrichtenfrontends (Fax, E-Mail-
box, Voicemail). Auch die Kosten der ver-
schiedenen Medien reduzieren sich auf
die Verwaltung und Betreuung eines Me-
diums. Zum Beispiel kann die Papierbear-
beitung fur Faxnachrichten (Brief
drucken, Uber Faxgerat verschicken, Fax

Summary

Uninterrupted communication

The integration of Web/Internet, multimedia services and telecommunication net-
works is becoming ever more important with the expansion of the Internet and
the resulting convergence of data and telecommunication networks. A service
minded company can expect a further increase in services and their integration
into the customer's business processes. The integration of flexible routing func-
tions with Web based administration and the further expansion of the Internet,
even using existing communication networks such as ISDN and GSM, deliver the
basis on which new features can be introduced to optimise customer processes.
However the link to the customer is now also becoming more flexible and deliver-
ing the necessary conditions for new services and increased revenues.
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e (bersichtlicher Bestellkatalog
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