Zeitschrift: Comtec : Informations- und Telekommunikationstechnologie =
information and telecommunication technology

Herausgeber: Swisscom

Band: 78 (2000)

Heft: 4

Artikel: Customer contact centres

Autor: Burschka, Stefan

DOl: https://doi.org/10.5169/seals-876432

Nutzungsbedingungen

Die ETH-Bibliothek ist die Anbieterin der digitalisierten Zeitschriften auf E-Periodica. Sie besitzt keine
Urheberrechte an den Zeitschriften und ist nicht verantwortlich fur deren Inhalte. Die Rechte liegen in
der Regel bei den Herausgebern beziehungsweise den externen Rechteinhabern. Das Veroffentlichen
von Bildern in Print- und Online-Publikationen sowie auf Social Media-Kanalen oder Webseiten ist nur
mit vorheriger Genehmigung der Rechteinhaber erlaubt. Mehr erfahren

Conditions d'utilisation

L'ETH Library est le fournisseur des revues numérisées. Elle ne détient aucun droit d'auteur sur les
revues et n'est pas responsable de leur contenu. En regle générale, les droits sont détenus par les
éditeurs ou les détenteurs de droits externes. La reproduction d'images dans des publications
imprimées ou en ligne ainsi que sur des canaux de médias sociaux ou des sites web n'est autorisée
gu'avec l'accord préalable des détenteurs des droits. En savoir plus

Terms of use

The ETH Library is the provider of the digitised journals. It does not own any copyrights to the journals
and is not responsible for their content. The rights usually lie with the publishers or the external rights
holders. Publishing images in print and online publications, as well as on social media channels or
websites, is only permitted with the prior consent of the rights holders. Find out more

Download PDF: 20.11.2025

ETH-Bibliothek Zurich, E-Periodica, https://www.e-periodica.ch


https://doi.org/10.5169/seals-876432
https://www.e-periodica.ch/digbib/terms?lang=de
https://www.e-periodica.ch/digbib/terms?lang=fr
https://www.e-periodica.ch/digbib/terms?lang=en

Exploration Programmes:
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Customer .
Contact Centres ¢

«Kunden akquirieren und nie mehr verlieren.» Das wird im Zeit-
alter des E-Commerce fiir ein Unternehmen tiberlebenswichtig
sein. Aufgrund dessen werden traditionelle Call Centres zu so
genannten Customer Contact Centres erweitert. Unter Zuhilfe-
nahme von automatisierten Web- und E-Mail-Technologien sowie
Methoden der Kiinstlichen Intelligenz entstehen Selbstbedie-
nungseinrichtungen, mit deren Hilfe Kunden kostengiinstiger und
flexibler bedient und gleichéeitig angebunden werden kénnen.
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DIENSTE UND APPLIKATIONEN

forms» deals with:

on the e-channel (Web, e-mail);

duction of new IP services.

support of business innovation projects.

The Exploration Programme «Customer Care and Service Management Plat-

— methods and technologies supporting Customer Relationship Management
(CRM), in particular technologies (Customer Contact Centre, Knowledge
Management) enabling efficient customer touch points, with a strong focus

— methods and technologies (Knowledge Discovery, Data Mining) that support
the fast recognising of market opportunities (e.g. Up/Cross-Selling) and of the
customer behaviour (e.g. Churn Prediction, Customer Segmentation);

— investigation and improvement of the processes and the channels for provision-
ing and configuration of IP-VPN services with QoS; automation of service deliv-
ery is required to increase its accuracy and for reducing cost and delivery time;

— solutions for innovative IP billing models which are crucial for successful intro-

With its Exploration Programmes, Corporate Technology is exploring telecommu-
nication technologies and new service possibilities with a long-term view of 2-5
years. Further, the expertise built up in the course of this activity enables active

as Explorationsprogramm
D «Customer Care and Service
Management Platforms» konzen-
triert sich auf die im Wettbewerb
wichtigen Kundenbeziehungsaspekte

und insbesondere deren technische

STEFAN BURSCHKA, BERN

Unterstitzungsmaoglichkeiten. In diesem
Zusammenhang werden auch Technolo-
gien untersucht, die effiziente Kun-
denkontaktpunkte ermdglichen.

Der gegenwartige Ubergang in die In-
formations- und Dienstleistungsgesell-
schaft mit ihren kurzlebigen Markten
schenkt dem Kunden einen neuen Stel-
lenwert: Er ist nicht mehr der anonyme
Konsument von Produkten, sondern ein
kostbares Gut, das es schnell zu akqui-
rieren, zu pflegen und langfristig zu
binden gilt. Um den dafiir notwendigen
zeitlichen und finanziellen Aufwand
optimieren zu kénnen, entwickeln sich
in allen Industriesparten Customer
Contact Centres (C3). Sie vereinen die
Vorteile bisheriger telefonieorientierter
Call Centres (C?) mit den Vorteilen
neuer Kommunikationswege, wie bei-
spielsweise E-Mail, Web und Multi-
media (z.B. Video).

In diesen C* wird das Wertvollste flr ein
Unternehmen verarbeitet, was seine Zu-
kunft auf dem heiss umkampften Markt
garantiert: Information — Informationen
Uber den Kunden, seine bevorzugten
Kanéle, sein Kauf- und Produktnutzungs-
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verhalten sowie sein Umsatz. Durch Aus-
wertung dieser Informationen lasst sich
die personliche Bindung an eine Marke
oder ein Unternehmen erhohen.

Uber diese Schnittstelle zum Kunden und
insbesondere ihre allmahliche Migration
von einem Standard-C? hin zu einem
zukUnftigen, auf Methoden der Kunstli-
chen Intelligenz basierenden C* mit E-
Commerce-Diensten, wird im Folgenden
ein Uberblick gegeben.

Von Call Centres zu Customer
Contact Centres

Der Zweck eines C? ist, Telefonanrufe ef-
fizient, kostenguinstig und professionell
zu behandeln, und zwar unabhangig
vom Verkehrsauf-

tigkeit des Kunden. Die Agenten sind
gemass Merkmalen wie Sprache, Pro-
duktkenntnisse und persdnliche Erfah-
rung eingeteilt. Es gilt den geeigneten
Agenten auszuwahlen und mit dem
Kunden zu verbinden. Dabei ist es un-
wichtig, wo dieses C* geografisch lokali-
siert ist oder ob es vollig virtuell mit Hilfe
des Intelligent Network (IN) realisiert
wird. Oft sind es bei den grossen Swiss-
com-C2 wie VCIC [1], Mobile Com (MC)
oder The Blue Window auf mehrere
Standorte verteilte lokale Centres, mit
PBXs unterschiedlichster Hersteller. Durch
das gemeinsame Nutzen von Ressourcen
werden Kosten gespart und Synergien
geschaffen.

Die dabei anfallende Flut von Anrufen
und Kundendaten zwingt zum Einsatz
von Technologien wie Computer Tele-
phony Integrated (CTl), Data Mining
(DM), Knowledge- und Workforcemana-
gement sowie Web Bots, um nur die
Wichtigsten zu nennen. thren Zweck und
ihre Funktionalitat in einem C* wird am
besten an einem speziellen Szenario be-
trachtet.

Ein C-Szenario
Bild 1 zeigt ein Beispiel eines C*. Betrach-
tet wird der Einfachheit halber nur der
Inboundprozess: Der Kunde ruft an. Der
andere Fall ware eine aktive Kampagne
des C3; ein Outboundprozess. Angenom-
men, er wahlt eine 0800-Nummer und
wird (ber seine Amtszentrale mit Hilfe
des IN zu einer Interactive Voice Res-
ponse (IVR) verzweigt. Dort wird er
sprachabhangig in

kommen. Durch
Integration von an-
deren Kommuni-
kationskanalen wie
Fax, E-Mail und
Web ergibt sich
ein C°. Das Ziel ist
also, einen Mitar-
beiter, den Agen-
ten, oder einen au-

Szenario

Das Programm untersucht Differenzie-
rungsmaoglichkeiten in Customer Relati-
onship Management (CRM) und ent-
wickelt Szenarien zur Vereinfachung der-
jenigen Servicemanagementprozesse, die
den Kunden direkt betreffen.

das fur ihn zustan-
dige C* weiterver-
bunden. Um ein-
zelne C nicht zu
Uberlasten, wird ein
Load Balancing vor-
genommen, also
eine Verteilung der
Anrufe an unter-
schiedliche Stan-

tomatischen Ser-
vice zu finden, der
die gegenwartigen Bedurfnisse eines
Kunden in kirzester Zeit zufrieden stellt.
Hierzu muss der Kunde identifiziert wer-
den, um ihn mit dem gewunschten Ser-
vice oder Agenten verbinden zu kénnen.
Diese Identifikation erfolgt heute in den
meisten gangigen C? durch den Ur-
sprung des Anrufers und seine Sprache,
durch die Art der Verbindung (Mobil-
oder Festnetz) sowie aufgrund der Wich-

dorte. Das betrof-
fene C* kann wie-
derum aus einzelnen C* bestehen, die
ihrerseits ein weiteres Load Balancing
vornehmen.

Um den geeigneten Agenten zu finden,
werden dem Anruf zundchst von einer
Datenbank (DB) eventuell schon be-
kannte Kundendaten angeflgt, so ge-
nannte Attach Data. Danach wird der
Anruf mittels Skill-based Routing (SBR),
falls kein Agent frei ist, in eine Warte-
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OXX XXXX
0800 xxx
084X xxx
090x xxx
//http/www.
email@xxx

Call Center
Access

Customer
Interface

Intelligent
Network

CB

Contact
Processing

'| Web-Bot

Call Center
Management Bild 1. Skizze eines

einzelnen C.

schlange, die Queue eingereiht, der eine
Gruppe von Agenten mit den bendtigten
Fahigkeiten angehort. Dort werden dem
Kunden Informationen, beispielsweise
Uber die geschatzte Wartezeit und seine
Position in der Queue, mitgeteilt.

Ist der Kunde verbunden, aber sein Pro-
blem erfordert detaillierteres Wissen,
wird er gewdhnlich zum Second Level
Support oder ins Back Office weitergelei-
tet. Auch hier wird ein Load Balancing
fur die Agentenarbeitsplatze durchge-
fahrt.

Die beschriebene Routingfunktionalitat
wurde bisher immer vollstandig in der
Zentrale (PBX) durch eine Automatic Call
Distribution (ACD) geldst. Heute hinge-
gen werden im Verbund mit Datenban-
ken und Computerunterstitzung rele-
vante Daten Uber den anrufenden Kun-
den dem eingehenden Anruf mitgege-
ben. Hierdurch wird dem Agenten vor
der Kontaktaufnahme mit einem Screen
Pop-up (Bild 2) am Bildschirm seines Ar-
beitsplatzes Name, Anrede, Rufnummer,
Kundentyp, Monatsumsatz usw. ange-
zeigt. Aufbereitete, sofort verfligbare In-
formation tUber den Kunden ermdglicht
somit eine effizientere Kundenbetreuung
oder sogar den Verkauf neuer Produkte
(Cross-Selling).

Diese Zusammenfihrung von Telefonie,
Computer und Datenbankwelt wird als
Computer Telephony Integrated (CTI)
bezeichnet. Damit lasst sich jeder
Geschéaftstyp, ob Inbound oder Out-
bound, realisieren. CTl ermdglicht auch,
gezielt Kundendaten zu gewinnen und

COMTEC 4/2000

sie mit anderen Datenquellen zu kombi-
nieren, das heisst, ein Data Mining (DM)
durchzufiihren. Damit konnen Kunden-
profile erstellt und zukUinftiges Verhalten
vorhergesagt werden. Ein bekanntes Bei-
spiel ist Churning, das heisst der Wechsel
zu einem anderen Hersteller. Insbeson-
dere der Mobilmarkt hat mit diesem Pha-
nomen zu kampfen und muss wechsel-
willige Kunden rechtzeitig erkennen, da-
mit geeignete Massnahmen zu ihrer Bin-
dung rechtzeitig eingeleitet werden
kénnen. DM bedient sich der Statistik so-
wie neuerer Methoden der knstlichen
Intelligenz, beispielsweise neuronaler
Netze. Fur den am DM interessierten Le-

ser sei der Artikel unter [2] empfohlen.
Um Kosten zu sparen und Kunden nicht
durch zu langes Warten auf den erhoff-
ten Agentenkontakt zu verlieren, stellt
man weitere Kanale mit elektronischen
Selbstbedienungsfunktionen zur Verfu-
gung. Hier sind Fax-on-Demand, E-Mail,
Auto-Responder und intelligente
Webschnittstellen schon gangige Tech-
nologie.

Damit sind wir beim E-Commerce: Der
Kunde soll rund um die Uhr den gréss-
ten Teil seiner Geschafte und Probleme
selber l6sen kénnen und ausserdem Pro-
dukte online genauer in Augenschein
nehmen, kaufen und nur in komplizier-

oLl NATEL | Suche nach NATEL Rufnummer Taroys
I [+4179 7483143 { e Bustieri | HLR
Kundennummer BSCS PPBKY.
|5.42761.79.14.100003 AbO - UMW
Thema Kontaktgrund
Heft F S | | Mutationsformular
Otto Muster Matenalbrigf,
MC-CUC-CH-PHI-NF - Sprache [ Wartezeit in Min.
240‘6’(‘)93:‘; 26 el el o s se
M & ¢ ¢ ol ot Call- History
Kt Auttran erlediot
E-Mail Retail Easy P
| 5 & 1 e
o Fehlermeldungen
Geburtsdatum gut schlecht| | tief hoch
o . O it e
Eieas

Bild 2. TARGYS Agent Screen Pop-up beim Swisscom Mobile C2.
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INTERAKTIONSMATRIX

Output

Input

VOICE

EMAIL

WEB

VOICE

IVR / Autoresponder
Automatic Fax Response
Skill Based Routing
Screen Popup

Voice Recognition

Voice Recognition

Unified Messaging

EMAIL

Call me back

E-Commerce

E-Mail Wait Indication E-Commerce
Autoresponder Autoresponder
Automatic Classification | Web Bots
E-Info Bots

Call me back
Call me now
Click to dial

WEB

E-Commerce
Notify Service

E-Commerce
Multimedia / VolP
Collaborative Browsing
Chatterbox / Chat
Klick Stream Analysis
Info Web Bots

Bild 3. Interaktions-

matrix eines C.

teren Fallen einen Agenten kontaktieren
mussen. Dieser wird ihn dann persénlich
betreuen, auf andere Kanale aufmerk-
sam machen und das Méglichste tun,
sodass durch positive Wechselwirkung
mit dem C? eine Win-Win-Situation
entsteht und der erhoffte Bindungs-
effekt eintritt. Hier ist ein riesiges Spar-
und insbesondere Gewinnpotenzial
vorhanden.

Die Interaktionsmatrix eines C?
Welche Dienste und technischen Frei-
heitsgrade benétigt man, um ein derarti-

ges C® zu realisieren? Man betrachte
hierzu die in Bild 3 dargestellte Interak-
tionsmatrix eines C*. Dabei beschrankt
man sich auf Voice, E-Mail und Web. Die
Spalte bezeichnet den vom Kunden ge-
nutzten Eingangskanal und die obere
Zeile die jeweilige Antwort vom Centre.
Konventionelle C* decken im Wesentli-
chen die linke obere grtine Ecke ab, also
die Voice-Voice-Verbindung. Das techni-
sche Ziel eines C* ware es nun, alle
Kanale miteinander zu vernetzen. Hierbei
entstehen aus der Kombination von je-
dem Eingangs- und Ausgangskanal die

O, that was nice of y:
ou answer a few short questions for m

Sure..Not ner

product parnners

Real-Time Monitoring

« Transcripts of Dialogs

« Top-20 Questions Asked

« Call Volume & Off-Hook Time Statistics

« Resolution Rate & other Performance Metrics
« Service Level Agreement Compliance

« System Loading & Response times

Virtual Service Agents for Life Like Customer Care
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about

System Managers are able to monitor the operation and performance of chatterbot applications in real-time using only a web browser.

Bild 4.
Web Bot von Big
. Science,; Kdrper-
ﬂ sprache aus Screen-
shots mit realer
Person.

dargestellten Dienste. Die fur die Reali-
sierung eines C* besonders interessieren-
den sind gelb markiert. Zu ihrer lllustra-
tion betrachte man folgendes ausge-
wahltes Szenario:

Der Kunde betrachtet die Webpage eines
Herstellers und hat Fragen zu einem Pro-
dukt. Also gibt er seine Telefonnummer
sowie den Zeitraum, wann er kontaktiert
werden mochte, an und schildert sein
Problem in einem Textfeld. Danach
drickt er «Call me back» oder — wenn es
dringend ist — ein «Call me now». Die
von ihm mitgelieferte Nummer wird zum
Server Ubertragen und in einen List Ma-
nager eingereiht. Dieser schaut in seine
DB und reiht die Anfrage in eine Queue
ein. Ist sein Recall an der Reihe, wird an-
hand seiner Kundendaten und des Pro-
blems ein geeigneter freier Agent ge-
sucht und reserviert. Ein automatischer
Dialler ruft den Kunden an und sobald
dieser abgenommen hat, ist er mit einem
freien Agenten verbunden. Optimal
wadre, wenn der Agent zu diesem Zeit-
punkt schon einen Losungsvorschlag auf
seinem Bildschirm vorliegen hétte.
Besteht auch ein Webkontakt, kann der
Agent eine Collaborative Browsing Ses-
sion einleiten, wo Kunden- und Agen-
ten-Webpages einschliesslich ihrer ge-
genseitigen Aktionen synchronisiert sind.

COMTEC 4/2000
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Zudem, um personlichen Kontakt herzu-
stellen, ist bei ausreichender Bandbreite
noch eine Videoverbindung oder zumin-
dest ein Bild des Agenten sichtbar. Dies
erhoht die personliche Akzeptanz des
Gespréaches.

Falls keine Sprachverbindung méglich ist,
sei es Voice oder VolP, ist noch eine Chat
Session moglich, um rasch Antworten zu
bekommen. Effizienter allerdings ware
der E-Mail-Kanal, da er als Gefass fur alle
maoglichen Datenformate dienen kann.
Um die dann entstehende Flut von
E-Mails auch schnell und effizient beant-
worten zu kénnen, mussen diese mog-
lichst automatisch in Themenbereiche
sortiert werden. Danach werden sie von
menschlichen Agenten oder, falls eine
Losung zu diesem Problem schon bereit-
gestellt ist, auch mit automatischem Mail
beantwortet, beispielsweise mit einem
Link zu einer Webpage. Ruft der Kunde
diese dann auf, so protokolliert die Click
Stream Analysis (CSA) die Aktionen des
Kunden. Damit lasst sich herausfinden,
woran der Kunde interessiert ist, sodass
man ihn gezielt mit einer Informations-
kampagne von einem C? aus mit Voice
oder E-Mail ansprechen kann. Hierbei
muss fur beide, den Kunden und das C?,
eine rechtlich einwandfreie Win-Win-
Situation entstehen.

Im oberen Abschnitt wurden absichtlich
menschliche Agenten erwdhnt, weil es
auch schon kinstliche gibt. Schon durch
das Einrichten von Webpages und das
Bereitstellen von Hilfen fur die Produkte-
suche unter Einbezug von CSA werden
Menschen von Routinearbeiten entlastet.
Bei kuinstlichen Agenten reagiert jetzt
aber ein kinstliches Wesen, ein Web
Bot, der den Kunden personlich betreuen
soll. Diese autonomen SW-Agenten kon-
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nen einfache Fragen beantworten, be-
herrschen sogar gewisse Elemente der
Kérpersprache und kénnen auch bedingt
eine informelle Unterhaltung fhren.
Ausserdem sind sie lernfahig und kon-
nen sich auf den Kunden einstellen.
Weiss der Bot nicht mehr weiter, so emp-
fiehlt er eine Webpage oder kontaktiert
einen menschlichen Agenten.

So schon sich ein solches Szenario an-
hort, die Technik dazu steckt noch in den
Kinderschuhen. Dennoch verdeutlicht
dieses Szenario die Richtung der gegen-
wadrtigen Bestrebungen, namlich ein C
technologisch immer mehr zum Kunden
hin zu verlagern. Ein paar einfache Bei-
spiele zum Ausprobieren sind weiter un-
ten unter «Nutzliche Links», L1 und L2
(Bilder 4 und 5) zu finden. Unter dem
Link L3 findet man einen kleinen Helfer,
der fur Onlineshopping im Einsatz ist.
Ein weiterer Grund fir die Einrichtung
solcher Web Bots ist die Tatsache, dass
Menschen ldnger auf Webpages verwei-
len, wenn sie dabei eine Unterhaltung
fuhren konnen, insbesondere dann,
wenn sie nicht gezielt suchen. Durch in-
telligente Man Machine Interfaces
(MMI), wie beispielsweise Web Bots,
wird die psychologische Hemmschwelle
fur einen in E-Commerce ungelbten
Kunden deutlich niedriger. Diese person-
lichen kleinen Helfer entstanden aus der
Forschungsrichtung des Artificial Life (AL,
«Nutzliche Links», L4), der Robotik, und
scheinen nun auch in der IT-Welt Einzug
zu halten. Diese Bots kénnen sogar
Datenbankeintrage fur Kunden tber-
wachen, die, wenn sie ausserhalb einer
definierten Toleranz sind, dem Kunden
automatisch eine Nachricht zukommen
lassen, beispielsweise Uber E-Mail oder
SMS.
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Es scheint also wahrscheinlich, dass in
naher Zukunft Dienste in Form von Bots,
die bei dem Kunden laufen, verkauft
werden. Diese helfen dem Kunden fur
eine gewisse Zeit, beispielsweise bei der
Informationssuche, der Reparatur seines
PCs oder im Brokering an der Borse. Die
Ideen hierfar sind nicht neu [3] und wur-
den schon bei europaischen Forschungs-
projekten wie IMPACT, SHUFFLE (Band-
breiten-Brokering) oder zum Testen von
C? ausgenutzt [4]. Ausserdem ergeben
sich hiermit Méglichkeiten zur Organisa-
tion von mobilen und optischen Netzen,
die weit Gber das konventionelle Netz-
management hinausgehen («Nutzliche
Links», L5 und L6).

Schlussfolgerung

Auch in Zukunft wird der Kontakt mit ei-
nem «richtigen» Menschen unumgang-
lich sein, da nur er im Problemfall flexibel
genug ist, um auf den Kunden eingehen
zu kénnen. Dieser Tatsache wird heute
Rechnung getragen, wie beispielsweise
bei The Blue Window, wo der erste An-
sprechpartner kein CTI-Router, sondern
ein Mensch ist, der einen anrufenden
Kunden wenn nétig beruhigen kann und
ihn erst dann in die richtige Queue ein-
speist, oder bei Swisscom Mobile, wo
Geschaftskunden personlich und direkt
betreut werden. Die Entwicklung hin zu
einer weit gehend automatisierten
Schnittstelle mit umfassenden Méglich-
keiten ist aber vorgezeichnet.

Umsetzung in der Praxis

Das bisher zu C* Gesagte klingt von der
Idee her recht einfach. Doch die techni-
sche Seite von CTI gestaltet die Realisa-
tion von C recht schwierig, da CTI-SW

eine Middleware zwischen zwei unter-

a

&
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Bild 5.

Web Bot von
Artificial Life;
Kérpersprache mit
kunstlicher Person
realisiert.
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FORSCHUNG UND ENTWICKLUNG

Nitzliche Links

L1: www.bigscience.com/

L2: www.artificial-life.com/

L3: www.net-tissimo.ch/

L4: alife.santafe.edu/index.html

L5: www.dirc.net/HomeSites/Home.cfm?CFID=22802&CFTOKEN=31167141
L6: nelson.www.media.mit.edu/people/nelson/research/routes/

schiedlichen Welten ist; die der konven-
tionellen Telefonie- und die der Daten-
netze. Diese heterogene Struktur bereitet

mit ihrer Komplexitat und den noch vor-
handenen SW-Bugs einige Schwierigkei-
ten. Die Realisierung eines C? mit seiner
bereits betrachtlichen Komplexitat ist da-
her eine sehr empfehlenswerte Erfah-
rung, bevor man ein C? in Angriff nimmt.
In einem spéateren Artikel soll auf die ge-
nannten Probleme, die gebrduchlichen
Plattformen und den notwendigen Test
solcher CTI-L6sungen eingegangen wer-
den. Ferner soll auf die Problematik des
Text Mining bei der E-Mail-Klassifikation
und im Knowledgemangement einge-
gangen werden.

Stefan Burschka ist Physiker mit Spezi-
algebiet Quantenoptik und Zusatzausbil-
dung in HF-Technik, Informatik, Robotik,
neuronale Netze und BWL. Nach Positio-
nen in Forschung und Industrie arbeitet
Stefan Burschka seit 1998 bei Swisscom
Corporate Technology im Bereich CT/
und autonome SW-Agenten. Gegenwar-
tig leitet er das Labor fir CRM/CTI und
Mobile Autonome Agenten und ist am
europdischen IST-Projekt «SHUFFLE» be-
teiligt, das sich mit Bandbreiten-Broke-
ring fur UMTS befasst.

Glossar

ACD Automatic Call Distribution

@ Customer Contact Centre

@ Call Centre

CSA Click Stream Analysis

CTI Computer Telephony
Integrated

DB Data Base

DM Data Mining

IMPACT Impact of Agents on
Technology and Telecom-
munications

IN Intelligent Network

IVR Interactive Voice Response

PBX Private Branch Exchange

QoS Quality of Service

SHUFFLE An agent-based approach
to controlling resources in
UMTS networks

SBR Skill-based Routing

SW Software

VCIC Virtual Contact
Information Centre

Summary

Customer Contact Centres

The ongoing change of paradigm in telecommunications demands new methods
of customer care. Traditional telephony oriented Call Centres are expand into in-
ternet-based communication, thus evolving towards Customer Contact Centers.
Self-care Internet applications enable the customer to help himself and therefore
relieve the employees of routine labour. Their creativity is now free to maintain
customer loyality in the CRM process of their enterprise. The scenarios described
in this article already exist, often realised by applying Methods of Artificial Intelli-
gence. With the Exploration Programme "Customer Care and Service Manage-
ment Platforms” Corporate Technology is contributing to this development.
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Kein Mengenrabatt

mehr bei Foundry-Chipherstellern
Nachdem alle grossen Lohnfertiger fuir
Halbleiterchips (Foundries) mit Ausla-
stungsraten zwischen 90 und 100%
laufen, heben diese jetzt sanft ihre Preise
an. Als Erstes sind die Mengenrabatte
gefallen, die man als Zugestandnisse an
die Grossauftraggeber vor zwei Jahren
hat machen mussen. Da aber die Kon-
kurrenz auch nicht mehr einspringen
kann, werden die Auftraggeber das wohl
schlucken mussen. Auch andere
Chiphersteller melden «Ende der Fah-
nenstange» und gehen teilweise sogar
bereits auf «Allocation», das heisst, sie
rationieren die Chips und liefern nur mit
Mengenabschlagen aus.

Im Aufwind des «Schweinezyklus»
Fast 400 Mio. US-$ will die japanische
NEC fiir den Ausbau der DRAM-Produk-
tion im Geschaftsjahr 2000 ausgeben. In
Hiroshima soll eine der stillgelegten
6-Zoll-Waferproduktionen auf 8-Zoll-
Siliziumscheiben umgestellt werden.
Dann sollen dort 256-Mbit-Speicher-
chips gefertigt werden. Bis Ende 2001
will man den monatlichen Ausstoss an
8-Zoll-Wafern auf 9000 Waferstarts pro
Woche hochtreiben. Gegenwartig
werden etwa 6000 Wafer pro Woche
gefertigt. Auch Mitsubishi will seine
Chipfabriken in Japan und Deutschland
aufmobeln und daftir 570 Mio. US-$
investieren. Die in Deutschland laufende
SRAM-Waferkapazitat soll dabei um
30% erhoht und gleichzeitig auf 0,25-
um-Technologie umgestellt werden: Das
liefert nochmals eine Verdoppelung der
Chipproduktion. Der Begriff «Schweine-
zyklus» stammt aus der europaischen
Agrarwirtschaft: Er beschreibt die preis-
abhdngige Zunahme der Schweinepro-
duktion, die aber wegen der nattirlichen
Produktionszeiten nie in Einklang mit
der Verbrauchernachfrage lauft und
daher immer ein Flop ist.

NEC Corp.

7-1 Shiba 5-chome, Minato-ku
Tokyo 108-01, Japan

Tel. +81-3-3454 1111

Fax +81-3-3798 1510

Mitsubishi Electric Corp.
2-3, Marunouchi, 2-Chome
Chiyoda-ku

Tokyo 100, Japan

Tel. +81-3-3218 3499/2111

CoMTEC 4/2000



MiN-FOTDR

FTB-100 HANDHELD QOTDR ¢

- EXFO présentiert das neve/
FTB-100 Mini-OTDR fiir
ProfiS\und Neueinsteiger
in der Glasfaser-Technik!

* Modulares Mini-OTBR
* Sehr robust und spritzwiseg
* Touchscreen Bedienung ™
* Automatische Pass / Fail Auswa
. " 7~ COMPUTER-expo
2000

2. - 5. Mai 2000

Halle 28 / Stand 2815 '

* Wehr Datenerfassungs-POkENr
Shere Auflésung (bis 52000R&c)

P S8 i * $chnellere OTDR Erfassung

b S M e 1B A ok WVellenlangen: 850, 1300, 1310,

i ii

Tis1a15 1)

S ALs KUNDE SIND FUR COMPUTER CONTROLS DAS \/\/ICHTIGSTE|
. DAFUR GARANTIEREN WIR |HNEN EINEN ;
AUSSERGEWOHNLCHEN TECHNISCHEN SUPPORT.
UNSER ZIEL IST IHRE ZUFRIEDENHET.

1400 Yverdon |es Bains Tel 024 423 8200 Fax 074 423 8205 lomondbcconnois ch
8050 Zirich Tel 01 30866 66 Fax 0] 308 66 55 Internet http: / /www.ccontrols.ch

Mitsui und

Taiyo Yuden
CEDAR-Desktop- CD-R's

- Publisher. Vollauto-
matisches Kompakt-
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nelle CD-Produktion:
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Eurebis
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