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EXPLORATION PROGRAMMES

Von der TVA zum Communication-Portal

Die neue Art zu kommunizieren

Die Teilnehmervermittlungsanlage (TVA) in einem Unternehmen ist das Ner-
venzentrum fiir die Kommunikation mit Kunden, Lieferanten und Mitarbei-
tern. Mit der neuen Internet-Ara, in der Sprache, Daten und Video zu einem
einzelnen stromlinienférmigen Netzwerk verschmelzen, sind herkémmliche
Telefonsysteme Uberflissig. Sie werden durch Kommunikationssysteme auf

IT/IP-Basis abgelost.'

wartig wird und die Gesellschaft sich

in Richtung E-Society entwickelt, ent-
stehen neue Geschafts- und Gesell-
schaftsmodelle. Das Internet dndert die
Art, wie Menschen und Unternehmen

I n einer Zeit, wo das Internet allgegen-

VON JEAN-CLAUDE MAGNIN

kommunizieren. Daher benétigen Ge-
schafte neue Losungen, Services und
Systeme, um ihre entstehenden Kommu-
nikationsanforderungen zu erfillen und
zu verwalten. Interaktionen in den Berei-
chen Business-to-Business und Business-
to-Consumer bleiben wichtige Themen.
Die zu Grunde liegende Kommunikation
wird routinemadssig durch Kommunika-
tionssysteme und Netzwerke durchge-
fahrt. Aber diese Netzwerke und Kom-
munikationssysteme werden zunehmend
auf offenen Standards beruhen, wo-
durch die Integration von Anwendungen
und Kommunikationssystemen zum Be-
reitstellen neuer zusatzlicher Funktionen
ermdglicht wird.

Neue Zugangsmoglichkeiten

In Zukunft werden Firmen und Privatper-
sonen in der Lage sein, ihre Kommunika-
tionsbedurfnisse auf starker personali-
sierte Art Uberall, jederzeit und durch
jegliche Zugangsmethoden zu handha-
ben. Zu den Zugangsmethoden gehoren
E-Mail, Internet, Chat, WAP, Instant Mes-
saging und interaktive Sprachsysteme
(IVR, Interactive Voice Response). Das in
Bild 1 dargestellte Portal fir die Unter-
nehmenskommunikation wird als Ver-
mittlungssystem zwischen Geschafts-
anwendungen und den Zugangskanalen

' Der vorliegende Bericht entspricht dem Stand der
Technik vom November 2000.
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dienen. Es wird den Unternehmen hel-
fen, Kontakte, Inhalte, Computereinsatz
und Kommunikation zu verwalten und
zu kontrollieren.

Seit der erstmaligen Einfuhrung in der
Schweiz hat die Telefonvermittlungsan-
lage (TVA) verschiedene Technologieevo-
lutionen durchlaufen. Durch das Internet
steht der TVA die nachste Mutation be-
vor. Wird die TVA Uber Nacht verschwin-
den? Wahrscheinlich nicht. Ebenso wie
die PC-Revolution den Mainframe-Markt
nicht Uber Nacht vernichtet hat, wird die
nachste Generation von TVA aus Hybrid-
geraten bestehen, welche die besten
Funktionen sowohl von Telefon- als auch
von Computersystemen integrieren.
Ebenso wie der Mainframe sich zu einem
Computersystem entwickelte, das aus
den besten Funktionen von Mainframe
und PC besteht, kann eine gleichartige
Entwicklung auch fur die TVA erwartet
werden.

Internet — das Netzwerk

der nachsten Generation

Das Internet hat sich bereits als eine re-

volutionierende Kommunikationstechno-

logie erwiesen. Was passiert, wenn das

Internet auf das Telefonnetz trifft und

was, wenn es auf Breitbandnetze wie

etwa Kabelfernsehen stésst?

Das Internet wird sich zu einem Netz-

werk der ndchsten Generation ent-

wickeln, fahig zur Bereitstellung von

Breitbanddiensten in hoher Qualitat. Die-

ses Netzwerk der nachsten Generation

hat zwei grundlegende Eigenschaften:

— Es ist ein Hochgeschwindigkeitsnetz
auf Paket- oder Zellenbasis, das eine
Vielzahl von Services einschliesslich
Sprache, Daten und Video Ubertragen
und weiterleiten kann.

- Es ist eine gemeinsame Plattform so-
wohl fir Anwendungen als auch fur
Services, auf die von Benutzern im ge-
samten Netzwerk als auch ausserhalb
des Netzwerks zugegriffen werden
kann.

Die physischen Hauptkomponenten im

Netzwerk der nachsten Generation wer-

den Datenswitches, Server und Edge-

Devices am Standort des Kunden sein.

Die traditionelle Telefonvermittlung wird

Uberflissig, da jeder, der am Netzwerk
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angeschlossen ist, einen Service anbieten
kann, indem er einen Server im Netz-
werk bereitstellt. Dadurch wird die Tele-
fonie zu einem unter vielen maéglichen
Services, die im Netzwerk angeboten
werden koénnen.

Voice over IP - Verschmelzung

zu einem Multimedia-Netzwerk
Voice over IP ist die Technologie, welche
die Bereitstellung von Telefoniediensten
Uber ein IP-Netzwerk ermoglicht, was
normalerweise als IP-Telefonie oder Inter-
net-Telefonie bezeichnet wird. Diese
Technologie bietet die Moglichkeit,
Sprach-, Video- und Datennetze zu
einem einheitlichen Multimedia- oder
Multi-Services-Netzwerk zu verschmel-
zen. Zu den moglichen Anwendungen
fur IP-Telefonie gehoren Telecommuting,
Echtzeit-Zusammenarbeit an Dokumen-
ten, Fernunterricht, Mitarbeiterschulung,
Videokonferenzen, Video-Mail und
Video-on-Demand.

Diese Technologie bietet zusatzliche Fle-
xibilitdt durch die Moglichkeit der Kapa-
zitatserhohung oder des Anschliessens
von Terminals fur Voice over IP, ohne
neue Hardware im Server einbauen zu
mussen. Sie ermoglicht auch die Verwen-
dung fortgeschrittener Komprimierungs-
algorithmen fir die Kodierung des
Sprachsignals, wodurch vier- bis achtmal
weniger Bandbreite benétigt wird als bei
der herkdmmlichen Telefonie, die 64
kbit/s fur einen normalen Anruf verwen-
det.

Zum Telefonieren Gber ein Netzwerk der
nachsten Generation wahlt der Kunde
die Nummer genauso wie heute. Das
Edge-Device Ubertragt die gewdhlte
Nummer an einen Telefonieserver, wo
eine Anrufsteuerungssoftware die pas-
sende IP-Adresse fur den Anruf ermittelt
und diese zurtick an das Edge-Device
liefert. Das Edge-Device konvertiert das
Sprachsignal mit der gegebenen Adresse
in das IP-Format und sendet es zum Ziel.
Wenn ein Service wie etwa Call Waiting,
Caller ID oder Conference Calling be-
nutzt wird, kann die Anrufagent- oder
Anrufmanager-Software wieder aufge-
rufen werden, um die benotigten Funk-
tionen durchzufthren.

Computer-Telefonie -

neue Services im Netzwerk
Computer-Telefonie ist die Technologie,
die ein Telekommunikationsgerat mit ei-
nem Computer steuern lasst, dhnlich wie
wir es vom IN-Konzept (Intelligent Net-
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Bild 2. Bisherige
Kommunikations-
systeme.

work) her kennen. Wahrend dort aber
nur eingeschrankte Aktionen auf Funk-
tionen der offentlichen Telefonzentralen
maoglich sind und der Zugriff auf diese
Funktionen nicht standardisiert ist, sind
bei der Computer-Telefonie fast alle
Funktionen der Telekommunikationsaus-
ristung verflighar und kénnen von allen
Anwendungen Uber eine offene, stan-
dardisierte Schnittstelle zugegriffen wer-
den.

Wenn diese Schnittstelle nicht direkt in
der Telekommunikationsausrtstung ver-
flgbar ist, wird sie durch einen CTI-Ser-
ver (Computer Telephony Integration)
bereitgestellt, der ein offenes API (Appli-
cation Programming Interface) bietet und
die Vermittlung zwischen der offenen
und der nicht standardisierten Schnitt-
stelle durchfthrt.

Diese API versetzen Serviceproviders in
die Lage, Anwendungen zu entwickeln,
welche die Kommunikationsféhigkeiten
des Systems nutzen und erlauben so eine
schnelle Entwicklung und Inbetrieb-
nahme von neuen Services in Netz-
werken der néchsten Generation. Dabei
kénnen zentrale Funktionen des Tele-
kommunikationsservers verwendet wer-
den, einschliesslich der Mdglichkeiten,
einen Anruf einzuleiten, Spracherken-
nung durchzufthren oder einen Konfe-
renzanruf einzurichten.

Durch die Computer-Telefonie ist die
TVA zu einem Telefonieportal gewor-
den, das Verarbeitung und Weiterlei-
tung an spezifische Anwendungen dele-
giert, zum Beispiel Call Centers, auto-
matische und persénliche Assistenten
oder Unified Messaging. Neue Anwen-
dungen wie Telefonie auf Bildschirm-
basis, Namenwahl, Anruftiberwachung
und webbasierte Administration werden
moglich.
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Das Portal der Unternehmens-
kommunikation

Die Rolle einer TVA der nachsten Gene-
ration wird nicht mehr nur darin beste-
hen, Firmentelefongespréache weiterzu-
leiten und zu bearbeiten. Die TVA behalt
zwar ihre Funktion, jedoch wird sie wei-
ter mutieren und neue Namen anneh-
men, die ihre Architektur und/oder die
unterstiitzten Funktionen anzeigen, zum
Beispiel LAN-PBX, IP-PBX, Call Manager,
Softswitch oder Communication Server.
Unabhéngig davon, welchen Namen
oder welche Architektur sie haben wird —
integriert als eigenstandiges Kommuni-
kationssystem oder verteilt Gber mehrere
Computerserver im Netzwerk —, wird die
TVA der nachsten Generation zum Portal
flr die Unternehmenskommunikation:
Mit ihrer auf einer Verzeichnisstruktur
aufbauenden Architektur wird sie, ver-
bunden mit Netzwerk-Anwendungs-
servern (E-Mail, Web, IVR-Server),
Kontakt-Interaktionsservern und Anwen-
dungsservern, das Vermittlungssystem
zwischen Kommunikationskanalen und
Anwendungen sein. Sie wird Kontakte
und Inhalte eines Unternehmens hand-
haben, die Schaffung von Gemeinschaf-
ten unterstltzen und die Zusammen-
arbeit zwischen Benutzern erleichtern.

Die neue Schlacht des PC

gegen den Mainframe

Im Internet-Zeitalter andert sich die ge-
samte Geschaftsumgebung eines Unter-
nehmens. Heute bendtigen Firmen ein
Kommunikationssystem mit vielféltigen
Funktionen, das es ihnen ermdglicht, ef-
fektiv am Wettbewerb teilzunehmen. Es
muss ein flexibles System sein, bei dem
man auf einfache Weise Féhigkeiten hin-
zuftigen kann, wenn sich die Geschafts-
anforderungen andern.

"
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Auf den Spuren der Technologietrends erneut austragen und die herkémmli-
wird eine neue Generation von Kommu-
nikationssystemen die historische

Schlacht des PC gegen den Mainframe
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Explorationsprogramm von Corporate Technology (CT)

Innerhalb des Programms «Advanced and Value-Added Communication Services»
hat CT die Anwendung neuer Technologien wie etwa Voice over IP, Web, WAP,
Computertelefonie sowie Spracherkennung, Sprachsynthese, Webcasting und
Multimediavermittlung ftr die Entwicklung neuer Services erkundet.

CT hat die neue Generation von TVA auf der Basis von IT-/IP-Technologie friihzei-
tig aufgenommen und verschiedene zugehérige Services wie etwa Surfcall (Inter-
net-Telefonieservice von PC zu Telefon) und Push and Talk (Call Center Service auf
Web-Basis) implementiert. Durch die Verwendung moderner Programmierspra-
chen wie JavaTM sowie offener Architekturen und Standards integriert CT Sys-
teme und schafft innovative Services, um die Vorteile dieser neuen Technologien
aufzuzeigen.

Die TVA-Mutation

Bei der friihen Migration in Richtung Portal fiir Unternehmenskommunikation
sind verschiedene Typen von Kommunikationssystemen entstanden, wie in Bild 2
dargestellt wird:

— Gateways fur Voice over IP erméglichen es, eine herkémmliche TVA mit einem
Netzwerk auf IP-Basis zu verbinden.

— LAN PBX ist eine herkémmliche TVA mit integrierten Gateways fur IP-/PC-Tele-
fone und/oder Fern-Gateways fur die Interkonnektion von IP-Netzwerken. Eine
LAN PBX kann ein Hybrid sein und Routerfahigkeiten bieten.

— IP PBX, Anrufagenten oder Anrufmanager, die reine Softwareimplementierun-
gen von TVAs sind. Sie stellen die Steuerung fir IP-Telefonieanrufe in vermittel-
ten LANs bereit und verwenden PSTN-/ISDN-Gateways flr den Zugang zu
herkdmmlichen Telefonienetzen.

— Softswitches und Media Gateway Controllers, Systeme auf Netzwerk- und Soft-
warebasis, die alle Arten von Media-Kommunikation tber IP steuern und die
Gateways fur die Interkonnektion mit herkémmlichen Netzwerken oder fir die
Integration von herkémmlichen Telefonen benutzen. Softswitches werden das
Gehirn eines Multimedia-IP-Netzwerkes darstellen.

12

chen Telefonvermittlungsanlagen erset-

(CRM), Enterprise Resource Planning
(ERP), Supply Chain Management
(SCM), Enterprise Relationship Manage-
ment (ERM) und E-Commerce-Anwen-
dungen bleibt so die TVA mit ihrer
nachsten Generation das Kommunika-
tionsnervenzentrum eines Unterneh-
mens.

Perspektive -

vollstandige Integration

Bei IP-Telefonie und Computer-Telefonie
handelt es sich um mehr als eine vori-
bergehende Mode. Diese Technologien
werden definitiv radikale Anderungen in
der Sprachkommunikation verursachen.
Sie werden sich nicht nur auf den Um-
gang mit Sprach- und Datenkommunika-
tion auswirken, sondern werden auch
eine treibende Kraft in Richtung einer
echten Sprach-Daten-Integration sein
und somit die Kommunikation zwischen
Menschen grundlegend &ndern. Der Be-
darf an sofortiger Information und an in-
telligentem Kontaktmanagement wird
Gerate wie Telefone, Computer und PDA
(Personal Digital Assistant) mit ihren spe-
zialisierten Funktionen in Netzzugangs-
gerdte verwandeln. Neue Informations-
technologien werden weiterhin auftau-
chen, und man fangt gerade erst an zu
verstehen, wie diese Technologien das
Alltagsleben verandern werden.

Die zunehmende Komplexitt von Tech-
nologie und Verwaltung dieser neuen IT-
und IP-Systeme flhrt dazu, dass in Zu-
kunft manche Funktionen und Anwen-
dungen ins Netzwerk zuriickgenommen
oder aber ausgelagert und durch eine
neue Kategorie von Serviceprovidern,
den Application Service Providern (ASP),
verwaltet werden. Die so genannten
AIN-Architekturen (Advanced Intelligent
Network) wie Parlay und JAIN (Java Ad-
vanced Intelligent Networks) werden die
Fahigkeit bieten, Geschaftsanwendun-
gen reibungslos mit privaten und &ffent-
lichen Kommunikationssystemen zu inte-
grieren.

Jean-Claude Magnin, dipl. Ing. ETH,
Lausanne und MBA IIMT Internationales
Institut fur Telekommunikation, Univer-
sitat Freiburg, war Programm-Manager
des Explorationsprogramms «Advanced
and Value-added Communication
Services».
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