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E-Service

Vom Service zum Business

Durch die Globalisierung und Erschliessung neuer Markte werden vermehrt
Anlagen und Systeme auf dem ganzen Globus verteilt eingesetzt. Damit
steht die Frage einer wirtschaftlichen Betreuung trotz grossen Distanzen,
vielseitigen Fachgebieten und teuren Betriebsmitteln bei geringen Stiickzah-

len im Mittelpunkt.

ctricity ist die erste internetba-
Asierte E-Service-Losung, die spezi-

ell fur Serviceorganisationen von
Anlagen- und Maschinenbauern ent-
wickelt wurde. Mit dieser neuen Applika-
tion wird eine Lucke geschlossen, die mit
bisherigen Lésungen nicht oder nur un-
vollstandig abgedeckt wurde und die
den Trend im Servicebereich vom einfa-
chen Leistungserbringer zum profitablen
Geschaftsbereich unterstiitzt.

Profitabilitat

Die Differenzierung im Service wird zu ei-
nem strategischen Charakter: Mit der
wachsenden Annahrung im Produktebe-
reich verstarkt sich der Preisdruck und
hinterlasst kaum Spielraum zur nachhal-
tigen Kundenbindung. Umfragen zeigen,
dass kirzere Reaktionszeiten, verbesserte
Erreichbarkeit und schlanke Prozesse im-
mer mehr im Mittelpunkt der Kundener-
wartungen stehen.

Profitabilitat ist auch im Kundendienst
zunehmend ein Thema. Die Zeiten des
reinen Cost-Center-Service sind vorbei.
Zu lange diente der Kundendienst zur
Unterstlitzung des Produktegeschafts.
Doch die Maschinen wachsen zusammen
zu Systemen, Ausfallzeiten mussen redu-
ziert werden, Unterbrechungen vermie-
den, Laufzeiten und Lebenszeiten opti-
miert und all dies bei gleichzeitiger Er-
héhung der Komplexitat. Die starke
Leistungszunahme und die vielen Be-
triebsjahre einer Anlage verstérken die
Bedeutung der Kundenbetreuung im
Vergleich zum Produktegeschaft ganz
wesentlich. Die Folgen sind neu entste-
hende Formen der Zusammenarbeit zwi-
schen Kunden und Hersteller, Unterneh-
mensnetzwerke fur die Leistungserbrin-
gung und eine globale Betrachtungs-
weise der Leistungsstrukturen
(Standorte, Lagerorte, Prozesse). Bei so
starken Veranderungen spielen der Infor-
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mationsaustausch und die Eignung der
Informationssysteme eine zentrale Rolle.

Kundendienstsoftware

Je mehr die Produktions- und Handelslo-

sungen auf die Bedurfnisse entsprechen-

der Unternehmen ausgerichtet werden,
umso hoher werden die Anforderungen
an den Kundendienst. Gefragt sind zu-
nehmend umfangreiche, komplexe und
kompromisslose Funktionalitaten, wie
beispielsweise

— der weltweite Zugriff rund um die Uhr
Uber verschiedene Kanale,

— die zentrale Datenhaltung ohne Client-
Installation fir den uneingeschrankten
Zugriff Gberall und jederzeit sowie

— der schnelle und einfache Einbezug al-
ler Prozessbeteiligten (Techniker im Be-
trieb oder vor Ort, beteiligte Drittunter-
nehmen und Kunden).

Dazu kommt die Abbildung von interna-

tionalen, mehrstufigen und netzwerk-

artigen Gebilden. Ebenfalls vorausgesetzt
werden Mehrmandantenfahigkeit,

Mehrsprachigkeit, Multiwdhrung, Multi-

lager und Multirollen sowie die Beriick-

sichtigung lokaler Gegebenheiten. Bei
der Bedienung sind eine einfache, uni-
verselle Browser-Oberflache gefragt, die
fur eine schnelle Erlernbarkeit und intui-
tive Bedienung auch ungeschulter oder
ungeplanter Prozessteilhaber garantie-
ren.

Internetbasierte E-Service-Losung
Aufgrund der erwahnten Marktanforde-
rungen und der langjahrigen Erfahrung
im Umsetzen von Kundendienstlésungen
hat sich die Actricity AG entschieden,
eine Standardapplikation zu entwickeln.
Das Unternehmen setzt bei dieser L6-
sung auf eine zentrale Datenhaltung mit
weltweitem Zugriff samtlicher Prozess-
teilhaber per Internet-Browser, Handy,
PDA (z. B. Palm). Eine direkte Maschi-

nenanbindung ermdéglicht zusatzlich
automatische Warnmeldungen und Re-
mote-Uberwachung. Actricity richtet sich
in erster Linie an die Serviceerbringer von
Industriegtitern. Als erganzende Soft-
warelésung zu bestehenden Systemen
verfligt Actricity Gber alle notwendigen
Schnittstellen und kann stufenweise ein-
geflihrt werden. Dadurch halt sich der
Aufwand in Grenzen und die Nutzung
erfolgt innert weniger Wochen.

Das Ruckgrat der Lésung und eine unab-
dingbare Voraussetzung fur den effizien-
ten Betrieb bildet die datumsgenaue Ab-
bildung der Anlage. Wéhrend ihrer
mehrjahrigen Nutzung entsteht eine
lickenlose Historie aus Ausbauten oder
Umbauten, Ersatzteilen, Arbeitseinsatzen
im Rahmen praventiver Wartung und bei
Storfallen. Actricity sorgt beispielsweise
dafur, dass die Techniker die richtigen
Teile mit dabei haben, wahrend die Kun-
den direkten Zugriff auf Bedienungs-
handbticher, Fehlerverzeichnis, haufige
Fragen und Antworten (FAQ), Zeichnun-
gen, Bilder und Videos und Ersatzteil-
listen erhalten.

Im taglichen Kontakt mit den Kunden
wird dem Help-Desk Unterstitzung bei
der Abwicklung séamtlicher Anfragen an-
geboten, von der Zuordnung, Weiterlei-
tung und Verfolgung bis zu Eskalations-
verfahren. Durch Zugriff auf relevante In-
formationen agieren die Dispatcher pro-
aktiv. Damit fur jeden Einsatz der richtige
Techniker disponiert wird, arbeitet das
System mit Kriterien, wie der jeweils ge-
forderten Quialifikation, der geografi-
schen Zuteilung und der Verfligbarkeit.
Zusatzlich wird die Ruckmeldung, Bewer-
tung und Fakturierung inkl. Abwicklung
von Garantie- und Kulanzfallen unter-
stitzt.

Knowledge Management

Mit der Wissenspyramide wird das ge-
samte, im Service besonders stark
bendtigte Wissen vereint. Es enthélt von
der Organisation und dem Produkt Gber
FAQ und interaktiven Support alles bis
hin zu Wissensdatenbank und Wissens-
netzwerk. Im Bereich Education wird die
Aus- und Weiterbildung der Wissenstra-
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ger und der Anlagebetreiber sicherge-
stellt.

Mit den Instrumenten Analyse und Sta-
tistiken werden Schwachstellen an Anla-
gen erkannt. Sie liefern somit wertvolle
Hinweise in die Konstruktions- und Ent-
wicklungsabteilungen.

NEWS

Damit die Verteilung und Uberwachung Actricity AG

einzelner Aufgaben wie Prozesse reibungs-  Lettenstrasse 5

los ablaufen, setzt das Unternehmen auf CH-6343 Rotkreuz

den Einsatz von Workflow. Dieses Modul Tel. 041 798 10 50
versendet Mails und SMS. Es fihrt ange- E-Mail: info@actricity.ch
meldete Benutzer genau an die Stelle in der Homepage: www.actricit.ch
Applikation, wo ihre Arbeit ansteht.  [1]]

Das Lichtwellenleiter-
Gebaudeverkabelungssystem
mit Pfiff.

e Modular aufgebaut, einfach erweiterbar

e Schnelle und einfache Arbeitsplatzumstellung
ohne Spleissungen

o Zuverlassig und zukunftssicher

www.olantis.com
www.brugg.com

BRUGG CABLES
Well connected.
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NEWS

UMTS

High-Speed-Data-Strategie

Schnelle Datendienste sollen UMTS zum Durchbruch verhelfen. Lucent
verspricht Netzbetreibern einen schnelleren Return-on-Investment.

uch nachdem alle UMTS-Netzbe-
Atreiber ihre Lieferanten ausge-

wahlt haben, bleibt der UMTS-
Markt von Unsicherheit gekennzeichnet:
Wie lasst sich eine ganz neue Technolo-
gie mit den bestehenden Netzen ver-
kntpfen? Welche Geschaftsmodelle ver-
sprechen wirtschaftlichen Erfolg und
spielen die hohen Lizenzkosten wieder
ein? Welche Dienste beziehungsweise
Killerapplikationen werden von den Nut-
zern angenommen? Mit der High-Speed-
Data-Strategie fur die dritte Mobilfunk-
generation formuliert Lucent Technolo-
gies Antworten auf diese Fragen.

Professionelle Anwender

Im Kern zielt die Strategie darauf ab, so
schnell wie méglich (und aus Sicht eines
Netzbetreibers als Erster) mit einem
UMTS-Angebot zu starten. Hierbei hat
nach Uberzeugung von Lucent nicht der

private Nutzer mit seinem Mobiltelefon
eine Schlusselrolle als «early adopter»,
sondern der Geschaftskunde mit einem
Laptop oder PDA. Er benotigt schnellen,
sicheren Internet- und Intranetzugang im
Rahmen eines mobilen Blros. Dieses
Bedurfnis, das sich in 2G-Funknetzen
nicht befriedigend 16sen lasst, adressiert
Lucent mit seiner Strategie. Ein wichtiges
Element darin ist eine UMTS-PCMCIA-
Karte, die Lucent Technologies zusam-
men mit Partnern, unter anderen mit
dem belgischen Mobilfunkspezialisten
Option, entwickelt. Die voraussichtlich in
der zweiten Jahreshalfte 2002 verfig-
bare Datenkarte wird neben UMTS auch
GSM/GPRS beherrschen.

Lucents Ansatz, mit UMTS zunachst im
Geschaftskundensegment zu starten,
geht davon aus, dass die Mehrzahl pro-
fessioneller Anwender sichere IP-basierte
VPN-Anwendungen sowie schnelle Intra-

net- und Internetzugange bendtigt. Diese
mussen unabhangig vom gerade verflig-
baren Netz (Fest- oder Mobilfunknetz) zu-
ganglich sein. Hier steckte das kurzfristige
Ertragspotenzial, nach dem die UMTS-
Netzbetreiber verzweifelt suchten, versi-
chert Jorg Schleicher, Vertriebsleiter Mo-
bility Solutions bei Lucent Technologies in
Deutschland. Geschaftskunden seien be-
reit, Premium-Business-Services auch ent-
sprechend zu bezahlen. Dies sei die beste
Maéglichkeit, mit UMTS-Diensten Geld zu
verdienen, bevor UMTS-Handys in gros-
sen Stickzahlen verfligbar seien und
Multimediadienste fur den Massenmarkt
angeboten wirden. Wer die lukrativen
Business-Kunden rechtzeitig an sich
binde, habe zudem friher als die Konkur-
renz einen Teilmarkt besetzt und die ei-
gene Marke positioniert. Zudem profitiere
er langfristig durch hohere Marktanteile.

High-Speed-Data-Losung

Mit dieser Losung von Lucent kann ein
Netzbetreiber in Deutschland noch in die-
sem Jahr einen Feldversuch starten und

Lucent wird von
den unterneh-
menseigenen
Forschungs- und
Entwicklungszen-
tren, den Bell
Labs, unterstiitzt.
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schon Anfang 2003 einen kommerziellen
UMTS-Dienst fur Geschaftskunden anbie-
ten. Einen entsprechenden Feldversuch in
Madrid und Barcelona gaben Lucent und
Telefénica Moviles im Februar 2002 an-
lasslich des GSM World Congress in Can-
nes bekannt. Die High-Speed-Data-Test-
netze fir Telefénica Moviles zeigen, dass
diese UMTS-Technik verfligbar ist und
Lucent Technologies in der Lage ist, die
Geschaftskunden frithzeitig einzubinden.
Die UMTS-Datenkarte als Teil der High-
Speed-Data-Losung ist kein separates
Angebot, sondern fester Bestandteil der
End-to-End-UMTS-L6sung von Lucent.
Diese umfasst:
- 3G-Datenkarte
— UMTS-Funknetz (UTRAN)
— Packet Core (der Festnetzteil eines
Mobilfunknetzes)
- VPNs fur Mobilfunknetze

— Integration mit Wireless-LAN-Technolo-
gien fur Hotspots
— Milife, eine Plattform fur Multimedia-
Applikationen
— Netzwerkmanagement mit Navis
iOperations
— Implementierung aller Komponenten
durch Lucent Worldwide Services
Untersttzt von den unternehmenseige-
nen Forschungs- und Entwicklungszen-
tren, den Bell Labs, konzentriert sich Lu-
cent auf seine Starken in optischen Net-
zen und Mobilfunknetzen. Dabei stehen
Lésungen im Vordergrund, die eine zu-
verlassige, breitbandige und mobile In-
ternetnutzung ermdglichen. Als beson-
dere Starken betrachtet Lucent Technolo-
gies die Verbindung von Mobilfunkzu-
gangsnetzen mit paketorientierten
Kernnetzen (Packet Core), die Realisie-
rung von IP-VPNs und die Implementie-

rung von kundenspezifischen Anwen-

dungen in das Netz eines Mobilfunkbe-
treibers. Lucent hat sich eine besondere
Kompetenz bei Spread-Spectrum-Tech-
nologien, unter anderem UMTS, erwor-

ben. (6]

Lucent Technologies

Network Systems GmbH

Martina Gruger
Josef-Wirmer-Strasse 6

D-53123 Bonn

Tel. +49 (0)228 243-1230
E-Mail: grueger@lucent.com und
lucent@fresh-info.de
Homepage: www.lucent.de
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E-Banking

Nachste Generation von E-Banking

Obwohl etabliert, lassen viele heute existierende E-Banking-Anwendungen
manche Wiinsche offen. In einer vertieften Untersuchung wurden Anwen-
derwiinsche und heutige, wie zukiinftige Informatiktechnologien analysiert.
Ziel war es, eine Vision fiir zukiinftige E-Banking-Anwendungen zu generie-

ren.

ie Untersuchung zeigte, dass
D nicht primar der Einsatz neuer

und besserer Technologien beim
E-Banking fir eine hohere Akzeptanz
und Verbreitung sorgen werden, sondern
die bessere Einbettung in die Gesamtsys-
teme der Banken und Geschaftspartner
der Endkunden.

Wiinsche und Anforderungen

Im Rahmen der Interaktion mit seiner
Bank versucht der Bankkunde Informa-
tionen zu gewinnen, Beratung fir spezi-
fische Situationen zu erhalten, Transak-
tionen durchzuftihren (z. B. Zahlungen,
Handel mit Wertschriften) oder Unter-
stitzung in der Losung finanzieller oder
transaktionsspezifischer Probleme zu er-
halten. Zur Abdeckung dieser Bedrf-
nisse stellen die Banken eine wachsende
Anzahl Kanale zur Verfligung: Bank-
schalter, Beratungs-Center, Call Center,
Telefon-Banking, Bankomaten und
E-Banking. Aus Bankensicht gilt es dabei,
Prozesse weitmdglichst zu automatisie-
ren, um die Prozesskosten damit zu
senken. Aus Kundensicht soll die
«Convenience» verstarkt, die Effizienz
von Routinearbeiten erhéht und die
finanzielle Situation so transparent wie
maoglich dargestellt werden.

Dem Kanal «E-Banking» kommt sowohl!
aus Banken- als auch aus Kundensicht
mehr und mehr Gewicht zu. Der Kunde
verspricht sich aus der Benutzung von
E-Banking eine Zeitersparnis, eine hohe
Verfligbarkeit von Bankdienstleistungen:
das heisst zeitlich ein Service von 24
Stunden am Tag und értlich ein Uberall
drahtloser Zugang zu einer grossen
Menge an aktuellen und wertvollen
Informationen. Zudem beinhaltet dies
auch eine personalisierte Darstellung und
Benutzerfihrung in einer sicheren und
zuverlassigen Umgebung. Die Bank ver-
sucht mit E-Banking durch Automatisie-
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rung und «Straight Through Processing»
(STP) Dienstleistungs-Stickkosten zu sen-
ken und den Dienstleistungsgrad (z. B.
die «Offnungszeiten») zu erhdhen.
Gleichzeitig soll die Bindung zum Kun-
den erhoht und die Kundenbeziehung
transparenter werden.

Die Realitat heute

Die gesetzten Ziele werden heute auf
beiden Seiten nicht erreicht. Der Kunde
kann durch die Verwendung von E-Ban-
king kaum Zeit sparen, die héhere Trans-
parenz Uber die Finanzsituation ist meist
nicht vorhanden und Informationsbe-
schaffung und -verarbeitung sind nach
wie vor aufwandig. Die heutigen «One
fits all»-E-Banking-Losungen erfiillen da-
mit die Bedurfnisse der Endkunden oft-
mals nicht.

Die Banken erreichen die fiir einen positi-
ven Ruckfluss der Investitionen, ROI, not-
wendigen Transaktionszahlen nicht und
die Stuickkosten lassen sich wegen feh-
lender Integration (kein STP) nicht wie
geplant senken. Auf der Technologieseite
zeigen sich klare Trends, die dabei helfen
konnen, E-Banking-Anwendungen be-
nutzerorientierter und kostengunstiger
entwickeln und betreiben zu kénnen:
Neue Endgerdte (z. B. mobil vernetzte
PDAs mit Anzeigen von hoher Wiederga-
bequalitat), schnellere Netzwerke und
grossere Bandbreiten im mobilen Bereich
kénnen die Verfligbarkeit und Qualitat
von Dienstleistungen steigern. Aufgrund
gesteigerter Verarbeitungsleistung der
Web-, Applikations- und Datenbank-Ser-
ver und den damit zusammenhdngenden
Maoglichkeiten, grosse Mengen von Da-
ten schnell auszuwerten (z. B. Echtzeit-
Segmentierung und Verhaltenserken-
nung), menschliche durch kunstliche In-
telligenz zu ersetzen oder Stimmen in
computerverstandliche Zeichenfolgen
umzusetzen und umgekehrt, kénnen

komplexere Interaktionen automatisiert
ablaufen. Die Erweiterung der Integra-
tionsfahigkeit von Anwendungen (EAI,
Web Services), neue Sicherheitstechnolo-
gien (z. B. Biometrik, PKI) neue und sich
verbreitende Standards (z. B. Electronic
Bill Presentment, Open Financial
Exchange) erlauben die sichere und effi-
ziente Abwicklung von Banktransaktio-
nen.

Was bringt die nahe Zukunft?

In den nachsten zwei bis drei Jahren wer-
den auf der Basis dieser Technologie-
Trends verbesserte E-Banking-Anwen-
dungen entstehen, die einfacher, (fast)
Uberall bedienbar und trotzdem sicherer
sind. Sie werden die Verarbeitung von
Transaktionen, wie beispielsweise Zah-
lungen ohne Medienbriche, erlauben,
den Einbezug unterschiedlicher Geréte
und Interaktionsformen zulassen und da-
bei den Bankkunden optimal und perso-
nenspezifisch in seinen Tatigkeiten un-
terstlitzen. Dabei wird der E-Banking-
Kanal in das gesamte Kanalangebot der
Bank integriert sein und die Beziehung
Bank-zu-Kunde ganzheitlich optimiert
werden (CRM). Ein «personlicher» virtu-
eller Bankberater, der den Kunden anruft
und auf Bewegungen an der Borse oder
Uberfallige Zahlungen aufmerksam
macht, ist bereits heute technisch um-
setzbar. Nicht alle Kunden werden die
neuen Maglichkeiten schatzen, die
Schwellenangste aber werden verschwin-
den und die Akzeptanz der Bankkunden
wird steigen, wenn Bankgeschéafte und
finanzielle Angelegenheiten dereinst in
einem Bruchteil der heute dafiir benétig-
ten Zeit abgewickelt werden kénnen.

Die detaillierten Ergebnisse tiber «Die
nachste Generation von E-Banking» wer-
den in Studien-Form demnéchst vorlie-
gen und kénnen bei unten stehendem
Kontakt angefordert werden. 2]

Cambridge Technology Partners
Bruno von Rotz

Tel. 043 299 75 00

E-Mail: bruno.vonrotz@ctp.com
Homepage: www.ctp.co.
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LAN-I over IPSS®

Modernes Netzwerk

Beim LAN-I over IPSS® Service handelt es sich um die Verbindung geografisch
getrennter lokaler Netzwerke (Local Area Network, LAN) tiber die Swisscom-
IP-Plattform. Swisscom Enterprise Solutions bietet neu zusatzliche Optionen,
die den Service noch attraktiver machen.

AN-| over IPSS® (Internet Protocol
LStandard Services) wird vollstandig

durch Swisscom Enterprise Solutions
Uberwacht, betrieben und gewartet. Da-
durch entfallen Kosten fur spezialisiertes
Personal und dessen Ausbildung fur
Uberwachung und Betrieb der Router.
Das Netzdesign ermaglicht, dass die ein-
zelnen Standorte direkt miteinander
kommunizieren kénnen, ohne dass die
Verbindungen vorher konfiguriert wer-
den mussen (Any-to-Any). Die angebo-
tene Bandbreite (64 kbit/s — 100 Mbit/s)
ist dusserst flexibel und kann innerhalb
von 24 Stunden geandert werden. Mit
1000 Points of Presence ist Swisscom
Enterprise Solutions in der Lage, diesen
Dienst flachendeckend schweizweit mit
einem attraktiven Preis-Leistungs-Verhalt-
nis anzubieten. Bis heute sind bereits
13000 Standorte erschlossen worden.

Neue Service-Optionen

Neu stehen zuséatzliche Service-Optionen
fir LAN-I over IPSS® zur Verflgung, die
den Dienst noch attraktiver machen.
Dank der «Hub & Spoke»-Konnektivitat
konnen Kunden die Kommunikation zwi-
schen ihren Standorten bewusst ein-
schrénken. Diese Zusatzoption ermdg-
licht die gemeinsame Nutzung zentrali-
sierter Infrastruktur und ist daher unter
anderem flr Application Service Provider
(ASP) sehr interessant, die mit ihren Part-
nern kommunizieren und die Konnekti-
vitat zwischen den Partnern einschran-
ken wollen.

Eine zusatzliche Managed-Object-Klasse
(Service Down Time SDT4) sorgt dafdir,
dass mittels Redundanz eine héhere
Verfligbarkeit fr wichtige und grosse
Standorte moglich sein wird.

Mit Quality of Service/Class of Service ha-
ben Kunden die Moglichkeit, bestimmte
Daten zu priorisieren. Sie kdnnen ent-
scheiden, welche ihrer kritischen Appli-
kationen (z. B. Voice-over-IP) in einer
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priorisierten Klasse mit hoherer Qualitat
(Delay, Jitter) bertragen werden. Somit
kann die zur Verfligung stehende Band-
breite optimal genutzt werden.

Insight Services

Mittels Insight Services (Homepage:
www.swisscom.com/insight) kann an-
hand von webbasierten Statistiken (SLA,
Berichte Uber Datenverkehr, Trouble
Tickets) jederzeit und mit grosster Sicher-
heit der Zustand des privaten Netzes ein-
gesehen werden. Dank der Insight-Web-
Plattform konnen LAN-I-over-IPSS®-Kun-
den ihre Utilization Reports fast in Echt-
zeit sehen. Diese Reports dienen zur
Optimierung des LAN-I-over-IPSS®-Net-
zes.

Was kann das neue Reporting?

Neu werden Trendanalysen mdéglich ge-
macht. Dadurch erhalten Kunden eine
Auflistung derjenigen Elemente, die ei-
nen Grenzwert (z. B. Utilization, Volume,
Congestion) in naher Zukunft Uberschrei-
ten werden oder bereits Uberschritten
haben.

Near Real Time Reporting: Das Messin-
tervall betragt neu 15. Somit erhalten die
Kunden die Statistiken tber die Netzaus-
lastung fast in Echtzeit. Zudem werden
neue Graphen wie beispielsweise At-A-
Glance oder Health Reports angeboten.
Fur jeden Report ist eine Help-Funktion
verfligbar, die spezifische Fragen beant-
wortet.

Die langjahrige Erfahrung von Swisscom
in der Datenkommunikation und die
stete Entwicklung im Technologiebereich
gewadhrleisten, dass LAN-I over IPSS® wie
auch die Insight Services in gewohnt zu-
verldssiger Qualitat implementiert und
betrieben werden. [e]

Weitere Informationen: Tel. 0800
800 900 oder auf der Homepage:
Www.swisscom.com/enterprise-solutions

FORSCHUNG UND ENTWICKLUNG

Telekommunikations-
Seminare 2003

Die Hochschule fur Technik und
Architektur Burgdorf bietet im Jahr
2003 wiederum das dreitagige Semi-
nar fur Telekommunikation an. Es
beinhaltet Einfihrung, Grundlagen
und Uberblick auf dem Gebiet der
Telekommunikation. Es ist so auf-
gebaut, dass auch Teilnehmer ohne
Ingenieurausbildung folgen kénnen.
Trotzdem geht es technisch genu-
gend tief, dass die wesentlichen
Zusammenhdange der Telekommuni-
kation verstanden werden. Es wird
auch ersichtlich, was hinter den
vielen Schlagwortern steckt.

Das Seminar richtet sich an ein gros-
ses Zielpublikum aus der Telekom-
und Informatikbranche und ist fur
Teilnehmer mit und ohne entspre-
chende technische Vorkenntnisse ge-
dacht: Fihrungskrafte, Mitarbeiter in
Marketing und Verkauf, Entschei-
dungstrdger Uber eigene Telekommu-
nikationsinfrastruktur, Spezialisten
und Neueinsteiger.

Dauer: 3 Tage

Seminar 1

1. Tag Donnerstag 27.2.2003
2. Tag Mittwoch 5.3.2003

3. Tag Donnerstag 6.3.2003

Seminar 2

1. Tag Freitag 20.6.2003

2. Tag Donnerstag 26.6.2003
3. Tag Freitag 27.6.2003

Seminar 3

1. Tag Donnerstag 28.8.2003
2. Tag Donnerstag 4.9.2003
3. Tag Freitag 5.9.2003

Seminar 4

1. Tag Dienstag 18.11.2003
2. Tag Montag 24.11.2003
3. Tag Dienstag 25.11.2003

Anmeldeschluss
Seminar 1 3.2.2003
Seminar 2 26.5.2003
Seminar 3 4.8.2003
Seminar 4 27.10.2003

Ort: Burgdorf
Preis: Fr. 2100.—

Information und Anmeldung:
Homepages: www.fhburg.ch/hta/stk
oder Telefon 034 426 42 06;

Fax 034 423 15 13; E-Mail:
verena.dubach@fhburg.ch
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Content-Delivery-Network-Dienste

Streaming-Technologie

Glénzende Aussichten bescheinigt die Unternehmensberatung Frost &
Sullivan' dem Europamarkt fiir Content-Delivery-Network-Dienste. Nach
einer neuen Analyse soll der Umsatz von derzeit 88 Mio. US-$ bis zum Jahr
2007 auf 976 Mio. US-$ ansteigen. Als wichtigster Wachstumsmotor gilt die
erhohte Nachfrage aus dem Unternehmenssektor. Dort ist man standig auf
der Suche nach Méglichkeiten zur Ubermittlung immer komplexerer Inhalte

(Content) via Internet.

ontent-Delivery-Network (CDN)-
CDienste sorgen dafur, dass der

Multimedia-Content (Bilder, Grafi-
ken, Animationen) von Webseiten
schnell und sicher Ubertragen wird. Die
Kernfunktion eines Content Delivery Net-
work ist dabei die intelligente Zuordnung
von Anfragen zu entsprechenden Ser-
vern. Der Bildaufbau der aufgerufenen
Seiten ist fliessend und erspart dadurch
dem Nutzer lange Wartezeiten. Der hohe
Bedarf von Unternehmen an CDN hat
laut Marina Martin, Analystin bei Frost &
Sullivan, im Wesentlichen drei Griinde:
erstens das zunehmende Interesse an der
Bereitstellung von Streaming-Audio- und
-Video-on-Demand sowohl von privater
als auch von geschéaftlicher Seite; zwei-
tens der wieder auflebende Trend zu
kostenpflichtigen Abonnementdiensten,
der die Content Provider dazu zwingt,
ihre DienstgUte (QoS, Quality of Service)
zu verbessern; drittens die wachsende
Nachfrage nach Caching- und Global-
Load-Balancing-Lésungen, die keinen ex-
tra Kapitalaufwand im Unternehmens-
markt erfordern.

Streaming-Technologie

als Marktmotor

In Bezug auf den Anteil von Streaming-
Media-Objekten im Internet rechnet
Frost & Sullivan mit einer Steigerung von
derzeit 5 auf 25% im Jahr 2007. Diese
Entwicklung wird direkt durch die Aus-
sicht auf die standardmassige Bereitstel-
lung von Breitband-Internetzugang fur
Privatnutzer stimuliert. «Wenn das Inter-
esse an Streaming-Technologien wachst,

' Titel der Analyse: Frost & Sullivan’s Analysis of
Content Delivery Network Services in Europe.
Preis der Analyse: 5000 Euro.
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erweitert und diversifiziert sich auch die
Kundenbasis fur CDN-Dienste», so Ma-
rina Martin. «Grosse Unternehmen aus
der Old Economy, beispielsweise aus der
verarbeitenden Industrie, aus Transport
und Versorgung sowie Anbietern aus
den Dienstleistungssektoren Gesundheit,
Versicherungen und Banken werden im-
mer mehr auf CDN-Dienste zurlickgrei-
fen, um die hochkomplexen CDNs zu
verwalten.»

Quality of Service gewinnt an
Bedeutung

Was den Aspekt der Dienstgte betrifft,
beschranken die Unternehmen ihre
Bemuhungen bislang auf ihre Hausnetze.
Mit den CDNs ergibt sich nun das Pro-
blem, dass Inhalte auch Uber das Internet
verteilt werden. Nun sind die CDN-Servi-
ceanbieter gefordert, ihren potenziellen
Unternehmenskunden zu demonstrieren,
wie sie QoS erfolgreich mit effizientem
Content Delivery in Hausnetz und &ffent-
lichen Domains verbinden kénnen. Letzt-
lich werden die Kunden angesichts der
Ausbreitung von Streaming Media gar
nicht umhin kommen, dem Thema
Dienstgute verstarkte Aufmerksamkeit
zu widmen: «Weil QoS Uber das Internet
hinweg heute sicherlich nicht gewahrleis-
tet ist, werden Unternehmen, die Strea-
ming Media fur Geschaftszwecke einset-
zen, gar keine andere Wahl haben, als
sich an CDN-Dienste zu wenden. Nur so
kénnen sie die Engpdsse umgehen, die
im Internet zum Alltag gehéren», urteilt
Marina Martin. Gleichzeitig missen die
Diensteanbieter jedoch ihre Zielgruppe
davon Uberzeugen, dass dieses Effizienz-
problem tatsachlich nur mithilfe von
Netzverwaltungsprofis gelost werden
kann und nicht durch eine Verbesserung
der Bandbreite.

Enge Zusammenarbeit mit Kunden
notwendig

Der Fokus auf Dienstglte und Leistung
zwingt die Serviceanbieter zudem zu ei-
ner engeren Zusammenarbeit mit ihrer
Kundenbasis. Schliesslich werden sie
dafur verantwortlich sein, die Content
Provider in Bereichen wie Nutzererken-
nung und -autorisierung, Rechnungsstel-
lung und Einbettung zielgerichteter Wer-
bung zu unterstitzen.

Eindeutig ist auch der Trend in Richtung
Caching- und Global-Load-Balancing-L6-
sungen ohne Kapitalaufwand. Wer CDN-
Dienste in Anspruch nimmt, kann die ef-
fektiven Kosten fir die notwendige In-
frastruktur sparen und vermeidet da-
durch eine Schmalerung des
Unternehmensgewinns.

Sparpotenzial befliigelt Absatz

Dass der Europamarkt ftr Content-Deli-
very-Network-Dienste derzeit eher lang-
sam an Volumen zulegt, ist auf die allge-
meine Rezession zurtickzufthren; eine
Wachstumsbeschleunigung ist absehbar.
Als Garant dafr gilt allein schon die
verlockende Aussicht auf Kostenein-
sparungen, die auch daraus resultieren,
dass keine zusatzlichen Gebuhren fur
Upstream-Bandbreite anfallen. Ganz
neue Horizonte erdffnet der Branche
ausserdem die Erkenntnis, dass Content-
Delivery-Dienste nicht ausschliesslich von
internationalen Content-Providern in An-
spruch genommen werden. So wird der-
zeit darliber nachgedacht, regional be-
grenzte CDNs zu implementieren, die
beispielsweise eine Stadt, ein Bundesland
oder eine spezifische Region abdecken
sollen. Zu den Zielgruppen zahlen lokale
Content Provider wie Tageszeitungen,
Fernsehsender und Regierungseinrich-

tungen. 1]

Frost & Sullivan

Stefan Gerhardt

Klemensstrasse 9

D-60487 Frankfurt/Main

Tel. +49 (0)69 77 03 30

E-Mail: stefan.gerhardt@fs-europe.com
Homepage: www.frost.com
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