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Tele-DienstIeistungéﬁ

Die Arbeits- und sogar Lebensformen in der Industrie werden zunehmend gepragt
durch eine Vernetzung der Teilbereiche von Firmen einerseits wie auch durch eine
Vernetzung verschiedener Firmen, zum Beispiel von Lieferanten- und Kundenfirmen,
anderseits. Diese Vernetzung, die tief in die internen Ablaufe hineingreift, stellt neue
Aufgaben, die der klassische Telekommunikations-Geratemarkt nicht ausreichend zu
erfullen vermag; ein neuer Markt fir Tele-Dienstleistungen ist die Folge. Wegen der
notwendigen Kundenfiihlung werden diese modernen Tele-Dienstleistungen immer
mehr im «Co-Development» von Ben(itzern und Herstellern entwickelt.

Vom Gerat zur Dienstleistung

Telekommunikation im Wandel

Adresse des Autors:

Dr. Dieter Profos, Ascom Tech AG,
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Der Beniitzer

Es ist mittlerweile eine Binsenwahrheit,
dass die Telekommunikation in einem tief-
greifenden Umbruch begriffen ist. Stich-
worter wie Deregulierung, neues Fernmel-
degesetz und Privatisierung stehen schon
seit langerer Zeit wie dunkle (oder helle, je
nach Blickwinkel) Wolken iiber der Szene,
und die Mitarbeiter der PTTs und der Her-
stellerfirmen in allen Lédndern fragen sich
besorgt, wie ihre Arbeitsplitze in Zukunft
aussehen und ob sie iiberhaupt noch exi-
stieren werden. Mehr und mehr Hersteller
dréngen sich in den Markt, der zunehmend
weltweite Dimensionen annimmt, und
mehr und mehr Netzbetreiber (PTTs und,
wo bereits erlaubt, auch private Verbin-
dungsanbieter) «grasen iliber den Zaun»;
sie bieten ihre Dienste auf Gebieten an, die
urspriinglich anderen vorbehalten waren.
Den Entscheid iiber Beniitzen oder Nicht-
beniitzen einer Telekommunikations-
Dienstleistung fillen nicht mehr die PTT
als Monopolanbieter, sondern der Beniitzer
als Nachfrager von Leistungen: Leistun-
gen, mittels derer er effizienter und kosten-
glinstiger arbeiten kann oder mit denen er
seine Freizeit interessanter oder angeneh-
mer verbringen kann.

Dieser Beniitzer ist nicht mehr der stati-
stische Normalverbraucher, dessen Bediirf-
nisse in Umfragen erhoben, gemittelt und

als Anforderungen des Marktes dargestellt
werden konnen. Die Jahre des Wohlstandes
haben dazu gefiihrt, dass der heutige Beniit-
zer mehr denn je ein Individualist gewor-
den ist, der Einrichtungen und vor allem
Dienstleistungen der Telekommunikation
wohl als Massenware kaufen will, damit sie
preisgiinstiger sind, gleichwohl aber erwar-
tet, dass sie exakt seinen Bediirfnissen ent-
sprechen. Die meist tiberreichlich vorhan-
dene Flexibilitdt der Gerite und Dienste
wird dabei nie voll ausgeniitzt, zum einen,
weil diese Flexibilitédt nur {iber eine relativ
komplizierte Beniitzeroberfliche zuging-
lich ist, deren Mdglichkeiten sich der Be-
niitzer zumeist nicht aneignen will, und
zum andern, weil die Flexibilitdt als Vorrat
fiir die Gesamtheit der Beniitzer zur Verfii-
gung steht, der einzelne aber nur eine klei-
ne Auswahl davon bendtigt.

Der heutige Beniitzer ist mehr
denn je ein Individualist

Auch die Umwelt sowie die Lebens- und
Arbeitsweise der Beniitzer haben sich in
den letzten Jahren spiirbar gedndert. Mobi-
litdt des Arbeitnehmers wird — aus der Sicht
des Arbeitgebers — grosser und grosser ge-
schrieben, aus der Sicht des Arbeitnehmers
selbst dagegen kleiner und kleiner. Um-
weltprobleme machen uns deutlich, dass
wir die heute betriebene (Auto- oder
Aero-)Mobilitidt nicht in diesem Umfang
weiterfiihren, geschweige denn steigern
diirfen. Zunehmend verstopfte Strassen
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und rare Parkplitze schrinken den Anreiz
zur Mobilitdt genauso ein wie die sozialen
Faktoren der Arbeitslosigkeit und der pen-
sionskassenbedingten Immobilitit dlterer
Arbeitnehmer.

Theorien der Unternehmensfiihrung aus
den siebziger und achtziger Jahren (Prinzi-
pien der Profit Centers, des Lean Manage-
ment — je higher, desto leaner — und des
Out-Sourcing aller nicht zum Kerngeschift
gehorenden Titigkeiten einer Firma) haben
die Anforderungen an die heutige Arbeits-
weise und die dazu bendtigten Arbeitsplit-
ze tiefgreifend veridndert. Noch sind diese
Anforderungen lingst nicht in allen Unter-
nehmungen in die Realitit iiberfiihrt, aber
die Anzeichen fiir deren Umsetzung sind
vielerorts  festzustellen:  konsequenter
Ubergang zur zielorientierten (oder zumin-
dest leistungsorientierten) Mitarbeiterfiih-
rung, nicht nur Auslagerung von Arbeiten
an (Klein- oder sogar Einmann-)Firmen,
sondern sogar vermehrt deren Einbindung
in firmeninterne Abldufe der Organisation,
der Informatik, der Qualitdtssicherung und
anderer, Verlegung von Arbeitsplitzen aus

Nicht nur OQut-Sourcing von
Arbeiten an Klein- oder
Einmann-Firmen, sondern
auch Einbindung dieser
Firmen in die internen
Abliufe des Auftraggebers

der Firma nach Hause oder in entfernt
gelegene  Satellitenbiiros  (die  US-
Administration will bis ins Jahr 2000 von
ithren Beamten 20% tiber Tele-Working-
Arbeitsplitze anstellen). Diese Entwick-
lungen zeigen, dass die heute noch iiber-
wiegend physische Mobilitit zunehmend
von einer elektronischen abgeldst werden
muss. Die Griinde dafiir sind nicht nur im
Bereich des Umweltschutzes, sondern
ebenso in der wirtschaftlichen Effizienz zu
suchen, auch wenn ein gewisser Anteil an
personlichen Meetings und Besprechungen
zwischen Chef und Mitarbeiter, zwischen
Kollegen, zwischen Auftraggeber und Lie-
ferant erhalten bleiben wird.

Der Arbeitsplatz des Beniitzers

Die heutigen technischen Maglichkeiten
fiir die Gestaltung von Arbeitsplétzen ba-
sieren auf bisher getrennten Dienstleistun-
gen der Telekommunikation, der Tele-In-
formatik, der Massenmedien und der — bis-
lang eher schwach genutzten — 6ffentlichen
Tele-Informationsdienste wie Videotex,
Teletext und anderer.

Fiir den zukiinftigen Arbeitsplatz miis-
sen diese Dienstleistungen verkniipft und
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integriert werden. Diese Entwicklung muss
in mehreren Schritten erfolgen:

Das Potential fiir einen sinnvollen ge-
meinsamen Einsatz aller Tele-Dienstlei-
stungen kann nur durch praktische Erpro-
bung ausgelotet werden. In der Regel kann
der Beniitzer sich némlich nicht ohne wei-
teres vorstellen, welchen Gewinn in Zeit
und Geld ihm Tele-Dienstleistungen brin-
gen. Ebensowenig kann die Komplexitit
und Vielfalt der Arbeitsplatzformen allein
aus der technischen Sicht von Entwicklern
beurteilt und gelost werden. Es braucht die
tagliche Arbeit damit ebenso wie die Suche
nach Verbesserungen oder Alternativen
aufgrund konkreter eigener Erfahrungen.

Das Potential fiir Tele-
Dienstleistungen kann nur
durch praktische Erprobung
ausgelotet werden

Der praktischen Erprobung sind zusitz-
liche Grenzen durch die heute vorhandene
Telekommunikationsinfrastruktur gesetzt,
da neue Tele-Dienstleistungen — insbeson-
dere im Bereich der Bildiibertragung und
-verarbeitung — nicht selten hohe Daten-
raten voraussetzen und daher entweder
technisch oder zumindest aus Kostengriin-
den heute (noch) nicht durchfiihrbar sind.
Das Erproben von Tele-Arbeit von einem
Schreibtisch zum néchsten liefert dagegen
unrealistische Resultate, da die Beniitzer
«schnell um die Ecke rennen» und im
direkten Gesprich Schwierigkeiten ausdis-
kutieren, wenn die Beniitzung der Tele-
Mittel zu umstindlich wird. Genau diese
umsténdliche Bedienung ist der Punkt, wo
Verbesserungen ansetzen miissen, wenn
Tele-Dienstleistungen sich im téglichen
Gebrauch durchsetzen sollen.

Sind einmal die technischen Moglich-
keiten erprobt, so ist die Entwicklung aber
noch nicht abgeschlossen. Arbeits- und
versicherungsrechtliche Fragen sind zu
16sen; Fragen des Datenschutzes und der
Informationssicherheit sowohl der Firmen
als auch der Mitarbeiter miissen gekldrt
werden. Nicht zu vernachldssigen sind
schliesslich auch die sozialen und fami-
lidren Auswirkungen der neuen Arbeits-
formen sowie die Tatsache, dass nicht alle
Titigkeiten und nicht alle Menschen sich
fiir alle Arbeitsformen eignen.

Der Markt der Telekommunikation

In den vergangenen Jahrzehnten haben
die Preise von Elektronikgeriten einen
dramatischen Preiszerfall durchgemacht.
Grosse Stiickzahlen, hoher Automatisie-
rungsgrad sowie die Verlegung der Ferti-
gung in Niedriglohnldnder haben diese Ent-

wicklung ermog-
licht.  Dariiber
hinaus unter-
__| scheidet sich
| zum Beispiel ein
handelsiibliches
Telefon vom an-
dern sowohl in
der Beniitzereig-
nung als auch
im Preis kaum
% mehr, so dass
| das dHussere Br-
e - scheinungsbild —
Design, Farben, emotionelle Werte also —
tiber den Kauf entscheidet. Der Telekom-
munikations-Geritemarkt wandelt sich da-
mit vom Bedarfs- zum Uberflussmarkt.
Alle Gerite sind tiberall und jederzeit in
mehr als geniigender Menge vorhanden
(vgl. etwa die Tax-free-Shops in Flughifen
oder die Elektronik-Einkaufsstrassen in je-
der grosseren Stadt auch ausserhalb Euro-
pas und der USA), so dass hier vor Funktio-
nalitit, Preis und Design sogar die blosse
Entfernung zum néchsten Héndler mitent-
scheidet, bei wem ein Gerit eingekauft
wird.

Der Telekommunikations-
Geriatemarkt wandelt sich vom
Bedarfs- zum Uberflussmarkt

Telekommunikation ist aber mehr als
nur der Gerdtemarkt. Wie bereits oben er-
wihnt, wird der Kaufentscheid fiir Tele-
kommunikation immer mehr dadurch ge-
prigt, dass der Beniitzer den Nutzen oder
die Effizienz der Tele-Dienstleistung ins-
gesamt beurteilt. Das Gerit allein ist zwar
sichtbarer Ausdruck der Dienstleistung
(und als solches auch im Sinne einer Mar-
kenpolitik fiir den Hersteller weiterhin at-
traktiv); den Ausschlag gibt jedoch mehr
und mehr die angebotene Dienstleistung als
Ganzes.

Der Telekommunikations-
Geritemarkt wird zunehmend
ergianzt durch einen Markt fiir
Tele-Dienstleistungen

Das Angebot auf dem Telekommunikati-
onsmarkt wird daher ergénzt durch Tele-
Dienstleistungen in Form von Informa-
tions- und Kommunikationsdienstleistun-
gen, von denen unten noch zu sprechen sein
wird.

Aber noch eine weitere Marktkompo-
nente wird in Zukunft einen wesentlichen
Umsatzanteil erbringen: Da viele heutige
Funktionen der Telekommunikation (zu)
kompliziert und (zu) wenig beniitzer-
freundlich sind, bendtigen die meisten Be-
niitzer solcher Dienstleistungen Unterstiit-
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zung fiir das Evaluieren, das Planen, das
Installieren und Inbetriebsetzen — und nicht
zuletzt auch fiir den tdglichen Betrieb der
Tele-Dienstleistungen.  Solche: Hilfelei-
stungen konnen durch kundenorientierte
Telekommunikations-Fachleute  erbracht
werden, sind aber heute eindeutig Mangel-
ware. Nicht nur das Angebot ist gering,
sondern auch seine Notwendigkeit ist den
Kunden noch kaum bewusst, gestehen sich
diese doch ungern ein, von diesen Hilfsmit-
teln zwar mehr und mehr abhingig zu sein,
sie aber technisch nicht im Griff zu haben.
Ein Beratungs- und Projektmarkt fiir das
Planen, Einrichten und Nutzen moderner
Telekommunikationsdienstleistungen  ist
deshalb im Entstehen. Dieser Markt ist im
Gegensatz zum Geritemarkt wenig der in-
ternationalen Preiserosion ausgesetzt, da
Beratung und Projektleitung sehr viel stir-
ker zwischenmenschlich ablaufen als das
weltweite Gerdtegeschift und da bei derar-
tigen Hilfeleistungen die Reaktionszeit, das
heisst die ortliche Entfernung — oder zu-
kiinftig auch wiederum die Tele-Entfer-
nung — von ausschlaggebender Bedeutung
1st.

Es braucht in Zukunft
den Tele-Dienstleistungs-
Installateur

Anderseits ist es gerade diese Beniitzer-
nihe, die auch der Gerite- und Systemher-
steller ben6tigt, um beniitzergerechte Gera-
te und Dienstleistungen entwickeln zu kon-
nen. Es ist daher unumgénglich notwendig,
dass Hersteller sich auch am Dienstlei-
stungsmarkt entweder selbst beteiligen
oder diesen zumindest sorgfiltig verfolgen,
um rechtzeitig geeignete Gerite und Syste-
me konzipieren zu konnen.

Am derzeitigen Zustand und an der Ver-
breitung des schweizerischen (Swissnet-2)
und sogar weltweiten ISDN-Netzes kann
noch heute deutlich beobachtet werden,
was es heisst, eine (an sich gute) Techno-
logie zu vermarkten, -ohne entsprechend
neue, anreizschaffende Dienste auf dem
Netz anzubieten. Diese Fehler gilt es in
Zukunft zu vermeiden, soll die zukiinftige
Breitbandtechnik nicht dasselbe Schicksal
erfahren. Es gilt daher, gleichzeitig mit der
Entwicklung von neuen Technologien fiir
Ubertragung und Vermittlung auch neue
Dienste zu entwickeln und sich dariiber
Gedanken zu machen, welche Technolo-
gien fiir die Realisierung derselben zukiinf-
tig notwendig sein werden.

Die Technik

Tele-Dienstleistungen der Zukunft diirf-
ten sich voraussichtlich in folgende Haupt-
gruppen gliedern:
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1. Telekommunikation zwischen zwei Be-
niitzern, aber nicht nur mit Ton, sondern
auch mit Bild und vermehrt auch mit Doku-
menten aller Art, die beide Beniitzer ge-
meinsam betrachten oder sogar bearbeiten
(Zeichnungen, Texte, Tabellen, Pline
usw.). Heute werden erste Versuchsprojek-
te durchgefiihrt, die noch nicht einer breite-
ren Offentlichkeit zuginglich sind. Zudem
ist die benotigte Ausriistung (Computer
einschliesslich Spezialsoftware, Zusatz-
elektronik fiir Video und Sprache) derzeit
noch so teuer und aufwendig, dass eine
Anwendung im breiteren Rahmen nicht
denkbar ist.

2. Entscheidungs- und Koordinationshilfen
fiir die Zusammenarbeit innerhalb von
Gruppen. Aus der bereits jahrzehntealten
Basistechnologie des Electronic Mail ha-
ben sich mittlerweile bewéhrte Hilfsmittel
fiir das Vereinbaren von Terminen, das Zir-
kulieren und Kommentieren von Notizen
und das Treffen von Entscheiden herausge-
bildet, die zuerst auf den PC-Netzen began-
nen, heute aber netziibergreifend mit Tele-
fon-Modem, LAN und unterschiedlichsten
Netzstrukturen betrieben werden konnen.
Bekanntester Vertreter dieser Gattung ist
heute Lotus Notes.

3. Informationsdienste iiber Telekommuni-
kation. Was heute hauptsichlich auf Bi-
bliotheken und Datenbanken (z. B. Ethics,
Datastar) beschrénkt ist, diirfte in Zukunft
fiir Informationen grosseren Umfangs
tiblich werden (Lexika, Worterbiicher, Bil-
der, Zeitungen, Veranstaltungen usw.). Die
schon heute vorhandenen Informations-
dienste fiir Borsen, Wetter, Strassenzustand
usw. werden mehr und mehr interaktiv und
konnen auch Fragen beantworten, wihrend
sie heute nur die vorhandenen Informatio-
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nen mehr oder weniger gezielt darstellen
konnen.

4. Dariiber hinaus werden zunehmend nicht
nur Informationen, sondern auch Waren
und Dienstleistungen angeboten, die der
Beniitzer im Dialog mit dem Informations-
system (oder auch mit einem Spezialisten
per Video-Telefon und gegebenenfalls un-
terstiitzt mit speziellem Bildmaterial) kau-
fen kann (real goods to real people for real
money). Solche Funktionen sind in einge-
schrinkter Ausfithrung heute bereits in
Videotex verwirklicht, werden aber — qua-
litativ stark verbessert — tiber PTT- und
Fernseh-Netze in Zukunft wesentlich zu-
nehmen.

5. Schliesslich zieht die moderne Telekom-
munikation nicht nur in die Arbeitswelt,
sondern in die Freizeit ein: Video on
demand, Computerspiele direkt aus der
Video-Ludothek (wo sie nicht im entschei-
denden Augenblick gerade ausgeliehen
sind...), Virtual-Reality-Spiele und -Filme
frei Haus zum gewiinschten Zeitpunkt und
anderes mehr.

Die Einfiihrung solcher Dienste wird
zum einen bedeuten, dass andere heutige
Dienstleistungen dadurch teilweise substi-
tuiert werden. Zum andern wird bei naherer
Betrachtung schnell klar, dass hierzu weit
mehr als nur ein schoner Farbbildschirm
und eine schnelle Leitung notwendig sein
werden: Das Verkaufen von «Real goods to
real people for real money», zum Beispiel
von Ferienreisen, Konzertbilletten oder
Schmuck, erfordert neue, weit bessere
Techniken der Beniitzerfiihrung, als sie
heute zur Verfiigung stehen (einschliess-
lich der Verstindigung zwischen Beniitzer
und Verkaufssystem mittels gesprochener
Sprache), Verfahren fiir die Gewihrlei-
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stung der Sicherheit sowohl fiir den Kdufer,
fiir den Verkdufer als auch fiir die sonstigen
Beteiligten (Transportfirmen, Versicherun-
gen usw.), Methoden fiir das Erreichen von
Gesprichspartnern unabhidngig von deren
derzeitigem Aufenthaltsort sowie das Spei-
chern und beniitzerspezifische Aufbereiten
der Informationsflut. Der Beniitzer muss
gleichzeitig — und dies stellt eine der vielen
Uberschneidungen zwischen Technik und
den angrenzenden Feldern, zum Beispiel
der Personlichkeitssphire, dar — dauernd
erreichbar sein und sich dennoch von der
Informationsflut abschotten und gezielt die
fiir seine Situation ndtigen Informationen
abrufen konnen bzw. mitgeteilt bekommen.

Die Technologien
fiir Tele-Dienstleistungen

Zu den klassischen Basistechnologien
fiir Ubertragung und Vermittlung gehdren
die seit Jahren bekannten analogen und di-
gitalen Ubertragungstechniken, die Ver-
mittlungstechnik fiir 6ffentliche und Haus-
zentralen, die Mobilnetz-Technologien
vom weltumspannenden Satellitenfunk bis
zum Zellularnetz der modernen In-house-
Kommunikation sowie die Technologien
fiir Intelligent Networks, welche auf flexi-
ble Weise Tele-Dienste anbieten. Dazu ge-
sellen sich jetzt eine Unzahl neuer Techno-
logien, die vor allem aus der Verkniipfung
von Informatik, Telekommunikation und
Medientechnologien entstanden sind:

— Multimedia- und  Videotechnologie
(Kompression fiir Standbilder und Be-
wegtbilder, Speicherung und Retrieval
von Multimedia-Information, Voice-
Annotation usw.) bis hin zur
Cyber-Technologie, mit der sich der Be-
niitzer nicht vor, sondern in der
Information befindet

- Beniitzer-Interface-Techniken (Graphi-
cal User Interfaces, Touch Screen,
Maus, Joy Stick, vor allem aber auch
Techniken der Beniitzerfiihrung wie Me-
nus, grafische Benutzerhilfen, Balloon
Help usw.)

— Security (insbesondere die Authentifi-
zierung von Beniitzern und die
Zuordnung von Rechten, vor allem fiir
die Beniitzung von Bank- und Kredit-
konten, sowie der Schutz der
tibertragenen Information vor versehent-
licher oder absichtlicher Verfilschung)

- neue Arten von Applikationen (Text-,
Zeichen-, Desktop-Publishing-  und
Konstruktions-Programme, die gleich-
zeitig von mehreren Beniitzern fiir
dasselbe Dokument beniitzt werden kon-
nen).
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Das Umfeld ist ebenso wichtig

Gleichzeitig mit der Einfiihrung derarti-
ger neuer Dienste werden neue Anforderun-
gen an die sie beniitzenden Individuen und
deren Gesellschaft gestellt: Rechtliche
Neuerungen in den Bereichen des Daten-
schutzes und des Urheberrechts sind notig
(wem gehoren Dokumente oder Programme,
die auf Joint Editors gemacht wurden?). Fra-
gen des Individualrechts gegeniiber den
Rechten der gesamten Gesellschaft sind zu
16sen (darf der einzelne seine personlichen
Daten verschliisselt {ibertragen, auch wenn
sie z. B. verbrecherischen Zwecken dienen,
und wie soll man so etwas feststellen?). Da-
tenschutzfragen sind neu zu regeln (wie ge-
wihrleistet man den Datenschutz, wenn die
Sachbearbeiterin der Krankenkasse ihre
Arbeit zu Hause erledigt?).

Auch Fragen der Personalfiihrung und
der Unternehmensgestaltung sind neu auf-
zurollen (wie sieht der Chef, was seine Mit-
arbeiter tun, wenn er sie nicht sieht?), und
die Arbeitsvertrige sind neu zu gestalten
(gibt es nur noch Zusammenarbeitsvertrige
statt Arbeitsvertrige?).

Die Einfiihrung neuer Tele-
Dienstleistungen geht einher
mit einem grossen Bedarf

an Beratung, Installation und
Service

Selbstverstidndlich kann ein Telekom-
munikationsunternehmen  diese ~ Fragen
nicht alle selber kompetent bearbeiten.
Wenn es aber wirklich «Problemloser des
Kunden» sein will, muss es umfassende
Losungen fiir seine Kunden bereithalten.
Diese Anforderung kommt auf die Unter-
nehmen der Telekommunikation gleich in
doppelter Form zu: Zum einen kann die
Beratung von Kunden nicht kompetent
sein, wenn der Beratende die neuen Ar-
beitsformen nicht bereits am eigenen Leibe
erfahren hat; die Realisierung dieser Ar-
beitsformen muss aber (da sie derart inter-
disziplindre Anforderungen stellt) notwen-
digerweise bereits in Zusammenarbeit mit
vielen «Nicht-Firmenzugehorigen» durch-
gefiihrt werden, obwohl keiner der Betei-
ligten Erfahrung haben kann, wie dies am
besten zu geschehen hiitte.

Dieses «Huhn-Ei-Problem» kann man
nur dadurch 16sen, dass man «an irgend-
einer Ecke anfingt» und in einem Prototyp-
Betrieb mit einem entsprechenden Team in
dieser Weise zu arbeiten versucht. Die Ar-
beitsumgebung muss allen bekannten
Anforderungen entsprechend gestaltet wer-
den, um damit herauszufinden, welche
Abldufe bei Arbeit oder Kommunikation

unbefriedigend gelost und demnach zu ver-
bessern sind und welcher Art (technisch,
wirtschaftlich, rechtlich, gesellschaftlich,
umweltorientiert) diese Losung sein sollte.

Diese Notwendigkeit wurde inzwischen
bereits bei mehreren Firmen in der Tele-
kommunikationsbranche erkannt und um-
gesetzt in Form eines Telecom Applica-
tions Lab oder zum Beispiel eines soge-
nannten Services Lab wie bei Ascom Tech
AG an ihrem Standort in Solothurn.

Die Entwicklung zukiinftiger
Tele-Dienstleistungen geschieht
im Co-Development zwischen
Beniitzer und Hersteller

Das Wesentliche in einem solchen Ser-
vices Lab ist die Moglichkeit, dass Beniit-
zer in einem derartigen Labor Dienstlei-
stungen in Prototyp-Form und in einer Bau-
kastenumgebung ausprobieren konnen. In-
dem sie — zusammen mit den dort arbeiten-
den Forschern und Wissenschaftern — in
diesem Labor fiir eine gewisse Zeit Einsitz
nehmen und mit den vorhandenen Hilfsmit-
teln ihre bisherige Arbeit neu aufzubauen
versuchen, konnen sowohl sie als auch die
Telekommunikationshersteller von der Zu-
sammenarbeit profitieren: die Beniitzer
durch die friihzeitige Information und den
Planungsvorsprung beim Einsatz fort-
schrittlicher Arbeitsmethoden und Arbeits-
hilfsmittel und die Hersteller durch den
Einblick in die Problemstellungen von Be-
niitzern, der zu besseren Losungen in ihrem
Angebot fiihrt.

De |'appareil a la
prestation de service

La télécommunication en mutation

Les formes de vie et de travail dans
I’industrie sont marquées, dans une
mesure croissante, d’une part par le
maillage de secteurs partiels de socié-
tes, comme aussi par le maillage de
différentes sociétés, reliant par exem-
ple des fournisseurs et des clients. Ce
maillage, qui affecte profondément les
processus internes, pose des taches
nouvelles que le marché classique des
appareils de télécommunication n’ar-
rive pas a satisfaire suffisamment; un
marché nouveau pour les télé-pres-
tations de service en résulte. Du fait du
contact nécessaire avec la clientele, ces
modernes télé-prestations de service
font I’objet d’un «co-développement»
regroupant utilisateurs et fabricants.
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