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RESEARCH AND DEVELOPMENT

Corporate Technologie (CT)

Exploration: beobachten,

analysieren und weiterentwickeln

Die traditionelle Forschungstatigkeit in der Telekommunikation hat sich in
den letzten fiinf bis zehn Jahren grundlegend geédndert. Die Zeiten, wo man
beispielsweise den Ehrgeiz hatte, ein eigenes «Integriertes Fernmeldesystem
(IFS)» zu entwickeln, sind langst vorbei. Wie sich die Forschungstatigkeit zum
heutigen, modernen Wissens-Management gewandelt hat, fiihrt Walter
Steinlin, Head of Corporate Technology von Swisscom AG, im Gesprach mit

Hannes Gysling aus.

Welchen Stellenwert und welche
strategische Bedeutung nehmen
Forschung und Entwicklung inner-
halb von Swisscom ein?

Swisscom war friiher als nationale For-
schungsinstitution im Bereich der Tele-
kommunikation fthrend und bekannt.
Heute betreibt Swisscom ausschliesslich
Firmenforschung, mit dem Ziel, dass sich
das Unternehmen erfolgreich im Wettbe-
werb behaupten kann. Die Konzernlei-
tung wie der Verwaltungsrat anerkennen
die strategische Bedeutung von Corpo-
rate Technology CT - so nennt sich die
Forschungsabteilung innerhalb von
Swisscom. CT tragt wesentlich zum Er-
folg von Swisscom bei.

Eine der zentralen Aufgaben ist es, un-
sere Geschaftstatigkeit aufgrund des
technischen Fortschritts evolutionar wei-
terzuentwickeln. In einem mehr strate-
gisch ausgerichteten Teil untersuchen
wir, wo flr Swisscom Bedrohungen, so
genannte disruptive Technologien, lie-
gen kdnnten oder wo sich umgekehrt
neue Chancen er6ffnen. CT hilft mit,
diese Erkenntnisse zu gewinnen, um sie,
betriebswirtschaftlich optimiert und
nutzbringend in die verschiedenen Ge-
schaftsfelder des Unternehmens einzu-
bringen.

Tatsache ist, dass heute mit der traditio-
nellen Technik und Telefonie kaum noch
viel Geld zu verdienen ist. Die Herausfor-
derung liegt daher darin, herauszufin-
den, wie man sich in diesem veranderten
Umfeld erfolgreich positioniert und wo
man seine Investitionen tatigen soll. Da-
mit Gben wir eine Art Katalysatorfunk-
tion fur viele strategische Unternehmens-
entscheide aus.

Walter Steinlin schloss im Jahr 1977
sein Studium an der ETH Zirich mit dem
Diplom als dipl. Elektroingenieur ab und
absolvierte anschliessend das Nach-
diplomstudium in «Detektion und Estima-
tion» an der ETH Zirich. Von 1977 bis
1983 war er in der Forschungsabteilung
der Hasler AG bei der Entwicklung von
SILK (Ring-LAN) tétig. 1983 bis 1990 war
er Gruppenchef «Leitungssysteme und
Netzaspekte» in der «Direktion Forschung
und Entwicklung» der damaligen Telecom
PTT, der heutigen Swisscom. Von 1990
bis 1992 arbeitete er als Sektionschef im
Bereich «Leitungs-Ubertragungssysteme»
und anschliessend fiir vier Jahre als Abtei-
lungschef «Technik Fernmeldenetze».
1996 wurde Walter Steinlin Direktor der
Abteilung «Forschung und Entwicklungs,
die 1997 neu organisiert und in «Swiss-
com Corporate Technologie» umbenannt
wurde. Seit diesem Jahr ist Walter Steinlin
CTO Swisscom. Neben seiner beruflichen
Tatigkeit wirkte er von 1983 bis 1996 in
verschiedenen CEPT/ETSI-Kommissionen
als Experte, Rapporteur, Working Group
Chairman oder Chairman mit.

Was wird erforscht in einem Gebiet,
das einem so dynamischen Wechsel
und Wandel unterworfen ist?

Wir betreiben keine Grundlagenfor-
schung. Wir erforschen oder entwickeln
nicht einmal Komponenten. Wir sagen
unserer Tatigkeit auch nicht Forschen,
sondern Explorieren. Dabei untersuchen
wir, welche Technologien die Chance ha-
ben, sich durchzusetzen oder sogar neue
Standards setzen.

Was bedeutet das fiir Swisscom?
Eines der Dauerthemen ist der Siegeszug
des Internet. Auf welchen Technologien
basiert dieser und wie kénnen wir auf
dieser Welle mitreiten? Hier gibt es
Schnittstellen und Funktionalitaten, die
Weltbedeutung erlangt haben, einfach
weil sie alle haben oder weil sie in allen
PCs eingebaut sind. Wie sehen diese
technischen Funktionalitdten genau aus?
Und was kdnnen wir als Swisscom unse-
ren Kunden dabei anbieten? Dazu ein
praktisches Beispiel: Wir haben festge-
stellt, dass aufgrund der IP-Infrastruktur,
die sich von der traditionellen Telefon-
Infrastruktur stark unterscheidet, sehr
schnell neue Dienste entstehen und an-
geboten werden. Wir haben zum Teil
selbst solche neuen Dienste entwickelt,
wie beispielsweise das Bestellen von Blu-
men Uber das Handy. Friher ware dies
ein sehr komplizierter Vorgang gewesen.
Die Kombination von IP mit GSM bot uns
die Moglichkeit, mit einem relativ kleinen
Zusatzaufwand, einen nutzlichen Dienst
zu entwickeln und den Kunden erfolg-
reich anzubieten.

Miissen Sie nicht auch international
stetig aufmerksam verfolgen, was
sich in diesen vielféltigen Service-
bereichen alles tut?

Ein grosser Teil der Arbeit besteht
tatsachlich darin, zu beobachten, was
international geschieht. Es ist wichtig,
Technologien oder Standards, die am
Entstehen sind, zu begreifen und diese
vor allem auch zu gewichten: Welche
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werden sich durchsetzen und welche
nicht? Es entstehen unendlich viele
neue Dienste, doch nur ein kleiner Teil
davon wird sich erfolgreich im Markt
durchsetzen. Ein Beispiel dafir ist die
I-Mode-Technik in Japan, die moglicher-
weise zu einer ernsthaften Konkurrenz
zum WAP werden kénnte. Es gilt also
zu verstehen, wie diese Technik funktio-
niert und insbesondere herauszufinden,
weshalb sie in Japan so erfolgreich ist
und was das fur Europa bedeuten
konnte. Wir erfinden praktisch keine
Basistechnologien selber, sondern wir
beobachten aufmerksam, was in der
Welt entwickelt wird und was fir eine
Bedeutung das Entwickelte erhalten -
wird.

Wenn Sie etwas nach vorne blicken,
welchen Technologien kénnen Sie
eine verheissungsvolle Zukunft prog-
nostizieren?

Eine interessante Entwicklung zeichnet
sich im World Wide Web, der bekanntes-
ten Internet-Anwendung, ab. Heute ist
das WWW Sammelsurium von Daten. Es
ist zwar amusant, darin herumzusurfen,
aber es ist sehr schwierig, diese Informa-
tionen in den Griff zu bekommen. Es
gibt heute Ansdtze dazu, wie ein besse-
rer Umgang mit diesen verfligbaren In-
formationen bewerkstelligt werden
kann. Man versucht, die Informationen
zu klassifizieren, zu indexieren, damit
man mit der ungeheuren Menge viel in-
telligenter umgehen kann. Ich stelle mir
vor, dass dies fur uns bald eine interes-
sante Anwendung ergibt.
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Bild 1. Testaufbau
eines transparenten,
optischen Ringnetz-
werks neuster Tech-
nologie im Broadband
Lab (im Rahmen des
Explorationspro-
gramms Broadband
Communication

Opportunities).
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Bild 2. Routerinfra-
struktur mit neusten
Komponenten

(dient verschiedenen
Aktivitdten, z. B. dem
Broadband Lab).

H.R. Bramaz

Etwas ganz Andersartiges beobachten
wir auf dem Gebiet von drahtlosen Net-
zen. Mit so genannten «Ad-hoc-Netzen»
gibt es innovative Anséatze fur vollig an-
dersartige Netzinfrastrukturen und soll-
ten diese erfolgreich sein, konnten sie
die heutige Mobilkommunikation in
Frage stellen. Das sind Netze, die sich
selber organisieren und bei denen jeder
Teilnehmer gleichzeitig auch Netzknoten
ist und fremde Daten weitervermittelt.
Sie brauchen nebst den Teilnehmergera-
ten fast keine Netzfunktionen mehr und
erlibrigen somit die Rolle eines Netz-
betreibers.

Etwas nahe liegender ist jenes, das ich lie-
ber eine Kunst als eine Technologie nen-
nen mochte. Es ist die Auspragung, das
Design von Diensten. Von welcher Art
sollen die Dienste in Zukunft sein, damit
die Leute bereit sind, daftr zu bezahlen?
Heute werden die Dienste oft sehr un-
praktisch angeboten. Einige haben inter-
essanterweise trotzdem Erfolg, wie dies
beispielsweise der Short Message Service
(SMS) beweist. Er ist aber nur fur eine
bestimmte Gruppe von Kunden attraktiv.
Daneben gibt es zweifellos eine grosse
Anzahl von Menschen, die mit SMS
nichts anfangen konnen, die wir aber mit
anderen Angeboten gewinnen kénnten.
Hier kommen die so genannten Service
Design Skills zum Zuge, das heisst, man
fragt sich in welcher Art muss ein Infor-
mations- oder Kommunikationsdienst
oder eine Kombination gestaltet und an-
geboten werden, damit ein bestimmtes
Kundensegment dies will und auch bereit
ist, daftir zu bezahlen. Diese Kunst des
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professionellen Service Design ist heute
erst sehr mager vorhanden und wird mit
der zunehmenden Vielfalt und Komple-
xitdt der Maoglichkeiten immer gefragter
—ich glaube sogar erfolgsentscheidend
fur Diensteanbieter wie Swisscom.

Diese sehr komplexen und unter-
schiedlichen Tatigkeiten setzen eine
gewisse Infrastruktur voraus; ich
meine einerseits die Hardware und
andererseits die Software. Daneben
braucht es aber vor allem hoch moti-
vierte Mitarbeiter. Wie organisiert
sich Swisscom Corporate Technology
in diesem Umfeld, damit man sich
erfolgreich in die Zukunft hinein be-
wegen kann?

Dies ist eine der entscheidenden Fragen.
In der Beantwortung dieser Frage liegt
denn auch der Schlissel zum Erfolg.
Wichtig ist, dass man sich so organisiert,
dass die Mitarbeiter nicht auf einer Tech-
nologie verhaftet bleiben und sich fast
mit dieser identifizieren. Wir haben uns
in der Ublichen Matrix organisiert. Die
Leute haben wohl eine Art «Heimatha-
fen», aber sie werden projektweise zu-
sammengezogen. Diesen «Heimathafen»
nennen wir Skill Areas. Diese Areas set-
zen sich aus jeweils rund zwanzig Perso-
nen aus einem bestimmten Fachgebiet
zusammen. Fir ihre Forschungsarbeiten
werden sie projektbezogen zusammen-
gesetzt. In jedem Projekt arbeiten Leute
aus verschiedenen Skill Areas zusammen.
Diese organisatorische Matrix verhindert,
dass sich die Mitarbeiter in einer Techno-
logieecke festsetzen.
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Was die Infrastruktur betrifft, wird sie
immer abstrakter. Zur Erarbeitung von
Erkenntnissen und geschéaftsrelevanten
Vorschlagen brauchen wir einerseits in-
ternationale Beziehungen, andererseits
aber auch immer eigene Labors. Diese
nicht zuletzt, um gewisse Dinge aus-
zuprobieren und somit auch eigene,
«Hands-on»-Erfahrungen zu gewinnen.
Diese Labors bestehen aber immer mehr
aus Informatikinfrastruktur, das heisst,
aus Servern, PCs, grossen Speichern.
Die grossen und teuren Akustik- oder
Kabellabors gehoren der Vergangenheit
an. Es ist deshalb auch nicht mehr so
attraktiv, unsere Labors zu besuchen,
denn man sieht eigentlich nur noch
Bildschirme.

Ziel der Forschung ist es — nicht zu-
letzt des Geldes wegen - die Ergeb-
nisse moglichst schnell umzusetzen.
Fiir ein Unternehmen ist das sehr
zentral. Wie wird das bei Swisscom
organisiert?

Es gibt verschiedene Schlisselfaktoren
und unterschiedliche Methoden dazu,
damit das gelingt. Eine ist die, dass die
Mitarbeiter jeweils mit den Ergebnissen
aus den Explorationsprogrammen in die
Umsetzung mitgehen. Der Technologie-
und Wissenstransfer von einer Person zur
andern muss sichergestellt werden. Das
ist einer der Wege, den wir verfolgen.
Mitarbeiter von uns gehen in andere
Units und arbeiten dort an dem weiter,
was sie bei uns an Wissen aufgebaut ha-
ben. Diese Strategie verfolgen wir aber
nicht systematisch.

Bild 3. Schnittstelle
zur Verbindung der
verschiedenen Labors
mit State-of-the-
Art-Ausrustung,
beispielsweise Gbit-
Ethernet.

Bild 4. Serverraum der
CT-Labs: Der Linux-
Pinguin demonstriert
seine Starken als
héchst zuverldssiges
Server-Betriebssystem.
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Was man systematisieren kann und was
wir langsam in den Griff bekommen, ist,
dass man nicht einfach technologische
Erkenntnisse erarbeitet und diese weiter-
gibt, sondern dass man sie in so ge-
nannte Business Cases einpackt. Damit
leiten wir nicht bloss die nackten techni-
schen Erkenntnisse weiter, sondern lie-
fern auch die betriebswirtschaftlichen
Komponenten gleich mit.

In der Regel ergeben sich jeweils min-
destens drei Business Cases aus den ge-
wonnenen Erkenntnissen. Wir erklaren,
was diese neuen Erkenntnisse fur eine
betriebswirtschaftliche Bedeutung ha-
ben, sei es, dass es eine bei Swisscom
bestehende Dienstleistung erganzt oder
preisglnstiger macht, sei es, dass sich
eine ganz neue Art von Geschaftstatig-
keit entwickelt. Wir zeigen also nicht
nur wie es technisch funktioniert, son-
dern auch noch, welche Rolle Swisscom
darin spielt, wie die Geldstrome fliessen
und wie man damit Geld verdienen
kann.

Kommen denn von den Units,
welche die Produkte vermarkten
miissen, auch Mitarbeiter in Ihre Unit
oder heisst es, dass in lhrem Ge-
schaftsbereich auch Leute sind, die
das Feeling fiir den Markt haben?

Es ist in der Praxis so, dass es fast un-
maglich ist, Mitarbeiter aus dem operati-
ven Bereich oder den Business Units in
unsere CT-Bereiche hineinzuholen. Sie
haben einfach nie Zeit. Sie sind standig
so vom Tagesgeschaft gefordert, dass sie
sich nicht freimachen kénnen. Es lauft

L Y.q
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umgekehrt: Unsere Mitarbeiter arbeiten
einerseits auch in aktuellen Projekten
mit, die sie schon in Angriff genommen
haben. Sie haben damit ein Gespdr, was
dort lauft und haben ihr Beziehungsnetz.
Zusatzlich ist es so, dass wir die Ergeb-
nisse in stufen- und artgerechter Form
mit Free Business Cases darbringen mus-
sen, indem wir die Mitarbeiter in den Bu-
siness Units mit Demonstratoren friihzei-
tig informieren. Es ist unser Ziel, sie so
frih als moéglich Gber unsere Vorhaben
ins Bild zu setzen, um zu vermeiden,
dass sich eine Menge Erkenntnisse an-
sammelt, die dann wieder Uber Bord ge-
worfen werden mussen. Dass wir die
Mitarbeiter vom operativen Bereich bei
uns einbinden, hat sich aus diesen prak-
tischen Grinden nicht ergeben. Aber wir
haben umgekehrt Mitarbeiter, die bei
den aktuellen Projekten in den Business
Units mitarbeiten.

Arbeitet Swisscom im Forschungs-
bereich auch mit international
tatigen Partnern zusammen?

Wir gehen projektbezogene Partner-
schaften ein und haben keine strategi-
sche Allianz mit einem Partner. Unsere
Projekte sind im Vergleich zu den gros-
sen internationalen Forschungsvorhaben
keine Riesenprojekte, die Millionen Fran-
ken an Aufwendungen bend&tigen. Wir
verfolgen, beobachten, analysieren; die-
ser Aufwand ist nicht a priori so gross,
dass man diese Exploration nur gemein-
sam mit anderen erbringen kann. Wir
profitieren in diesem Sinn naturlich von
den Grundlagenforschungen, die bei-
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spielsweise bei Lucent oder anderen
grossen Unternehmen geleistet werden.
Swisscom ist aber nicht in diese Grund-
lagenforschungen eingebunden. Wir
gehen dafir projektbezogene Partner-
schaften ein und beteiligen uns beispiels-
weise an einigen EU-Projekten. Dies sind
Projekte, die gut zu unseren Explora-
tionsschwerpunkten passen. Wir beteili-
gen uns am Eurescom-Projekt, einem
europaischen Gemeinschaftsprojekt von
Netzbetreibern. Aber auch hier steigen
wir nur ein, wenn es in unseren Fokus
hineinpasst. Wir arbeiten recht eng mit
Industriepartnern wie beispielsweise
Cisco oder Siemens zusammen. Dazu
haben wir aber auch einige innovative,
gemeinsame Projekte mit kleinen Start-
up-Unternehmen.

Kann sich Swisscom - bei Interesse -
auch in den europaischen Projekten
beteiligen?

Ja, das kann sie. Es werden immer wie-
der neue Projekte gestartet, bei denen
wir uns beteiligen und an den Diskussio-
nen mitmachen kénnen. In diesem Rah-
men werden auch neue Konsortien fur
Projekte gebildet und wir kénnen dabei
auf den Projektablauf und -inhalt Ein-
fluss nehmen, insbesondere welche Idee
weiterentwickelt werden sollen. Wir
kénnen auch bei der Projektdefinition
mithelfen und legen dabei unser Enga-
gement fest. Der ganze Vorgang ist aber
relativ aufwandig und schwerféllig.
Wenn wir uns bei diesen europdischen
Projekten engagieren, erhalten wir Bun-
desbeitrdge und die EU-Lander finanzi-
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Bild 5. Tests an einer
neuen 3D-Applikation
fur verteilte Arbeits-
gruppen in virtueller
Umgebung, durch-
gefihrt als Teil der
Multimedia-Aktivita-
ten von CT im Rah-
men eines internatio-
nalen Eurescom-
Projekts.

Bild 6. Design von
Multimedia-Inhalten
im Rahmen des Explo-
rationsprogramms
«Service Design and
Media».

elle Unterstlitzung von der Européischen
Kommission. In der Schweiz wird diese
Zusammenarbeit vom Bundesamt fiir
Bildung und Wissenschaft, BBW, unter-
stltzt.

Wo liegen nun heute die speziellen
Forschungsbereiche von Swisscom?
Wir haben unsere Forschungsarbeit in
sechs fokussierte Programme gegliedert
(vgl. Kasten). Breitbandtechnologie ist
dabei ein Schwerpunkt. Fir uns ist es
vor allem wichtig herauszufinden, wel-
ches Entwicklungspotenzial in dieser
Technologie steckt. Man kann davon
ausgehen, dass das Netz und der Zu-
gang zum Netz immer breitbandiger
wird. Es sind dies die heute bereits be-
kannten Technologien, die langsam zum
Tragen kommen, angefangen mit HDSL,
ADSL Uber Fiber-to-the-Home, Mobile
UMTS, das deutlich breitbandiger ist als
das heutige GSM. Wir gehen also der
Frage nach: Was lasst sich aus all diesen
Technologien entwickeln? In diesem Be-
reich liegt eine «goldige» Zukunft fur
die Serviceprovider. Es besteht beispiels-
weise die Moglichkeit, unendlich viele
Multimedia-Informationen zu den Kun-
den zu bringen. Aber das Bringen alleine
ist wahrscheinlich noch kein grosses Ge-
schaft. Im Aufbereiten aber, oder wie
man sagt in der «Multimedia-Media-
tion», da liegt der finanzielle Anreiz. Es
bedeutet, dass fur den Einzelkunden
aufgrund seines Interessensprofils die
Informationen zusammengestellt und
aufbereitet sowie zum richtigen Zeit-
punkt zur Verfligung gestellt werden.
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Und dieser Service gilt es dann Uber alle
verfugbaren Kanale zuzustellen, wie bei-
spielsweise tUber Glasfaser oder ADSL.
Sollte der Kunde unterwegs sein, stehen
ihm genau die gleichen Moglichkeiten
Gber UMTS offen.

Ein weiteres Stichwort zur Breitbandtech-
nologie ist «Unified Communication».
Hier kann der Benutzer unabhéangig vom
benitzten Endgerat und unabhangig
davon, ob er Gber UMTS, Glasfaser oder
ADSL angeschlossen ist, auf die gleiche
Art kommunizieren.

Wo liegt die Bedeutung der Fest-
netze im Zeitalter der Mobilkommu-
nikation?

Die Frage ist interessant, insbesondere
wenn man sich fragt, wie viele Netze es
denn in Zukunft Uberhaupt noch braucht
und wie viele bereits verteilt bestehen
oder die Benutzer mit ihrer Infrastruktur
selbst bilden. Ein Extremfall stellen die er-
wadhnten Ad-hoc-Netze dar, bei denen
gar keine spezifischen Knoten mehr not-
wendig sind, da jeder Benutzer ein Teil
des Netzes ist und es schliesslich gar kei-
nen Netzbetreiber mehr braucht.

Arbeiten Sie in lhrer Forschungs-
abteilung ebenfalls an diesen
Ad-hoc-Netzen?

Nein. Wir gehen davon aus, dass sich
diese Technologie fir uns nicht zu einer
«Bedrohung» entwickelt und verfolgen
die weiteren Aktivitaten mit grosser
Aufmerksamkeit. Wir dirfen aber das
Thema Ad-hoc-Netze nicht aus den
Augen lassen.
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Wo liegen nun die Schwerpunkte der
Swisscom-Forschung?

Dazu gehort einmal der Bereich Unified
Communication. Dahinter steckt die
Idee, dass unabhangig von der Zugangs-
technik und dem Netz immer auf die
gleiche Art kommuniziert wird. Das be-
deutet, dass man beispielsweise die ei-
gene Adressverwaltung nicht in jedem
Endgerat selbst programmieren und ab-
speichern muss, sondern dass diese vom
Netz zur Verfligung gestellt wird. Dies
heisst auch, dass man Uberall, wo man
angeschlossen wird, erkannt und dann

unmittelbar mit dem Bildschirm oder
dem sprachgesteuerten Interface verbun-
den wird. Hinter dieser Technologie steht
eine ganze Reihe von Implikationen.
Man kann beispielsweise feststellen, was
als Vision wiinschbar und wie weit die
Technik heute entwickelt ist und in wel-
chen Schritten man zu dieser Vision
kommt. Dieses Projekt ist eines unserer
Schwerpunkte im Programm «Service
Design and Media».

Die IP-basierten Netze sind gleichsam die
Pandorabtichse im guten Sinne, die un-
endlich viele Méglichkeiten enthalt. Wir

Corporate Technology: Innovationen fiir Swisscom

Corporate Technology (CT) lotet die relevanten technologischen Trends systema-
tisch mit dem Ziel aus, neue Dienste und Geschaftsmaglichkeiten fir Swisscom zu
erarbeiten. Zudem bietet CT den Geschéftseinheiten durch Consulting und Auf-
tragsprojekte eine kompetente Innovationsunterstitzung.

Die Kernaktivitaten von der Abteilung CT sind ihre Explorationsprogramme. Darin
werden Schlisseltechnologien und neue Dienstmdglichkeiten mit einem zeitli-
chen Horizont von zwei bis finf Jahren erkundet. Die Programme dienen vorerst
dem Aufbau von Kompetenz und friiher praktischer Erfahrung in Gebieten, die
ein hohes Innovations- und Geschaftspotenzial aufweisen. Zu diesem Zweck
betreibt CT auch spezialisierte Labors, die Aufbau und Tests von Prototypen erlau-
ben. Das Wissen und die entstandenen Innovationsideen werden sodann mittels
Auftragsprojekte zu den Geschaftseinheiten transferiert und in deren konkreten

Innovationsvorhaben umgesetzt.

Die gegenwartigen thematischen Schwerpunkte der Explorationsprogramme sind:

Open Communication Services Architecture
Basierend auf einer offenen Kommunikationsarchitektur werden neue Dienste im
Bereich der Kommunikation «Person zu Person» und «Person zu Inhalt» entwickelt.

The Network Centric Application Business
Hier werden die Moglichkeiten von ASP (Application Service Provisioning) und
weborientierter Kundenbetreuung untersucht.

Service Design and Media

Unter Ausnutzung der sich rasch entwickelnden Multimedia-Technologien
werden neuartige Kommunikationsdienste entwickelt, die wesentlich von den
kommenden Breitbandanschliissen (mobil oder fix) profitieren.

IP Business Support Issues

Bearbeitet wichtige Fragen im Zusammenhang mit IP-basierten Diensten. Insbe-
sondere von Interesse sind Methoden zur Unterstitzung definierter Dienstqualita-
ten (QoS, Quality of Service), Massnahmen gegen Betrug und Sicherheitstechno-

logien flr E-Commerce.

Broadband Communication Opportunities

Die Auswirkung neuer Netztechnologien (10-Gbit-Ethernet, optische Netze, hete-
rogene Breitbandanschlussnetze, P2P [Peer-to-Peer]-Modelle) auf Netzinfrastruk-
tur und Geschaftsmodelle werden untersucht und neue Breitbandmadglichkeiten

aufgezeigt.

Electromagnetic Effects

Untersucht EMV und biologische Auswirkungen neuster Anschlusstechnologien,
wie beispielsweise Bluetooth, 3G (3rd-Generation)-Mobile, drahtlose LANs und
DSL (Digital Subscriber Line), und erarbeitet entsprechende Massnahmen zu
Gunsten einer hohen Dienstequalitat und -sicherheit.

stellen langsam einen Kulturwandel fest:
Immer mehr Menschen sind heute bereit,
mit neuen Moglichkeiten zu spielen; dies
sind vorwiegend junge Leute. Wir sind
intensiv beschaftigt, diese internetbasier-
ten Maoglichkeiten zu erkunden und in
neue Geschéftsideen umzusetzen.

Ist Sicherheit ein Thema in lhrer
Forschungstatigkeit?

Das ist ganz klar ein Thema, mit dem wir
uns befassen. Wir haben es unterteilt in
«IP-Business» und «Support Issues». Was
braucht es dazu? Viele Aspekte sind
wichtig fur das IP-Business und dabei ist
natlrlich Security ein Schlisselaspekt.
Wie gut sind die Daten gesichert, die
verschickt werden? Was gibt es fur Tech-
nologien zur ldentifikation von Personen,
zur Authentifikation von Dokumenten
(Stichworte digitale Unterschrift, Public
Key). Was ist alles moglich und wie sol-
len die Daten verwaltet werden? In die-
sem Bereich ist noch vieles ungewiss. Es
gibt einige Technologien, die in absehba-
rer Zeit eine gewisse technische Reife er-
reichen. Uber all diese Bausteine und de-
ren Einsatz stellen wir Uberlegungen an.

Die Technologien, um die Netze
sicherer zu machen, sind vorhanden.
Trotzdem werden sie aber noch nicht
eingesetzt. Woran liegt es, dass man
beispielsweise gewisse Hemmungen
hat, die Kreditkarte beim Internet
einzusetzen?

Ich habe den Eindruck, es sei mit dem
Internet heute so, wie dies friiher mit
dem Fax war: Theoretisch hat man da-
mals gewusst, wie es funktioniert, aber
es hat einfach noch nicht «angezogen».
Daran waren verschiedene Faktoren be-
teiligt. Doch als es dann maglich wurde,
genligend kostengtinstige Endgeréte zu
produzieren, hat die Nachfrage fur Fax-
gerate sprunghaft zugenommen. Ich bin
der Meinung, dass mit den Technologien
rund um Security, Public Keys, Biometric
Systems (ein System zum Identifizieren
von Personen via Fingerabdriicke) etwas
Ahnliches geschieht: Diese Technologien
werden langsam reif und sie massen
nun kommerzialisiert werden. Dies ist
eine unserer Aufgaben, aber es ist auch
wichtig, zur richtigen Zeit das Richtige
zu tun. Ein dhnliches Thema liegt beim
Electronic Customer Relationship Mana-
gement (CRM) vor: Zunehmend errei-
chen Technologien die Reife fur die
Kommerzialisierung. Ich denke im Wei-
teren an die Sprachtechnologie, die es
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erlaubt, den Sprecher zu erkennen oder
automatische Dialoge mit einem Ange-
rufenen zu ermoglichen oder gleichzei-
tige Interaktionen von einem Swisscom-
Agenten Uber Telefon und Bildschirm zu
koordinieren. Es gibt eine ganze Reihe
von Technologien, die reif werden und
das CRM erlaubt es auch, diese viel star-
ker zu automatisieren. Das ist notwen-
dig, denn unsere Dienste beanspruchen
Millionen von Kunden. Die Dienste wer-
den immer vielfaltiger und die Kunden
haben individuellere Bedurfnisse. Es
brauchte viel mehr Personal, wollte man
das alles mit den jetzigen Mitarbeitern
bewaltigen. Mehr Personal ist auch
keine Alternative, denn erstens wiirde-
man die Mitarbeiter nicht finden und
zweitens kdme das viel zu teuer zu ste-
hen. Man kann also nicht einfach die
Call Centers immer vergréssern, sondern
man muss Mittel und Wege finden, um
maoglichst viele Vorgdnge automatisieren
zu kénnen. Und mit diesen Technologien
verdienen wir unser Geld. Sie stellen
einen entscheidenden Erfolgsfaktor fur
Dienstanbieter wie Swisscom dar, um
sich zu profilieren und die Marktposition
verbessern zu kdnnen. Wenn Swisscom
einen besseren Kundendienst hat, der
technologisch gut unterstitzt wird,
dann stehen auch wir besser da und die
Kunden sind zufriedener.

Forschungsaktivitdten verschlingen
im Normalfall eine Menge Geld.

Wie hoch sind die Aufwendungen im
Verhaltnis zum Umsatz von Swiss-
com und absolut?

Die reinen Explorationskosten belaufen
sich auf rund 20 Mio. Franken, das sind
ungefahr 0,2% des Umsatzes.

Wie viele Mitarbeiter sind im Swiss-
com-Forschungsbereich tatig? Was
fir Qualifikationen bringen diese mit
und aus welchen Landern kommen
sie?

Wir sind rund 180 Personen, die Teilzeit-
mitarbeiter inbegriffen. Diese Mitarbeiter
kommen aus vielen Landern zu uns. Der
grosste Teil rekrutiert sich nach wie vor
aus der Schweiz. Aber wir haben auch
zunehmend Mitarbeiter aus Deutsch-
land, Osterreich, England und den Ost-
staaten.

Was die Qualifikationen betrifft, ist zu-
erst ihr Alter zu erwdhnen: Die meisten,
die wir rekrutieren, sind sehr jung und
kommen direkt von den Schulen. Sie
bringen eine Hochschul- oder Fachhoch-
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schulausbildung mit in den Bereichen In-
formation, Nachrichtentechnik, Betriebs-
wirtschaft, Service Design. Einige haben
einen MBA-Abschluss.

Der Wandel zu vermehrtem Quer-
schnittswissen wie beispielsweise in
Betriebs- und Sozialwissenschaften
scheint offensichtlich. Trifft dies bei
Swisscom auch zu?

Es sind nicht mehr nur Elektroinge-
nieure, die gesucht werden. Heute wird
auch viel Fihrungs- und Management-
wissen gefordert. Dieses neue Qualifika-
tionsprofil wird insbesondere ersichtlich,
wenn wir die Skill Areas organisieren. Es
gibt eine Area mit dem Namen «Econo-
mic and Social Aspects». Hier werden
offensichtlich nicht Elektroingenieure

Skill Areas: kreative Arbeitsumfelder

RESEARCH AND DEVELOPMENT

gesucht, sondern Betriebswirtschaftler
und solche die im Sozial- oder Ergono-
miebereich ausgebildet sind. Diese Mit-
arbeiter sind diejenigen, die am ehesten
die Ubersicht haben, die das Geschehen
aus der Vogelperspektive betrachten
kénnen.

Wo sehen Sie personlich die techno-
logisch attraktivsten oder span-
nendsten Forschungsbereiche, die
finanziell nicht unbedingt die ein-
traglichsten sein miissen?

Was mich am meisten fasziniert an un-
serer Tatigkeit ist das interdisziplinare
Zusammenwirken. Wir sind dort erfolg-
reich und gut, wo es uns gelingt, Leute
aus den verschiedensten Fachbereichen
zusammenzubringen, dass sie miteinan-

CT ist als Matrixorganisation aufgebaut. Die Mitarbeiter gehoren, je nach ihrem
personlichen Fahigkeitsprofil, einer von insgesamt sieben Skill Areas an, die sich
um ihre Entwicklung und Weiterbildung kimmert. Skill Areas stellen die erste
Matrixdimension dar. Die zweite wird gebildet aus den Aktivitdten, die alle als
Projekte durchgefihrt werden. Ein Projektleiter holt sich die bendtigten Experten
aus den verschiedenen Skill Areas, wohin sie nach Projektende zurtickkehren. Da-
durch erreicht CT eine hohe Arbeitsflexibilitat und Innovationskultur.

Die sieben Skill Areas umfassen folgende Gebiete:

Network Access

Breitbandige Anschlussnetze, fix und mobil (Kanaleigenschaften, Ubertragungs-
systeme fur das Anschlussnetz, Netz- und Diensteaspekte von GPRS und UMTS,

IP-basierte Mobilnetze).
Broadband Networks

Basisnetzinfrastruktur (Ubertragungs- und Vermittlungsausriistungen fiir Verbin-
dungen mit hoher Kapazitat, Diensteaspekte von IP-Netzen, Netzarchitektur, Ver-

kehrssteuerung).

Information Technology and Applications
Neuste IT-Konzepte und ihre Anwendung (Internettechnologie, Multimedia- und
IP-basierte Sprachtechnologie, Agententechnologie, Diensteaspekte von IP-Diens-

ten, Entwicklungsumgebungen).

Multimedia Services

Sprachverarbeitung, Streaming, Signalkompression, Design und Brauchbarkeit
von Benutzeroberflachen fur Multimedia- und Vermittlungsdienste.

Security and Service Management

Elektronische und insbesondere web-basierte Kundenbetreuung, Sicherheits-
aspekte (Schutz vor Betrug oder Hacking), Sicherheitsdienste.

Economic and Social Aspects

Okonomische und Marketingaspekte von neuen Diensten und Geschéftsinnova-
tionen, Business Planning, funktionelles Design von Diensten.

Environment and Electromagnetic Compatibility

Risikoanalysen im Zusammenhang mit elektromagnetischer Strahlung, elektro-
magnetische Vertraglichkeit und elektrische Sicherheit von Telekommunikations-
ausrlstungen, Spannungswandler und Energiespeicher.
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Labors: Uberpriifung und Simulation

Die Labors von CT stellen eine wichtige technische Ressource flr das
Erreichen qualifizierter Projektresultate dar. Sie ermdglichen namentlich
unseren jungen Ingenieuren, sich praktische Erfahrungen anzueignen.
Zudem kann die technische Kompetenz von CT nur erhalten und weiter
ausgebaut werden, wenn die Arbeiten mit einem praktischen Ansatz
durchgefitihrt werden. Die Ausristung der Labors wird standig an die
neusten technologischen Entwicklungen angepasst.

Im Moment bestehen folgende neun Labors:

Broadband Lab

Eine leistungsfahige Plattform zur Beurteilung neuer Netztechnologien.
Ganze Netzwerkstrukturen mit samtlichen notwendigen LAN- und WAN-
Elementen kdnnen aufgebaut werden, um Integration und Interoperabi-
litat mit existierenden Netzwerktechnologien von Swisscom zu priifen.

Customer Care Center

Die Infrastruktur dieses Labors erlaubt die Entwicklung neuer Methoden
zur Unterstitzung eines interaktiven Kundenkontakts, die auf der Kombi-
nation von Internettechnologie mit den herkémmlichen, sprachbasierten
Call Centers aufbauen.

Customer Service Lab

Dieses Labor untersttzt Data-Mining-Techniken und Analysen zur Vorher-
sage zukinftiger Kundenbedurfnisse im Hinblick auf eine kundenorien-
tierte Diensteentwicklung.

EMC Lab

Ein akkreditiertes Test-Labor, ausgerustet im Einklang mit den internatio-
nalen Normen flr Systemtests im Frequenzbereich von Gleichstrom (DC)
bis 20 GHz.

Multimedia Lab

Ausgeristet mit verschiedenen Umgebungen zur Dienste- und Inhaltsent-
wicklung sowie Netzanschluss- und Multimediaserver, unterstltzt dieses
Labor Diensteentwicklung, «Fast Prototyping», Demonstratoren und Feld-
versuche auf dem Gebiet von Multimediatechnologien.

Security Lab

Eine abgeschottete Infrastruktur zur Simulation und Demonstration von
Sicherheitsltcken heutiger Software-basierter Systeme und zur Entwick-
lung entsprechender Gegenmassnahmen.

Software Lab

Dieses Labor unterhalt spezialisierte Server fir die verschiedenen Phasen
von Software-Engineering und -Entwicklung. Es erlaubt das Durchftihren
von Machbarkeitsstudien, die Beurteilung neuer IT-Produkte und das
Entwickeln funktionaler Prototypen.

Speech Lab

Erlaubt Arbeiten in den drei Hauptgebieten der Sprachverarbeitung
(Spracherkennung, Sprachsynthese, Sprechererkennung) und unterstutzt
durch eine zusatzliche Infrastruktur Diensteentwicklung, «Fast Proto-
typing», Demonstratoren und Feldversuche auf diesen Gebieten.

Usability Lab

Erlaubt die Beobachtung von Benutzern bei ihrer Interaktion mit Appli-
kationen und Kommunikationsdiensten mit dem Ziel, Schnittstellen,
Benutzeroberflachen und Dialog-Designs zu verbessern. Die Ausristung
kann leicht transportiert und in verschiedenen Umgebungen installiert
werden.

der reden und sich verstehen. Dann erfahren
sie namlich, wie man gemeinsam neue Er-
kenntnisse gewinnt, vielleicht sogar wie man
neue Geschaftsfelder erfinden oder in einer
Kombination von Technologien neue Dienste
anbieten kann. Ich méchte nicht einen Ge-
schaftsbereich in den Vordergrund stellen, son-
dern das Phanomen der erfolgreichen Zusam-
menarbeit. Das gelingt uns durch eine offene
Kultur, die dieses Zusammenkommen der Mit-
arbeiter aus den verschiedensten Bereichen
fordert.

Spannend ist auch, dass wir an neuen, interes-
santen und umweltvertraglichen Produkten und
Dienstleistungen arbeiten. Es sind nicht Leistun-
gen, welche die Menschheit in ihren Grundpro-
blemen weiterbringt, die aber doch intellektuell
faszinierend sind und neue Welten er6ffnen. Ich
denke an das World Wide Web, das die riesige
Bibliothek des weltweiten Wissens in fast alle
Stuben bringt. Wir arbeiten nun daran, den
Menschen dieses Wissen noch geordneter und
praktischer, schéner und angenehmer zur Verfu-
gung zu stellen. Dabei mitzuwirken, ist zweifel-
los faszinierend.

Résumé

Corporate Technology:
source des innovations de Swisscom

Corporate Technology (CT) analyse systéma-
tiqguement les derniéres avancées technolo-
giques pertinentes en vue d'élaborer de
nouveaux services et d'identifier les nouvelles
opportunités qui s'offrent a Swisscom. CT
collabore par ailleurs avec les unités opéra-
tionnelles pour mettre en ceuvre les services
qu’elle développe, par le biais de mandats
ponctuels. Les programmes d'exploration
constituent la base des activités de CT. Ils
permettent d'étudier les technologies-clés et
les nouveaux services potentiels sur deux a
cing ans. Les collaborateurs peuvent ainsi
étendre leurs connaissances et acquérir suffi-
samment tot une expérience pratique dans
des domaines prometteurs. C’est la raison
pour laquelle CT développe et teste des pro-
totypes dans ses laboratoires. Dans le cadre
de mandats ponctuels, CT transmet aux
unités opérationnelles les connaissances et
les idées novatrices en vue de leur mise en
ceuvre. '
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