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Unified Communications (UC) steht als Dachbegriff fiir die Biindelung
verschiedener Kommunikationskandle in einer gemeinsamen Anwen-
dungsumgebung und deren Integration in IT-Anwendungen. UC hilft Un-
ternehmen, ihre Kommunikationsprozesse zu vereinfachen und zu be-
schleunigen sowie Kosten einzusparen. Gerade im Mittelstand bietet UC
zahlreiche strategische Vorteile. Allerdings fehlen Mittelstandlern haufig
die personellen und finanziellen Ressourcen, um eine UC-Losung effi-
zient zu implementieren und zu betreiben.

Mogliche Alternativen zum aufwandigen Eigenbetrieb sind ,,UC as a Ser-
vice“ oder ,,Managed UC Services“. Das vorliegende Whitepaper stellt
alternative Betriebsmodelle im UC-Umfeld vor und analysiert deren Vor-
und Nachteile speziell fiir mittelstandische Unternehmen. Ein besonde-
rer Fokus liegt dabei auf Managed Services. Anhand mehrerer Fallbei-
spiele wird die praktische Umsetzung von Managed-Services-Konzepten
illustriert.
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1 Einfilhrung

Bestandsaufnahme: Unified Communications (UC) im Mittelstand

Unternehmen und ihre Mitarbeiter sind heute mit einem deutlich zuneh-
menden Kommunikationsvolumen konfrontiert: So verlangen nicht nur
Kunden ein immer schnelleres Feedback, sondern auch viele interne
Prozesse erfordern eine schnelle Abstimmung aller beteiligten Mitarbei-
ter. Dariiber hinaus miissen sich in Projekten immer mehr verschiedene
interne und externe Partner zeitnah koordinieren. Auch Mittelstandler
sind heute immer haufiger Teil globaler Wertschopfungsnetze und miis-
sen sich mit ihren Produkten und Dienstleistungen dem Weltmarkt 6ff-
nen. Vor diesem Hintergrund ist es notwendig, dass sie ihre Geschéfts-
prozesse an den veranderten Marktbedingungen ausrichten und ihre
Kommunikationsprozesse zukunftsweisend gestalten. Denn eine effi-
ziente Kommunikation ist zentral fiir die Wettbewerbsfahigkeit von Un-
ternehmen — unabhdngig von ihrer Grof3e oder der Anzahl ihrer Mitarbei-
ter.

Trotz - oder gerade wegen - der Vielzahl heute verfiigharer
Kommunikationskandle sind Kommunikationsprozesse jedoch hdufig
alles andere als effizient. Wer im Geschaftsalltag kommuniziert, ist zwar
immer und jederzeit erreichbar, muss aber mit einer Vielzahl
verschiedener Endgerite jonglieren (z.B. Handy, Smartphone, Laptop,
Desktop-PC, Desktop-Telefon), unterschiedliche Benutzeroberflichen
bedienen (z.B. E-Mail- und CRM-Anwendung, Mobile Client) und muss
zudem abhdngig vom gewdhlten Kanal mit eingeschrankten
Funktionalititen leben (Prdsenzanzeige nicht in der E-Mail,
Rufweiterleitung nicht vom Handy, Instant Messaging nur {iber Laptop
oder PC). Ein normaler Kommunikationsprozess erfordert meist mehrere
Anwendungen, Endgerdte und mehrere vergebliche Kontaktversuche, da
nicht ersichtlich ist, wo, wie und wann der Kommunikationspartner
gerade erreichbar ist.

Unified-Communications-Technologien haben das Ziel, diese Situation
zu verbessern und Kommunikationsprozesse, einfacher, schneller und
kostengiinstiger zu machen. Zum einen, indem verschiedene Kommuni-
kationskandle wie Telefon, E-Mail, Fax, Instant Messaging oder Confe-
rencing unter einer Benutzeroberflache gebiindelt werden. Zum anderen,
indem Kommunikationsfunktionalitaten in IT-Anwendungen eingebun-
den werden.

Die Umsetzung von Unified-Communication-Konzepten steht heute be-
reits bei einer Mehrheit der deutschen Unternehmen auf der Agenda.
Laut den Ergebnissen aktueller Berlecon-Analysen setzen mehr als die
Halfte aller deutschen Unternehmen (56%) erste Unified-Communication-
Projekte um oder haben eine Umsetzung innerhalb der kommenden zwei
Jahre geplant. In weiteren 25% der Unternehmen wird das Thema Unified
Communications bereits intensiv diskutiert.?

* Siehe Berlecon Research (2009): Perspektive Unified Communications — Wie
weit sind deutsche Unternehmen?

© 2010 Berlecon Research
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Allerdings zeigen die Studienergebnisse auch, dass die Umsetzung von
UC-Losungen bei GroBunternehmen im Vergleich zu kleineren und
mittleren Marktakteuren schneller und umfassender voranschreitet. Dies
lasst befiirchten, dass der Mittelstand im Wettbewerb an Boden verliert.
Immerhin  kénnen insbesondere kleine und mittelstdndische
Unternehmen die Vorteile von UC fiir sich nutzen: Schlanke Prozesse,
eine hohe Flexibilitdt und ein enger Kundenkontakt sind schlielich
wesentliche Merkmale, mit denen sich mittelstandische Akteure von den
Grofen im Wettbewerb differenzieren. Um diese Vorteile aufrecht zu
erhalten und auszubauen, werden sie dauerhaft nicht umhin kommen, in
effiziente Kommunikationsumgebungen zu investieren.

Als wesentliche Herausforderung erweisen sich dabei allerdings die ver-
gleichsweise begrenzten personellen und finanziellen Ressourcen mit-
telstandischer Unternehmen. Denn die Umsetzung von UC-Projekten
erfordert Investitionen in eine entsprechende Infrastruktur sowie in
Software und Endgerdte. Zudem miissen Ressourcen und Know-How fiir
Betrieb und Administration der UC-Losung vorhanden sein. Alternative
Betriebs- und Finanzierungsmodelle erlauben jedoch auch Mittelstdand-
lern, die Chancen von UC trotzt begrenzter finanzieller und personeller
Ressourcen zu nutzen.

Ziel und Aufbau des Whitepapers

Ziel dieses Whitepapers ist es, unterschiedliche Betriebs- und Finanzie-
rungsmodelle im UC-Umfeld vorzustellen sowie deren Vor- und Nachteile
speziell fiir mittelstandische Unternehmen zu diskutieren. Ein besonde-
rer Fokus liegt dabei auf so genannten ,,Managed UC Services“.

Das Whitepaper ist wie folgt aufgebaut:

3 In Kapitel 2 ,,UC fiir den Mittelstand“ werden die Grundziige des UC-
Konzepts vorgestellt. Es wird diskutiert, welche Chancen Unified
Communications mittelstandischen Unternehmen bietet — aber auch,
welche Herausforderungen die Umsetzung von UC-Losungen mit sich
bringt.

O In Kapitel 3 werden verschiede Betriebsmodelle fiir eine UC-L6sung
sowie deren Vor- und Nachteile gegeniibergestellt und diskutiert.

O Kapitel 4 illustriert anhand unterschiedlicher Fallbeispiele die prak-
tische Umsetzung von Managed-Services-Konzepten.

O Kapitel 5 fasst schliellich die wesentlichen Erkenntnisse der Analy-
se zusammen,

2 UCfiir den Mittelstand

2.1 Unified Communications - Definition und Begriffsbestimmung

Unified Communications steht als Dachbegriff fiir die Biindelung ver-
schiedener Kommunikationskanadle in einer gemeinsamen Anwendungs-
umgebung sowie deren Integration in IT-Anwendungen.

Ziel von UC ist es, Kommunikationsprozesse zu vereinfachen und zu
beschleunigen. Dazu werden Funktionalitditen wie Telefon, Web- und
Videoconferencing, Prdsenzinformationen oder Instant Messaging unter
einer einheitlichen Nutzeroberflache integriert. Durch die Einbindung in
IT-Anwendungen konnen Kommunikationsprozesse direkt z.B. aus Of-
fice- oder CRM-Anwendungen heraus angestof3en werden.

© 2010 Berlecon Research
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und erweitert dabei die folgenden Integrationskonzepte (siehe Abb.

VolP: Eine VolP-Infrastruktur bildet in den meisten Fillen die Basis
fiir UC-Losungen auf Transportebene. Dabei werden Daten und Spra-
che {iber ein gemeinsames, IP-basiertes Netz geleitet. Dadurch kon-
nen Daten- und Sprachanwendungen miteinander integriert werden.
FMC: Werden zusatzlich Festnetz- und Mobilfunktelefonie integriert,
spricht man von Fixed Mobile Convergence (FMC). Dabei werden
bspw. Mobiltelefone als Nebenstelle an die Telefonanlage angebun-
den, so dass auf ihnen Telefoniefunktionen, wie z.B. eine interne
Rufweiterleitung, verfiigbar sind. Erweiterte Losungen ermoglichen
dariiber hinaus die Sprachkommunikation iiber ein firmeninternes
Netz (Voice over WLAN/LAN).

CTI: Computer Telephony Integration steht fiir die Integration von
Telefonie- mit IT-Anwendungen, so dass beispielsweise Anrufe aus
einer E-Mail-Anwendung oder einem CRM-System heraus initiiert
werden kdnnen. Zudem kdnnen bei einem eingehenden Anruf Infor-
mationen iiber den Kunden aus dem CRM-System angezeigt werden.
UM: Unified Messaging integriert dariiber hinaus auf
Anwendungsebene mehrere Kommunikationskandle wie E-Mail, Fax,
Voicemail oder Instant Messaging. Dadurch erhdlt der Nutzer einen
Uberblick iiber alle genutzten Kanile. So werden eingehende Faxe,
Instant Messages und E-Mails in einer gemeinsamen Inbox
angezeigt.

Integration und Biindelung der Kommunikationskandle ermdglicht
Umsetzung verschiedener UC-Funktionalitaten, wie zum Beispiel:

Prdasenzanzeige: Dabei gibt ein grafisches Element Auskunft {iber die
aktuelle Verfiigbarkeit eines Ansprechpartners, d.h. ob dieser z.B.
gerade ,verflighar” oder ,,abwesend” ist bzw. derzeit nicht gestort
werden mochte.

Click-to-Service: Telefonate, Mehrfachkonferenzen oder Instant-
Messaging-Sitzungen konnen per Mausklick direkt aus Anwendun-
gen heraus initiiert werden.

One Number: Mitarbeiter sind trotz mehrerer Endgerdte (Festnetz-,
Mobiltelefon) tiber nur eine Rufnummer erreichbar. Anrufe werden
automatisch auf das gerade genutzte Gerdt des Mitarbeiters weiter-
geleitet.

© 2010 Berlecon Research
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O Call-Routing: Anrufe kdnnen nach vorher definierten Regeln (Find-
me-Follow-me) und unter Einbindung vorhandener Kontaktinforma-
tionen an die richtigen und verfiigbaren Ansprechpartner iiber den
jeweils giinstigsten Kommunikationskanal weitergeleitet werden.

2.2 Potenziale von UC fiir Mittelstandler

Unternehmen fiihren UC-Losungen heute vor allem deshalb ein, um die
Kommunikation mit ihren Kunden zu verbessern, Mitarbeiter besser zu
vernetzen, Geschéftsprozesse zu beschleunigen, sowie — last but not
least — Kosten einzusparen.? Fiir mittelstandische Unternehmen bergen
UC-Losungen hier besondere Potenziale.

Verbesserte Kommunikation mit Kunden

Denn im Wettbewerb mit grofleren Konkurrenten differenzieren sich ge-
rade Mittelstandler haufig durch die grofe Nahe zu ihren Kunden und die
hohe Beratungsqualitdt. Allerdings wird es fiir Mittelstandler zunehmend
schwierig, diesem Anspruch gerecht zu werden. So zwingen Fachkrafte-
mangel und ein enormer Kostendruck gerade mittelstandische Unter-
nehmen dazu, ihre Mitarbeiter sehr gezielt einzusetzen. Zudem ist der
Aufbau effizienter Contact Center fiir mittelstandische Unternehmen oft
nicht umsetzbar — und auch gar nicht gewiinscht.

UC-Technologien kdonnen Mittelstandler darin unterstiitzen, den wach-
senden Anspriichen an eine hohe Servicequalitdt dennoch gerecht zu
werden, wie die folgenden Beispiele zeigen:

O Bessere Erreichbarkeit: UC-Funktionalititen wie Prdsenzanzeige,
One Number oder Call-Routing tragen dazu bei, die Anzahl vergebli-
cher Kontaktversuche zu verringern und Kunden schneller und effi-
zienter an einen kompetenten Ansprechpartner weiterzuleiten. Mit-
arbeiter, die viel unterwegs sind, bleiben iiber die Integration von
Mobilfunkgerdten in die Kommunikationsinfrastruktur dennoch gut
fiirihre Kunden erreichbar.

O Hohe Servicequalitdt: Die Erreichbarkeit fiir besonders wichtige
Kunden kann zudem durch eine regelbasierte Rufweiterleitung er-
hoht werden. So kdnnen werden diese immer an einen persdnlichen
Ansprechpartner weitergeleitet werden. Zudem kénnen nach Bedarf
Experten oder Sachbearbeiter aus den Fachabteilungen flexibel in
die direkte Kundenkommunikation eingebunden werden.

O Schnelle Bearbeitung von Vorgangen: Durch die Integration von
Kommunikationsdiensten mit CRM- oder ERP-Systemen sind Kon-
taktdaten und Kundeninformationen effizient und zeitnah bei Kon-
taktaufnahme verfiigbar. Kunden und Berater sparen viel Zeit, wenn
Informationen etwa zur Kontakthistorie, zum Bestellstatus oder zum
Stand der Auftragsbearbeitung ad hoc vorliegen, so dass Probleme
und Anfragen sofort bearbeitet werden kénnen.

Effiziente interne und externe Zusammenarbeit

Neben der effizienten Kommunikation mit Kunden hat auch die effiziente
Kommunikation und Zusammenarbeit mit internen und externen Part-

? Siehe Berlecon Research (2009): Perspektive Unified Communications. Wie
weit sind deutsche Unternehmen?

© 2010 Berlecon Research
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nern gerade fiir kleine und mittelstdandische Unternehmen eine zuneh-
mend strategische Bedeutung.

Denn auch mittelstandische Unternehmen agieren immer hadufiger in
komplexen Wertschopfungsnetzen und miissen bspw. als Zulieferer ihre
Prozesse mit denen ihrer gréfleren, weltweit prasenten Partner koordi-
nieren. Eine optimale Zusammenarbeit ist notwendig, um reibungslos
funktionierende Geschiftsablaufe zu gewdhrleisten. Gleichzeitig stehen
mittelstandische Unternehmen vor der Aufgabe, diese komplexer wer-
dende Zusammenarbeit mit einem — im Vergleich zu den Groflen - be-
grenzteren Ressourceneinsatz zu bewerkstelligen.

Auch hier bieten UC-Losungen zahlreiche Mdglichkeiten, die standort-
ibergreifende, d.h. die raumlich und zeitlich verteilte Zusammenarbeit
zu optimieren:

O Standortunabhédngige Kommunikation: In Unternehmen, in denen
Mitarbeiter an mehreren Niederlassungen zusammenarbeiten oder
Aufgaben hdufig auBerhalb ihres Biiros erledigen, muss ein rei-
bungsloser Kommunikationsfluss sichergestellt sein. IP-basierte
Kommunikationsinfrastrukturen erlauben, verteilte Teams und mobi-
le Mitarbeiter in ein funktionsfidhiges Gesamtkonzept einzubezie-
hen. Durch Prdasenzanzeige oder die Rufweiterleitung tragen UC-
Losungen dazu bei, die Erreichbarkeit von Kollegen unabhangig vom
aktuell genutzten Endgerdat und vom Aufenthaltsort sicherzustellen.

O Unternehmensiibergreifende Zusammenarbeit: UC-Losungen biin-
deln nicht nur verschiedene Kommunikationskandle sondern inte-
grieren dariiber hinaus sehr haufig Anwendungen fiir die Zusam-
menarbeit in Teams. Dazu zdhlen u.a. virtuelle Projektrdume, ge-
meinsame Arbeitsumgebungen fiir die Ablage und Bearbeitung von
Dateien oder die Abstimmung von Terminen. Die Integration dieser
»Collaboration Tools“ mit Funktionalitaten wie Prasenzanzeige, In-
stant Messaging oder Conferencing kann die unternehmens- und
standortiibergreifende Zusammenarbeit mafigeblich erleichtern und
optimieren.

Kostenvorteile

Neben den dargestellten Potenzialen fiir die Optimierung von Kommuni-
kationsprozessen und der Zusammenarbeit bietet der Einsatz von UC-
Technologien unterschiedliche Ansatzpunkte, um Kosten zu reduzieren:

O Konsolidierung der ITK-Infrastruktur: Durch die Nutzung einer ge-
meinsamen, IP-basierten Infrastruktur fiir IT und TK konnen vorhan-
dene Ressourcen besser ausgelastet werden. Die Redundanz von
Anwendungen und Systemen wird verringert. Zudem kénnen auf der
Basis IP-basierter Kommunikationsinfrastrukturen mehrere Standor-
te von einer Zentrale aus mit Kommunikationsfunktionalitaten ver-
sorgt werden, ohne dass alle Infrastrukturelemente wie z.B. Neben-
stellenanlagen fiir jeden anzubindenden Standort vorgehalten wer-
den miissen.

O Einsparung bei Administration und Wartung: Dadurch kodnnen
gleichzeitig Kosten fiir Administration und Wartung an mehreren
Standorten eingespart werden. Zudem werden im Rahmen von UC-
Losungen Kommunikationsfunktionen vor allem durch Software und
nicht mehr hardwarebasiert umgesetzt. Das erleichtert die Admini-
stration und spart Kosten wenn z.B. Mitarbeiter relativ einfach und

© 2010 Berlecon Research
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flexibel selbst ,,Moves, Adds, Changes“ oder die Rufweiterleitung an
einen Heimarbeitsplatz einrichten kdnnen.

O Einsparung von Kommunikationskosten: Insbesondere bei Unter-
nehmen mit mehreren Standorten kann dariiber hinaus die interne
Kommunikation liber das firmeneigene Netz geleitet werden, so dass
Telefongebiihren zwischen den Standorten entfallen. Mit Integration
mobiler Endgerdte in das eigene WLAN kdnnen zudem Mobilfunkge-
biihren eingespart werden.

Die folgende Grafik fasst die dargestellten Vorteile von UC fiir den Mit-
telstand im Uberblick zusammen:
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2.3 Herausforderungen bei der Umsetzung von UC-Losungen

Bei der Umsetzung von UC-Lésungen stehen Anwenderunternehmen
jedoch vor einigen technologischen und finanziellen Herausforderungen,
die sich sowohl auf die Implementierung als auch auf den Betrieb der
Losung beziehen.

Implementierung

O Konzeption und Planung: Die Konzeption und Planung einer UC-
Umgebung sollte sich nicht auf rein technische Aspekte fokussieren,
sondern muss anwendungs- und prozessorientiert erfolgen. So soll-
ten u.a. kommunikationsintensive Prozesse in verschiedenen Unter-
nehmensbereichen identifiziert und gezielt auf Schwachstellen hin
untersucht werden. Dabei miissen immer auch die konkreten Anfor-
derungen von Mitarbeitern beriicksichtigt werden, um zu verhindern,
dass die Losung am Bedarf der Nutzer vorbeigeht.

O Investitionen fiir Infrastruktur und Anwendungen: Bei der Umset-
zung einer umfassenden UC-Losungen konnen erhebliche Investitio-
nen anfallen. Diese reichen vom Erwerb notwendiger Infrastruktur-
elemente wie Router und Server iiber Softwarelizenzen bis hin zu IP-
fahigen Endgerdten. Die Hohe der Investitionen ist dabei abhangig
von der existierenden ITK-Landschaft, z.B. einer bereits bestehenden
VolP-Infrastruktur.

O Integration: Ein Integrationsbedarf ergibt sich sowohl im Hinblick
auf bestehende Infrastrukturelemente, die noch nicht abgeschrieben
sind und im Rahmen der UC-L6sung eingebunden werden sollen, als
auch hinsichtlich der Verkniipfung mit betrieblichen IT-
Anwendungen, wie CRM- oder ERP-Systemen.

© 2010 Berlecon Research
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Betrieb und Administration

IP- und softwarebasierte Kommunikationsumgebungen erleichtern ei-
nerseits zwar die Administration, indem viele Anderungen nicht mehr
hardwarebasiert umgesetzt werden miissen. Gleichzeitig sind sie jedoch
durch ihre Integration z.B. mit IT-Infrastrukturen und -An-wendungen
technisch komplexer und ihr Betrieb stellt teilweise ganz andere Anfor-
derungen als der herkdmmlicher TK-Anlagen:

O Verfiigbarkeit und Sicherheit: So entstehen durch die Zusammen-
fiihrung von IT und TK neue technische Abhdngigkeiten. Ein Netzaus-
fall, der gleichzeitig zum Ausfall von IT- und TK-Funktionalitdten
fiihrt, hat dann weitreichende Auswirkungen. Sehr hohe Ausfallsi-
cherheit und Servicequalitdt sicherzustellen, wird damit immer wich-
tiger. So sollte beispielsweise ein stindiges Monitoring zur Uberwa-
chung der Performance gewahrleistet sein, um eine schnelle Reakti-
on auf unternehmenskritische Ereignisse (Incidents) sicherzustellen.

O Updates und Upgrades: Die hohe technische Dynamik am UC-Markt
fiihrt zu kurzen Produktlebenszyklen, die fiir die Administration mit
zusatzlichem Aufwand einhergehen, um alle Technologien auf dem
neuesten Stand zu halten.

O Support und Help Desk: Sowohl die Adminstration als auch der User
Support fiir UC-Umgebungen umfasst IT- und TK-Themen. Gerade im
Mittelstand sind IT-Verantwortliche — sofern vorhanden — meist oh-
nehin stark ausgelastet. Die zusdtzliche Betreuung der integrierten
Kommunikationsinfrastruktur kann dabei eine erhebliche Zusatzbe-
lastung mit sich bringen.

Die folgende Abbildung zeigt die erlduterten Herausforderungen im
Uberblick:

IP-basierte Technologie stellt
andere Anforderungen an
Betrieb und Administration

Kontinuierliches Monitoring
sichert Performance und
schiitzt vor kritischen
Ausfillen

Softwarebasierte Lésungen
erfordern fortlaufende
Aktualisierungen

Zusatzbelastung durch
erweiterten
Verantwortungsbereich
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3 Betriebsmodelle fiir UC

UC-Lésungen bieten also zahlreiche finanzielle und strategische Vortei-
le, sind aber gleichzeitig mit einem nicht unerheblichen Aufwand bei
Aufbau und Implementierung sowie Betrieb und Administration ver-
kniipft. Wie hoch dieser Aufwand ist, hangt jedoch mafigeblich davon
ab, auf welche Art und Weise ein Unternehmen seine UC-Losung betreibt
und welches Finanzierungsmodell dem Erwerb zugrunde liegt. Im Fol-
genden werden daher verschiedenen Betriebs- und Finanzierungsmodel-
le fiir UC gegeniibergestellt.

© 2010 Berlecon Research 8/22
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3.1 Unified Communications im Eigenbetrieb

Beim herkdmmlichen Eigenbetrieb betreibt das Anwenderunternehmen
alle Infrastrukturelemente wie Nebenstellenanlagen, Leitungen und Ser-
ver auf dem Firmengeldande selbst. Die Nutzung ist dediziert, d.h. sie
erfolgt allein durch das Anwenderunternehmen. Meist werden dabei alle
Elemente der Losung vom Unternehmen erworben. Die Administration
der VolP- und UC-Infrastruktur {ibernimmt das eigene Personal. Alle Auf-
gaben, z.B. die Gewdhrleistung von Sicherheit und Verfiigharkeit, Upda-
tes oder die Nutzerverwaltung und -betreuung liegen im Verantwor-
tungsbereich des Unternehmens.

Teilweise wird die selbststdndige Grundversorgung durch produktspezi-
fische Wartungsvertrige mit den Technologieherstellern oder einem
ihrer Partner ergdnzt. Diese Wartungsvertrage decken in der Regel je-
doch nur Reparaturen und Ersatzteileaustausch ab (sog. Break-/Fix-
Vertrdge).

Vor- und Nachteile

Der Mehrwert des Eigenbetriebs liegt vor allem in der Unabhdngigkeit
von externen Dienstleistern. Die UC-L6sung kann nach individuellen An-
forderungen des Unternehmens gestaltet werden und Anderungen bzw.
Anpassungen kdnnen bedarfsorientiert und zeitnah vorgenommen wer-
den. Ein Vorteil, der sehr oft als Argument fiir den Eigenbetrieb herange-
zogen wird, ist die vollstindige Kontrolle des Unternehmens iiber die
ITK-Infrastruktur und alle gespeicherten Unternehmensdaten.

Dieser Unabhdngigkeit steht allerdings — gerade im Fall des Erwerbs der
Losung - die Bindung finanzieller und personeller Ressourcen gegen-
iber. Denn das Unternehmen muss nicht nur die notwendigen Technolo-
gien, sondern auch Personal mit entsprechenden Kompetenzen vorhal-
ten. Bei kurzfristig auftretenden Problemen oder Anfragen von Nutzern
muss gewdhrleistet sein, dass ein kompetenter Ansprechpartner zur
Verfiigung steht.

Ein weiterer wichtiger Aspekt ist die Daten- und Kommunikationssicher-
heit. Beim Eigenbetrieb muss diese vom Unternehmen selbst gewahrlei-
stet werden, indem etwa zentrale Komponenten wie Call Server redun-
dant ausgelegt werden, um den Sprachdienst vor Ausfallen zu schiitzen.
Gerade kleine Unternehmen kdnnen dabei im Vergleich zu Grof3unter-
nehmen kaum Skaleneffekte realisieren.

L

Vorteil: Unabhangigkeit vom Nachteil: Bindung finanzieller und

personeller Ressourcen

externen Dienstleister

Dedizierte Nutzung der ITK-

Infrastruktur Hoher Investitionsaufwand

Individualitat in der Gestaltung der
Lésung

Bereitstellung von kompetentem ITK-
Personal

Vollstandige Kontrolle Gber
Infrastruktur und Daten

Gewabhrleistung der Daten- und
Kommunikationssicherheit
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3.2 Unified Communications as a Service (UCaaS)

Als Gegenstiick zur On-Premise-Installation und damit als Alternative
zum Eigenbetrieb, kdnnen Unternehmen UC-Losungen auch im SaaS
(Software as a Service)- Modell nutzen. Entsprechende Angebote sind
seit einiger Zeit am Markt verfiigbar. Hierbei werden UC-Funktionalitdten
netzbasiert, durch einen externen Dienstleister bereitgestellt. Die
zugrunde liegende Losung wird im Rechenzentrum des Providers betrie-
ben. Anwenderunternehmen installieren oder betreiben dabei weder die
Infrastruktur (IP-PBX, Server) noch die Applikationen selbst. Sie bezie-
hen lediglich Kommunikationsfunktionalititen wie Telefonie, Instant
Messaging oder Conferencing als Web-basierte Dienste.

Der SaaS-Anbieter tragt in der Regel die volle Verantwortung fiir die Ver-
fiigbarkeit und Sicherheit der Losung und {ibernimmt bspw. die Aktuali-
sierung der Software durch Updates und Patches.

Die wesentlichen Qualitats- bzw. Leistungsmerkmale werden iber Ser-
vice Level Agreements (SLA) festgehalten und betreffen bspw. die Ver-
fiigbarkeit und Skalierbarkeit der Losung. Die Abrechnung erfolgt in der
Regel monatlich oder jahrlich, abhdngig von Umfang der Lésung und
Intensitat der Nutzung.

Vor- und Nachteile

Die Bereitstellung von UC-Losungen im SaaS-Modell bietet gegeniiber
dem Eigenbetrieb einige wesentliche Vorteile:

O Geringe Implementierungszeiten und Anfangsinvestitionen: Ein
entscheidender Vorteil von UCaa$S besteht darin, dass die Investitio-
nen vor allem im Hinblick auf die notwendige ITK-Infrastruktur be-
grenzt sind. So ist lediglich ein breitbandiger Internetzugang not-
wendig. Investitionen in Hardware, Server und Softwarelienzen am
Firmenstandort werden hinfdllig. Ohne langwierige Implementie-
rungszeiten und grofe Vorlaufkosten konnen die jeweiligen UC-
Funktionalitdten bei geringen Risiken und zu transparent kalkulier-
baren Kosten genutzt werden.

O Funktionsfdhigkeit, Verfiigbarkeit und Sicherheit: Die Verantwor-
tung fiir das Funktionieren sowie die Sicherheit und Verfiigharkeit
der Losung liegen vollstdandig in den Handen des Providers. Fiir den
Betrieb der Losung muss kein eigenes Personal vorgehalten werden.

O Innovative ITK-Umgebung: Der Provider stellt die jeweils aktuellsten
UC-Funktionalitaten zur Verfligung, so dass die genutzte Lésung im-
mer up-to-date ist. Anwender miissen sich nicht um Updates oder
Upgrades kiimmern und bleiben unabhdngig von den immer kiirze-
ren Software-Lebenszyklen.

O Nutzenbasierte Abrechnung: Beim Bezug einer UC-L6sung im SaaS-
Modell sind die Kosten an die tatsachliche Nutzung der Losung ge-
bunden. Zum einen verhindert dies iiberdimensionierte Losungen.
Zum anderen wird die Kostentransparenz und Planbarkeit durch die
Abrechnung pro Port bzw. Nutzer und Monat erhéht. Denn in dem fe-
sten, monatlichen Preis sind alle fixen und laufenden Kosten einkal-
kuliert.

O Bedarfsgerechte Skalierbarkeit: UCaaS-Losungen sind meist sehr
flexibel im ,,Up- and Downskaling®. So kann ein Provider kurzfristig
bendtigte Funktionen wie Web oder Video Conferencing Tools relativ
schnell und zeitnah zur Verfiigung stellen. Auch Benutzer lassen sich

© 2010 Berlecon Research
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vergleichsweise kurzfristig freischalten. Anwenderunternehmen
konnen sich somit ein passendes Paket an Kommunikationsfunktio-
nen flexibel zusammenschniiren. SaaS-Losungen bieten auch den
Vorteil, dass sie zundchst in einem kleineren Kreis von Anwendern
getestet werden konnen, bevor sie unternehmensweit ausgerollt
werden. Abonnement, Nutzung und Konfiguration erfolgen dabei
meist iber ein Web Frontend.

SaaS-Losungen bieten also eine ganze Reihe von Vorteilen gegeniiber
dem Eigenbetrieb, die gerade fiir mittelstandische Unternehmen interes-
sant sind, da der Betrieb und die Verwaltung der ITK hier oftmals nur
»nebenbei* erfolgt. Unterstiitzende (Kommunikations-) Prozesse, die
nicht zu den wertschopfenden Kernprozessen des Unternehmens geho-
ren werden an einen Spezialisten ausgelagert.

Gleichzeitig bringen SaaS-Losungen aber auch folgende Nachteile mit
sich:

O Kontrollverlust iiber Daten: Umfassende UC-Losungen erfordern in
der Regel den Einbezug sensibler Daten, z.B. Kontaktdaten der Mit-
arbeiter oder Kundendaten. Bei vielen Unternehmen bestehen Be-
furchtungen, dass unternehmenssensible Informationen in die Han-
de von Dritten gelangen konnten, wenn Anwendungen {iber eine ge-
teilte Infrastruktur von einem Provider bezogen werden. Diese Her-
ausforderung setzt in dem noch relativ jungen SaaS-Markt ein hohes
Vertrauen in die Kompetenz des Anbieters voraus. Tatsachlich sind
SaaS-Angebote jedoch so konzipiert, dass andere Unternehmen kei-
ne Moglichkeit haben, die Dateien oder Applikationen von anderen
Unternehmen anzusehen bzw. zu beeinflussen.

O Abhdngigkeit von Netzverfiigbarkeit: Die Verfiigbarkeit der bereitge-
stellten Funktionen hangt stets von der Qualitat und Verfiigbarkeit
der Netzanbindung ab. Gerade beim Zugriff auf Anwendungen Uber
das offentliche Internet sind diese nicht immer sichergestellt. Unter-
nehmen miissen darauf vertrauen, dass Verfiigbarkeit, Sicherheit
und Qualitat hinreichend abgesichert sind.

O Eingeschrankte Funktionalititen und Integrationsméglichkeiten:
Die Funktionalitdten heutiger UCaaS-Angebote sind oftmals noch
eingeschrankt und auf einzelne Anwendungen wie Telefonie sowie
Web oder Video Conferencing begrenzt. Umfassende UC-Losungen,
die zahlreiche verschiedene Kommunikationsfunktionalitdten biin-
deln und diese in IT-Anwendungen integrieren, sind bisher kaum im
SaaS-Modell verfiigbar. Gerade die Integration mit unternehmens-
spezifischen IT-Anwendungen und Datenbanken stellt in diesem
Modell zahlreiche Herausforderungen, zumal sich Standards in der
derzeitigen Marktphase noch nicht hinreichend etabliert haben.
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3.3 Unified Communications als Managed Services

Im Fall von Managed Services iibernimmt ein externer Dienstleister die
Verantwortung fiir Betrieb und Maintenance der beim Kunden
installierten VolP- und UC-Losung. Der Dienstleister garantiert (iber
Service Level Agreements (SLA) eine mit dem Kunden ausgehandelte
Dienstequalitdat und Verfiighbarkeit der betriebenen Technologien und
ihrer Funktionalitat. Die Abrechnung erfolgt meist (iber monatliche
Beitrdge, deren Hohe sich nach dem Umfang der zu betreuenden Losung
(z.B. nach Ports) richtet.

Wie beim Eigenbetrieb steht dem Kunden in der Regel eine dedizierte
Infrastruktur zur Verfiigung. Der Leistungsumfang von Managed Services
geht allerdings (iber die bei Eigenbetrieb iiblichen Wartungsvertrage
hinaus. SchlieBlich ibernimmt der Anbieter die on-site-Verantwortung
fiir die Erbringung der vereinbarten Services. Managed Services
umfassen in der Regel die folgenden Leistungen:

O Betrieb: Der Managed-Services-Dienstleister ist fiir den stérungs-
freien und sicheren Betrieb aller im Vertrag vereinbarten Infrastruk-
turelemente verantwortlich. Typischerweise umfasst dieser Bereich
Dienste wie Monitoring, Performance-Messung und Lifecycle-
Management.

O Sicherheit und Verfiigbarkeit: Der Dienstleister tbernimmt alle
Maflnahmen zur Gewahrleistung der Verfiigbarkeit, Qualitat und
Sicherheit der ITK-Infrastruktur. Hierzu gehoren Leistungen wie
Threat Mitigation, Daten-Backup oder auch Patch Management.

O Support: Managed Services umfassen in der Regel die Bereitstellung
eines Service Desks, der je nach Vereinbarung rund um die Uhr zur
Verfligung steht. Ein weiterer Bestandteil von Managed-Services-
Angeboten ist im Optimalfall ein persénlicher Kundenmanager, der
dem Kunden als individueller Ansprechpartner sowohl beratend als
auch bei der operativen Umsetzung zur Seite steht und ggf. eine
Betreuung vor Ort {ibernimmt. Teilweise werden auch Trainings- oder
Schulungsmafinahmen angeboten.

O Administration: Der Dienstleister ibernimmt schlief3lich auch admi-
nistrative Aufgaben, wie die unternehmensweite Nutzerverwaltung,
»Moves, Adds, Changes* oder die Kostenverwaltung.

© 2010 Berlecon Research
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O Finanzierung: Managed-Services-Vertrage gehen zwar nicht immer,
aber sehr hadufig mit Finanzierungsmodellen fiir die genutzten
Technologien einher. Dann beinhaltet die monatliche Managed-
Services-Gebiihr die Kosten fiir Miete oder auch Leasing der
Gesamtlosung.

Managed-Services-Vertrdge beinhalten hdufig auch verschiedene
Klauseln, die den Anbieter innerhalb der Vertragszeit verpflichten, ein
Upgrade der Losung vorzunehmen oder die Grenzen der Skalierbarkeit
festlegen.

Zudem unterstiitzen Anbieter von Managed Services ihre Kunden auch
bei der Konzeption, Planung und Integration der UC-Losung. Die
entsprechenden Projektkosten konnen bei einigen Anbietern iiber die
monatlichen Managed-Services-Beitrage abgerechnet werden, so dass
keine einmaligen Projektkosten bei Implementierung der Losung
anfallen.

Die folgende Abbildung zeigt die (iiblichen) Managed-Services-
Leistungen im Uberblick.

Managed Services

Monitoring '_I'hregt Service Desk N Miete
Mitigation verwaltung
Performance Daten-Backu Schulung/ Moves, Adds, Leasin
Messung P Training Changes 9
Lifecycle Patch Kosten-
Management Management verwaltung
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Exkurs: Managed Services versus Outsourcing

Managed Services werden hdufig in einem Atemzug mit Outsourcing
genannt. Schlief3lich werden auch im Zuge von Managed Services Teile
des ITK-Betriebs in die Verantwortung eines Dienstleisters gegeben.
Genau wie beim herkommlichen Outsourcing werden Dienstumfang, -
qualitat und -verfiigbarkeit iiber SLAs geregelt.

Allerdings gibt es einige deutliche Unterschiede zum Full Outsourcing
der ITK oder gar zum Business Process Outsourcing, also der Auslage-
rung gesamter Businessprozesse, wie Callcenter-Tatigkeiten: Bei Mana-
ged Services bleibt die Gesamtverantwortung fiir die ITK oder iiber ein-
zelne Prozesse in der Hand des Unternehmens! Ein Ubergang von Perso-
nal und Vermodgensgegenstanden ist nicht Bestandteil von Managed
Services.

Vorteile von Managed Services

Managed Services ordnen sich als Alternative zwischen Eigenbetrieb und
UCaaS ein. Damit biindeln sie auch zentrale Wertversprechen beider
Betriebsmodelle — insbesondere wenn Managed-Services-Vertrage mit
Mietmodellen kombiniert werden.

© 2010 Berlecon Research
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Die Wertversprechen - insbesondere gegeniiber dem Eigenbetrieb -
beziehen sich nicht nur auf rein technische und finanzielle Vorteile, son-
dern bieten auch positive Effekte auf strategischer Ebene.

Strategische Wertversprechen

Kontrolle liegt in der Hand des Unternehmens: Obwohl die Gesamtver-
antwortung fiir den Betrieb der UC-Lésung an einen Managed Services
Provider abgegeben wird, liegt die Kontrolle wie beim Eigenbetrieb voll-
stdandig in der Hand des Unternehmens. In Folge dessen kann die Losung
— im Gegensatz zu SaaS-Modellen — nach den individuellen Wiinschen
und Bediirfnissen des Unternehmens konzipiert, ausgebaut und ange-
passt werden. Gleichzeitig kdnnen durch das Sharing von Tools, Prozes-
sen und Personal beim Provider Kostenvorteile im Vergleich zum Eigen-
betrieb realisiert werden.

Konzentration auf das Kerngeschift: Managed Services bieten
Unternehmen dabei den erforderlichen Spielraum, ihre finanziellen und
personellen Ressourcen auf das eigentliche Kerngeschdft zu
konzentrieren (siehe z.B. Fallbeispiel Miinchner Hofbrauhaus, Kap. 4.2).
Durch einen personlichen Kundenmanager des Managed Service Provi-
ders, spart sich das Anwenderunternehmen das Vorhalten eigener Mit-
arbeiter mit der notwendigen Expertise fiir Aufbau und Betrieb einer
komplexen UC-Umgebung.

Organisatorische Flexibilitdt: Dariiber hinaus unterstiitzen Managed
Services die organisatorische Flexibilitat mittelstandischer
Unternehmen.  Managed-Services-Vertrdge  bieten  hdufig eine
bedarfsgerechte Skalierbarkeit — sowohl nach oben als auch nach unten.
Das betrifft zum einen die Art (UC-Funktionen und Services) und zum
anderen den Umfang (Anzahl der Nutzer) der angemieteten ITK-
Ressourcen. Kommt es zu einer Anbindung neuer Niederlassungen oder
neuer Kunden und Partner an die eigene ITK, knnen UC-Funktionen und
Anzahl an ,,Ports“ unkompliziert erweitert werden (siehe z.B. Fallbeispiel
Frankenland Reisen, Kap. 4.3).

Technische Vorteile

Qualitdt der ITK-Versorgung: Das grundsatzliche Wertversprechen der
Auslagerung im Rahmen von Managed Services ist eine hohe Qualitat
der ITK-Versorgung durch eine vom Provider garantierte hohe Verfiigbar-
keit und Sicherheit. So fiihren Managed-Services-Anbieter rund um die
Uhr ein Monitoring der VolP- und UC-Umgebung durch und kdnnen un-
mittelbar Fehler und Storungen beheben. Sie pflegen Software Updates
und Patches zeitnah ein und beseitigen so Schwachstellen der ITK-
Infrastruktur. Beim Eigenbetrieb ware fiir viele mittelstandische Unter-
nehmen eine solch konsequente Gewadhrleistung der Sicherheit kaum
wirtschaftlich umzusetzen.

Support und Service: Dariiber hinaus bieten Managed-Services-Provider
gebiindelte Kundenservices und Supportdienste an, die ggf. rund um die
Uhr (24/7) zur Verfiigung stehen. Oftmals wird auch ein personlicher
Ansprechpartner bzw. Kundenbetreuer bereitgestellt. So konnen
technische Probleme relativ schnell behoben werden. Ein weiterer,
wichtiger Vorteil in diesem Zusammenhang ist die Umsetzung von
Trainings- und Schulungsmaflnahmen fiir die Mitarbeiter. SchlieB3lich
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steht und fallt das Potenzial von UC mit der Akzeptanz seitens der Nutzer
(siehe z.B. Fallbeispiel Biirener Maschinenfabrik, Kap. 4.1).

Innovative ITK: Die relativ jungen VolP- und UC-Technologien weisen
sehr rasche Entwicklungszyklen auf. Mit neuen Releases werden die
Losungen standig um neue Funktionalitdten ergdanzt. Beim Eigenbetrieb
ist Innovation dabei eher an Abschreibungsfristen als an die technologi-
schen Produktlebenszyklen gebunden. Durch Managed Services in Ver-
bindung mit Finanzierungsmodellen wie Miete und Leasing kdnnen tech-
nologische Innovationen entsprechend dem aktuellen Bedarf des Unter-
nehmens optimal genutzt werden.

Finanzielle Vorteile

Keine Kapitalbindung: Ahnlich wie im SaaS-Modell liegt ein wesentlicher
finanzieller Vorteil des Managed-Services-Modells in Kombination mit
einer Finanzierungsoption in der Umwandlung von fixen in variable Ko-
sten. Damit wird vermieden, dass Kapital an Technologien wie Software-
lizenzen und Hardware gebunden wird und Abschreibungsfristen be-
stimmend fiir den Technikeinsatz sind. Die Bereitstellung der ITK-
Infrastruktur durch den Dienstleister minimiert den Investitionsaufwand
und entlastet die Bilanz des Unternehmens (siehe z.B. Fallbeispiel Fran-
kenland Reisen, Kap. 4.3).

Geringere Betriebskosten: Neben dem Investitionsaufwand sinken hdu-
fig auch die laufenden Betriebskosten. So wird vor allem in dezentralen
Niederlassungen weniger ITK-Personal bendtigt. Auch die Ersatz- und
Reparaturkosten sind im Servicepreis bereits enthalten. Schlief3lich kann
der Dienstanbieter durch seinen hohen Spezialisierungsgrad und die
parallele Betreuung mehrerer Kunden Skaleneffekte erzielen.

Kostentransparenz: Nicht zuletzt erhdhen pro Port bzw. Nutzer und Mo-
nat abgerechnete Preise auch die Kostentransparenz und Planbarkeit fiir
Unternehmen. In einem monatlichen Festpreis sind alle fixen und lau-
fenden Kosten einkalkuliert. Diese konnen zudem einzelnen Abteilungen
oder Kostenstellen zugeordnet und intern verrechnet werden (siehe z.B.
Fallbeispiel Miinchner Hofbrduhaus, Kap. 4.2).

Die Vorteile von Managed Services sind in Abbildung 7 zusammenge-
fasst.

Vollstéandige Kontrolle Hohe Qualitat der ITK- Keine Kapitalbindun
Uber ITK Versorgung P 9
Konzentration auf Zentraler Kundensupport Reduktion laufender
Kernkompetenzen PP Betriebskosten
Organisatorische Nutzung technischer Erhohte
Flexibilitat Innovationen Kostentransparenz
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Nachteile

Zwar greift das Managed-Services-Konzept wesentliche Wertversprechen
des Eigenbetriebs und der SaaS-Bereitstellung auf. Dabei lassen sich
allerdings nicht alle Vorteile vollstandig realisieren.

Gegeniiber dem Eigenbetrieb und den SaaS-Ansdtzen bestehen folgende
Nachteile:

O Abhéangigkeit von einem externen Dienstleister: Zwar bleibt die
Kontrolle (ber die ITK vollstdndig im Unternehmen, aber die
Gesamtverantwortung fiir den Betrieb der ausgelagerten ITK geht an
den Provider iiber, so dass die Wechselkosten — zuriick zum
Eigenbetrieb oder hin zu einem anderen Anbieter — hoch sind. Des
Weiteren ist der Anwender (iiber die abgeschlossenen
Servicevertrdge fiir einen gewissen Zeitraum an einen bestimmten
Provider gebunden. Allerdings sind die Vertragslaufzeiten kiirzer als
beim klassischen Outsourcing - typischerweise liegt die
Mindestvertragslaufzeit zwischen einem und zwei Jahren.

O Begrenzte Kostenvorteile: Bei Managed-Services-Konzepten erfolgt
in der Regel kein Sharing der Technologien. Skaleneffekte, die sich
durch die Ressourcenteilung bei Shared-Ansdtzen im SaaS-Modell
ergeben, kdnnen somit nicht vollstandig ausgeschopft werden.

O Langere Vorlaufzeiten und eingeschrinkte Flexibilitit: Die
Vorlaufzeiten bei Losungen, die im Managed-Services-Modell
bezogen werden, sind ldnger als bei UCaaS, da zundchst die
notwendige Infrastruktur implementiert und Funktionalitdten
entsprechend integriert werden miissen. Damit ist auch die
Flexibilitat in der Nutzung neuer Funktionalitaten geringer als bei
SaaS-Modellen.

4 Managed Services in der Praxis

In den folgenden Abschnitten wird die praktische Umsetzung von Mana-
ged UC Services anhand von drei Fallbeispielen veranschaulicht. Aufge-
zeigt werden sowohl die Ausgangslage der Unternehmen und deren An-
forderungen an eine addquate Losung als auch die realisierten Mehrwer-
te und Vorteile von Managed Services. Fiir die Fallstudien wurden aus-
fiihrliche Hintergrundgesprache mit den ITK-Verantwortlichen der Unter-
nehmen gefiihrt.

4.1 Fallbeispiel Biirener Maschinenfabrik (BMF)
»WIR SPAREN UNS DIE KOSTEN FUR EINEN ZWEITEN MITARBEITER IN DER EDV.*

Die BMF ist ein mittelstandisches Unternehmen mit Firmensitz in der
ostwestfdlischen Kleinstadt Biiren. Die Geschéftsbereiche reichen von
Maschinenanlagen (Férder- und Filteranlagen) {iber Komponenten fiir
Werkzeugmaschinen bis hin zu Kunststoff-Spritzgussteilen, mit denen
internationale Grof3kunden wie Audi, VW oder Daimler bedient werden.

Die BMF hat in Deutschland zwei Standorte, an denen 250 der insgesamt
450 Mitarbeiter arbeiten. Die Verwaltung liegt mitten in Biiren, wahrend
sich der Produktionsstandort zwei Kilometer auBerhalb der Stadt befin-
det. Beide Niederlassungen sind iiber eine Standleitung miteinander
verbunden, wobei jeder Standort iiber eine eigene PBX mit jeweils ca. 40
TK-Anschliissen verfiigt. Des Weiteren sind seit 2006 die ca. 10-15 Mobil-
telefone der AuBBendienstmitarbeiter iiber den Avaya Mobility Manager
als Nebenstelle an die PBX angebunden.
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Der Managed-Services-Vertrag mit Avaya umfasst den Betrieb der Stand-
leitung mit den entsprechenden Hardwarekomponenten, der zwei Tele-
fonanlagen sowie des Mobility Managers im Mietmodell. Die Vertrags-
laufzeit betrdgt fiinf Jahre und befindet sich mittlerweile schon in der
zweiten Runde. ,,Als wir nur einen Standort und eine Telefonanlage hat-
ten, war der Betrieb noch relativ simpel. Als dann im Jahr 2000 der zwei-
te Standort mit einer eigenen PBX und der Standleitung hinzukam, wa-
ren in unserem Haus die Ressourcen erschopft. Der Betrieb war fiir einen
Mann einfach zu viel*, begriindet Carsten Lenniger die damalige Ent-
scheidung fiir Managed Services.

Der Managed-Services-Vertrag mit Avaya ermdglicht der BMF vor allem
die Nutzung neuester, IP-basierter Kommunikationstechnologien. ,,Wenn
ein Technologiesprung von analog auf VolP erfolgt, muss sich ein Mitar-
beiter mit der gesamten Materie befassen. So haben wir nur gesagt, was
wir mochten und das wurde von Avaya umgesetzt. Die Investitionen da-
fiir wurden auf den Vertrag und die Laufzeit umgelegt®, erlautert Carsten
Lenniger. Dadurch konnte die BMF Personalkosten einsparen, da der
Betrieb der VolP-Losung iliber Fernwartung und Services vor Ort erfolgt.
»Die Managed-Services-Kosten sind zundchst etwas hoher — klar. Aller-
dings wird das wieder wettgemacht, indem wir uns die Kosten fiir einen
zweiten Mitarbeiter in der EDV sparen.*

Probleme oder Anderungswiinsche werden vom EDV-Leiter nur noch iiber
die SupportHotline an verantwortliche Servicetechniker von Avaya wei-
tergegeben. ,,Die Servicetechniker schalten sich aus der Ferne auf und
schauen sich regelmaflig Statusberichte an, um ggf. Probleme oder Feh-
ler zu beheben. Wenn irgendeine Stérung auftritt, weil bspw. ein Funk-
sender ausgefallen ist, oder wenn ein neues Telefon bendétigt wird, ruft
man einfach beim Kundenservice an. Die Anfragen verschwinden nicht in
irgendeiner Hotline und man hangt nicht ewig in Warteschleifen. Je nach
Dringlichkeit erfolgt eine Riickmeldung und es kommt ggf. ein Service-
techniker vorbei“, berichtet Carsten Lenniger.

Mit dem Mobility Manager erzielt die BMF zwei wesentliche Vorteile. Zum
einen sichert er die Erreichbarkeit der Key Account Manager fiir Kunden
tiber das One-Number-Konzept ab. Dies ist notwendig, da die BMF als
mittelstandisches Unternehmen pro Geschdftsbereich nur wenige, aber
sehr wichtige GroRkunden hat. ,,Bestimmte Mitarbeiter miissen fiir unse-
re Kunden stdndig erreichbar sein — auch wenn sie unterwegs sind*,
beschreibt Carsten Lenniger den Kundenservice von BMF. Zum anderen
sinken die anfallenden Kommunikationskosten. Die abgehenden Telefo-
nate von den Mobiltelefonen werden bspw. iiber die Zentrale geleitet,
wodurch Mobilfunkgebiihren eingespart werden. Das betrifft insbeson-
dere Einsparungen bei den Roaming-Kosten fiir Auslandsgesprache.

4.2 Fallbeispiel Miinchner Hofbrdauhaus

»UNSER KERNGESCHAFT IST DAS BIERBRAUEN, NICHT DAS VERWALTEN VON
TELEFONANLAGEN*

Als Regiebetrieb des Freistaates Bayern produziert das ,,Staatliche Hof-
brdauhaus in Miinchen“ seit 1589 Bierspezialitaten, die sowohl im In- als
auch im Ausland vertrieben werden. Am Standort in Miinchen Riem sind
insgesamt ca. 100 Mitarbeiter beschaftigt. Die ITK im Unternehmen wird
von Jiirgen Breitsameter verantwortet, der zudem auch im Einkauf tatig
ist.
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Im Jahr 2002 entschied sich das Miinchner Hofbrauhaus mit dem Einsatz
einer neuen Telefonanlage mit CTI-Funktionen fiir ein Mietmodell und
einen Anbieterwechsel zu Avaya. ,,Im ersten Mietvertrag mit Avaya waren
wir fiir den Betrieb der Anlage selbst zustandig. Das hat unglaublich viel
Aufwand mit sich gebracht — inshesondere im Hinblick auf die Kosten-
stellenabrechnung. Wir hatten immer drei Rechnungen. Einmal von der
Telekom, dann fiir die Telefonanlage und noch die Rechnung des Pre-
Selection Providers. Somit konnten die Kosten nicht urhebergemaf ver-
bucht werden®“, beschreibt der ITK-Verantwortliche die wesentlichen
Probleme des Eigenbetriebs.

Aus diesem Grund entschied sich das Unternehmen im Jahr 2007 erneut
fiir das Mietmodell, aber diesmal in Verbindung mit einem Managed-
Services-Vertrag. ,,Wir haben Avaya als verldsslichen Partner kennen und
schdtzen gelernt. Der Provider iibernimmt alle wichtigen Aufgaben, die
mit dem Betrieb der TK-Anlage zusammenhdngen: sowohl die
Administration und Wartung als auch die Vertrags- und
Kostenverwaltung.

Letzteres ist ein entscheidender Mehrwert fiir das Unternehmen. Denn
alle anfallenden Kosten werden transparent auf einer monatlichen Rech-
nung verbucht. ,Avaya hat unseren Primdr-Multiplex-Anschluss iiber-
nommen, damit auch die Grundgebiihren auf die einzelnen Nebenstellen
und die einzelnen Kostenstellen aufgeteilt werden kdnnen. Pro Neben-
stelle gibt es jetzt einen Betrag, der sich (anteilig) aus Grundbetrag, Ver-
bindungsentgelten, Hardware und ggf. auch Umzugsservices zusam-
mensetzt.*

Ein weiterer Vorteil ist die Entlastung bzw. Einsparung des ITK-Personals
und die Konzentration auf die eigentlichen Kerntdtigkeiten des Unter-
nehmens. ,,Unser Kerngeschaft ist das Bierbrauen — nicht das Verwalten
von Telefonanlagen®, betont Jiirgen Breitsameter.

Die Service- und Supportleistungen werden als sehr zuverldssig emp-
funden: ,,Man beschreibt sein Leid véllig formlos und bekommt immer
schnell ein Feedback. Man hat eine zentrale Rufnummer, an die man sich
immer wenden kann und der Service und die Reaktionszeiten sind sehr
gut. Aus unserer Sicht hat sich die Entscheidung fiir Managed Services
mehr als rentiert. Wir sind froh, dass wir uns mit dem ganzen
»Schmarrn® nicht mehr auseinandersetzen miissen®, resiimiert Jiirgen
Breitsameter.

4.3 Fallbeispiel Frankenland Reisen

»HEUTE KUMMERE ICH MICH DANK MANAGED SERVICES NUR NOCH ZU 20-30%
UM DIE ITK.

Das 1969 gegriindete, mittelstindische Familienunternehmen Franken-
land Reisen mit insgesamt rund 50 Mitarbeitern hat sich zu einem inter-
national agierenden Reiseveranstalter entwickelt. Das Unternehmen
unterhdlt insgesamt drei Standorte. Der Hauptsitz mit Fuhrpark und Bii-
rogebduden liegt im frankischen Burgpreppach. Weitere Geschaftsstel-
len befinden sich in Meiningen und seit 1990 in Prag.

Das Unternehmen nimmt schon seit vielen Jahren Managed Services in
Anspruch. Der erste Vertrag wurde mit der damaligen Firma Tenovis
abgeschlossen. ,Mit der Vorlduferanlage und den Serviceleistungen
waren wir schon damals sehr zufrieden®, resiimiert Uli Rumpel, Team
Manager Sales & Events. Als der Vertrag dann im Jahr 2007 auslief,
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entschied man sich erneut fiir Managed Services im monatlich
abgerechneten Mietmodell und verglich mehrere Angebote.

Ein wesentlicher Punkt fiir diesen Entschluss waren die begrenzten
personellen Ressourcen fiir die ITK-Adminstration. Die gesamte ITK des
Unternehmens wird von Uli Rumpel betreut, der dariiber hinaus auch fiir
Sales und Events verantwortlich ist. ,Fiir die ITK bin ich alleine
verantwortlich. Zunachst war ich nur fiir die IT zustandig, dann auch fiir
die Telefonie. Zeitgleich hat sich aber der touristische Teil meiner Arbeit
um einiges erhdht. Heute kiimmere ich mich dank Managed Services nur
noch zu 20-30 Prozent um die ITK. Das geht nur, wenn Hard- und
Software reibungslos laufen.*

Mit dem neuen Managed-Services-Vertrag wurde zugleich eine neue
Kommunikationsanlage (Communication Manager Express) fiir ca. 50
Ports am Firmensitz Burgreppach implementiert und damit der Umstieg
auf VolP realisiert. Die Kosten fiir Beratung, Planung, Implementierung
und Konfiguration der Losung wurden auf die monatlichen Mietkosten
und die Vertragslaufzeit umgerechnet. Somit entfielen fiir Frankenland
Reisen hohe Anfangsinvestitionen, die beim Kauf einer neuen Anlage
angefallen waren. ,,Wir haben die Anlage komplett, mit allem drum und
dran gemietet. Die Installation war sehr schwierig, aber das Ergebnis
sehr gut. Sobald ein kompletter Technologieumstieg auf IP-basierte
Telefonie ansteht, wird es kompliziert. Plotzlich spielen Software und
Server eine Rolle und das ist administrativ nicht mehr so einfach zu
handhaben.*

Mit der neuen Kommunikationsanlage konnen die Mitarbeiter von
Frankenland Reisen alle neuen Telefonie- und UC-Funktionalitdten
nutzen. ,,Wichtig fiir uns war bspw., dass unsere Mitarbeiter keinen Ho-
rer mehr in die Hand nehmen miissen und unabhangig vom Arbeitsplatz
telefonieren kénnen. Wir hatten vorher die normalen Telefone. Jetzt nut-
zen unsere Mitarbeiter Headsets und Softphones.“ Neue UC-
Funktionalitdten wie Prasenzanzeige oder Konferenzfunktion werden von
den Mitarbeitern sehr intensiv genutzt und als sehr komfortabel einge-
schatzt. ,,Mit der Prdsenzanzeige sieht man z.B. sofort, ob jemand gera-
de am Arbeitsplatz ist oder telefoniert.*

Ein wichtiger Aspekt fiir Frankenland Reisen war zukunftsgerichtet die
Flexibilitat der Losung und des Vertrages. So sollten derzeit noch nicht
genutzte technische Moglichkeiten wie bspw. die Anbindung mobiler
Endgerdte problemlos realisierbar sein. Auch die Einrichtung weiterer
Nebenstellen sollte ohne Mehrkosten jederzeit moglich sein. ,,Wir haben
die Mehrungs- und Minderungsoption gebucht, um flexibel reagieren zu
kénnen, wenn sich etwas verdndert, wie bspw. die Mitarbeiteranzahl®,
erldutert Uli Rumpel.

5  Zusammenfassung und Fazit

Die Gegeniiberstellung der verschiedenen Betriebsmodelle fiir UC-
Losungen hat gezeigt, dass jedes Modell Vor- und Nachteile aufweist,
die abhdngig von Hintergrund des Unternehmens und Einsatzzweck der
UC-Losung mehr oder weniger stark den Business Case beeinflussen.
DAS ideale, allseits geeignete Betriebskonzept im UC-Umfeld gibt es
also nicht.

Bei der Entscheidung fiir ein Betriebsmodell miissen Unternehmen letzt-
lich einen Mittelweg finden zwischen Individualitat und Unabhangigkeit
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der Losung auf der einen und Kostenvorteilen durch Shared Services auf
der anderen Seite.

Grundsatzlich ist der Eigenbetrieb dann lohnend, wenn:

a

die UC-Losung sehr individuellen Anforderungen gerecht werden
muss und ein hoher Integrationsbedarf mit bestehenden Kommuni-
kationsinfrastrukturen oder mit bestehenden IT-Anwendungen be-
steht.

ein hoher Wert auf Unabhdngigkeit vom Anbieter gelegt wird bzw.
ein Zugriff auf ITK-Infrastruktur und Daten durch Dritte vermieden
werden soll.

umfangreiche personelle Ressourcen mit entsprechender Expertise
fiir Umsetzung und Betrieb einer integrierten UC-Umgebung vorhan-
den sind.

die Losung ,,sehr gro3* ist und z.B. mehrere Standorte {iber ein Sha-
red Service Center versorgt werden, so dass sich Einmalinvestitionen
auszahlen und vom Unternehmen selbst Skaleneffekte erzielt wer-
den kdnnen.

Dass SaaS-Modell ist insbesondere dann von Vorteil, wenn:

a

a

a

a

keine hohen Anforderungen an die Integrationstiefe der UC-Lsung
bestehen, weil beispielsweise keine existierende Infrastruktur ein-
gebunden werden muss.

nur einzelne UC-Funktionalititen erganzend zu eigenen LOsungen
genutzt werden sollen, z.B. im Bereich Web Conferencing.
Unternehmen einem SaaS-Dienstleister die Gewdhrleistung von Si-
cherheit und Verfiigharkeit zutrauen.

Kostenaspekte und schnelle Implementierung sowie Skalierbarkeit
der Losung im Fokus stehen.

Das Managed-Services-Modell reiht sich zwischen diesen beiden
Alternativen ein und eignet sich fiir Unternehmen, wenn:

a

zwar eine innovative ITK-Infrastruktur benotigt wird, um einen sehr
guten Kundenservice zu garantieren, aber nur begrenzte Ressourcen
und Kompetenzen fiir Implementierung, Integration und Betrieb
einer eigenen UC-Umgebung vorhanden sind.

nur begrenzte finanzielle Ressourcen fiir die Investition in eine mo-
derne ITK-L6sung vorhanden sind. Die Analysen haben gezeigt, dass
eine Umwandlung von fixen in variable Kosten (Capex zu Opex) kein
origindrer Vorteil des SaaS-Modells ist, sondern sich auch realisie-
ren ldsst, wenn Managed Services mit einem Finanzierungsangebot
(Miete oder Leasing) gekoppelt werden.

eine Losung bendtigt wird, die individuelle Unternehmensanforde-
rungen beriicksichtigt und zum Beispiel bestehende Infrastruktur-
elemente einbindet oder eigene Softwarelésungen integriert.

die ITK-Infrastruktur beim Unternehmen selbst implementiert werden
und letztlich die Kontrolle nicht vollstandig an einen Dritten abgege-
ben werden soll.
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Die folgende Tabelle fasst die wesentlichen Vor- und Nachteile der drei
Betriebsmodelle zusammen:

. Managed Tab1  Entscheidungshilfe
Entscheidungs- Eigenbetrieb Services Saa$S fir die Auswahl eines
kriterium (Mietmodell) Betriebsmodells
Individualitatsgrad
.. ++ ++ --
der Losung
Kontrolle tiber Infra- ot . 3
struktur und Daten
Funktionsumfang und
. . ++ ++ --
Integrationstiefe
Abgabe der Verant-
-- + ++
wortung
Investitionsaufwand 3 o .
und Kapitalbindung
Einsparung personel-
ler Ressourcen & -- ++ ++
Kompetenzen
Flexibilitat und Ska-
. . - + ++
lierbarkeit
Kostentransparenz - ++ ++
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