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1 Ubersicht

1.1 Breitbandnetze — Die Basis-Infrastruktur von maorgen

Komplexe IT- und Telekommunikationssysteme durchdringen die Geschéftsprozesse
der Unternehmen immer stéarker. Dadurch wachst die Nachfrage nach Kommunikati-
onsdiensten mit hohem Datentransfervolumen. Breitbandige Anwendungen wie zum
Beispiel DSL, Wireless-LAN, Satellitendienste oder auch UMTS sind der Schlissel zu
einer wirtschaftlichen Bewaltigung dieser Datenmengen. Die Potenziale, die sich in
Unternehmen mit dem Einsatz von Breitband-Technologie nutzen lassen, sind enorm.
Die OECD schatzt, dass sich in diesem Jahrzehnt bei konsequenter Nutzung von
Breitbandtechnologien und verwandter Dienste ein Drittel des Produktivitdtszuwachses
in Deutschland darauf zurlckfuhren lassen. Damit verbunden ist wirtschaftliches
Wachstum: Schatzungen gehen von bis zu einem halben Prozent BIP-Wachstum pro
Jahr aus.

Die Telefonnetze in Deutschland bilden eine gute technische Basis flr die Aufristung
zu interaktiven Breitbandnetzen.

Unternehmen kénnen Web-, Telefon- und Video-Konferenzen einsetzen, um Zeit und
Kosten zu sparen. Durch die Vernetzung von Standorten Uber so genannte Virtual Pri-
vate Networks (VPNs) kann sichergestellt werden, dass alle Mitarbeiter, egal wo sie
sich befinden, Uber den gleichen Informationsstand verfiigen. Durch Integration der
Prozesse mit Lieferanten und Kunden lassen sich Zeit- und Kostenvorteile erzielen.
Internetbasierte Geschéaftslosungen geben gerade kleinen und mittelstdndischen Un-
ternehmen die Mdglichkeit, noch schneller, flexibler und effizienter zu arbeiten, wie das
folgende Beispiel zeigt:

.Montagmorgen. Der Mitarbeiter in der Bestellannahme arbeitet gerade die
,Offline"-Bestellungen vom Wochenende ab, als ein Kunde anruft, um nach der
Verfugbarkeit und Lieferfahigkeit von bestimmten Bauteilen zu fragen. An sei-
nem PC kann der Mitarbeiter alle Kundendaten einschlie3lich der Bestellhisto-
rie und Lieferstatus einsehen. Im Gesprach wird klar, dass der spezifische Arti-
kel bis auf weiteres nicht lieferbar ist, doch ein technisch vergleichbares Bauteil
konnte kurzfristig beschafft und geliefert werden. Online bestétigt der Mitarbei-
ter den Auftrag. Nach Gesprachsende kehrt er zu seinem Offline-Auftrag zu-
rick. Im Hintergrund wird der neue Auftrag automatisch bestellt und direkt an
den Kunden geliefert. Nach Versand wird die Rechnung erstellt und der Zah-
lungseingang automatisch tiberwacht.”

In diesem Unternehmen laufen alle Geschéftsablaufe — von der Kommunikation bis hin
zur Abwicklung und Zahlung — voll integriert ab. Anwendungen wie Unternehmenspla-
nung (Enterprise Ressource Planning, ERP) oder Kundenbetreuung (Customer Relati-
onship Management Systeme, CRM) werden mit der Telefonie integriert. Uber ein ein-
ziges Kommunikationsnetz, das alle Anwendungen vereint konnen, alle Mitarbeiter in
der selben Arbeitsplatzumgebung arbeiten, egal ob im Biiro, zu Hause oder von unter-
wegs. Sie haben Zugriff auf alle notwendigen Informationen, um ihre Kunden umfas-
send betreuen zu kdnnen.
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1.2 Vorteile von Breitband-Anwendungen

Die Einfihrung von Breitband-Technologien bietet erhebliche Potenziale zur direkten
Einsparung von Kosten. Zusétzlich kénnen durch integrierte Losungen die Prozesse
wesentlich effizienter realisiert und ihre Mitarbeiter im Kontakt mit Kunden und Liefe-
ranten unterstitzt werden. Abhangig von der konkreten Situation im Unternehmen
kénnen die folgenden Faktoren zur Kosteneinsparung und Effizienzsteigerung beitra-
gen:

B Komplette Integration aller Geschaftsprozesse, auch an verteilten Standorten,
tber ein Kommunikationsnetz: (Sprache und Daten): bis zu 30% Einsparung

B Gemeinsamer Betrieb von Sprach- und Datennetz: bis zu 40% Einsparung

B Integrierte Nutzung verschiedener Medien (Telefon, Daten, E-Mail): bis zu
45% Einsparung bei den Kontaktzeiten

B Organisatorische Veranderungen im Unternehmen: bis zu 40% weniger Ver-
waltungsaufwand

B Mehr Effizienz im Kundenkontakt: bis zu 35% Verbesserung

B Bessere Erreichbarkeit: bis zu 25% Zeitgewinn

1.3 Aufbau und Einfihrung von Breitbandnetzen

In den Unternehmen existieren in der Regel gewachsene und getrennte Netzstrukturen
fur Sprache und Daten. Getrennte Internetzugdnge an mehreren Standorten, z.T. ohne
zentrale Firewall, verursachen massive Sicherheitsprobleme. Geschéftsprozesse wer-
den eher informell gestaltet und sind stark fragmentiert.

Eine Zusammenfiihrung aller Geschéftsablaufe eines Unternehmens kann in soge-
nannten konvergenten Netzen (Sprache und Daten in einem Netz) und zentralen Ser-
vern erfolgen. Durch ein Virtuelles Privates Netz (VPN) sind alle Mitarbeiter und Stand-
orte, auch Home Offices, in das Firmennetz eingebunden. Ausreichende Bandbreite ist
heute wirtschaftlich verfigbar Gber DSL, GPRS, UMTS oder Wireless LAN.

4 Vernetzte CRM- 5
und ERP-Applikationen
+
3 Konsolidierte Server-
| Landschaft
+ Zentrales
2 Unified Communication Manage-
Sprache, Mail, Fax, UMS,Video, Zentrales Verzeichnis ment
- fur die
i Al : =+ : Gesamt-
! 1 Virtuelles Privates Firmennetz )
~ [6sung
Hﬂm U] g ==
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i ? Al
CMobil 2 Npst
.ﬁ:g »GPRS/ =
UMTS/ @f‘ B

WLAN

Abb. 1-1: Aufbau eines Kommunikationsnetzes auf der Grundlage breitbandiger Anwendungen

(& BITKOM



Das VPN (Stufe 1) wird finanziert durch Einsparungen verschiedener Festverbindun-
gen, mehrfacher Netzanbindungen (fir Sprache und Daten) und durch Nutzen eines
Netzes fur Sprache (Voice over IP) und Daten. Wird in diesem Netz eine sogenannte
,Unified Communication” Plattform fir die Kommunikation integriert (Stufe 2), so ist die
Erreichbarkeit von Mitarbeitern an jedem gewiinschten Standort moglich. Mitarbeiter
sind Uber eine Telefonnummer erreichbar, kdnnen einzelnen Anrufern Prioritdten zu-
ordnen. Teamfunktionen, wie Instant Messaging oder gemeinsame Dokumentenbear-
beitung sind standortunabhangig moglich. Uber CTI (Computer Telephony Integration)
wird dann die Briicke zu den geschaftlichen Anwendungen (Stufe 4) wie Unterneh-
mensplanung (ERP) und Kundenbetreuung (CRM) geschlagen. Die Struktur des Virtu-
ellen Privaten Netzes, das die gesamte Kommunikation eines Unternehmens wie durch
einen Tunnel Uber das Internet verbindet, erlaubt es, die Server an einen Standort zu-
sammenzufassen (Stufe 3), sowie die gesamte Lésung zentral zu betreiben (Stufe 5).
Damit mussen die Server nicht mehr zwingend auf dem Firmengelande untergebracht
und betrieben, sondern kdnnen durch einen externen Dienstleister betreut werden. Fir
kleinere Unternehmen stellt eine Service on Demand-Ldsung, bei der bei Bedarf Netz-
kapazitaten gekauft werden, eine attraktive wirtschaftliche Alternative dar.

Die Grundelemente einer Breitbandlésung lassen sich modularisieren und kénnen
auch in zeitlicher Abfolge realisiert werden. Entscheidend bei der Einfihrung breitban-
diger Anwendungen ist, bereits zu Beginn den Umfang der Anpassung zu definieren,
um eine individuelle Lésung fir das Unternehmen zu schaffen.

1.4 Ausblick: Service aus der Datensteckdose

Die Verfugbarkeit von breitbandigen Netzen und Netzzugéngen zu erschwinglichen
Preisen ermdglicht es heute, das gesamte Potenzial der Informations- und Kommuni-
kationstechnik fir eine optimale Unterstiitzung der Geschaftsprozesse zu nutzen. Un-
ternehmen, die diese Chance rechtzeitig erkennen und wahrnehmen, kénnen damit
einen signifikanten Wettbewerbsvorteil erreichen. Die zunehmende Standardisierung
der Sprach- und Datenkommunikation sowie integrierter Anwendungssoftware fuhrt zu
einem Trend zum Outsourcing dieser Leistungen und mittelfristig zum Service aus der
Daten-Steckdose.
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2 Durchgéangige Prozesse

Technologischer Fortschritt und Change Management gehen Hand in Hand. Trotz
Handy, Festnetztelefon, E-Mail oder Fax ist es nicht immer einfach, Verbindung zu
Kunden oder anderen Kommunikationspartner zu bekommen. Verschiedene Nummern
oder Adressen missen eingegeben werden, Handy und Biroanschluss haben separa-
te Mailboxen und letztlich bleibt unsicher, ob die Meldung den Partner Uberhaupt er-
reicht hat. Ist die Nachricht schlie3lich Ubermittelt, stehen die Chancen nicht schlecht,
dass sie alsgleich im Kommunikationsnirwana verschwindet: Der Inhalt der Mailbox-
Nachricht wird ,von Hand" als Telefonnotiz erfasst; die E-Mail ausgedruckt, das Fax
wieder eingescannt. Solche Briche im Kommunikationsprozess lassen sich jedoch
vermeiden — denn Netze und Medien wachsen zusammen.

Die Unternehmensprozesse in der Wirtschaft geraten zunehmend arbeitsteiliger; immer
mehr Parteien sind an den Wertschopfungsketten beteiligt: Der Kunde will gefragt, mo-
bile Mitarbeiter missen eingebunden, Partner-Unternehmen synchronisiert sein. Ab-
stimmungsprozesse gestalten sich dadurch aufwandiger; schnelle Antworten in Echt-
zeit werden immer entscheidender. Gleichzeitig nimmt die orts- und zeitunabhangige
Zusammenarbeit weiter zu: So erwarten die Analysten der Gartner Group, dass im
Jahr 2010 rund 65 Prozent aller Mitarbeiter in Teams arbeiten, die zu unterschiedlichen
Zeiten oder an unterschiedlichen Orten zusammenkommen. Im Jahr 2000 lag dieser
Anteil noch bei 45 Prozent.

2.1 Kommunikationsprozesse ohne Brliche

B Die Breitbandkommunikation der Zukunft entwickelt sich in Richtung auf
durchgangige Netze fur mobile und feste Anschlisse im Unternehmen und
Uber Unternehmensgrenzen hinweg.

B Die unterschiedlichen Medien ergénzen sich starker, weil ihre Benutzungs-
oberflachen vereinheitlicht und ihre Einsatzfelder besser aufeinander abge-
stimmt werden.

B Die pradsenzbasierte Echtzeitkommunikation verbessert die Kontrolle des Ein-
zelnen Uber seine Erreichbarkeit und entlastet zugleich von redundanten
Nachrichten bzw. vergeblichen Kontaktversuchen.

B Die Technologien von heute lassen sich auf der Basis einer ausfuhrlichen Be-
ratung so implementieren, dass sie den Innovationen der Kommunikationswelt
folgen kbénnen, sodass die Investitionen von heute nicht morgen verloren sind.

Als Folge verteilter Prozesse handeln sich immer mehr Unternehmen Probleme mit der
Kundenzufriedenheit sowie Produktivitatsverluste und hohe Kosten ein. Zwar hat die
Vielfalt heutiger Medien — wie Biirotelefon, Handy, PDA, Wireless-LAN im Notebook, E-
Mail, SMS, Instant Messaging oder Fax — zu einem hohen Grad an Verfiigbarkeit und
Mobilitat gefiihrt. Doch ob nun fest angeschlossen oder mobil, per Glasfaser oder
Draht, per Funk oder Infrarot-Verbindung: Das dauernde Medien-Hopping setzt einer-
seits das Studium ungezahlter Bedienungsanleitungen voraus, vermag aber anderer-
seits den steigenden Abstimmungsbedarf nur schleppend zu bewaltigen.

Mit der wachsenden Komplexitat im Bereich Information und Kommunikation und der
steigenden Informationsflut wird die fragmentierte Kommunikationslandschaft kaum
noch fertig. Die Briiche zwischen Firmen-, Mobilfunk- und Festnetzen sowie die man-
gelnde Durchgéangigkeit der Medien lassen die Transaktionskosten entlang der Pro-
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zessketten in Unternehmen dramatisch steigen. Oft fressen die Kosten einen Groliteil
der durch Technologieeinsatz erzielbaren Produktivitatsgewinne sogar wieder auf.

Zukunftsweisende Konzepte in der Breitbandkommunikation Uberwinden die genann-
ten Schranken und ermdéglichen Echtzeitkommunikation, einheitliche Erreichbarkeit
sowie einheitliche Erfahrungen der Benutzer mit den angebotenen Medien Uber alle
Netze hinweg. Unabhéngig von Netz, Standort und Endgerat kann der Anwender kinf-
tig stets auf die gleichen Daten und Funktionen zugreifen. Dies erlaubt zum Beispiel
die durchgangige ldentifizierung an allen Netzen, Geraten und Applikationen Uber ein
gleich lautendes Passwort (,,Single Sign on“) oder das Vorhalten eines einzigen konsi-
stenten Adressbuchs fiir Festnetztelefon, Mobiltelefon und Taschencomputer.

Dabei gleichen sich die Kommunikationsanwendungen der privaten Welt denen der
Geschéftswelt an und die Benutzeroberflichen werden vereinheitlicht. Mit Lésungen,
die Kommunikation und Unterhaltung zugleich auf das TV Gerat bringen, entwickelt
sich das Fernsehgerat — neben PC, Handy und Laptop — zu einem zentralen Kommu-
nikationsmedium im hauslichen Bereich. So kann sich ein Nutzer beispielsweise wéh-
rend einer TV-Sendung den Eingang von E-Mails oder Kurznachrichten anzeigen las-
sen und somit sicher sein, dass ihn wichtige Informationen auch am Abend oder am
Wochenende jederzeit erreichen.

2.2 Beratung und Realisierung aus einer Hand

Moderne multimediale Vermittlungssysteme (Softswitche) realisieren komplexe Kom-
munikationslésungen auf der Basis hochverflgbarer Server, wie sie beispielsweise in
der Informationstechnik (IT) Verwendung finden. Damit kbnnen groR3e Firmen die L6-
sung ihrer Kommunikationsaufgaben in die IT integrieren, wahrend mittlere und kleine
Unternehmen an erweiterten Angeboten der Netzbetreiber und Service Provider parti-
zipieren: Der Einsatz der Softswitche in ,0ffentlichen” Netzen erlaubt es, neue Anwen-
dungen und Leistungsmerkmale schnell, zuverlassig und kostengtinstig zu implemen-
tieren.

Somit kénnen die Netze nicht nur die Ublichen ,Telefonanlagen-Funktionen® bieten,
sondern auch wesentlich weiter gehende Fahigkeiten, wie den Aufbau von Teilneh-
mergruppen und die Definition von Rufnummernplanen einschlie3lich der Anbindung
von Zweigstellen bzw. Heimarbeitsplatzen. Dazu kommen Features zur netziibergrei-
fenden Realisierung neuer Services wie beispielsweise Personal Call Management,
Unified Messaging und Echtzeit-Conferencing. Offene Anwendungsschnittstellen fir
Software von Drittanbietern ermdglichen die Integration in wichtige Biuroldsungen wie
E-Mail-Systeme oder in andere Geschaftsanwendungen wie etwa ERP-Applikationen
(Enterprise Resource Planning).

Schnell ans Ziel fihren Gesamtpakete aus Beratung, Realisierung und begleitenden
Mafnahmen. Denn um die immer komplexer werdenden Lésungen fir den Anwender
moglichst stark zu vereinfachen, missen nicht nur Entscheidungen auf der Basis fun-
dierter Analysen getroffen werden. Ebenso wichtig ist die Realisierbarkeit der vorge-
schlagenen Loésung: Bei Angeboten ,aus einer Hand" umfasst dies neben der kunden-
spezifischen Implementierung von Hard- und Software auch die Systemintegration in
bestehende Informations- und Kommunikations-Landschaften, die Anpassung von
Standardlésungen im Sinne eines Customizings oder die individuelle Schnittstellen-
Programmierung.

Um sicherzustellen, dass prognostizierte Erfolge auch tatséchlich eintreten, bietet sich
die Begleitung notwendiger Prozess- oder Verhaltensanderungen an (,Change Mana-
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gement*). Dazu gehdren Trainingsangebote flr die Mitarbeiter oder die Anfertigung von
kundenspezifischen Bedienungsanleitungen ebenso wie zum Beispiel die Uberarbei-
tung und Anpassung bestehender Ablaufe an die Méglichkeiten neuer Anwendungen.
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3 Sichere Kommunikationsplattformen

3.1 Anforderungen

Bei Unternehmensprifungen und Revisionen werden heute detaillierte Informationen
Uber die Datensicherheit verlangt. Bei fahrlassigem Umgang kann die Unternehmens-
fuhrung zur Rechenschaft gezogen werden. Aber es ist ja nicht nur der Druck von aus-
sen, der Unternehmen zu sicheren Kommunikationsnetzen zwingt, sondern der eigene
Nutzen

Vielfaltige Anforderungen ergeben sich aus konkreten Bedrohungsszenarien. Hieraus
entsteht Nachfrage nach verschiedenen Security Services als Grundlage fur die Defini-
tion von Security-Angeboten auch fur den Mittelstand:

Intrusion
Prevention
Service

Unerlaubtes
Eindringen

Unerlaubter Firewall
Datenverkehr Services

Unerlaubter Authentica-
Zugriff tion Services

Unerlaubtes Encryption
Mitlesen Services

Content Unerlaubte Desktop
Security Rechnermanpu- Security
Services lation Services

Unerlaubte
Inhalte

Abb. 3-1: Bedrohungsszenarien und Gegenmalflinahmen

3.2 Analyse der wichtigsten Sicherheitsprobleme

Angriffe auf Unternehmensnetze werden immer raffinierter — und standig mehr. Nach-
stehend die haufigsten Sicherheitsproblem in 2004

B Computerviren, Wirmer, Trojaner,
B Hacker-Attacken,

B Probleme mit Spam-Mails

Ursache fur die erfolgreichen Angriffe sind meist fehlende Sicherheits-Vorkehrungen
oder ihre falsche Konfiguration — Uberraschenderweise gerade auch bei gré3eren Un-
ternehmen. Technisch nicht gepflegte bzw. veraltete Sicherheitseinrichtungen spielen
selbst bei groReren Unternehmen eine Rolle (500-999 Mitarbeiter 25%; ab 1000 Mitar-
beiter 37%).

Die haufigsten Folgen von Sicherheitsattacken sind Systemabstiirze und —stillstand,
d.h. die Nichtverfligbarkeit von Geschaftsanwendungen. Steigende Gefahr droht zu-
kinftig auch durch Telearbeiter und mobile Mitarbeiter. Massive Zunahme von Phis-
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hing Sites (illegales Abfangen von Passwoértern und Zugangsdaten wird immer po-
pulérer). Nachstehend die Ergebnisse einer Studie:

Mit welchem Sicherheitsproblemen wurde Ihr Unternehmen in den letzten 18 Monaten konfrontiert?

Computer-Viren

Datenverlust

Denial-of-Service-Attacken

W 2004
Verlust der Systemintegritat 02001

Unberechtigter Zugang uber TK
Verbreitung illegaler Inhalte

Diebstahl

Betrug

Manipulation von Systemprogrammen

Manipulation von Anwendungen

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Abb. 3-2: Sicherheitsprobleme in Unternehmen (Quelle: Silicon 2004)

3.3 Wesentliche Security-Technologietrends

Virtual Privat Networks (VPN) und Firewalls bilden heute den Kern moderner Sicher-
heitslésungen und sind weitgehend zu Einheitslésungen verschmolzen. Die intelligente
Kombination beider Instrumente schiitzt Netzwerke vor Angriffen und ermoglicht eine
sichere Kommunikation Uber Standorte hinweg.

Das VPN transportiert verschliisselte Daten im LAN und WAN. Es gibt VPN (ber das
Internet oder Uber hoch sichere, vom Internet getrennte (dedizierte) Kundenplattfor-
men. Bei VPN Uber das Internet flieBen die Daten durch verschliusselte Tunnel und
kdnnen nicht von Dritten eingesehen werden.

Eine Firewall halt ungebetene Besucher aus dem Internet fern. Sie regelt aber auch,
welcher Mitarbeiter wohin surfen darf, denn sie kann den Verkehr fir bestimmte Appli-
kationen zulassen oder sperren. Alle Informationen, die ins Netzwerk hinaus- oder hin-
eingelangen, mussen die Firewall passieren.

Dabei findet eine Schwerpunktverlagerung vom Schutz des Perimeters (Ubergang LAN
ins Internet) hin zum Schutz der internen Netzwerke des Unternehmens statt (z. B.
Firewalls zwischen Abteilungen, auf Desktop-Ebene usw.).

Innerhalb der Unternehmensnetzwerke ist eine Verlagerung hin zu IPSec und insbe-
sondere SSL VPN festzustellen.

11
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4 Mobilitat und Erreichbarkeit

Das Bedurfnis nach individueller Arbeitsgestaltung wachst. Immer weniger konzentriert
sich unser Erwerbsalltag auf das Buro; Mitarbeiter sind haufig unterwegs, arbeiten
stéandig oder teilweise von zu Hause aus. Diese Entwicklung wird sich in den kommen-
den Jahren verstarken: Wahrend das Verhaltnis zwischen birogebundener Kommuni-
kation und Kommunikation auf3erhalb der Biroumgebung derzeit noch 60 zu 40 be-
tragt, soll es im Jahr 2006 bereits bei 40 zu 60 liegen. Die Breitbandkommunikation
bietet Lésungen dafir.

In vielen Berufen und Funktionen ist die Erreichbarkeit der Mitarbeiter und damit der
schnelle, ungehinderte Informationsfluss ein wichtiger Faktor, der Gber den wirtschaftli-
chen Erfolg des Unternehmens entscheiden kann. Ob der Service-Ingenieur auch un-
terwegs fir ,Ferndiagnosen” erreichbar sein muss oder ob es kurzfristig der Zustim-
mung der Geschéftsleitung zu den gednderten Bedingungen fur den Grof3auftrag be-
darf: Meistens reicht es nicht aus, den betreffenden Mitarbeiter lediglich telefonisch zu
erreichen. Oft erfordert eine schnelle und kompetente Antwort weiterreichende Details.
Die o6ffentliche Infrastruktur erlaubt es heute, an nahezu jedem beliebigen Ort Informa-
tionen zu bekommen, Informationen abzurufen oder gemeinsam mit anderen im Team
zeitgleich an Informationen zu arbeiten: Mobilfunk-Handy mit GPRS und UMTS, Wire-
less-LAN Hotspots in Cafes oder Verkehrsknotenpunkten und Breitbandtechnologien
wie DSL oder Kabelanschluss bieten praktisch tberall einen schnellen und ungehinder-
ten Informationsfluss.

Diese Moglichkeiten entsprechen dem Trend, dass Mitarbeiter ihren Erwerbsalltag
raumlich und zeitlich zunehmend flexibel gestalten. Das hat zum einen damit zu tun,
dass Mitarbeiter aufgrund Ihrer Funktion viel unterwegs sind. Zum anderen wird auch
die eigentliche Arbeitsstétte des Mitarbeiters immer flexibler. So ist es durch moderne
Breitbandkommunikation heute ohne weiteres maglich, Mitarbeiter die an einem ande-
ren Ort arbeiten, nahtlos in die Kommunikationsinfrastruktur des Unternehmens mit
einzubinden — als sédRen Sie direkt im Unternehmen. Dies steigert die Motivation der
Mitarbeiter, erdffnet neue Méglichkeiten zur Mitarbeiter-Rekrutierung und tragt schliel3-
lich zur Senkung von Flachen- sowie Infrastrukturkosten im Unternehmen bei.

4.1 Mobile Kommunikation hat viele Facetten

B Nutzung von TK-Funktionen (Sprachbox/Messaging, Rufumleitung zum Handy
etc.) zur Verbesserung der Erreichbarkeit unterwegs

B Einbindung von Mitarbeitern aufRerhalb des Campus in die Informations- und
Kommunikations-Infrastruktur des Unternehmens Uber offentliche Breitband-
zugange

B Nutzung von IP-Telefonen fur die nahtlose Einbindung von Heimarbeitsplatzen
oder Auf3enburos in das Firmennetz

B Nutzung kostensenkender flexibler Birokonzepte mit Mehrfachnutzung vor-
handener Arbeitsplatze anstelle individueller Buros und Schreibtische fir Mit-
arbeiter im AuRendienst

B Nutzung digitaler Schnurlos-Telefone (DECT-Standard) zur gebihrenfreien
mobilen Kommunikation auf dem Firmengelande

Die Mdoglichkeit der standigen Erreichbarkeit bringt es aber auch mit sich, dass der
Absender einer Informationen den Anspruch an den Empfanger hat, schnell eine Ant-
wort zu erhalten. So entsteht unversehens ein ,Erreichbarkeits-Dilemma“, nicht zuletzt
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innerhalb eines Unternehmens: Hétte der Mitarbeiter seinen Arbeitsplatz ,gleich ne-
benan”, so kdnnte man leicht sehen, ob er an seinem Schreibtisch sitzt oder vielleicht
ein Meeting hat. Dagegen erfordert die korperliche Abwesenheit des mobilen Mitarbei-
ters, dass dessen (Nicht-)Verfligbarkeit technisch angezeigt wird.

Mit Instant Messaging Ldsungen steht dem Nutzer schon heute eine Software zur Ver-
fligung, mit der er seine Kommunikation und Erreichbarkeit individuell verwalten kann.
In seinem personlichen Profil kann er damit netztbergreifend festlegen, Uber welches
Medium er fir wen erreichbar sein will: Blro-Telefon, Handy, E-Mail usw.. So sparen
Kunden, Geschéftspartner und Kollegen vergebliche Kontakt-Versuche und damit wert-
volle Zeit. Umgekehrt kann sich ein Anwender stets aktuell Gber die Erreichbarkeit sei-
ner Kollegen informieren und hat so die Mdglichkeit, sie direkt zu kontaktieren oder ad
hoc beispielsweise eine Telefonkonferenz einzuberufen. Dabei spielt es keine Rolle, ob
der Mitarbeiter Giber sein Mobiltelefon oder tiber ein Telefon im Biro daran teilnimmit.

Ausgewiesenen Anrufern ist es sogar mdglich, zum Beispiel auf den Terminkalender
eines bestimmten Mitarbeiters zuzugreifen. So kann sich beispielsweise ein wichtiger
Kunde fir den nachsten freien Termin eintragen lassen, ohne den Mitarbeiter oder
dessen Teamassistenz deswegen personlich erreichen zu missen. Die Software in-
formiert den Adressaten tber den neuen Termin und schickt per E-Mail oder Sprach-
nachricht automatisch eine Bestatigung an den Kunden.

4.2 Mobilitat findet nicht nur unterwegs statt

Flexible Erreichbarkeit spielt aber nicht nur ,auf3er Haus* eine Rolle. Mobilitdt hat auch
innerhalb des Unternehmens eine Bedeutung, etwa fur Mitarbeiter im Aul3endienst. Die
sind einerseits (direkt oder indirekt) unterwegs erreichbar, belegen aber anderseits
wertvolle Buro-Infrastrukturen, obwohl sie sich nur einen kleinen Teil ihrer Arbeitszeit
im Betrieb aufhalten.

Vielfach installieren Firmen Heimarbeitsplatze, Interims-Blros oder kleine Zweigstellen
etc. nur fur einen befristeten Zeitraum. Um solche und &ahnliche ,Auf3enposten” wirt-
schaftlich ins Kommunikationsnetz des Unternehmens integrieren zu kdénnen, eignen
sich Telefone, die das so genannte Internet Protokoll (IP) fiir die Sprachibertragung
nutzen.

IP-Telefone lassen sich z. B. Uber den Breitbandzugang eines Heimarbeitsplatzes di-
rekt mit dem Kommunikationssystem in der Firma verbinden. Damit stehen dem Mitar-
beiter alle Leistungsmerkmale (wie Rufumleitung, Mailbox, automatischer Rickruf, An-
zeige der Rufnummern bzw. der Namen von Anrufern) so zur Verfiigung, als safe er
an einem regularen Arbeitsplatz irgendwo auf dem Betriebsgelande.

In Unternehmen mit relativ vielen mobilen oder alternierend arbeitenden Mitarbeitern
heiRen die Stichworte zur Problem-L6sung ,Flexible Office", ,Desk Sharing” und ,Hote-
ling“: Solche, schon heute im Einsatz befindlichen Konzepte I6sen die Strukturen her-
kommlicher fester” Blros auf — zugunsten mobiler Arbeitsplatze im Unternehmen
selbst. Dabei kann sich der Mitarbeiter ,online* einen Schreibtisch fir genau die Zeit
buchen, die er in der Firma sein will. Das System weist ihm einen von mehreren Plat-
zen zu — und stellt ihm dort seine individuelle Rufnummer sowie den Anschluss fir sei-
nen Laptop einschlieBlich individuellem Nutzerprofil zur Verfugung. Fir sein Bliromate-
rial und seine personlichen Unterlagen hat jeder Mitarbeiter einen eigenen Container;
zusatzliche Besprechungsrdume und so genannte Think Tanks ermdglichen vertrauli-
che Gesprache und ungestortes Arbeiten auch ohne ,eigenes” Blro.
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5 Mehr Kundenorientierung

Weshalb hilft Breitbandkommunikation die Kundenorientierung zu verbessern wenn
doch schon heute Telefon und eine leistungsfahige Kundendatenbank genutzt werden?
Der Mehrwert liegt genau in der Verbindung von Telefon und Kundendatenbank, dem
Onlinezugriff auf Kundendaten oder Lieferfahigkeit. Ohne Mehraufwand durch doppelte
Erfassung und Onlineabfragen im Hintergrund kann die Qualitat des Kundenkontaktes
entscheidend verbessert werden.

Individuelle, schnelle und qualifizierte Betreuung erwarten ihre Kunden heute. Neukun-
den werden zielgerichtet akquiriert. Das heif3t hochste Effizienz im Kundenkontakt
durch entscheidungsrelevante Informationen, die ,,online* verfigbar sind.

B Die Verfugbarkeit aller entscheidungsrelevanten Informationen und Medien
kann die Interaktionszeit um bis zu 45% reduzieren

B Die qualifizierte Beantwortung von Kundenanfragen kann 35% der Arbeitszeit
einsparen

Ihre Mitarbeiter kommunizieren effizienter und verschaffen ihrem Unternehmen den
entscheidenden Wettbewerbsvorsprung durch eine qualifizierte und individuelle An-
sprache. Kunden erhalten die gewtnschten Informationen und erreichen ihren An-
sprechpartner schneller. Messbar fir sie sind ein erhdhter Umsatz je Mitarbeiter und
geringere Kommunikationskosten.

Das wird belegt durch eine Vielzahl von Referenzen.

5.1 Die Bausteine der Losung fur bessere Kundeninteraktion
Der Einsatz von konvergenten (Breitband-) Netzen und damit die Integration von Spra-

che und Daten gestalten Geschaftsprozesse wesentlich effizienter und Medienbriiche
werden vermieden. Die Qualitat des Kundenkontaktes steigt.
Eine Losung besteht aus den Elementen:

B Kundendatenbank, Customer Relation Managementsystem (CRM)

B Telefonie, Telefonanlage und mobile Endgerate

B Fax, E-Malil, Video, Internetauftritt

B [ntegration von CRM, Telefonie, Fax, E-Mall, Video, Internet

B Konvergente Sprach-Datennetze in erforderlicher Qualitat

Oftmals sind Teile der Lésung heute bereits im Unternehmen vorhanden, doch es fehlt
die Verknipfung um den gesamten Mehrwert zu erzielen.

Basis fur die erfolgreiche Implementierung ist ein unternehmensweites Netz, das alle
Firmenstandorte und Zugange fur mobile Mitarbeiter umfasst. Damit konnen die ge-
samten Daten zentral gefiihrt und gepflegt werden. Jeder Mitarbeiter hat Zugriff auf die
fur ihn relevanten Daten und ist Gber das Netz erreichbar wie im BUlro. Arbeitsprozesse
sind durchgangig realisierbar.
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Abb. 5-1: Bestandteile einer integrierten Losung

Auf dieser Grundlage kdnnen zwei Arten von Losungen unterschieden werden:

B Horizontale unternehmensubergreifende Losungen, die den Zugriff auf stan-
dardisierte Anwendungen wie Gruppen-Lésungen, z.B: E-Mail, Call-Center
oder CRM Tools.

B Vertikale prozessspezifische Losungen zur Optimierung von unternehmens-
spezifischen Prozessen, um Datenerfassung und -tbertragung ohne Medien-
briche zu ermdglichen bei gleichzeitiger Reduzierung von Ubertragungsfeh-
lern.

5.2 Nutzen und Beispiele

Bei der Betrachtung des Nutzens kdnnen zwei Malistdbe angelegt werden.
B Direkt messbarer Nutzen (in Euro)
B Indirekter Nutzen (in kiirzeren Prozessen oder weniger Fehler)

Beispiel: Ein GroBhandelsunternehmen, ist Gber drei Standorte bundesweit verteilt.
AuBendienstmitarbeitern und ein externes Warenlager verfiigen bisher Gber dezentrale
Telefonanlagen und IT-Applikationen. Pro Standort missen diese in Betrieb gehalten
werden. Die Kommunikation zwischen den Standorten erfolgt Gber ,Festverbindungen®
fur Daten, Telefon, Fax und E-Mail. Kundenanfragen werden von Agenten entgegen-
genommen und anschlielend im System erfasst. Der Datenabgleich zwischen den
Standorten erfolgt einmal taglich in der Nacht. Themen, wie nicht aktueller Daten- und
Lagerbestand, Ubertragungsfehler bei der Auftragserfassung oder die Nichterreichbar-
keit von Mitarbeitern, weil sich diese gerade in einer Niederlassung, im Home Office
oder auf dem Weg zum Kunden befinden, sind allgegenwartig. Durch die Umstellung
auf eine zentrale Losung mit einer weitgehenden Integration von Sprach- und Daten-
kommunikation konnten alle Themen gel6st werden. Direkt messbar sind unter ande-
rem ca. 30% geringere Kommunikationskosten zwischen den Standorten, der Entfall
von mehreren Servicevertrdgen fur die Telefonanlagen. Allein dadurch rechnete sich
bereits innerhalb von 15 Monaten die Investition in eine neue Telefonanlage, die das
Telefonieren Uber das Datennetz erlaubt. Es kdénnen jetzt auch die bisher getrennten
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Sprach- und Datenapplikationen besser integriert werden. Die Kundenbetreuer wissen
sofort ,Bescheid" Uber den anrufenden Kunden, weil die notwendigen Daten am Bild-
schirm verfligbar sind. Auf die aktuellen Informationen tber Lagerbestande wird zuge-
griffen und Kundenauftrage kénnen sofort bestatigt werden. Dieser Vorteil wird durch
erhohte Umsatzzahlen gemessen, welcher nicht zuletzt durch besser motivierte Mi-
tarbeiter steigt, da diese nun den Kunden wesentlich qualifizierter beraten kénnen.

Heute: Die Lieferanfrage erfolgt in Einzelschritten mit z.T. manuellen
Ubergéngen durch verschiedene Instanzen

verfug- Versand
oy Erfassung),barkeits- Auftrags A sdruck (Fax, E-Mail
kontakt priifung bestatigen '

QA7 >

Morgen: Integration von Sprache und Prozessen bringt die
entscheidende Qualitatsverbesserung im Kundenkontakt

Verfugbarkeitspriufung ,
Kundenkontakt Auftragsbestatigung Erfolgt automatisch
online erfassen Versand (Fax, E-Mail, Post)im Hintergrund

B keine Doppelerfassungen & Ruckfragen, Fehlervermeidung
B Mehr Zeit zur Beratung des Kunden

= Steigerung von Umsatz pro Mitarbeiter und/oder Kunde

Abb. 5-2: Online Prozesse entlasten von Routinetatigkeiten und verkiirzen Reaktionszeiten

Vorteile:

B Verbesserung der Unternehmensliquiditat durch schnelleren Warenumschlag
und geringere Investitionskosten

B Erhohung der Umsatze durch verbesserten Kundenservice, weniger Ruckfra-
gen oder Fehllieferungen,

B Kosteneinsparungen im Kundengeschaft je Auftrag.

Dieses kleine Beispiel verdeutlicht das Potenzial solcher Ansétze. Dabei spielt es keine
Rolle, ob die Losungen durch einen Dritten angeboten und betrieben werden (on De-
mand) oder das Unternehmen selbst investiert und betreibt. Auch ist es moglich diesen
Ansatz schrittweise einzufuhren, um finanzielle und organisatorische Spitzen zu ver-
meiden. Dass sich der Weg zu mehr Kundenorientierung lohnt das beweisen alle Refe-
renzen. Klar ist aber auch, dass dieser Schritt sehr sorgfaltig geplant werden sollte.

5.3 Die Realisierung

Bei der Planung hat es sich als hilfreich erwiesen sich bereits im Vorfeld Klarheit Gber
die Ziele des Projektes zu verschaffen und Messgrofien zu definieren, die den Erfolg
des Projektes sicherstellen. Nahere Informationen hierzu finden Sie im Kapitel 8.
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6 Potenziale zur Kostensenkung

Breitband-Kommunikation muss einfach und effektiv sein, wenn sie Geschwindigkeits-
und Kostenvorteile bringen soll. Auf der Grundlage umfassender Planung kénnen auch
mittelstandische Unternehmen ihre Kommunikationsstrategie so an ihren betrieblichen
Erfordernissen ausrichten, dass sie die mdglichen Produktivitatsvorteile auch tatsach-
lich realisieren.

Viele Verantwortliche fur Information und Telekommunikation (ITK) sowie viele Chefs
und Inhaber mittelstdndischer Betriebe befinden sich derzeit in einer regelrechten
Zwickmduhle: Durch die fortlaufend steigenden Betriebskosten im Bereich der Informati-
ons- und Kommunikationstechnik wird der Spielraum fir dringend nétige Investitionen
in Innovationen immer kleiner. Aktuelle Projekte zeigen, dass mittlerweile der Anteil der
laufenden Betriebskosten fiur die ITK-Infrastruktur in Unternehmen im Durchschnitt be-
reits bei bis zu 80 Prozent des gesamten ITK-Budgets liegt.

Die Ursache dafir liegt in verschiedenen Trends der letzten Jahre — wie zum Beispiel
zunehmende Globalisierung, stéarkere Vernetzung Uber Unternehmensgrenzen hinweg
oder die groRRere Eigenstandigkeit von Unternehmensbereichen. Aber auch die unge-
bremste Wachstumseuphorie und der E-Business-Hype, dem sich kaum ein Unter-
nehmen entziehen konnte, haben zum Aufbau von etlichen isolierten Software- und
Kommunikationsinseln mit zahlreichen Kostentreibern gefiihrt. Dieser ,Wildwuchs*
schlagt sich heute nieder in der Gesamtheit der Kosten, die Uber den kompletten Le-
benszyklus einer Investition hinweg anfallen (,Total Cost of Ownership“). Ursache der
Kostenexplosion war zumeist die unabgestimmte Einfliihrung einer Vielzahl neuer Ver-
fahren, der Aufbau sehr komplexer ITK-Prozesse, die fehlende Standardisierung bei
Anwendungen und Infrastruktur, Uberdimensionierte heterogene ITK-Infrastrukturen
oder die Durchfuhrung von Projekten ohne klare Nutzenbewertung und ohne effizientes
Controlling.

Kein Wunder also, wenn Aufgaben wie ,Steigerung von Effizienz und Produktivitat",
oder ,Senkung der Kosten“ bei einer aktuellen Befragung von ITK-Verantwortlichen mit
deutlicher Prioritat an der Spitze rangieren. Das ehrgeizige Ziel heil3t: langerfristig den
Anteil der reinen Betriebskosten am ITK-Budget eines Unternehmens wieder auf 50 bis
60 Prozent zu senken. Denn nur dann wird gentigend Spielraum fiir nétige Neuinvesti-
tionen gewonnen. Um diese Marke zu erreichen, muss vor allem die in den letzten Jah-
ren massiv gewachsene Komplexitat und Vielfalt in der Informations- und Kommunika-
tionstechnologie reduziert und vereinfacht werden. Denn die Pflege heterogener Infra-
strukturen ist personal- und kostenaufwéandig. Mit ihrer Konsolidierung, zum Beispiel
durch die Einfihrung standardisierter Breitbandtechnologie im Ubertragungs- und An-
wendungsbereich, lasst sich dagegen viel Geld sparen.

6.1 Durch Beratung und Projektmanagement zur ganzheitlichen Losung

Doch um die Probleme zu I6sen und vorhandene Produktivitéts- und Einsparpotenziale
tatsachlich zu erschliel3en, reichen partielle Verbesserungen in Einzelbereichen nicht
aus. Vielmehr fuhrt der Weg lber einen ganzheitlichen Lésungsansatz, der die gesam-
te Kommunikationslandschaft in einem Unternehmen betrachtet. Dabei ist es ratsam,
schon in der Vorbereitungsphase die Unterstlitzung externer ITK-Experten einzuholen,
da die notigen Fachkréafte im Unternehmen entweder nicht verfligbar sind oder deren
Objektivitat durch den ,Blick durch die Firmenbrille* eingeschrankt sein kann.

Fur die umfassende Planung und Beratung im Vorfeld der Investition hat sich ein Me-
thodenzyklus aus mehreren ineinander greifenden Bausteinen bewahrt. Der Zyklus
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beginnt meist mit der gemeinsamen Visions- und Strategiefindung beim Kunden — ent-
weder in Form eines intensiven Expertengesprachs oder eines umfassenderen Bera-
tungs-Workshops.

Im zweiten Schritt werden diejenigen Losungsansatze herausgefiltert, die — bei einem
meist begrenztem Budget — den gréf3ten Nutzen versprechen. Dabei werden zum ei-
nen solche Kostenreduzierungs-Moglichkeiten identifiziert, die im betrachteten Unter-
nehmen den schnellsten Kostensenkungseffekt versprechen. Zum anderen werden die
selektierten Projekte danach sortiert, wie schnell und wie intensiv ihre Wirkung einge-
schatzt wird. Unter Bertcksichtigung wechselseitiger Abhangigkeiten entsteht dadurch
ein stimmiger chronologischer ,Bebauungsplan®, der aufwandsarme MalRnahmen mit
grol3er Wirkung an den Anfang rtckt.

6.2 Kostensenkungs-Méglichkeiten in der Telekommunikation:

B Reduzierung und Zuordnung von Kosten an die jeweiligen Verursacher durch
Gespréachsdatenerfassung und -verarbeitung

B Redzierung von Medienbrichen und Geschaftsprozess-Hemmnissen durch
Integration der Kommunikationsablaufe in die Arbeitsablaufe

B Reduzierung von Flachen- und Verwaltungskosten durch flexible Birokonzep-
te und Mehrfachnutzung der verfigbaren Arbeitsplatze

B Reduzierung von Leitungs- und Ubertragungskosten durch Nutzung von Breit-
band Technologie, z.B. Virtueller Privater Netze (VPN) und den Einsatz von
Voice over IP

B Reduzierung von Projektfolgekosten durch umfassende Beratung und effizien-
tes Projektmanagement

Zur wirtschaftlichen Absicherung und zur Unterstitzung der Budgetierung bieten sich
sowohl die klassische Investitionsrechnung als auch eine erweiterte Wirtschaftlich-
keitsbetrachtung an. Wahrend es im ersten Fall um harte Zahlen und die Beurteilung
der rechenbaren Wirtschaftlichkeit einzelner Lésungen geht, kommen im zweiten Fall
auch die ,Soft-Facts" ins Spiel. Dabei werden zusatzlich die nicht direkt quantifizierba-
ren Effekte einzelner Losungen beurteilt — etwa die Erh6hung der Flexibilitat, die Zeit-
ersparnis oder eine héhere Kunden- bzw. Mitarbeiterzufriedenheit.

Ansatze zur Steigerung von Effizienz und Produktivitat sowie zur Senkung der Kosten
gibt es genug: Fast immer bietet die aktuelle ITK-Landschaft im Unternehmen Moglich-
keiten, Gesprachsgebihren zu senken, Verwaltungsaufwendungen zu reduzieren, Ab-
laufe zu vereinfachen oder Buroflachen besser zu nutzen. Doch oft enden solcher Pro-
jekte als Investitionsruine; statt Geld zu sparen wurde Geld ausgegeben fir Investitio-
nen, deren Sinn weder Mitarbeiter noch Unternehmensleitung spater nachvollziehen
koénnen.

Der Grund: Wesentliche Schritte wie Visionsfindung und -einbettung, strategische Pro-
jektselektion und -definition sowie eine wirtschaftliche Absicherung wurden vernachlas-
sigt oder sogar Ubersprungen. Dabei ist es fur das Gelingen eines Projektes besonders
wichtig, die strategisch richtigen Ansatze zur Kostensenkung zu identifizieren, kurz-,
mittel- und langfristige MaRnahmen abzuleiten und erfolgreich durchzufiihren. Diese
Vorgehensweise fuhrt vor allem dann zum Erfolg, wenn jeder méglichen Ursache fir
das spatere Scheitern eines Projektes eine bewahrte und praxiserprobte Methodik ge-
genibergestellt wird.
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7 TK-/IT-Outsourcing im Mittelstand

Kleine und mittelstandische Unternehmen (KMU) stehen heute unter dem standigen
Druck, Kosten und Investitionen zu reduzieren. IT und Telekommunikation sind unter
den Top-Five Outsourcing-Kandidaten und gelten als eine gute Mdglichkeit, Investitio-
nen zu reduzieren, ohne auf gewohnte und Effizienz steigernde Funktionalitdten ver-
zichten zu missen. Aber ist das von GrofRunternehmen bekannte IT-Outsourcing auch
ein sinnvolles und wirtschaftliches Modell fir KMU? Prinzipiell gibt es verschiedene
Stufen des TK-/IT-Outsourcings. So kdnnen z.B. die Systeme gemietet werden und vor
Ort durch den Dienstleister servitiert werden, bis hin zu TK/IT aus der Steckdose, d.h.
das System steht beim Dienstleister und die Endgerate beim Kunden.

7.1 Was halt der Mittelstand von TK-/IT-Outsourcing?

Die auReren Faktoren sprechen fiir eine breite Einflhrung von TK-/IT-Outsourcing im
Mittelstand: Basel Il verlangt von den KMU eine topaktuelle, zuverlassige und preiswer-
te TK-/IT-Infrastruktur. Besonders in kleinen Unternehmen bedingt das Fehlen speziel-
ler IT-Fachkréfte eine zunehmende Involvierung der Geschaftsfilhrung in den Betrieb
der TK- und IT-Anlagen des Unternehmens. Die Folge ist oft eine mangelhafte Kon-
zentration auf das Kerngeschéft. Verschéarfend wirkt auch die immense Innovationsge-
schwindigkeit in der IT-Branche, die eine Abhandlung der Notwendigkeiten ,nebenbei*
unmdoglich erscheinen lasst. Berichte aus Grof3britannien sprechen von 15 Milliarden
Euro, die englischen Mittelstandlern durch die Beschaftigung mit ITK verloren gehen.

Die vergleichsweise geringe Eigenkapitalquote deutscher KMU von 18% verlangt nach
Modellen, die aus langfristigen Investitionen laufende Kosten macht. Im Bereich des
Fuhrparks haben Outsourcing-Modelle den Sieg errungen. Nur sehr wenige Unterneh-
men kaufen noch ihre Fahrzeuge, das Leasing ist langst Standard. Arbeitsplatzbezo-
gene Bereitstellung und Abrechnung von TK-/IT-Outsourcingfunktionalititen kénnen
hier signifikante Vorteile in Bezug auf Flexibilitat und der minimalen Bindung von Kapi-
tal bringen.
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7.2 Hat TK-/IT-Outsourcing bei den KMU eine Chance?

Die TK-/IT-Outsourcing-Modelle gehen von der Betreuung des Systems vor Ort durch
den Service Provider bis hin zu einem virtuellen System, das beim Service Provider

steht:
Services Arbeits-
Telefonanlage, ‘. pIatze
Carrierzugang _E

Internet ]

> &

Services
] Breitbandnetz - ‘E
i )
E-Mail, B I
Groupware '
Unified _‘E'
Messaging ?
(Voicemail) ‘.

o —
Applikationen . Mobile
Benutzer

Besonders die kleineren Unternehmen bis zirka 15 Mitarbeiter haben einer Studie zu-
folge das Bedirfnis und auch die Bereitschaft, TK-/IT-Dienste von einem Service Pro-
vider zu beziehen. Sie sind nach den ganz grof3en Firmen sehr wahrscheinlich die
nachsten, die auf den Outsourcing-Zug aufspringen werden. Etwas langer dirfte diese
Entwicklung bei den Firmen dauern, die mehr als 15 Mitarbeiter haben oder Uber eine
eigene IT-Abteilung verfligen. Insgesamt kann man davon ausgehen, dass das Out-
sourcing weiter auf dem Vormarsch sein wird.
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8 Lo6sungs- und Einfihrungskonzept

Das Bedurfnis nach individueller Arbeitsgestaltung wachst. Unternehmen benoétigen zur
Erflllung der Markterfordernisse und um konkurrenzféhig zu bleiben, eine an den Er-
fordernissen angepasste ITK-Ldsung. Breitbandkommunikation bietet die Basis dafir.

Dazu sind die Erfordernisse des Unternehmens und des Marktes (Kundenwiinsche,
Konkurrenzsituation, Kostenstruktur) sowie die bisher vorhandenen Losungen und Ab-
lAufe zu analysieren. Am Besten sollte die Ziell6sung zuerst losgel6st von den bisheri-
gen Ablaufen und der vorhandenen ITK-Ausstattung betrachtet werden. Dies ermdg-
licht eine objektive Darstellung vor allem im Vergleich zur bisherigen Situation. Aus
Erfahrung hat es sich als hilfreich erwiesen, bereits in dieser Phase externe Unterstut-
zung hinzuziehen. Die Situation wird in einer Schwachstellenanalyse zusammenge-
stellt und ein Losungsvorschlag daraus erarbeitet. Mit dem Unternehmen wird dieser
Vorschlag diskutiert und tUberarbeitet nach den Vorstellungen des Kunden. Hierbei soll-
te auch immer der Kostenrahmen betrachtet werden. Mit einem Businessplan (evtl.
auch vereinfacht) ist das Kosten-Nutzen Verhéltnis aufzuzeigen

8.1 Welche Anforderungen sollten betrachtet werden
B Wie lautet der Geschéftsauftrag, was produziere ich, was will ich verkaufen
B Was erwarten meine Kunden
B Wer sind meine Lieferanten/Zulieferer. Wie sieht mein sonstiges Umfeld aus

Was macht die Konkurrenz

[ ]
B Wie sehen meine Prozesse heute aus und wie sollten sie aussehen
B Wie sieht meine bisherige ITK Ausstattung aus

[ ]

Welche Benchmarks will ich erreichen

Um im immer auch fur den Mittelstand starker werdenden Wettbewerbsdruck bestehen
zu kdnnen, missen Mdoglichkeiten zur Verbesserung des Kundenkontakts und der Effi-
zienzsteigerung gesucht werden. Durch den integrierten Einsatz von intelligenten
Sprach- und Datenanwendungen kénnen erhebliche Produktivitatsreserven und Kos-
teneinsparungspotentiale sowie eine verbesserte Abwicklung an der Kundenschnittstel-
le realisiert werden. Dies filhrt zu einem insgesamt optimierten Angebot.

Mogliche wirtschaftliche Vorteile:

B Verbesserter Kundenkontakt fuhrt zu bis 35% hoherer Produktivitdt und Auf-
tragseingang

B Integrierte Nutzung verschiedener Medien (Telefon, Datenaustausch, E-Mail)
spart bis zu 45% der Kontaktzeiten

B Verbesserte Erreichbarkeit bringt bis zu 25% Zeitgewinn

8.2 Losungsschritte

Die Grundelemente des mit dem Kunden abgestimmten Vorschlags lassen sich mo-
dularisieren und konnen in zeitlicher Abfolge realisiert werden (abh&ngig von den An-
forderungen, dem Realisierungsdruck und der Kostensituation). Die nachstehende
Grafik zeigt mégliche Module und ihre Potentiale auf. Entscheidend ist dabei, bereits
zu Beginn den Gesamtumfang der Anpassung im Auge zu behalten und die Schritte so
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festzulegen, dass ggf. sich in der Zwischenzeit ergebene Anderungen des Umfelds
noch berlcksichtigt werden kénnen.

Standardportfolio mit Standardprozessen -
Desktop LAN Netphone ' ", Security
Solutions

= Standardisierte und . Festpreise
automatisierte Prozesse = Finanzierungen
®= Modulares Angebotsportfolio (Monatsmiete)
Q || ||
Desktop Server Drucker Storage PSS
Solutions
: = ® ®
Office CRM Netphone = Security SDS
Software
||
TK-Anlage Installation = Service = Managed  Remote
Service
_ @
Voice LAN VPN WAN WLAN

Abb. 8-1: Modularer Baukasten flir standardisierte Lésungen

Basierend auf den Standardmodulen wird mit entsprechenden Anpassungen eine auf
das jeweilige Unternehmen zugeschnittene Ldsung realisiert. Durch die dabei grof3t-
maogliche Nutzung der Basiskomponenten werden so Aufwand und Ergebnis optimiert.
Man kann z.B. analysieren, ob aus wirtschaftlichen Griinden bestimmte Rechnerleis-
tungen und Anwendungen nicht selbst installiert, sondern einem kompetenten Partner
Ubergeben werden sollten (Stichworte: Hosting oder Outsourcing). Dadurch ist ein
umfassender Service sichergestellt und entsprechend den Technikentwicklungen im-
mer die modernste Losung vorhanden. Dies empfiehlt sich vor allem, wenn eigene IT-
Lésungen zu kostenaufwendig werden.

Schnell ans Ziel fihren Gesamtpakete aus Beratung, Realisierung und begleitenden
MalRnahmen. In diesen Paketen sind die fundierten Analysen und Entwicklungen so
verarbeitet, dass komplexe Lésungen fur den Anwender einfach und komfortabel zu
bedienen sind. Wichtig ist die Realisierbarkeit der vorgeschlagenen Ldsung: Bei Ange-
boten ,aus einer Hand" umfasst dies neben der kundenspezifischen Implementierung
von Hard- und Software auch die Systemintegration in bestehende Informations- und
Kommunikations-Landschaften, die Anpassung von Standardlésungen im Sinne eines
Customizings oder die individuelle Schnittstellen-Programmierung.

Um sicherzustellen, dass prognostizierte Erfolge auch tatsachlich eintreten, bietet sich
die Begleitung notwendiger Prozess- oder Verhaltensanderungen an (,Change Mana-
gement*). Dazu gehéren Trainingsangebote fir die Mitarbeiter oder die Anfertigung von
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kundenspezifischen Bedienungsanleitungen ebenso wie zum Beispiel die Uberarbei-
tung und Anpassung bestehender Ablaufe an die Méglichkeiten neuer Anwendungen.

Controlling ist zur Einhaltung der Ziele des Businessplans begleitend Uber alle L6-
sungsschritte notwendig.

ASP-

Betrieb

Integrierte
Lésung von

Server-

Unified

CRM & ERP

Konsolidierung Comunication

Entfall interner TDM

Lieferung und Zahlung

— Reduktion . u . zentrale single point of Verbindung, homo-
e TR s von CAPEX iz ZUeii Datenhaltung information (POI) gene Plattform fur
Sprachen & Daten
Verlagerung effizienter Arbeits- Effizienz —
Personalkosten an Dritte ablauf Pflege, Wartung (Erreichbarkeit, ) Optimieren
. . zentrales Verzeich- .
Wegfall durch sllis etz ol e | i nis Integration von Netzmar;agemgnt,
Prozesskosten Auslagerung prozessen (Kompe- zentraler Zugri ERP und CRM in Daten-/lp ormations-
tenzverlagerung) i Verfugbarkeit
Kommunikation
von jedem Ort
. ] volle Kundentrans- erhohte Ausfall- . ] (Filialen, Home
\ég;fet:]gbarkelt yon gegeben parenz auch bei sicherheit, regel- In I_Eecdhetrzneno,r\tlon Office, mobil fur
Gesprachsweitergabe mafige Backups ) AuRendienst und
Service)
] . . u bessere Erreichbar-
Kundenzufriedenheit ke!ne erhohte BFT\'.. WETEfSlr Agsfallg, da keit, kiirzere Bear- | bessere Erreicharkeit
Auswirkung ratungsqualitat keine Medienbriiche . b
beitungszeiten
SETTE| I (LI weniger CAPEX schnellere Abwick-
Cashflow kein CAPEX | sierte) Abwicklung von gOPEX ’ lung Volumeneffekte

ASP: Application Service Provider

CRM: Customer Relation Management (Kundenbeziehung)

ERP: Enterprise Ressource Planing (Unternehmensplanung)

Abb. 8-2: Prozess- und Kostenoptimierungspotenzial durch konvergente Losungen
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9 Best-Practice Beispiele

9.1 Agentur K_03

Agentur fur branding & selling. Ist eine Fullservice-Werbeagentur mit Schwer-
punkt verkaufs- und dialogorientierter Kommunikation.

Die Agentur K_03 musste wegen Kapazitatserweiterung umziehen. Es wird gegenwar-
tig ein virtuelles Kommunikationssystem fiir 14 Teilnehmer genutzt. Die Terminals wer-
den Uber leistungsfahige Breitbandverbindungen (SDSL) angeschlossen. Die Vorteile
eines leistungsfahigen TK-Systems kdénnen ohne Unterbringung im eigenen Haus ge-
nutzt werden. Ein so genannter Click-Try- and Buy-Service ermdglicht es neue Anwen-
dungen zu testen. Die ,Kommunikation aus der Steckdose" ermdglicht flexibel adap-
tierbare Veranderungen.

9.2 Barth GmbH & Co. KG

GroRRhandler fur Dachdecker/Klempner, ca. 160 Mitarbeiter, 4 Standorte,
25 AuRendienstler, eigener Fuhrpark

Das Unternehmen Barth musste, um web-basierte Auftrdge bearbeiten zu kénnen, das
bestehende ERP-System austauschen. Daflir wurden die Standorte Uber ein konver-
gentes VPN vernetzt, alle Applikationen am Hauptstandort konsolidiert und ein durch-
gangiger Prozess zur Bearbeitung von Auftragen bis hin zur Lagerverwaltung und Lo-
gistik eingefuhrt. Ein Personalmanagementsystem integriert Zeiterfassung, Einsatz-
planung und Vertretungsregelung. Aul3endienst und Teleworker sind in das VPN Uber
DSL, GPRS und kunftig UMTS eingebunden und haben Zugriff auf alle relevanten Da-
ten. Der Austausch der alten Telefonanlagen durch eine neue VolP fahige TK-Anlage
hat sich durch Einsparungen im internen Sprachverkehr innerhalb von 15 Monaten
amortisiert. Durch die Zentralisierung von IT konnten erhebliche Prozessverbesserun-
gen erreicht, der interne Abstimmungsaufwand um ca. 30% reduziert werden. Dadurch
wurden Beratungsqualitdt der Kunden und Umsatz gesteigert. Im nachsten Schritt ist
die Integration des Fuhrparks ist in Vorbereitung.

9.3 Deutscher Paketdienst GmbH & Co. KG

Am 01.04.1976 grindeten in Deutschland 18 regionale Speditionen den DPD mit
dem Ziel, effektiven Pakettransport fur gewerbliche Kunden anzubieten.

Fur den schnellen und sicheren Austausch von Logistikdaten zwischen den Depots
und Franchisepartnern wurde ein europaweit einheitlicher Kommunikationsverbund
bendtigt, um heute taglich 1,3 Millionen Pakete sicher und schnell vom Absender zum
Empfanger zu transportieren. Durch ein geschlossenes System werden Sicherheits-
(wie Verschlisselung und Zugriffschutz) und Serviceanforderungen zu niedrigen, tber-
schaubaren Kosten realisiert.

9.4 Wilhelm Karmann KG

Karmann produziert seit mehr als 100 Jahren Automobilkarossen fur bekannte
Automobilkonzerne. Die Gruppe ist heute mit fast 8.000 Mitarbeitern an sieben
Standorten in Europa, Nord- und Stdamerika vertreten.

Mit dem Verband der Automobilindustrie (VDA) wurde eine Kommunikationsplattform
fur schnellen und sicheren Austausch von Entwicklungs-, Produktions- und Lieferdaten
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entwickelt, die weltweit ,Wahlverbindungen‘ mit flexiblen Datenmengen zu den Auto-
mobilpartnern und den Tdchtern ermoglicht (IP-basiertes Extranet). Mit dieser soge-
nannten ENX® Solution (European Network Exchange) kann Karmann die gestiegenen
Anforderungen an die Datenkommunikation und den Informationsaustausch mit den
Partnern optimal erfiillen. Diese Kommunikationsplattform stellt eine fur die Automobil-
industrie entsprechend deren Anforderungen konzipierte ,Standardlésung‘ dar. Grund-
satzlich kann fir jede Branche, ob Einzelhandel, Kunststoffindustrie usw. eine auf de-
ren Anforderungen konzipierte ,Standardlésung‘ entwickelt werden. Dadurch kommen
auf den einzelnen Teilnehmer geringere Kosten zu.

9.5 Nassauische Heimstatte

Ein Unternehmen fur Planen, Wohnen Bauen und stadtebauliche Entwicklung mit
ca. 550 Mitarbeitern an 3 Standorten mit 7 Filialen.

Gefordert wurde eine einheitliche, erweiterbare, flexible und transparente Kommunika-
tionsplattform, die der Kunde ohne viel Arbeitsaufwand administrieren kann und die
bedarfsgerecht angepasst werden kann. Im einzelnen werden folgende Anforderungen
gestellt: Vereinigung von Sprache und Daten, Unified Messaging (UMS) fiir Voice-Mail-
Box und Fax, Computer Telephony Integration (CTI), Online Integration aller Haupt-
standorte, eine hohe Flexibilitat bei Umziigen und bei der ErschlieBung neuer Standor-
te sowie die Moglichkeit kleine Standorte und mobile Arbeiter Giber DSL zu integrieren.

Das System wurde als ,Turn Key Projekt” realisiert. Nach Aussage des Kunden konn-
ten die Probleme aus der Verteilung Gber mehrere Standorte geldést und eine hohe Fle-
xibilitét erreicht werden. Kostenreduktionen von durchschnittlich 20 bis 25%, in einzel-
nen Gewerken gré3er 35%, bei einzelnen Komponenten bis zu 70% wurden erreicht.

9.6 Richter & Frenzel
Fachhandler fur Sanitar, Heizung, Umwelt und Tiefbau

Die Zentrale der Richter&Frenzel GmbH hatte die Anforderung, die vorhandene Weit-
verkehrs-IP-Dateninfrastruktur (WAN) auch fir die interne Telefonie zwischen den
Standorten zu nutzen. Neben der Optimierung der Kommunikationskosten, hatte die
Einfihrung der Telefonie Uber das IP-Netz (VolP) noch weitere Vorteile. Mitarbeiter die
an wechselnden Standorten temporar in Projekten arbeiten, konnen einfach durch die
Anmeldung im Datennetz arbeiten und telefonieren, als wiirden sie an lhrem Heimatar-
beitsplatz sitzen. Sie sind im gesamten Netzverbund unter Ihrer bekannten Rufnummer
erreichbar. Des Weiteren konnte der Aufwand fir die Administration der Systeme ver-
ringert werden. Der gesamte Betrieb aller Systeme im Netzverbund kann jetzt von er-
fahrenen Mitarbeitern in der Zentrale in eigener Regie durchgefiihrt werden.

Durch den Einsatz von Breitbandtechnologie wurden die Kommunikationsprozesse
schneller und effizienter. Dies zum Nutzen der Kunden und Mitarbeiter.

9.7 suki.international
Internationales Handelsunternehmen

Bei der Entscheidung fir ein neues Kommunikationssystem war fir suki.international
wichtig, dass Arbeitsprozesse nahtlos in die Kommunikation mit eingebunden werden.
Der Zugriff auf E-Mail, Voice-Mail und Fax-Mail unter der bekannten Mail-Oberflache
(Unified Messaging) war genauso wichtig wie die direkte Wahl aus der Business-
Applikation und der automatischen Anzeige aller relevanten Kundendaten bei einem
Anruf (Computer Telefon Integration).
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Ein AulRenstandort in Europa musste so in die Kommunikationslandschaft eingebunden
werden, als wére er Teil des Hauptstandortes. Dies brachte Vorteile durch geringere
Kommunikationskosten zwischen den Standorten, einer einfacheren Administration
und der Nutzung aller bekannten Leistungsmerkmale im gesamten Netzverbund. Durch
diese Losungen mussen Applikationen nur einmal vorgehalten werden. Dies spart An-
schaffungskosten und den Aufwand fir den Betrieb (Total Cost of Ownership).

Neben der besseren Kommunikation der Mitarbeiter untereinander, konnte die Effizienz
der Kundenkommunikation und damit der ,Dienst am Kunden" wesentlich verbessert
werden.

9.8 Volksbank Dreilandereck
Filialverbund der Volksbanken mit Gber 20 Standorten

Bessere Erreichbarkeit, Vereinheitlichung der Telefonkommunikation und Senkung der
Kosten waren die oberste Prioritat fur die Volksbank Dreilandereck eG in Lérrach. Um
dies zu erreichen, wurden IP-fahige Kommunikationsserver installiert, um dann den
Hauptstandort und die 20 Filialen Gber die vorhandenen Datenverbindungen auf Basis
des Internet Protocol (IP) zu vernetzt. Neben der besseren Erreichbarkeit der Mitarbei-
ter durch einen einheitlichen vierstelligen Rufnummernplan, sind alle bekannten Leis-
tungsmerkmale (automatischer Ruckruf, Konferenz, Rufweiterschaltung etc) jetzt netz-
weit verflugbar. Die Kosten fiir den Betrieb der Kommunikationsinfrastruktur konnten
nicht nur durch die Nutzung der bereits vorhandenen Datenverbindungen reduziert
werden, sondern auch durch die zentrale Administration aller Systeme, da Know-how
nur zentral vorgehalten werden muss.

Alle Mitarbeiter telefonieren jetzt miteinander, als séf3e sie unter einem Dach. Dies ver-
bessert die Kommunikation zwischen den Mitarbeitern aber vor allem auch die Kom-
munikation und damit den Service am Kunden. Die Vernetzung und der durchgéngige
vierstellige Rufnummernplan stellt sicher, dass jeder Anrufer — gleich, bei welcher
Zweigstelle er anruft — jeden Teilnehmer im Netz unverziglich erreichen kann. Eine
gemeinsame 0180-1er Rufnummer (City-Tarif) stellt die einheitliche Erreichbarkeit auch
aus den Nachbarlandern sicher.

Durch die Vernetzung der Kommunikationssysteme Uber Breitbandtechnologie konnte
ein einzelner Applikationsserver fir Computer Telefon Integration und Unified Messa-
ging (PC-Fax, E-Mail, Voice Mail) eingesetzt werden auf den alle Filialen zugreifen.
Dies spart Anschaffungskosten und senkt die Kosten fir Betrieb und Pflege.

9.9 Wessels Collegen GmbH

GroRhandler fur elektronische Komponenten mit 10 Mitarbeitern und einem Sor-
timent von 100.000 Artikeln.

Unterstitzt durch einen Unternehmensberater wurde ein Projekt zum Outsourcen der
kompletten Informations- und Kommunikationstechnik bei gleichzeitiger Umstellung auf
eine konvergente Losung durchgefihrt. Heute befinden sich nur noch die Terminals
beim Unternehmen, Telefonanlage und Server werden beim Application Service Provi-
der betrieben. Das Unternehmen bezieht seine Kommunikation aus der Daten-
Steckdose und konzentriert sich auf den Handel mit Elektrobauteilen.

Ergebnis: Keine IT Abteilung oder Beauftragte, Kosteneinsparungen bis zu 50% in ein-
zelnen Kostenstellen, 12% weniger Kosten fur die Kommunikationsanlage, Service und
Gebuhren. Entscheidend ist jedoch durch Konzentration auf Kernkompetenzen die
Produktivitatssteigerung im Kerngeschaft, die deutlich verbesserte Kundenbetreuung
und Mitarbeitermotivation.
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Glossar

ADSL................. Asynchrones DSL; Verfahren bei dem die Ubertragungsgeschwindig-
keiten vom Kunden zum Netz bzw. vom Netz zum Kunden unter-
schiedlich sind

ASP ..., Application Service Provider

CAPEX............ Capital Expense; Investitionen in Gebaude, Maschinen etc.

CRM.........ee. Customer Relationship Management

CTliiiiii, Computer Telefonie Integration

DSL oo, Digital Subscriber Line; Verfahren um tber eine normale Telefonlei-
tung hohe Datenlibertragungsraten zu ermdglichen

EDV .o Elektronische Datenverarbeitung

ERP...cccoveeeenn Enterprise Ressource Planning

GSM.......ceeee. Global System for Mobile Communication; digitales Mobilfunksystem
der 2. Generation

GPRS.....ccceee General Packet Radio Service; paketorientierte Datenibertragung fur
GSM-Mobilfunknetze

] Internet Protokoll

LAN ... Local Area Network

MMS.....ccooeeeee Multimedia Messaging Service

OECD............... Organisation for Economic Co-operation and Development

OPEX ..ccoviiieee Operational Expense; Ausgaben fur laufenden Betrieb

PDA ....cccooeeiee Personal Digital Assistent

SMS...............l Short Messaging Service; Textnachrichtendienst im Mobilfunk

SSL i Secure Sockets Layer; Protokoll zur sicheren verschliisselten
Kommunikation im Internet

TDM..........eee. Time Division Multiplex;

UMTS .. Universal Mobile Telecommunication System; Mobilfunksystem der 3.

Generation zur schnellen und mobilen Datenubertragung
Voice over IP.... Telefonie Uber das Internet Protokoll
AVZ0 ]| 2 siehe Voice over IP

VPN ... Virtuelles Privates Netzwerk; erméglicht durch Verschliisselung und
Authentifizierung eine sichere, private Kommunikation Uber das 6f-
fentliche Internet

W-LAN .............. siehe Wireless-LAN
WAN. ..., Wide Area Network;
WEP ......cccvveeenn. Wireless Equivalent Privacy; Verschlisselungsverfahren bei Wire-

less-LAN. Gilt allerdings als nicht mehr sicher, besser WPA nutzen
Wireless-LAN ... Drahtloses Netzwerk

WPA ..o, Wireless Protected Access; verbessertes Verschlisselungsverfahren
fur Wireless-LAN
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Der Bundesverband Informationswirtschaft, Telekommunikation und neue Medien e.V.
(BITKOM) vertritt 1.300 Unternehmen, davon gut 700 als Direktmitglieder, mit ca. 120
Mrd. Euro Umsatz und etwa 700.000 Beschéftigten. Hierzu zéhlen Produzenten von
Endgeréaten und Infrastruktursystemen sowie Anbieter von Software, Dienstleistungen,
neuen Medien und Content. Mehr als 500 Direktmitglieder gehéren dem Mittelstand an.
BITKOM setzt sich insbesondere fur eine Verbesserung der ordnungsrechtlichen Rah-
menbedingungen in Deutschland, fiir eine Modernisierung des Bildungssystems und
fur die Entwicklung der Informationsgesellschaft ein.
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10117 Berlin-Mitte
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