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1 Einleitung
Die Zeit ist reif!

Cloud-Computing ist nicht langer ein IT-Trend unter vielen, sondern hat sich inzwischen auch im
Business etabliert. Systemintegratoren (SI) und Value Added Reseller (VAR) stehen nun vor der
Herausforderung, inre Vertriebsaktivitadten im Bereich Cloud und Software as a Service (SaaS)
auszubauen, um den attraktiven Markt der kleineren und mittleren Unternehmen (KMU) weiter
zu erschliefen und fit fiir die Zukunft zu sein. Die Griinde fir den Einsatz und Verkauf von

Cloud-Lésungen und zugehoriger Dienstleistung liegen auf der Hand (siehe auch Bitkom 2019a):

» Flexible Skalierung bei sich andernden Geschaftsanforderungen
= Einfache, attraktive Kostenstruktur
+ Hervorragende Sicherheit und Zuverlassigkeit

Auch Softwarehersteller miissen neue Wege finden, um mit neuen Produkten auf den sich
verandernden Markt zu reagieren und ihren Vertriebs-Channel mit passenden Partnermodellen
zu bedienen. Hierbei ist es wichtig, den Partnern ready-to-use-Lésungen an die Hand zu geben,
mit denen diese umgehend Umsatze erwirtschaften konnen. Und zwar durch

» lukrative, neue Chancen im Dienstleistungs- und Beratungsgeschaft,
+ hohe Margen und wiederkehrende Cloud-Umsatze,

= Cloud-Know-how fiir ihre Mitarbeiter sowie

= herausragende Vertriebsunterstiitzung und Online-Schulung.

Bei vielen Herstellern von digitalem Dokumentenmanagement und vorkonfigurierten Work-
flows ist zu beobachten, dass sich mittlerweile viele Neukunden der Vertriebspartner fiir
Cloud-Varianten entscheiden — kein Wunder, liegen die Vorteile doch auf der Hand.

In der Bitkom Studie »Digital Office im Mittelstand 2019« hat die Cloud den on-premises
Betrieb als dominantes Betriebsmodell fiir Dokumentenmanagementsysteme (ECM) abgelost
(Bitkom 2019b). So betreiben mittlerweile 46 % der Anwender ihre ECM-Software in der Private
und 11% in der Public Cloud. Eine on-premises-Losung ist in 45 % der Unternehmen im Einsatz.

Daher wird deutlich, dass die Cloud-Transformation weiter vorangetrieben wird und sich Her-
steller, Integratoren und Anwender von Software zur Digitalisierung von Biiro- und Verwal-
tungsprozessen mit der Technologie auseinandersetzen sollten, um die Potenziale des digitalen
Arbeitsplatzes zu nutzen.

Dieser Leitfaden beschreibt die organisatorischen, rechtlichen und technischen Dimensionen
eines erfolgreichen SaaS-Vertriebs. In Form von zehn Tipps, die verschiedene Fokusbereiche
dieser drei Dimensionen thematisieren, soll gewahrleistet werden, dass auch Software-Integra-
toren an der Cloud-Transformation wirtschaftlich partizipieren. Die Publikation gibt dabei
praxisbezogene Hilfestellungen fiir einen nachhaltigen und zukunftsfahigen Vertrieb cloudba-
sierter Softwareldsungen und zeigt auf, wie man Wertschépfungspotenziale, die im Umfeld der
Cloud-Transformation entstehen, konkret nutzen kann.



10 Tipps fur den
SaaS-Vertrieb




10 Tipps fiir erfolgreichen SaaS-Vertrieb
Ein Leitfaden fiir Systemintegratoren und SaaS-Reseller

2 10 Tipps fur den SaaS-Vertrieb

1. Entwickeln Sie das richtige Mindset

Der Cloud-Markt ist aktuell sehr lukrativ und einige Systemintegratoren erzielen bereits hohe
Umsatze durch SaaS-Verkaufe und zugehorige Dienstleistungen. Der Zeitpunkt ist gekommen,
sich mit dem Thema zu befassen, um am Puls der Zeit zu bleiben. Die grof3te Herausforderung
ist hierbei, passende Produkte zu finden und diese erfolgreich mit den vorhandenen Mitarbei-
tern zu entwickeln. Da Personal und Zeit oft knapp sind, wird hier von den Herstellern ein
zligiges Onboarding mit entsprechendem Ausbildungskonzept erwartet. Zusatzlich miissen
eine sehr gute Betreuung und technischer Support im Tagesgeschaft gewahrleistet sein. Dann
wird man im Cloud-Geschaft sehr schnell von guten, wiederkehrenden Margen und neuen

Dienstleistungsumsatzen profitieren.

Die groRe Herausforderung fiir Integratoren ist es, vom klassischen Projektgeschaft den gedank-
lichen Weg hin zum Cloud Business zu schaffen, daher muss ein neues Mindset her (siehe z. B.
European Business Magazine 2019). Wer es gewohnt ist tiber Lizenzverkdufe und Wartungserlo-
se Umsatz zu generieren, muss erst lernen, wie man mit standardisierten Cloudlésungen
langfristig skalieren kann. Nur wer die Vorteile erkennt und umdenkt, kann vom wachsenden
Markt flir SaaS-Produkte direkt profitieren.

2. Werden Sie ein Bindeglied im digitalen Okosystem und
verstehen Sie Managed Services als Umsatzhebel

Wer bislang tiber Wartungserlése im on-premises Bereich sein Geschaftsmodell aufgebaut hat
wird schnell das Thema »Managed Services« als Einnahmequelle begreifen. Gerade fiir VARs
und Sls ist es mit dem Aufbau der entsprechenden Kompetenz (falls nicht ohnehin vorhanden)
verhaltnismaRig einfach, den kompletten Betrieb der Losung vom Kunden zu tibernehmen und
so ein Rundum-Sorglos-Paket mit permanent wiederkehrenden Erlésen zu schaffen. Laut einer
Studie (IT-Business 2019) steigt die Nachfrage nach Managed Services zunehmend an. Die
Mehrheit der Befragten sieht in Managed Services das gréfite Umsatzpotenzial. Ein Potenzial,
das Anbieter auf dem Weg zum SaaS-Provider nicht ungenutzt lassen sollten.

Wenn als Hauptargument fiir die Konsumierung von SaaS-Angeboten der einfache Bezug und
die intuitive Nutzung genannt werden, sollte der eigentliche Applikations-Betrieb gerade kom-
plexer Cloud-Anwendungen, wie beispielsweise eines ECM-Systems, nicht in der Hand der
Anwender liegen missen. Diese sollten sich auf die Prozesse konzentrieren, die ihr Unterneh-

men ausmachen. Ein ECM-System gehort sicher nicht dazu.

Im Rahmen von verbindlichen Service Level Agreements (SLA) konnte also der Betrieb ausgela-
gert werden und entsprechend geschulten MSPs (Managed Services Provider), aber auch klassi-
schen Systemintegratoren weitere regelmalRige Umsatze erschlieRen. Die klassischen War-
tungserlose, die mit abnehmender Zahl an on-premises-Installationen weiter riicklaufig sein
werden, kénnen so zunehmend durch langfristige Managed Services Dienstleistungen fir
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komplexe SaaS-Loésungen abgeldst werden. Der Mehrwert fiir Anwenderunternehmen in punc-
to Zeitersparnis, Investitionsschutz und Betriebssicherheit sowie besserer Ressourcenplanung
und -auslastung liegt auf der Hand.

3. Reichern Sie Ihr Produktportfolio an: Bausteinsystem,
App-Entwicklung & Plattformvertrieb

Systemintegratoren, welche bisher einen betrachtlichen Teil ihres Umsatzes durch den Verkauf
von Hardware-Komponenten erzielen konnten, spiiren zunehmend einen Riickgang vor allem
im Servergeschaft. Diesen kdnnen — und sollten — sie durch neue Ansatze kompensieren, die in
drei Kernbereiche gegliedert werden kénnen:

Bausteinssystem

Hier bietet sich der Verkauf von vorkonfigurierten Bausteinen (standardisierten Apps) aus der
Cloud an, da das notwendige Know-how fiir Vertrieb und technische Grundlagen sehr schnell
aufgebaut werden kann. Besonders positive Aspekte sind hierbei, dass die Handler-Margen
beim Verkauf von Cloud-Produkten prozentual deutlich tiber den Margen im Hardware-Bereich
liegen und kirzere Vertriebszyklen eine hohe Anzahl an Systemverkaufen ermdglichen. Zudem
bietet das gangige per-per-Use-Abrechnungsmodell regelmaRig wiederkehrende Erlose, die mit
dem einmaligen Lizenzverkauf nicht erzielbar waren. Als Systemintegrator Cloud-Produkte zu
verkaufen, die hochstandardisiert und einfach konsumierbar den Anwendern einen direkten

Mehrwert bieten, ist jedoch nur eine Seite der Medaille.
App-Entwicklung

Als weitere Option stellt sich die Frage, ob die Eigenentwicklung von Cloudlésungen und der
Vertrieb auf einer entsprechenden Losungsplattform nicht ebenso lukrativ sein konnten. Gerade
im Bereich einfacher Apps, die sich beispielsweise in etablierte Anwendungen integrieren, ist
dieses Potenzial enorm. Eine Empfehlung ist hier, zweigleisig zu fahren und parallel zum Ver-
trieb und potenzieller Wartung von SaaS-Lésungen selbst App-Builder zu werden. Oft ist es so
moglich, ohnehin schon in Kundenprojekten individuell entwickelte Erweiterungen oder Appli-
kationen zu standardisieren, auf einer Plattform anzubieten und durch diese groRere Reichwei-
te zusatzlich zu monetarisieren. So lassen sich beispielsweise branchen- oder prozesspezifische
Losungen entwickeln, die zahlreiche Kunden ansprechen kénnten.

Plattformvertrieb

Da immer mehr Hersteller ihre API-Schnittstellen offenlegen, ist der Plattformvertrieb zuneh-
mend attraktiv, um weitere Erldsquellen zu erschlieBen. Dabei ist wichtig zu verstehen, dass
etablierte, in der Regel amerikanische Plattformen oft auf einer inhaltlich anderen Ebene der
Services unterwegs sind und Entwickler und Administration adressieren, nicht aber Endkunden
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flr Business Software. Genau diese Zielgruppe ist es aber, die Systemintegratoren mit eigenen
Entwicklungen (zusatzlich zu reinen Vertrieb externer Cloudlésungen) zusatzliche Umsétze
generieren hilft. Die besten Moglichkeiten flir spezialisierte Systemintegratoren im Channel mit
eigenem Entwicklungspotenzial bieten dedizierte, branchenspezifische Plattformen, die nicht in
Konkurrenz zu den groRen Plattformen wie Amazon Web Services (AWS) oder Microsoft treten,
sondern beispielsweise eine —in erster Linie 6konomische — Plattform fiir Dokumentenmanage-
ment und Office-Automation lancieren. Im Idealfall erhalten, je nach Auspragung der Plattform,
Millionen Anwender direkten Zugriff auf eine Vielzahl mehrwertstiftender Applikationen, wobei
diese Reichweite die Plattform gleichzeitig fiir App-Builder zunehmend interessant macht.
Dieser sich selbst verstarkende Kreislauf bietet zusatzliches Potenzial fiir Reseller.

4, Nutzen Sie Marketingsynergien

Im Rahmen der Entscheidung zur Aufnahme neuer SaaS-Produkte ins Portfolio ist es wichtig,
vom Hersteller entsprechende Vertriebs- und Marketing-Unterstiitzung zu bekommen. Nur so
kann von Anfang an eine hohe Sichtbarkeit garantiert werden. Diese Unterstiitzung sollte
mindestens Sales-Enablement-Werkzeuge enthalten, also Prasentationen, Videos und Broschu-
ren, die zur Leadgewinnung sowie zur Uberzeugung von Bestandskunden und Neukunden
genutzt werden kdnnen. Auch muss der Hersteller den Systemintegratoren Wege aufzeigen, wie
neue Interessenten konkret gewonnen werden kénnen. Ein Beispiel sind hierbei sogenannte
Business-Breakfasts oder Lunch-Seminare, wahrend derer lokalen Unternehmern eine vordefi-
nierte Losung vorgefiihrt werden kann. Voraussetzung hierzu ist auch eine funktionierende
Demo-Umgebung des Cloud-Produkts, sei es live im Browser oder anhand einer virtuellen
Maschine. Zusatzlich ist die Prasenz der Systemintegratoren in einer Partnerliste auf der Her-
steller-Website wiinschenswert, um fiir potenzielle Kunden auch hier auffindbar zu sein und
Leads zu erhalten. Hier gilt es immer starker als Partner in einem starken digitalen Okosystem
zwischen Hersteller und Anwender von Cloud-L6sungen zu wirken. Diese Rolle gilt es durch
KommunikationsmaBnahmen zu unterstreichen.

5. Begleiten Sie Ihre Bestandskunden auf dem Weg in die
Cloud

Es ist nur eine Frage der Zeit, bis sich auch langjahrige Bestandskunden nach Alternativen zu
wartungs- und ressourcenintensiven on-premises-Losungen erkundigen. Seien Sie dabei erster
Ansprechpartner und schaffen Sie Ihren Kunden ein attraktives Transformationsangebot. lhr
angereichertes Produktportfolio wird auch hier zu neuen Wertschopfungspotenzialen fiihren.
Gleichzeitig stellen Sie sicher, dass Sie lhre Kunden nicht an Mitbewerber verlieren, die bereits
frither auf eine »Cloud-First«-Strategie gesetzt haben. Positionieren Sie sich als wichtiger Player
im digitalen Okosystem der Cloud.
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Versetzen Sie sich dazu in die Lage des Endkunden. Oft steht dieser vor der Situation, dass er
ganz allgemein bei der Frage des Einsatzes von Software fiir sein Unternehmen mit mehreren
Partner, Suppliern, Lieferanten zusammenarbeitet und diese separat beauftragt. Moglicherwei-
se hat er einen Eigenbetrieb seiner Applikationen oder lasst sie extern in der Betriebsform des
Outsourcings betreiben. Die Softwarehersteller haben bisher mit guten Applikationslosungen
sein Geschaft unterstitzt. Vielleicht vollzieht noch ein Dritter das Application Management fir
seine Applikationen oder sogar mehrere Partner. SaaS-Lésungen bieten nun neben vielen weite-
ren Vorteilen auch die Chance der Lieferanten- oder Partnerkonsolidierung. Wenn Ihr Bestands-
kunde den Weg in die Cloud wahlt, dann méchte er Risiken bei der Uberfiihrung des Betriebes
minimieren und er mochte idealerweise auch nicht mit mehreren Partnern diesen Weg, den er
vielleicht erstmalig beschreitet, gehen. Und hier kommt der Vorteil des SaaS-Vertragspartners
ins Spiel. In diesem Gedankenmodell kimmert sich ein Partner des Endkunden um die vollstan-
dige Kette von der Applikations(weiter)entwicklung bis zum Betrieb in der Cloud.

Wenn Sie bisher Ihren zufriedenen Bestandskunden »nur« tayloristisch bedient haben, dann
besteht die Gefahr des Abwanderns, wenn ein Wettbewerber mit einem ganzheitlichen Ansatz
den Kunden adressiert. Und diesen ganzheitlichen Ansatz sollten Sie mit lhrem Erfahrungs-
schatz als vielleicht langjahriger Partner des Kunden nutzen und nicht Ihr Wettbewerber. Das
erreichen Sie, wenn Sie lhrem Kunden als Generalunternehmer anbieten kdnnen, den Weg in
die Cloud zu beschreiten, und im Innenverhaltnis mit leistungsfahigen Partnern die Uberfiih-
rung des Betriebes in die Private oder auch Public Cloud zu realisieren. Diese Partner sollten ein
Verstandnis fur Softwareentwicklung haben und gleichzeitig erfahren in der Migration von
Applikationen in die Cloud sein. Dazu gehdren dann die Phasen Planung & Design, Cloud-Befa-
higung, Migration & Transformation und nach dem Cut-Over die Operations-Phase. Bieten Sie
also hier Ihren Bestandskunden eine professionelle Uberfiihrung in die Cloud und eine vollstan-
dige Leistungskette und erhohen Sie damit die Kundenbindung.

6.  Modernisieren Sie lhren Vertriebsprozess

Als erstes geht es im Zeitalter von Losungen aus der Cloud bekannterweise darum, gefunden zu
werden (Stichworter SEO & SEA). Die klassische Marktbearbeitung mit den alt bekannten
Lead-Kandlen gehort der Vergangenheit an. Also Adresskauf, Telemarketing-Kampagnen, tage-
lange Vertriebsveranstaltungen und stundenlange Prasentationen zur I[deen-Generierung bei
Firmen, die sich ohne konkretes Projekt informieren wollen. Solche Vorgehensweisen sind nicht
mehr erfolgsversprechend. Firmen informieren sich heute anonym, tber z. B. Youtube, Webinare,
interaktive Webseiten oder Events. Die richtige Information zur richtigen Zeit zu liefern; das ist
die Herausforderung in der digitalen Customer Journey, in der ein Interessent erst ganz spat
seine Personlichkeit preisgibt. Natirlich ist es da sehr hilfreich, wenn man als Integrator Produk-
te von Herstellern anbietet, die ein gutes Marketing (siehe Tipp 4) haben und tiber moderne
Kandle und Formate uber ihre Losungen informieren. Die Integratoren selbst sind auch gefor-
dert, in diesen neuen Disziplinen der Informationsbereitstellung zu glanzen.
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Auf was kommt es aber nun bezogen auf Cloudlésungen an, um sich im Vertriebsprozess durch-
zusetzen?

Beratung

Die Interessenten haben bereits eigenstandig Vorwissen gesammelt. Dementsprechend gut
vorbereitet bzw. ausgebildet missen die Vertriebsmitarbeiter sein. Man braucht in der Regel
keine Uberzeugungsarbeit mehr leisten. Das Projekt wird umgesetzt, die Frage ist nur mit wem.
Vom Profil her sind also eher vertriebsaffine Consultants und Presaler fiir die Vertriebsarbeit von
morgen gefragt, in der Regel kombiniert mit einem schlagkraftigen Inside-Sales fiir CRM-Pflege
und Angebote. Ein »neuer« Aspekt in der Beratung fiir ECM ist das Thema Datensicherheit und
Zugriffsschutz im Zusammenhang mit der Cloud. Hier sollten sich die Vertriebsleute ein gutes
Grundwissen zurechtlegen. Die Argumente rund um Revisionssicherheit, die hier jahrelang
ausschlaggebend waren, reichen heute im Zeitalter von Cloud-Storage und DSGVO nicht mehr
aus (siehe auch Tipp 8).

Veredelung

Integratoren sind zusatzlich aufgefordert, sich mit Add-ons und speziellen Service-Angeboten
abzuheben. Tools fiir den Betrieb der Losung in der Cloud und fir die Verbindung zu den noch
vorhandenen on-premises-Systemen fiir hybride Konstellationen helfen, sich im Vertriebspro-
zess abzusetzen. Entwickler und Produktmanager sind also angehalten den Vertriebsleuten
intelligente Erganzungen zur Verfiigung zu stellen oder gar neue Cloud-Lésungen, mit denen
Prozessliicken geschlossen werden kdnnen. Die Vertriebsorganisation muss diese Veredelungen
kennen und zum richtigen Zeitpunkt als Beratung ins Spiel bringen kénnen.

Begleitende Services

Im Zeitalter von fehlenden IT-Spezialisten setzt man im Salesprozess MaRstabe, wenn man
sowohl die Losung als auch den Betrieb als Service anbieten kann. Der sogenannte Mana-
ged-Service ist speziell fiir Integratoren ein Modell, mit dem vermeintlich schwindende Margen
aus dem Lizenzgeschaft mit wertvollen Dienstleistungen aufgefangen werden konnen.

Subscription

Die Basis im Cloudgeschaft sind natiirlich neue Abrechnungsmodelle. Die Kombination mit
Pay-per-Use nach Anzahl von Transaktionen, Belegen oder Speicherplatz ist dabei haufig Teil der
Berechnungsgrundlage fiir die Subscription-fee. Die Flexibilitat bei der Lizenzierung auf der
einen Seite und die niedrige Einstiegshirde beziiglich Finanzierung sind Vorteile, die man im
Salesprozess nicht mehr weg argumentieren kann. Im Idealfall ist man allerdings heute in der
Lage, den zukiinftigen Kunden sowohl Lizenzkauf als auch Subscription anzubieten, weil man-
che konservativ eingestellte Firmen immer noch den Lizenzkauf bevorzugen.



10 Tipps fiir erfolgreichen SaaS-Vertrieb
Ein Leitfaden fiir Systemintegratoren und SaaS-Reseller

Zusammengefasst: Der Vertrieb muss sich in der Cloudwelt ber Services erndhren. Der Firmen
setzen auf Flexibilitat und ziehen immer 6fter Full-Service-Modelle in Erwagung.

7. Nehmen Sie Ilhre Mitarbeiter mit und bauen Sie neue
Kompetenzen auf

Als Systemintegrator steht man haufig vor der Herausforderung, neues Personal zu finden oder
bestehendes Personal weiterzuentwickeln.

Der Fachkraftemangel in der IKT-Branche mit 82.000 offenen Stellen (Bitkom 2018a) fiihrt dazu,
dass sich die Stellenbesetzung mittlerweile duRerst herausfordernd darstellt. Dies darf aller-
dings kein Grund dafiir sein, sich aufgrund fehlender Ressourcen nicht mit neuen Geschaftsfel-
dern auseinanderzusetzen. Unternehmen kdnnen ihre Mitarbeiter beziiglich neuer Themen
weiterbilden und miissen notwendige Investitionen in die Zukunft tatigen, um auch noch
morgen erfolgreich am Markt zu sein. Fachkrafte sichern den Qualitatsstandard der Beratung
und dienen so letztendlich der starken Kundenbindung an das eigene Unternehmen.

82.000 offene Stellen fiir IT-Experten

Anzahl zu besetzender IT-Stellen in der Gesamtwirtschaft

90.000
82.000

60.000 55.000
51.000
38,000 43.000 39.000 41.000 43.000
30.000 28.000
20.000
I +49%
0

2009 2010 20Mm 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Basis: Unternehmen (Gesamtwirtschaft) ab 3 Mitarbeitern in Deutschland | Datenerhebung: jeweils im September
Quelle: Bitkom Research

Abbildung 1: Fachkraftemangel in der IKT-Branche

Da qualifiziertes Personal am Markt wie beschrieben nur sehr schwer zu bekommen ist, sollte
bei der Aufnahme neuer Cloud-Produkte ins Portfolio vom Hersteller ein adaquates Weiterbil-
dungskonzept fiir die bestehende Mitarbeiter angeboten werden. Hier liegt der Schwerpunkt
flir SaaS-Losungen mittlerweile auf Zertifizierungen durch E-Learning, Online-Trainings und
regelmalligen Webinaren. Falls am Markt verfligbar, ist es natirlich ebenfalls ratsam, Cloud-Ex-
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perten in das Team zu integrieren und eine Kultur des gemeinsamen Erfahrungsaustausches zu

etablieren, um Kompetenzen weiterzuentwickeln.

8.  Achten Sie auf Sicherheit und Compliance als absolute

Grundvoraussetzung in der Cloud

Datensicherheit ist eine der Schliisselvoraussetzungen fiir die Cloud und das Vertrauen der
Nutzer. Sicherheitsbedenken gibt es nach wie vor, sodass Sorgen rund um den unberechtigten
Datenzugriff proaktiv adressiert werden missen. Die Entwicklungen diesbezuglich sind jedoch
positiv und das Vertrauen in Datensicherheit ist auf einem 5-Jahres-Hoch (Bitkom 2018c) und
steigt weiterhin an (Bitkom 2019c). In der Praxis treten Sicherheitsvorfille im eigenen IT-System
wesentlich haufiger auf, als das bei Unternehmen mit Cloud-Nutzung der Fall ist (Bitkom 2019a).

Grundsatzlich gilt, dass Datensicherheit, Datenschutz und das Erflllen von Compliance-Anfor-
derungen in der Cloud sowohl fiir Softwarehersteller, Systemintegratoren als auch fiir die
Kunden essentiell sind. Im Gegensatz zum verschlossenen Wandschrank im Biiro werden hier
jedoch die ausreichende Transparenz beim Datenzugriff und deren kontrollierte Sicherheit
garantiert. Man sollte jederzeit wissen, was mit den Daten der Kunden passiert und wie man im
Falle einer Vertragskiindigung an die Daten gelangt. Hierfiir miissen Cloud-Produkte strenge
Auflagen erfiillen, die Vorgaben richten sich nach den im Rechtsgebiet der EU geltenden Richtli-
nien. Darliber hinaus bescheinigen z. B. Zertifizierungen (ISO 27001), dass die (sensiblen)

Geschaftsdaten ordnungsmaRig geschiitzt sind.

Vor dem Hintergrund der Datenschutz-Grundverordnung (EU-DSGVO) ist es auRerdem wichtig,
sich klar dartiber zu sein, ob im System der Austausch von personenbezogenen Daten erfolgt,
die gemal} der Verordnung liickenlos archiviert, verwaltet, geschiitzt und kontrolliert werden
missen (siehe auch: Bitkom 2018b). Die Cloud-Software muss ohnehin DSGVO-konform gestal-
tet sein. Datenschutz durch Technikgestaltung (Privacy by Design) stellt sicher, dass etwaige
Sicherheitsprobleme schon bei der Softwareentwicklung festgestellt werden kdnnen und nicht
erst im Nachhinein umstandlich geschlossen werden miissen. Datenschutzfreundliche Vorein-
stellungen (Privacy by Default) gewahrleisten dartiber hinaus, dass nur die Daten erhoben und
verarbeitet werden, die fiir den Zweck der Verarbeitung erforderlich sind. Spezifische Lokalisie-
rungspflichten bestehen aus Datenschutzgriinden grundsatzlich nicht. Allerdings kdnnen zum
Beispiel steuerrechtliche Anforderungen zum Speicherort bestehen, wie das in den GoBD
(Grundsatze zur ordnungsmaRigen Fiihrung und Aufbewahrung von Biichern, Aufzeichnungen
und Unterlagen in elektronischer Form sowie zum Datenzugriff) der Fall ist (§ 146 Abs. 2a). Aus
Compliance-Sicht sollte die Software insgesamt zudem stets Antworten auf zwei zentrale
Fragenstellungen bieten: Wer ist verantwortlich fiir eine bestimmte Entscheidung und wie lasst
sich diese nachweisen? Auch Cloud-Produkte miissen demnach die nachhaltige und transpa-
rente Sicherung von Informationen garantieren, damit diese jederzeit verfuigbar, interpretierbar,
authentisch und vollstandig sind.

n
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9. Sorgen Sie fur die erfolgreiche Integration in bestehende
IT-Umgebungen

Neu ins Portfolio aufgenommene Cloud-Produkte miissen sich stabil, sicher und ganzheitlich in
die bestehende IT-Umgebung der Kunden integrieren lassen. Nur so kann ein reibungsloser
Informationsfluss zwischen Anwendungen, Abteilungen und Teams gewahrleistet werden
(siehe auch Bala/Chana 2012). Die Integration sollte Giber benutzerfreundliche, assistentenge-
flihrte Konfiguration, spezielle Konnektoren oder die Programmierung tiber Standard-Schnitt-
stellen moglich sein. Jeder SaaS-Hersteller wird sich daran messen lassen mussen. Die zentrale
Bedeutung erfolgreicher Integration in bestehende IT-Systeme wird durch Ergebnisse der Studie
»Digital Office im Mittelstand« gestiitzt, in der 89 % der Befragten Connectivity und Integration
als duRerst relevant bezeichnet haben (Bitkom 2019b). Hier erhalten Integratoren eine Schlis-
selposition, um Reibungen zwischen den vielfaltigen im Unternehmen eingesetzten Losungen
zu verhindern. Die Cloud Orchestrierung kdnnte zu einem neuen Kernbereich von Systeminteg-
ratoren werden, um komplexe IT-Landschaften, bestehend aus Hybrid- und Multi-Cloud-Umge-
bungen, technisch zusammenzufiihren (z. B. CloudComputing Insider 2018).

10.  Stellen Sie die Verfiigbarkeit und Performance des
Systems durch Qualitatsstandards sicher

Die Attraktivitat eines Cloud-Angebots setzt neben vielen anderen Faktoren auch eine tber-
durchschnittliche Verfligbarkeit und Geschwindigkeit der Datentbertragung voraus (Bitkom
2019a). Die reibungslose Abarbeitung von Aufgaben ist in vordefinierten SaaS-Workflows von
zentraler Bedeutung. Hier ist es wichtig zu priifen, ob der SaaS-Hersteller eine sehr hohe Verfiig-
barkeit des Systems garantiert und im Ernstfall zligig Support bereitstellen kann. Die vielfalti-
gen Herausforderungen hangen haufig direkt voneinander ab und kdnnen nur bewaltigt wer-
den, sofern ein ganzheitlicher Losungsansatz verfolgt wird. Dieses Bewusstsein muss in den
Abldufen sowohl der Systemintegratoren als auch der Softwarehersteller verankert werden, um
so gemeinsame Qualitatsstandards zu entwickeln. Der steigende Servicegedanke sollte im
Unternehmen gelebt werden und die Customer Journey bei allen Entscheidungen Berlcksichti-
gung finden. Praktisch sollte sich dies darin auspragen, in dem eine effiziente Servicekette fiir
die Cloud Services definiert wird. Ein stabiler Betrieb kann durch geeignete Monitoring-Satelli-
ten in der Private, aber auch in der Public Cloud tiberwacht werden. Auch kdnnen Alarmierun-
gen durch die Monitoringysteme ausgelost werden. Essenziell ist zudem die Definition von
Serviceketten vom 1st-Level-Support (Ticketannahme, -verfolgung, Erstldsungen) tiber den
2nd-Level-Support (tiefergehende technische Analyse etwaiger Incidents) bis hin zum Hersteller-
support, der bei SaaS-Services dann im Wesentlichen den Softwarehersteller adressiert. Hier
miussen also wieder die langjahrig etablierten Tugenden aus der ITIL-Sicht (Information Techno-
logy Infrastructure Library) zum Zuge kommen, um einem maoglichst sicheren, SLA-konformen
Betrieb lhrer SaaS-Lésung zu ermoglichen.
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Die Cloud ist nicht langer ein IT-Trend unter vielen. Cloudbasierte Software hat sich inzwischen
auch in Biiro- und Verwaltungsprozessen etabliert — und das ist gut so! Als moderne und
zukunftsorientierte Variante fiir effizientes Arbeiten in der digitalen Welt bietet sie Unterneh-
men und Organisationen verschiedenster Branchen und GréRen zahlreiche Chancen und Még-
lichkeiten. Das potenziell zeit- und ortsunabhangige Speichern und Abrufen von nicht lokal
vorliegenden Ressourcen ist es, was letztlich auch cloudbasierte Softwarelésungen fir das
digitale Bliro so populdr macht. Die steigende Nachfrage sorgt nicht nur fiir ein Umdenken bei
entsprechenden Herstellern, die ihre Software immer starker Cloud-ready oder sogar Cloud-na-
tive gestalten. Dieser »Cloud-Boom« ist inzwischen auch bei Value Added Resellern (VAR) und
Systemintegratoren (SI) angekommen, die auf die Herausforderungen einer sich verandernden
Welt reagieren wollen und missen.

Dieser Leitfaden stellt zehn Tipps zur Verfligung, um ein Geschaftsmodell als Systemintegrator
und SaaS-Reseller erfolgreich neu zu justieren. Dabei geht es im ersten Schritt darum, sich der
Cloud-Thematik zu 6ffnen, Chancen der Technologie zu erkennen und ein »Cloud-Mindset« zu
entwickeln. AnschlieBend empfiehlt es sich, sich als ein Player in digitalen Okosystemen zu
verstehen und neue Chancen fiir das Produktportfolio zu erkennen. In der Folge gehen entspre-
chende Anpassungen im Marketing, der Mitnahme von Bestandskunden und der Modernisie-
rung der Vertriebsprozesse einher. Mitarbeiter sind auch bei der Cloud-Transformation ein
wesentlicher Schliisselfaktor, um Veranderungsprozesse erfolgreich zu gestalten und neue Kom-
petenzen aufzubauen. Diese organisatorischen Tipps werden durch die rechtliche Perspektive
erganzt, da Sicherheit und IT gestiitzte Compliance zentrale Saulen in Cloud-Umgebungen sind.
Der Leitfaden schlieRt mit zwei technischen Hinweisen, da IT-Integration und die Performance
der Systeme unabdingbar sind.

Hat man diese Hilfestellungen vor Augen, er6ffnen sich durch den SaaS-Vertrieb vollig neue
Erfolgsaussichten und Wachstumschancen —fiir alle Beteiligten.
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