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Kostenkontrolle und Gewinnsteigerung sind
besondersf r den Mittelstand in wirtschaftlich
schwierigen Zeiten wichtige Parameter f r den
Unternehmenserfolg. Um im nationalen und
internationalen Wettbewerb zu bestehen, m ssen
Unternehmen produktiver sein, ihre Kunden besser
bedienen, ihre Mitarbeiter vernetzen, mobiles
Arbeiten von jedem Ort aus erm glichen und ihre
Daten sch tzen. Passgenaue Kommunikations- und
Netzwerkl sungen helfen Mittelst ndlern, diese Ziel e
zu erreichen. Im Mittel punkt stehen dabei der
einzelne Mitarbeiter und seine Anforderungen an die
Zusammenarbeit zwischen Menschen.

Die Ver nderungen in der Informations- und
Kommunikationstechnologie und die fortschreitende
Digitalisierung aler Daten | sen traditionelle
bermittlungsformen zunehmend ab. Heute
kommunizieren die Mitarbeiter auf unterschiedliche
Art und Weise miteinander. Festnetztelefon, Handy,
Smartphone, Fax, E-Mail, Instant M essaging oder
Videokonferenzen sind zunehmend feste Bestandteile
des Arbeitsalltags, ob im B ro, unterwegs oder im
Home Office.
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Das Zusammenwachsen dieser
Kommunikationskan le und die bermittlung der
digitalisierten Inhalte auf einem Netz bezeichnet man
als Konvergenz. Moderne Unified Communications
L sungen geben diesen verschiedenen
Kommunikationswegen eine einheitliche
Bedienoberfl che und fassen die Informationen auf
einer gemeinsamen | P-Plattform zusammen, eine
wesentliche Voraussetzung f r Datenverf gbarkeit
und -sicherheit. Collaboration, die virtuelle
Zusammenarbeit von Mitarbeitern, wird so m glich
und bietet neue Synergien und erh hte Produktivit t
f r KMUs (kleine und mittelst ndische
Unternehmen).

Das Anliegen der vorliegenden Marktstudie ist es,
den Status und das Nutzungsverhalten von
Unternehmen zu erfassen und festzustellen, wie
Unternehmen, unterschiedlicher Gr enordnung die
dynamischen Entwicklungsprozesse und die
Verschmelzung von Telefonie- und Datennetzwerken
umsetzen. Das ECC Handel hat dazu im Auftrag von
Cisco Systems deutsche Mittelst ndler befragt.
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Cisco stellt sich der Aufgabe ma geschneiderte
Angebote f r KMUSs zu entwickeln. Die Basis hierf r
ist ein breites Portfolio an KMU-L sungen, die
Mitarbeiter, Zulieferer und Kunden zuverl ssig und
sicher miteinander verbinden und bei Bedarf jederzeit
mitwachsen k nnen. Um seine Kunden kompetent
zu beraten, m chte Cisco die aktuellen Bed rfnisse
und Kommunikationstrends im Mittel stand noch
besser verstehen.

Die Ergebnisse stellt das am Institut f r
Handel sforschung angesi edelte E-Commerce-Center _ _

. . . . Direktor Vertrieb SMB
Handel einer breiten ffentlichkeit als Cisco Deutschland,
Diskussionsgrundlage zur Verf gung. Wir danken Hallbergmoos
allen Beteiligten und unseren Interviewpartnern, die
diese Untersuchung m glich gemacht haben.

Guido Sommer,

K In, im Januar 2009
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Dr. Ka Hudetz,

Bereichsleiter E-Commerce-
Center Handel, Institut f r
Handelsforschung, K In
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Der Arbeitstag ist auch in KMU von zunehmender Mobilit t gepr gt, die eine
Nutzung mehrerer Endger te erforderlich macht.

Die von den Befragten bevorzugten Kommunikationskan le sind E-Mail, Handy
und Festnetz.

Das Kommunikationsvolumen verzeichnet ein stetiges Wachstum und geht
zunehmend zu Lasten der Effizienz und Qualit t.

Knapp 80 % der Befragten haben den Begriff Unified Communications (UC)
noch nie geh rt oder haben nur eine vage Vorstellun g davon.

Der gr teVortell von UC-L sungen wird inder Verf  gbarkeit s mtlicher
Kommunikationskan |le auf jedem Endger t unter einer Benutzeroberfl che
gesehen.
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Die Kommunikation kann nach Ansicht der Befragten haupts chlich durch die
I ntegration verschiedener Kommunikationskan le, Fin d-Me-Follow-Me-
Funktionen oder auch One-Number-Funktionen von UC-L s ungen verbessert
werden.

Es gilt, insbesondere die Zusammenarbeit im Team, die Erreichbarkeit von
Mitarbeitern und den Kontakt zu Kunden und Lieferanten durch UC-L sungen
Zu verbessern.

Diegr ten Probleme bei der Anschaffung von UC-L s ungen werden in den
gegenw rtig schwer kalkulierbaren Sicherheitsrisike n, den hohen
Anschaffungskosten und fehlenden Kenntnissen ber g eeignete Anbieter
gesehen.

Servicele stungen und Referenzprojekte beeinflussen die Auswahl eines UC-
Anbieters am st rksten.

Die Nutzung vorhandener Technologien im Unternehmen und eine leichte
Administrierbarkeit sind entscheidende Kriterien bei der Auswahl einer
geeigneten L sung.
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Hinter dem Begriff Unified Messaging (UM) steckt ein weit verbreitetes
Verfahren zum Vereinheitlichen von Nachrichten, das alle Arten von
eingehenden und gesendeten Nachrichten in einer standardisierten Form zur
Verf gung stellt. Dazu geh ren:

E-Mail,
Voice-Mall,
Fax,

SMS,
MMS.

o« ) s x  + - .
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Unified Communications (UC) erweitert die Funktionalit ten von Unified
Messaging um die vereinheitlichte Darstellung weiterer h ufig genutzter
Kommunikationsformen wie:

|P-Telefonie (inkl. Verwaltung),

Webkonferenzen (Applicationsharing, Audio, Video),
Instant Messaging,

Presence M anagement,

Personal Information Management und Kalender,
Integration in Unternehmensanwendungen.

UC-L sungen k nnen damit entscheildende Vorteile sch affen: So k nnen
beispielsweise die Pr senzanzeigen und die Integrat ion verschiedener
Kommunikationskan le die Kommunikationsprozesse bes chleunigen und die
standort bergreifende Zusammenarbeit verbessern.

" () § #0445 $%
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Unified Communications and Collaboration (UCC) erweitert das UC-Konzept um den
Aspekt der Zusammenarbeit und stellt eine Platttform zur Erleichterung interner und
externer Zusammenarbeit zur Verf gung.

Erweiterung der Kommunikationsfunktionen:
Dokumentenmanagement (Shared Workspace), Blogs, Wikis,
Social Networking,

Notification, .

Integration der Kommunikation in die Arbeitsprozesse:
Prozessgesteuert,
Selbstorgansiert,
Handlungsgesteuert.

Um elnen einheitlichen Terminus mit der einschl gig en Fachliteratur zu gew hrleisten,
wird im Folgenden der Begriff UC synonym f r UCC ve rwendet.

b () § #0445 $$
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Die Einf hrung von Informations-
und Kommunikationstechnologien
in Unternehmen hat die Gesch fts-
prozesse zwar revolutioniert, hat
aber teilweise auch erheblichen
Auswirkungen auf dent glichen
Arbeitsablauf mit sich gebracht.

Der moderne Arbeitsplatz eines
jeden Mitarbeitersist eine
Ansammlung unterschiedlichster
Endger ten mit verschiedenen
Funktionen und Eigenschaften, die
weder miteinander korrespondieren
noch auf den Kollegen abgestimmt
_ sind oder gar den rechtlichen
Communication disaster Anforderungen gen gen.

- (7 % $.849 9 " /8 " $
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Unternehmen beklagen sich zunehmend ber das steige nde Kommunikations-
volumen, die erh hten Anspr che der Kunden, die ste igenden Anforderungen an
die Mitarbeiterproduktivit t und einer zunehmenden komplexeren Vernetzung
von Partnern mit Dienstleister und Kunden.

In einem Zeitalter, in dem immer alles asap erledigt werden muss, der Lieferant
in eitnem Nachbarland niedergelassen ist und der Kunde in einer anderen
Zeitzone wohnt, spielt die retbungsfreie Zusammenarbeit eine immer gr ere
Rolle.

Effizienter Kommunikation kommt eine immer gr ere Bedeutung zu, um
wichtige strategische Ziele erreichen und das Unternehmen weiterhin gewinn-
bringend am Markt platzieren zu k nnen.

Esist eine intelligente Zusammenf hrung der Kommun ikationskan le gefragt,
die es den Mitarbeitern erm glicht, mit einem Blick festzustellen, welche
Anforderungen gerade an sie gestellt werden, um diesen auch umgehend
nachkommen zu k nnen. Nur so kann die herbeigerufen e Informationsflut
bew Itigt und die Kommunikation optimiert werden, u m wichtige strategische
Ziele zu erreichen und wettbewerbsf hig zu bleiben.

- ( : 3 $)H#; - B 3& 3 $
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Mitarbeiter erhalten durchschnittlich 100 Nachrichten pro Tag.

Im Durchschnitt kann man sich 11 Sekunden auf elne Aufgabe konzentrieren,
bevor man unterbrochen wird.

Im Durchschnitt arbeitet jedes Unternehmen mit mehr als 5 Endger ten und
mehr als 4 Softwareanwendungen.

In 49 % aller F lle ben tigt man mehrere Anl ufe, um einen Kollegen
erfolgreich zu kontaktieren.

Jede Woche verz gern sich 22 % aller Projekte, wegen schlechter
Erreichbarkeit.
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W hrend entsprechende UC-L sungen in Gro unternehme n bereits eingesetzt
werden, so ist die Thematik bei den meisten kleineren Unternehmen bislang
wenig bekannt.

Warum? Sind die technischen V orraussetzungen nicht gegeben? Entsprechen die
Funktionalit ten nicht den Anforderungen? Sind die Anschaffungs- und
| mplementierungskosten zu hoch?

Mit der nachfolgenden Studie wurde untersucht, ob insbesondere kleinere und
mittlere Unternehmen bereits f r das Thema"Unified Communications"
sensibilisiert sind. Die Ausf hrungen beginnen mit einer bersicht der am

h ufigsten genutzten Kommunikationsformen und liefe rn darauf aufbauend eine
detaillierte Analyse der Chancen, Herausforderungen und Anforderungen an
UC-L sungen aus Sicht der kleineren und mittleren U nternehmen.
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Online-Befragung Uber die Website
des E-Commerce-Center Handel
www.ecc-handel.de

Die Befragung lief von 10. Oktober
bis 22. November 2008.

Von den 442 ausgeflllten Frage-
bogen konnten 312 verwertbare
Fragebogen in die Auswertung
eingehen.

Der Wert n gibt jeweils an, wie viele
Teilnehmer die Frage beantwortet
haben. Der Wert kann bei unter-
schiedlichen Darstellungen
schwanken, da nicht alle Teilnenmer
alle Fragen beantworteten.




