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N VORWORT |1

FUSS VON DER BREMSE!

Die Digitalisierung schreitet mit rasantem Tempo voran und
somit auch der Wandel der Arbeitswelt. Doch wie digital ist der
deutsche Mittelstand?

UCH WENN DER MASSIVE SCHUB Im Fokus stehen die Megatrends der Digitali-
A ZU BEGINN DER CORONA-PAN- sierung auch auf der diesjahrigen Digital X, die

DEMIE INZWISCHEN ABGEEBBT am 20. und 21. September in Koln stattfindet.
IST, so nimmt der digitale Wandel laut Unter dem Motto ,Be digital. Stay human”
Digitalisierungsindex 2021/2022 doch in beleuchtet das Event die aktuellen technologi-
nahezu allen Branchen allméhlich Fahrt schen Entwicklungen und gewihrt einen Blick
auf. Moderne Kollaborationslésungen sor- in die Zukunft. Und wie im Vorjahr kiiren der
gen fiir eine immer stdarkere Vernetzung Bundesverband mittelstindische Wirtschaft
zwischen Biiro und Homeoffice. Automa- (BVMW) und die Telekom erneut die Vorbilder
tisierung, Kiinstliche Intelligenz (KI) und der Digitalisierung im Mittelstand. «
Maschinelles Lernen (ML) verdandern viele
Jobs und schaffen sogar neue. Mit dem Viel Spafy beim Lesen dieser Ausgabe!

Glasfaserausbau geht es in vielen Kommu-
nen endlich voran, sodass kleine und mitt-
K . K Alexander Lorber,

lere Betriebe auf schnelles Breitbandinternet Redaktion IT-MITTELSTAND
setzen konnen. Nicht zuletzt wird auch das % ‘2{ e :

Thema ,Sicherheit” im Zuge einer wach-
senden Zahl von Cyberattacken zuneh-

mend ernst genommen. Alexander Lorber

> SCHREIBEN SIE UNS: E-Mail: redaktion@itmittelstand.de
X: @ITMredaktion | Facebook: IT-Mittelstand
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TRENDS

& GRAVIERENDES WEITERBILDUNGSPROBLEM

Der Mittelstand liefert nur méBig in Sachen ,,Weiterbildung“ ab,
wie eine Studie vom E-Learning-Anbieter Keelearning und
Dynata zeigt.

DIGITALISIERUNG

8 ,ZUKUNFTSFAHIGKEIT UND RESILIENZ STARKEN*
Im Interview erklart Benjamin Springub von der Telekom
Deutschland GmbH, warum Unternehmen nicht auf Fordermittel
zur Digitalisierung verzichten sollten.

LOGISTIK

10 DIE CHEMIE MUSS STIMMEN

Matthias Kraus von Leogistics erldutert im Kommentar, wie
Unternehmen mit fachlicher Beratung ihr Lager fit fir die
Zukunft des Warehousing machen.

JUBILAEN

14 ERP-SPEZIALIST FEIERT 30-JAHRIGES BESTEHEN
1993 wurde die AP GmbH gegriindet, das Vorgéngerunter-
nehmen der Asseco Solutions. Das Unternehmen feiert 2023
sein 30-jahriges Bestehen.

ANWENDER IM PORTRAT

16 SICHERES LOG-IN-VERFAHREN
PER SMARTPHONE

Die Korduan Leather Company vertraut

beim Thema ,,IT-Sicherheit* auf einen

externen Dienstleister, was viele

Prozesse sicherer und einfacherer

macht.

PERSONALITY
- ,»OFT FEHLEN DIE

RESSOURCEN*

Jorg Tewes,

Chief Executive

Officer bei Exasol

ORGANISATION

TITELINTERVIEW

MIT SICHERHEIT ALLES IM GRIFF

Um in Sachen ,IT-Sicherheit” perfekt aufgestellt zu sein,

hat der Maschinenbauer RB Solutions GmbH & Co. KG aus
Ortenberg viel in den Schutz seiner IT investiert. Im Interview
berichtet Daniel Betz, IT-Manager und Gesellschafter, wie
die Berater der Deutschen Telekom das Unternehmen bei der
Suche nach passenden Fordermaglichkeiten unterstiitzten.

g
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JULI-AUGUST

CRM-LOSUNGEN

LASUNGEN
ERP-SYSTEITIE

ANSPRECHENDE KUNDENERLEBNISSE MOBILER ZUGRIFF BRINGT VIELE

SCHAFFEN

Mehr Produktivitit in Vertrieb, Marketing und Service
— durch digitales Kundenbeziehungs-Management

SOFTWARE

CRM-LOSUNGEN

29 PERSONALISIERUNG SCHAFFT
VERTRAUEN

Im Kommentar zeigt Jessica Bauer von der

Retailsolutions Group auf, welche Bedeutung

Customer-Experience-Technologien fiir das

Kundenmanagement haben.

30 ,NUTZERN IMMER MEHR ARBEIT
ABNEHMEN*

Im Interview erkldrt Sven Kummer von

Rapidmail, welche Vorteile der Einsatz von

Kiinstlicher Intelligenz beim Erstellen und

Versenden von Newslettern bringt.

ERP FUR LOSGROSSE 1+

COUNTERPAKK

VORTEILE

32 DREI FRAGEN AN ...

... Hansjorg Schmidt, Geschéftsfiihrer bei
der Wice GmbH, und Gerd Kuchelmeister,
Geschaftsfiihrer bei der Kumavision GmbH.

LOSUNGEN

ERP-SYSTEME

38 DEN PROZESS ZUR SMART
FACTORY OPTIMAL UMSETZEN

Im Zeitalter der Digitalisierung hangt die

datenbasierte Wertschopfung von globalen

Datenrdumen ab, die Datenhoheit, -sicherheit

und -integritat gewéhrleisten.

Der Faktor ,Mobility” gewinnt an Bedeutung, auch fiir
Enterprise-Resource-Planning-Systeme (ERP).

STRATEGIE

UNIFIED COMMUNICATIONS

42 PRODUKTIVER DANK
AUTOMATISIERUNG

Wer hybrid arbeitet und produktiv sein will,

bendétigt Software auf dem aktuellen Stand.

PRAXIS

IT-PROJEKTE

48 WENN DER KUNDE ZU OFT
KLINGELT

Jedes Unternehmen wiinscht sich

volle Auftragsbiicher. Bei der

Carbo Kohlensdurewerke GmbH

wurde das zur Herausforderung.

@ ERP
EED
ap

BESUCHEN SIE UNSERE KOSTENFREIEN WEBINARE www.ams-erp.com/webinare




PERSONALIE

GENERATIONS-
WECHSEL IM
VORSTAND

[+ Im Rahmen des im Mai
angekiindigten Generati-
onswechsels im Vorstand
hat Dr. Harald Schrimpf mit
Wirkung zum 30. Juni 2023
sein Amt als Vorstand der
PSI Software AG niederge-
legt. Er wird dem Konzern
nach seinem Ausscheiden
noch bis Ende 2023 als
Berater zur Verfligung ste-
hen. Der Aufsichtsrat dankt
Schrimpf fur die in mehr
als 20 Jahren geleistete
Aufbauarbeit und die Ver-
dienste um die Neuausrich-
tung des Unternehmens.

PSI wird die strategischen
Entwicklungen wie geplant
fortsetzen. Dies umfasst
u.a. den Aufbau des Cloud-
basierten App Stores, der
Kollaborationsumgebung
fur Kunden und Partner
sowie die Implementierung
von industriellen Kiinstli-
che-Intelligenz-Lésungen
(KI). Bis zur Aufnahme der
Tatigkeit von Robert Klaf-
fus, dem neu bestellten
CEO, wird CFO Gunnar
Glockner die Vorstands-
arbeit verantworten. «]

& www.psi.de

CFO Gunnar Glockner
verantwortet aktuell die
Vorstandsarbeit.

KURZ-

41 Prozent der Non-Desk-Mitarbeiter
geben an, dass es gar keine Weiterbildun-
gen in ihrem Unternehmen gibt.

NEUE STUDIE

GRAVIERENDES

WEITERBILDUNGSPROBLEM
IM MITTELSTAND

Eine vom E-Learning-Anbieter Keelearning und dem Forschungsinstitut Dynata
durchgeflihrte Studie deckt auf, wie es um die Weiterbildungsmaoglichkeiten im
deutschen Mittelstand steht.

ERADE MITARBEITER, deren Arbeit nicht an einem

Schreibtisch stattfindet, etwa in der Industrie

oder im Handel, sind stark betroffen: Rund
jeder Dritte gibt an, dass Weiterbildungen ausschlief3-
lich vor Ort stattfinden und nicht digital verftigbar
sind. Ganze 41 Prozent konnen sich innerhalb des
Unternehmens gar nicht weiterbilden.

Hohe Fluktuation wegen
schlechter Onboardings

Weiterbildungen und Onboardings sind heikle The-
men, wenn es darum geht, Mitarbeiter zu halten: Statt
des obligatorischen Obstkorbs werden die Forderun-
gen nach der eigenen Entwicklung und Férderung
in Unternehmen grofier. Doch liefert gerade der Mit-
telstand hier nur sehr mafig ab. Vor allem die Ein-
arbeitungszeit gestaltet sich als Problemfeld. So ist es
alarmierend, dass rund jeder Vierte unzufrieden mit

der Einarbeitungszeit im Unternehmen ist.
20 Prozent der Befragten geben sogar an,
schon einmal in der Probezeit gekiindigt
zu haben, weil sie sich nicht richtig abge-
holt gefiihlt haben.

In Zeiten, in denen sich Teams immer
diverser gestalten, gehoren auch Sprach-
barrieren immer hiufiger zum Alltag in
Unternehmen. 33 Prozent der Nichtmut-
tersprachler geben an, bei der Arbeit mit
Kommunikationsproblemen zu kdampfen.
Eine effiziente Losung ist die Implementie-
rung von flexiblen E-Learning-Losungen,
welche nicht nur von einem Schreibtisch
aus zugdnglich sind und damit auch die-
jenigen erreichen, die ihre Arbeit nicht an
einem Computer vollbringen. «

& www.keelearning.de

MIT SOFORTIGER WIRKUNG

¢ Revalize, Anbieter von CAD-, CPQ- und PLM-
Software-Losungen fiir produzierende Unter-
nehmen, hat die Ernennung von Michael Sabin
zum neuen CEO bekannt gegeben.

UBER ZWEI JAHRZEHNTE ERFAHRUNG

« Helge de Vries ist zum 1. Juli 2023 in den Vor-
stand der Abtis Holding AG berufen worden.
Das geben der Aufsichtsrat und die Vorstdnde
der Gruppe bekannt.

MELDUNGEN

PERSONALIEN

6 IT-MITTELSTAND ¥ 7-812023



PROFESSIONELLE IT AUSSTATTUNG FUR

EFFIZIENTES ARBEITEN

— LEISTUNGSSTARKE DRUCKER GEHOREN DAZU

s wird flexibler und ortsunabhéan-
giger gearbeitet als je zuvor. Laut

einer Studie von IDC setzen fast
zwei Drittel der Unternehmen jeder
Grofle auf hybride Arbeitsmodelle —
im Jahr 2021 waren es nur 38 Prozent.
Richtig etabliert sind die Arbeitsmo-
delle dabei nicht in jedem Unterneh-
men. Denn die Verdnderungen haben
auch Auswirkungen auf Firmenkultur
und Zusammenarbeit. Eine bedarfsge-
rechte professionelle IT-Ausstattung
kann den erforderlichen Kulturwan-
del allerdings deutlich unterstiitzen.

Moderne Service- und Leasing-Konzepte

reduzieren dabei die Investitionskosten
und das gebundene Kapital und entlas-
ten IT-Abteilungen bei der Integration.

Laut der HP-Studie hat jeder fiinfte
Arbeitnehmer das Gefiihl, hybriden
Meetings nicht immer folgen zu kon-
nen. Mehr als ein Drittel ist Giberzeugt,
eigene Ideen besser und tiberzeugender
personlich vortragen zu kénnen. Im
modernen Arbeitsumfeld mit mehre-
ren, teils internationalen Standorten
ist dies oft nicht realisierbar. Moderne
Hardware kann hier helfen: Leis-
tungsstarke Audiotechnologie inte-
griert im Notebook oder als Headset
kann selbst in lauten Umgebungen
die Stimme stérungsfrei tibertragen.
Intelligente Kameratechnologie lie-
fert keine Ansicht des Besprechungs-
raums, sondern gibt jedem Mitarbei-
tenden seine virtuelle Position im
Meeting. Umso erstaunlicher, dass
weltweit nur etwa jeder zehnte Bespre-
chungsraum mit moderner Videokon-
ferenztechnologie ausgestattet ist.

Bereits mit der Umstellung auf hy-
brides Arbeiten haben Unternehmen
erkannt: Produktivitdt und Zufrie-
denheit steigen, wenn Mitarbeitende
neben einem leistungsstarken Note-
book auch an jedem Arbeitsplatz mit
der richtigen Hardware fiir eine gute
Arbeitsergonomie, wie Zusatzbild-
schirm oder Dockingstation, ausge-
stattet sind. Doch damit nicht genug.

IT-MITTELSTAND § 7-812023

Drucken auch weiterhin
wichtig in Unternehmen

Ob Biiro oder Homeoffice — um die
Hardware-Ausstattung zu vervollstan-
digen, sind leistungsfahige Multifunk-
tionsdrucker unentbehrlich. Laut einer
Studie von YouGov im Auftrag von HP
drucken die Mitarbeitenden weiterhin
Vertrage, Prasentationen oder Angebote
aus. Zudem kommen moderne Multi-
funktionsgeridte bei der Digitalisierung
von Dokumenten zum Einsatz. Dies
gilt tibrigens nicht nur fiir Mitarbeiter
in Grofikonzernen, sondern fiir kleine
und mittelstandische Unternehmen. In
hybriden Arbeitsmodellen sind Multi-
talente wie die Serien HP Color Laser-
Jet 4200/4300 sowie HP Color Laser]et
Enterprise 5000/6000 und X500/X600
die richtige Wahl — ganz gleich, ob als
zentral verwaltbare Hardware fiir das
Homeoffice oder als leistungsfahige

Arbeitsgruppendrucker mit unter-
schiedlichsten Finishing-Losungen.

Sie tiberzeugen in Sachen Leistungs-
fahigkeit ebenso wie in puncto Nach-
haltigkeit. Zudem schiitzen integrierte
Sicherheitslésungen die Druckerflotte
vor Angriffen auf sensible Unter-
nehmensdaten. Die Kombination

aus Leistungsfahigkeit, Nachhaltig-
keit und Kosteneffizienz machen sie
somit zu leistungsstarken Multitalen-
ten, insbesondere auch fiir kleine und
mittelstdndische Unternehmen. «

= https://www.hp.com/de-de/home.html
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f MARKT | DIGITALISIERUNG

Benjamin Springub verantwortet u.a. Themengebiete wie interne
Digitalisierung, Steuerung der operativen Delivery-Bereiche sowie
Build & Run Management.

DIGITALISIERUNGSVORHABEN

,,ZUKIII\IFTSFﬂHI_(_iKEIT UND
RESILIENZ STARKEN“

Im Interview erlautert Benjamin Springub, Vice President Operations Development
bei der Telekom Deutschland GmbH, warum der Mittelstand die Vorteile staatlicher

Foérderprogramme nutzen sollte.

ITM: Herr Springub, warum
sollte der Mittelstand in Sachen
Digitalisierung” auf Forderun-
gen setzen?

SPRINGUB: Mithilfe von Forder-
mitteln konnen Unternehmen
innovative Projekte und Tech-
nologien implementieren, die
sie sonst womdglich aufgrund
von Kosten depriorisieren
wiirden. Forderpro-
gramme bieten hier
die Chance, finan-
zielle Belastungen
fir das Unterneh-
men zu reduzieren.
Wichtig ist auch zu wissen,
dass viele Forderprogramme
neben finanzieller Unterstiit-
zung auch Beratungsleistungen
und Schulungen beinhalten
konnen. Das ist vor allem fiir
KMUs wertvoll. Mittelstand-
ler, die rechtzeitig auf den Zug
der Digitalisierung aufspringen,

KURZ-

MELDUNGEN

ANWENDUNGEN

konnen ihre Zukunftsfahigkeit
und Resilienz stdrken. Mit dem
Anschub durch entsprechende
Forderung ist dieses nochmals
attraktiver.

ITM: Was gilt es bei der Auswahl
des richtigen Forderprogramms
und der Antragstellung zu
beachten?

»DER MITTELSTAND HAT DIE MOGLICHKEITEN
DER DIGITALISIERUNGSFORDERUNGEN LANGST
NICHT AUSGESCHOPFT.“

SPRINGUB: Die meisten Unter-
nehmen sind von der Viel-
zahl an Forderprogrammen
und Anforderungen bei der
Antragstellung uberwaltigt.
So gibt es in Deutschland rund
3.000 unterschiedliche Forder-
programme. Auch ein Grund,
warum man héufig vom For-

DIGITALISIERUNG MIT ECM-LOSUNG

« Die BM.P. Bulk Medicines & Pharmaceuticals
GmbH setzt bei der Digitalisierung auf die
ECM-Lésung Enaio aus dem Hause von Opti-
mal Systems.

derdschungel spricht. Denn
jedes Forderprogramm hat spe-
zifische Ziele und Antragsfris-
ten, die eingehalten werden
miissen. Und nicht alle Kos-
ten, die im Zusammenhang mit
einem Projekt entstehen, sind
forderfdahig. Forderprogramme
erfordern dartiber hinaus Nach-
weise bei der Durchfiithrung des
Projekts. Oft miissen
Unternehmen die
Kosten zunéchst
selbst tragen und
bekommen diese
erst spater erstattet.
Daher ist es wichtig, dass Unter-
nehmen sich Zeit nehmen: erst
eruieren, fiir welches Forderpro-
gramm sie infrage kommen.
Dann das passende Forderpro-
gramm bearbeiten und zum
Schluss einen soliden Antrag
stellen. Eine griindliche Vor-
bereitung kann die Chancen

OPTIMIERTE LAGERVERWALTUNG
4 Die DGL vertraut schon seit Jahren auf das

auf eine erfolgreiche Forderung
erheblich erh6hen.

ITM: Mit welchen Firderbetrigen
konnen KMUs im Fall einer
Bewilligung rechnen?

SPRINGUB: Die Hohe der For-
dermittel variiert stark. Das
ist abhdngig von der Art des
Programms und des jeweiligen
Projekts sowie der speziellen
Bedingungen, die ein Unter-
nehmen erfiillen muss. Manche
Programme tibernehmen bis zu
70 Prozent der Kosten.

ITM: Inwieweit nutzt der Mittel-
stand das vorhandene Angebot
an Digitalisierungsforderungen
schon?

SPRINGUB: Der Mittelstand hat
die Moglichkeiten der Digita-
lisierungsforderungen langst
nicht ausgeschopft. Innovative
Losungen wie das Internet der
Dinge (IoT) oder Kiinstliche
Intelligenz (KI) setzt bisher nur
eine Minderheit ein. Offentli-
che Forderprogramme konnten
den Einsatz technischer Neu-
heiten steigern. Jedoch rufen
laut Digitalisierungsindex
2022 bisher nur 18 Prozent der
Unternehmen diese Gelder fiir
ihre Vorhaben ab. Oft genannte
Griinde: fehlende Transparenz
und biirokratische Hiirden. Das
lasst sich auch unter den Unter-
nehmen beobachten, die solche
Fordermittel nutzen: Etwa sechs
von zehn Betrieben mussten
externe Unterstiitzung einho-
len. Nur so lief§ sich das pas-
sende Programm finden und
beantragen. Das heif3t aber
nicht, dass Forderungen unge-
nutzt bleiben. Es gibt Erfolgsge-
schichten von KMUs, die For-
dermittel genutzt haben, um
ihre Digitalisierungsprojekte
zu realisieren. Zudem gibt es
seitens der Regierung und der
Forderinstitute stetige Bemii-
hungen, Programme bekannter
zu machen und die Antragstel-
lung zu vereinfachen. «I

ALEXANDER LORBER

Lagerfithrungssystem LFS der EPG-soauch an FiEel

dem erstim April 2022 in Betrieb genommenen {I%%
Standort der Gruppe in Bad Oeynhausen.

IT-MITTELSTAND ¥ 7-812023



MASCHINE STOTTERT

Deutsche Fertigungsunternehmen hinken bei der Digitalisierung hinterher.
Das Problem ist dabei nicht der Wille, sondern der Weg - wie Martin Carney,
Managing Director Enterprise Sales DACH bei Pegasystems, im Kommentar betont.

unternehmen sind meist Traditionsunterneh-
men und neigen dazu, auch die Digitalisierung
eher traditionell anzugehen. Das racht sich schnell.
Fertigungsunternehmen in anderen Ldndern, aber
auch deutsche Unternehmen aus Branchen wie bei-

E s hapert an der Umsetzung. Deutsche Fertigungs-

spielsweise der Telekommunikation, gehen andere
Wege und sind damit erfolgreich. Sie holen sich Digi-

talisierungsexperten aus aller Welt an Bord
und haben auch keine Scheu vor Left-Field-
Kandidaten, die nicht die renommiertes-
ten Ausbildungsstitten und namhaftesten
Konzerne durchlaufen haben. Dafiir sind

»,VORHANDENE SILOS UND KONIGREI-
CHE, DIE IHRE PFRUNDE HARTNACKIG
VERTEIDIGEN UND SICH AUCH SCHON
MAL WEIGERN, IHRE DATEN HERAUS-
ZUGEBEN, BLEIBEN WEITER BESTEHEN.”

sie aber engagierte Meinungsfiihrer in der
digitalen Szene und hatten vielleicht auch
schon mal durch ein gescheitertes Digita-
lisierungsvorhaben die Mdoglichkeit, aus
Fehlern zu lernen.

Aufierdem installieren diese Unternehmen
Owner fiir ihre Digitalisierungsvorhaben,

Neben der richtigen Organisation
zeichnen sich erfolgreiche
Unternehmen laut Martin Carney
dadurch aus, dass sie auch eine
generelle Transformation
vollziehen.

die in die einzelnen Fachbe-
reiche hineinregieren kénnen,
und geben den Fachbereichen
dieselben Ziele vor. Nicht
zuletzt sorgen sie fiir eine enge
Kooperation zwischen Business
und IT. Fachbereiche und die
zentrale IT entwickeln gemein-
sam Prototypen von Digita-
lisierungslésungen, kommen
schneller voran und haben ein
geringeres Risiko, dass Mitar-
beiter oder Kunden die Losung
nicht akzeptieren. «I

Entspannt in die Zukunft: Ob ERP,
CRM, DMS, Business Intelligence oder
loT: Digitalisierung mit KUMAVISION ist
der SchlUssel zu hoherer Effizienz und

Der

modernsten Technologien.

EFFEKT

entspannt!

Die Kombination aus zahlreichen Best-
Practice-Prozessen, der Basis Microsoft
Dynamics 365 und der hohen Branchen-
kompetenz unserer Consultants bringt
Ilhr Unternehmen entscheidend voran.
Profitieren Sie von einer ganzheitlichen
Digitalisierungsberatung, 25 Jahren
ERP-Erfahrung und dem Know-how aus
Uber 2.000 erfolgreichen Projekten.
Branchenkompetenz und zukunfts-
weisende Technologie — das ist der
KUMA-Effekt. Und der entspannt.

www.kumavision.com

D Microsoft Dynamics 365

O KUMA B
VISION | otous




MARKT | LOGISTIK

FUTURE OF WAREHOUSING

Matthias Kraus verfiigt iiber internationale Projekterfahrung im
Bereich ,SAP EWM" seit der ersten Stunde — in verschiedenen
Branchen, Funktionen, Projektmethoden und Deployment-Varianten.

DIE CHEMIE MUSS STIMMEN

Unternehmen, die ihr Lager fit fiir die Zukunft des Warehousing machen wollen, sind automatisch mit
der Frage konfrontiert, welche Unterstiitzung sie sich fiir dieses Vorhaben ins Boot holen. Im Kommentar erlautert
Matthias Kraus, Consulting Director SAP EWM bei Leogistics, was einen guten Berater ausmacht.

die zentralen Rollen {tiber alle Projektphasen bis zum Go-

live und auch tiber diesen hinweg tibernehmen. Hierfiir
missen sie das Projekt tiberblicken und ermessen konnen, welche
Anforderungen es an die IT und an die Fachbereichsressourcen
stellt. Gute Berater bringen hierfiir schon in sehr frithen Phasen
eines Projekts alle Stakeholder an einen Tisch, um neben den
Anforderungen auch den strategischen Bebauungsplan, die indi-
viduelle Roadmap und eine grobe Aufwands- und Budgetplanung
zu erstellen. Dabei zeichnen sie sich durch eine ergebnisoffene
Herangehensweise aus, die Modul- und Prozessgrenzen tiber-
spannt. Pain Points aus der aktuellen Situation werden frithzeitig
erkannt — und es wird ein gemeinsames Verstindnis geschaffen,
das nachhaltig Verbesserungen hervorbringt. Das sorgt

D ie Berater miissen als verldssliche und strategische Partner

fiir Vertrauen in die Losung, fiir die Machbarkeit und s —

»IN DER BERATUNG IST MEHR ALS
NUR ERFAHRUNG UND KNOW-HOW
GEFORDERT, UM PROJEKTE ENTLANG
DER SUPPLY CHAIN ERFOLGREICH ZU
GESTALTEN.”

fiir eine gemeinsame Vision.

Ebenso entscheidend fiir den Erfolg eines Projekts ist
die Beziehung zwischen Beratern und Belegschaft. Ein
gegenseitiges Vertrauen ist unabdingbar: Die Beleg-
schaft muss sich darauf verlassen konnen, dass die Berater die
Anforderungen verstanden haben und diese auch in der neuen
Losung abbilden, aber auch Alternativen aufzeigen und wissen,
wie der Kunde denkt. Dartiber hinaus miissen die Berater sich
darauf verlassen konnen, dass die Belegschaft Fragen wahrheits-
gemafl beantwortet und keine unpopuldren Teilprozesse oder

GEHALTSERHOHUNG ZWEITRANGIG

« Im Gehaltsleitfaden von Uniting Enterprise
wird deutlich, dass 43 Prozent der Frauen in der
Branche flexibles Arbeiten als den wichtigsten
Faktor bei der Stellensuche ansehen.

KURZ-

MELDUNGEN

STUDIEN

10

Informationen unter den Teppich kehrt. Auch die beriihmte
Chemie zwischen Beratern und Belegschaft ist wichtig. Gegen-
seitige Sympathie fiihrt zu wesentlich effizienterer Projektarbeit
und weniger Missverstandnissen. Ein Projekt auf Augenhohe
partnerschaftlich durchzufiihren, ohne dass dabei eine Partei zu
wenig gehort wird, hat oberste Prioritdat. Denn der Weg zum Ziel
kann nur gemeinsam gemeistert werden.

Den ,,Cultural Clash* vermeiden

Damit es im Unternehmen wihrend des Projekts nicht zu einem
,Culture Clash” zwischen der ,alten” und ,neuen” Welt kommt,
ist es wichtig, Akzeptanz fiir die neue Losung herzustellen. Das
geschieht nicht zuletzt durch
saubere Projektarbeit. Es sind
von den Beratern aber auch Soft
Skills, Ehrlichkeit und Empa-
thie gefordert.

Unter dem Strich ist also in der
Beratung mehr als nur Erfahrung und Know-how gefordert, um
Projekte entlang der Supply Chain erfolgreich zu gestalten. Bera-
ter nehmen innerhalb eines Logistikprojekts eine zentrale Rolle
ein — ob als Strategen, Implementierer, Trainer, Qualitédtssicherer
oder bisweilen sogar als ,Psychologen” — denn es geht um mehr
als die blof8e Einfiihrung von neuer Software. «I

BLICK IN DIE LOGISTIKBRANCHE

« In Deutschland erh6hen 57 Prozent der Unter-
nehmen ihre Technologiebudgets und setzen
auf generative KI und digitale Arbeitsablaufe,
so ein Report von Samsara.
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Los, jetzt: Nachhaltig

fithren = Zukunft gewinnen
Autorin: Anabel Ternes von Hattburg
Verlag: Haufe

Seitenzahl: 230

UVP: 39,99 Euro

[+ ANABEL TERNES VON HATTBURG IST
DAVON UBERZEUGT, dass die Nachhal-
tigkeitstransformation unsere Wirt-
schaft und Gesellschaft grundlegend
verdndert. In ihrem Buch tiber Green
Leadership geht es deshalb nicht um
die tiblichen Fiihrungsthemen, son-
dern vielmehr darum, wie Fiihrungs-
kréfte eine nachhaltige Fithrungs-
kultur aufbauen konnen, die auf
Umweltbewusstsein, sozialer Verant-
wortung und wirtschaftlicher Stabili-
tdt basiert. Dazu schldgt die Autorin
ein nachhaltiges Mindset vor, wel-
ches Aspekte wie Agilitdt und Digi-
talisierung, Feedbackkultur und Self-
Leadership umfasst. Sie beschreibt,
wie eine nachhaltige Strategie aus-
gerichtet und eine widerstandsta-
hige Governance aufgebaut wird. <

Zukunft durch nachhaltige
Innovation

Autor: Klaus Mainzer

Verlag: Springer Berlin

Seitenzahl: 290

UVP: 54,99 Euro

[+ DER SCHLUSSEL ZU EINER GELUNGENEN
STRATEGIE fiir Europa heifst fiir den
Autor Klaus Mainzer Innovation.
Der Druck der gegenwartigen Krisen
sollte genutzt werden, um beschleu-
nigt in nachhaltige Innovationen
umzusteigen. Dies sei der Schliissel,
um das eigentliche grofie Mensch-
heitsproblem zu 16sen — die globale

BucHTIPPS | MARKT R

[l

b=

‘1

Umwelt- und Klimakrise. In seinem
neuen Buch gibt Mainzer hierzu wichtige
Denkanstofle. Wie in der Energiefrage
diirfe auch bei der Digitalisierung und
der Kiinstlichen Intelligenz (KI) nicht auf
eine einzige Losung gesetzt werden, son-
dern miisse das gesamte technologische
Potenzial in einem Innovationsportfolio
gebiindelt werden, um energieeffizient
und nachhaltig zu sein. «I

Kiinstliche Intelligenz

fiir Entscheider

Autoren: Andreas Dripke, Andreas Renner,
Alexander Richter, Harald Schonfeld, Sebastian
Thrun, Horst Walther

Verlag: Diplomatic Council e.V.

Seitenzahl: 220

UVP: 48 Euro

[~ EIN HOCHKARATIGES AUTORENTEAM HAT
DEN AKTUELLEN STAND und die Zukunfts-
aussichten von Kiinstlicher Intelligenz

Metaverse kompakt

Autoren: Ralf T. Kreutzer, Sonja Klose

Verlag: Springer Gabler

Seitenzahl: 161

UVP: 29,99 Euro

[> Wie wird das Metaverse aussehen? Wo
stehen wir? Wohin wird die Reise gehen?
Zunachst ist das Metaverse eine Idee bzw. ein

W
HPPS

Zusammengestellt von Alexander Lorber

fiir das Topmanagement unter die
Lupe genommen. Im Untertitel ,Was
Sie als Vorstand, Geschiftsfiihrer,
Aufsichtsrat oder Beirat tiber Kiinst-
liche Intelligenz wissen sollten” wird
die Zielgruppe bereits klar umris-
sen. Die Autoren geben {iber kluge
Analysen und fundierte Prognosen
hinaus klare Handlungsempfehlun-
gen, wie Entscheider an das kom-
plexe Thema , Kiinstliche Intelli-
genz” am besten herangehen sollten,
um die Chancen der Technologie

zu nutzen und zugleich maogliche
Risiken zu minimieren. Fiir die-

ses Buch haben sich renommierte
Wissenschaftler, Unternehmer und
Topmanager mit internationaler
Erfahrung zusammengefunden. «I

Metaverse
kompakt” 4

pringers u_ntr

Versprechen. Wie beim Internet ist es schwierig vorherzusagen, welche Entwicklungen und
Technologien von welchen Personen und Unternehmen in welcher Art und Weise erstellt
und kombiniert werden. Ralf T. Kreutzer und Sonja Klose versuchen in ihnrem Buch, die
Vision greif- und vorstellbar zu machen. Die klare Empfehlung der beiden Autoren ist, diese
Entwicklungen nicht zu ignorieren, aber auch nichts zu Uberstiirzen. Das Buch ist ein erster
Aufschlag, um die Auseinandersetzung mit dem Metaverse in Wissenschaft und Praxis vor-

anzutreiben. «]

KURZ-

MELDUNGEN

PERSONALIEN
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NEUE HERAUSFORDERUNG

4 Als Leiter Sales & Customer Success DACH und
neuer Geschéftsfithrer der RIB Deutschland
GmbH tUbernimmt der Vertriebsexperte Martin
Muth eine neue Herausforderung.

ERFAHRENDER MANAGER

4 Appsflyer, Anbieter von Mobile Measurement
und Marketing Analytics, verstérkt sein Lea-
dership-Team in Berlin mit Ville Mikkola als
Regional Director DACH. ‘
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IT-MITTELSTAND befragt die Verantwortlichen verschiedener IT-Anbieter. In dieser Ausgabe:

Jorg Tewes, Chief Executive Officer bei Exasol

»OFT FEHLEN
DIE RESSOURGEN*

Unter Mittelstand verstehe ich ...

... eine unterschitzte Grofie. Mittelstandi-
schen Unternehmen in Deutschland wird
oft mangelnde Innovationskraft vorgewor-
fen. Dabei kdnnen sie sich hédufig agiler an
Verdnderungen anpassen als grofie Kon-
zerne, weil sie schlankere Strukturen haben
und neue Ideen teils schneller umsetzen.
Nicht von ungefédhr ist von ,Hidden Cham-
pions” die Rede.

Der Mittelstand hebt sich von
GroBkonzernen dadurch ab, dass ...
... er in der Regel iiber geringere Budgets
verfiigt, was die Implementierung von
neuen Technologien verzogern kann. Mit-
telstdndische Unternehmen wégen, nicht
auch zuletzt begriindet auf einem hohen
Verantwortungsbewusstsein, genauer ab,
wie sie ihre Ressourcen einsetzen, um die
gewilinschten Fortschritte zu erzielen.

Um als IT-Spezialist im Mittelstand
Erfolg zu haben, bedarf es ...

... flexibler und skalierbarer Angebote, die
agil an sich dndernde Bediirfnisse angepasst
werden konnen und bei denen keine uner-
warteten Kostenexplosionen zu befiirchten
sind. Wichtig ist auch, dass eine Losung
ohne grofle Vorbereitungszeit und ohne
engmaschigen IT-Support funktioniert,
da mittelstandischen Unternehmen meist
keine grof3e IT-Abteilung inhouse zur Ver-
fligung steht.

Was die IT anbelangt, ist

der Mittelstand ...

... weiter in seiner Entwicklung, als ihm
nachgesagt wird. Die Unternehmen wis-
sen, dass Digitalisierung, Datenkompetenz
und Automatisierung wesentliche Erfolgs-
kriterien sind, und haben auch Schritte
unternommen. Trotzdem befindet sich der
Mittelstand noch am Beginn seiner Digita-
lisierungsreise. Im Bereich , Datennutzung”
ist noch viel Luft nach oben. Aber auch

12

hinsichtlich Kiinstlicher Intelligenz (KI)
und Machine Learning (ML) verhilt sich
der Mittelstand teils zogerlich. Hier stelle
ich vor allem zu US-amerikanischen Unter-
nehmen einen Unterschied fest. Dort geht
man meist offener an neue Technologien
heran und probiert auch mal Dinge aus.

Die durchschnittliche
IT-Grundausstattung im

Mittelstand besteht aus ...

... einer Basisinfrastruktur. Oft fehlen die
Ressourcen, um komplexe IT-Systeme ein-
zufithren. Immer mehr mittelstindische
Unternehmen nutzen die Cloud und bevor-
zugen dabei eine hybride Losung, die ihnen
auf der einen Seite groftmaogliche Flexibi-
litdit und Skalierbarkeit bietet, es aber auf
der anderen Seite erlaubt, sensible Daten
im eigenen Haus zu behalten.

Charakteristisch fiir
IT-Investitionsentscheidungen

im Mittelstand ist, dass ...

... sie Business-orientiert sind und einen kla-
ren Mehrwert erzielen sollen. Innovation
um der Innovation Willen ist die Sache
des Mittelstands meist nicht. Wenn aber
eine neue Technologie z.B. zu einer ver-
besserten Kundenerfahrung fiihrt, neue
Markte erschlief3t oder die Basis fiir neue
Geschaftsmodelle darstellt, dann sind mit-
telstindische Unternehmen auch bereit,
Geld dafiir auszugeben.

Die typischen IT-Probleme

des Mittelstands sind ...

... 16sbar — auch wenn sie zundchst wie die
Quadratur des Kreises erscheinen mogen.
So sollen Unternehmen ihre Digitalisierung
vorantreiben, schrecken aber oft vor dem
Einsatz von Data Analytics zuriick, weil
viele Losungen schlicht zu grof§ dimensi-
oniert sind. Sie miissen ihre Produktivitat
steigern, haben aber nur ein tiberschauba-
res Budget, das ihnen nicht erlaubt, ihre

bestehenden technischen Umgebungen
komplett neu aufzusetzen. Hiufig kommt
es dann dazu, dass eines der Schliisselele-
mente fiir eine erfolgreiche Entwicklung —
Effizienz, Performance, Kosten - zugunsten
eines anderen aufgegeben werden muss.
Diese Kompromisse machen es Unterneh-
men aber beispielsweise unmoglich, das
Potenzial ihrer Daten voll auszuschopfen,
was ihre Wettbewerbsfahigkeit deutlich ein-
schrankt, vor allem auch im internationa-
len Vergleich. Dieses scheinbare Dilemma
erinnert mich an einen alten Werbespruch:
Drei Wiinsche auf einmal, das geht doch
nicht. Doch, es geht.

Als Losung fiir diese Probleme
favorisiere ich, dass ...

... Unternehmen bei der Entscheidung fiir
ihre Analytics-Datenbank keine Kompro-
misse mehr eingehen. Bei der Weiterent-
wicklung unserer In-Memory-Datenbank
haben wir genau diese Prdmisse in den
Mittelpunkt gestellt. Flexibilitdt bei der
Bereitstellung neuer Technologien, ein
transparentes Preismodell und iiberzeu-
gende Performance ermdoglichen es den
mittelstandischen Unternehmen, die Vor-
teile von Data Analytics zu nutzen und
zugleich in einer unsicheren Marktsitua-
tion die eigenen Ausgaben jederzeit klar
unter Kontrolle zu haben.

Handlungshedarf auf IT-Seite
im Mittelstand sehe ich ...

. in veralteten Datenbanksystemen,
die Digitalisierungsprojekte ausbremsen.
Zudem ist es wichtig, eine umfassende
Datenkultur umzusetzen und die eigenen
Ziele klar zu definieren und zu kommuni-
zieren. Nur wenn das Verstdndnis fiir die
Vorteile von Data Analytics im Unterneh-
men vorhanden ist und die Mitarbeiter
Zugang zu den fiir sie relevanten Erkennt-
nissen haben, konnen Daten und Daten-
analysen ihre volle Wirkung entfalten. «I

IT-MITTELSTAND ¥ 7-812023
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Personliche Daten

NAME: Jorg Tewes

ALTER: 59 Jahre
FAMILIENSTAND: verheiratet
GROSSTES HOBBY: Rennrad

Karriere

BERUFLICHER WERDEGANG:
AUSBILDUNG: Diplom-Informatik an
der Technischen Universitét Berlin
BERUFLICHER WERDEGANG: Als
Veteran der Technologiebranche hat
Tewes mehr als 30 Jahre Erfahrung
darin, innovative Produkte auf den
Markt zu bringen und das Wachstum
von Unternehmen sowohl in den USA
als auch in Europa zu steigern. Er
arbeitete u.a. bei Poet Holdings — heute
Teil der Actian Corporation —, Avid
Technology Inc., Logitech International,
Avegant und Amazon.

DERZEITIGE POSITION:

CEO bei Exasol

A\
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50-JAHRIGES
JUBILAUM

[+ Mitel blickt auf ein
halbes Jahrhundert

in der Entwicklung

von Kommunikations-
I6sungen zuriick.
Gegriindet wurde das
Unternehmen von Sir Terry
Matthews und Michael
Cowpland und es hat sich
in den letzten funf Jahr-
zehnten zu einem groBen
Anbieter von Unified-Com-
munications-L&sungen
(UC) mit mehr als 35 Mil-
lionen Nutzern in Uber

100 Landern entwickelt.

»In Anbetracht des rasan-
ten Wandels in der heutigen
Geschéftswelt — insbe-
sondere im Bereich der
Technologie - freuen wir
uns umso mehr, gemein-
sam mit unseren Kunden,
Partnern und Mitarbeitern
unser 50-jahriges Jubi-
laum zu feiern®, betont

der Prasident und CEO
Tarun Loomba.”“ «I

& www.mitel.de

Die Vorstinde bei der Jubildumsfeier: Sascha Wellershoff, Markus Haller
und Ralf Bachthaler mit Aufsichtsratsvorsitzendem Rafat Koztowski (v.1.).

IN MUNCHEN

30-JAHRIGES FIRMENJUBILAUM
GEFEIERT

1993 wurde die AP GmbH gegriindet, das Vorgangerunternehmen des heutigen
ERP-Spezialisten Asseco Solutions, der 2023 sein 30-jéhriges Bestehen feiert.

M LAUFE DER JAHRZEHNTE agierte das Unternehmen
immer wieder als technologischer Vorreiter — von
der frithzeitigen Nutzung der Web-Technologie tiber
Industrie 4.0 bis hin zu modernster KI-Technologie —
und etablierte sich als bestandige Grof3e am ERP-Markt.

30 Jahre Technologieinnovation

Schnell entwickelte sich das Unternehmen zum nam-
haften Anbieter fiir Unternehmens-Software im Mittel-
stand. Anfang der 2000er-Jahre folgte mit P2plus die
erste Web-basierte ERP-Losung, die sich vom Anwender
ohne Software-Installation auf dem Client vollstindig
im Browser nutzen und bedienen lie3 — zur damaligen

Zeit ein grofles Novum und auch heute
noch nicht Standard in der ERP-Welt. Seit
2007 ist die Losung unter ihrem heutigen
Namen , APplus” am Markt bekannt. Mit
der Mehrheitsbeteiligung am osterreichi-
schen KI-Spezialisten Salesbeat erwarb der
Anbieter umfangreiches Experten-Know-
how im Bereich der Kiinstlichen Intelligenz
(KI). Mit APplus 7.0 hielt die intelligente
Technik 2020 schlief3lich Einzug in die
ERP-Welt des Unternehmens —und ldutete
damit eine neue Ara in der Bearbeitung von
Geschiftsprozessen ein. «

& www.assecosolutions.com

AUF WACHSTUMSKURS

VOM IT-SYSTEMHAUS ZUM VORREITER
DER BRANCHE

Abtis, leidenschaftlicher I'T-Experte fur den
Mittelstand, feiert sein 20-jahriges Bestehen.

rung mit zukunftsfahigen, pass-
genauen Losungen voranzu-
treiben. , Wir leben technische

Innovation und setzen neue

, Trotz unseres Wachstums bleiben
wir uns und unserer Mission treu”,

betont Abtis-Geschdiftsfiihrer
Thorsten Weimann.

KURZ-

MELDUNGEN

UNTERNEHMEN
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EGRUNDET 2003 als IT-Sys-
temhaus mit Spezialisie-
rung auf Microsoft-Tech-
nologien und Rechenzentren,
hat sich die Abtis GmbH als
Teil der Abtis-Gruppe mit rund
170 Spezialisten zum Hidden

STANDORT IN DEUTSCHLAND

4 Mint, Anbieter von Software fiir Advertising
Resource Management (ARM), stdrkt seine
Prdsenz in Europa mit der Eréffnung eines
neuen Biiros in Miinchen.

Champion rund um die The-
men ,Cloud”, ,IT-Security”,
»Modern Work” und , Kiinst-
liche Intelligenz” entwickelt.
Geblieben ist der starke Fokus
auf den Mittelstand und das
Bestreben, dessen Digitalisie-

EU-WEITE AKZEPTANZ

Technologien schnell intern
ein. Dadurch haben wir einen
hohen Grad an Digitalisierung
und Automatisierung erreicht”,
erlautert Geschaftsfithrer Thors-
ten Weimann den Ansatz. «l
& www.abtis.de

« Dokobit by Signicat, das Portal fiir elektro-
nisches Signieren und Signaturvalidierung,
expandiert weiter und ist nun auch in Deutsch-
land, Osterreich und der Schweiz verfiigbar.

IT-MITTELSTAND ¥ 7-812023



Agilitat und Geschwindigkeit
sind die Erfolgsfaktoren im
wirtschaftlichen Wettbewerb.

IT-SOURCING

EINKAUF MEETS IT

Es ist an der Zeit, die Sourcing-Strategien, Prozesse
und Strukturen den veranderten Rahmenbedingungen

anzupassen.

chliefdlich wollen Unter-

nehmen auch weiterhin

Qualitat und Resilienz
bei hoherer Geschwindigkeit,
Kostendruck und steigenden
Anforderungen ermoglichen.
Die Konferenz ,IT-Sourcing”
bietet an dieser Stelle Inte-
ressierten eine einzigartige
Mischung aus Best Practices,
Diskussionsformaten und Fach-
vortragen zum Austauschen,
Netzwerken und Lernen. Im
Fokus der Veranstaltung am
19. und 20. September 2023
im Wissenschafts- und Kon-

gresszentrum Darmstadt stehen

u.a. folgende Themen:

¢ Kosten in der XaaS-Welt effek-
tiv senken und Kostenfallen
vermeiden

e Die Antwort auf wirtschaftli-
che und politische Herausfor-
derungen: mehr strategische
Zusammenarbeit, angepasste
Sourcing-Strategien, Struktu-
ren und Prozessdesign neu
denken

e Cybersicherheit und Third
Party Management: Risiken
mindern, Resilienz erhohen «I

evenTs | MARKT IR

 CYBER-
ANGRIFFE

WERDEN IMMER
PERFIDER

Am 28. September 2023
kommen im Alando
Ballhaus in Osnabrtick
beim 4. Deutschen
IT-Security-Kongress
IT-Entscheider,
internationale Hersteller
sowie bekannte
Sprecher zusammen.

esprochen wird iiber

Themen, die bewe-

gen: Wie lésst sich
das Risiko, von Cyberangrei-
fern attackiert zu werden,
minimieren? Wie begeis-
tert man junge Talente fiir
Jobs in der IT-Sicherheit?
Braucht die Branche eine
Quote fiir mehr Frauen in
der IT? Moderiert wird der
Kongress von Griinderin und
Linkedin Top Voice Céline
Flores Willers. Die Teilneh-
mer erwartet ein Eventin TV-
Qualitdt mit hochkaratigen
Keynotes, Talkrunden und
spannenden Deep Dives. «I

& www.bme.de/it-sourcing

ZP EUROPE

& www.pco-online.de/

HR-TRANSFORMATION IM FOKUS

Eine wichtige Plattform fir Entscheider und Trendsetter der HR-Szene — mit
ganzheitlichem Blick und komplettem Themenportfolio — stellt das
Event Zukunft Personal Europe dar.

nter dem Motto , The Big
New” bietet das Expo-
Event vom 12. bis 14.
September 2023 in Ko6ln einen
wegweisenden Erlebnisraum
der Arbeitswelt von morgen.

KURZ-

MELDUNGEN

STUDIEN
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Die Teilnehmer kdonnen sich
auf spannende Programmfor-
mate freuen. Prof. Dr. Karlheinz
Schwuchow spricht z.B. mit
Lucas Kohlmann (Henkel AG &
Co. KGaA) und Kerstin Riicker

JEDES ZWEITE UNTERNEHMEN ZAHLT

4 Bei fast jedem zweiten Unternehmen in
Deutschland (45 Prozent) fithrte ein Ransom-
ware-Angriff zu einer Lésegeldzahlung - das
ergab eine Befragung von Sosafe.

(Eckes-Granini Group GmbH)
zum Thema , HR vor neuen Her-
ausforderungen: Demografie —
Digitalisierung — Diversitat”. «

Wie konnen wir unsere
Infrastruktur schiitzen?
Diese Frage soll im Rahmen
des Events gekldrt werden.

INTERNET
SECURITY DAYS

REISE IN DIE
ZUKUNFT DER
IT-SICHERHEIT

[+ Unter dem Motto
»Backup for Tomorrow*
laden die Internet
Security Days (ISD) am
21. und 22. September
2023 ins Phantasialand
bei Kdln ein.

So wird der Freizeitpark

im Herbst wieder zu einem
der wichtigsten nationalen
Treffpunkte flr IT-Sicher-
heitsexperten, Sicher-
heitsverantwortliche und
Anwenderunternehmen.
Zwei Tage lang geht es um
die Cyber-Security von ges-
tern, heute und morgen.
Daflir tauschen sich die
Anwesenden in zwei
parallelen Vortrags-Tracks
zu vier Schwerpunktthemen
aus: Achieving the State

of the Art, Future Security,
Digital Supply Chain
Security und Connected
Security. In Vortrdgen und
Paneldiskussionen sind
u.a. dabei: Manuel Atug
von der Hisolutions GmbH,
Anne Hennig von KIT, Dr.
Alexander Schellong von
der Schwarz-Gruppe und
Wilfried Karl von ZiTIS. «I

& www.zukunft-personal.com/de/
expo-events/zp-europe/

VON HACKERN ATTACKIERT

4 Mehr als ein Viertel der Firmen musste in den
vergangenen zwolf Monaten mindestens einen
Cyberangriff mit schweren Auswirkungen hin-
nehmen, wie eine Studie von Horvath offenbart.

& www.eco.de/events/
internet-security-days-2023/
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individuelles, kreatives Design
und eine hervorragende
handwerkliche Ausfiihrung legt.

PASSWORT-MANAGER

SICHERES

LOG-IN-VERFAHREN MIT DEM
SMARTPHONE GEFEIERT

Kleinunternehmen haben meist nicht die
Ressourcen, eine IT-Security-Abteilung zu
unterhalten. So ist das auch bei der Korduan
Leather Company, die daher auf einen externen
Dienstleister vertraut.

enigen Jahren als Einmannbetrieb gestartet,
das Unternehmen heute 20 Mitarbeiter
mit weiterwachsender Tendenz.

16

renhéndler eine anspruchsvolle Kauferschicht, die Wert auf

individuelles Design und hervorragende handwerkliche Aus-
fiihrung legt. Verkauf, Auftragsvergabe und interne Abstimmung
erfolgen online. Wie bei jungen, kreativen Teams tiblich, arbeiten
die Mitarbeiter nicht unbedingt von einem festen Biiroplatz aus,
sondern auch remote. Basis von Korduans IT-Landschaft ist Google
Workspace mit seinem Satz teamorientierter Office-Tools. Den
Kern bildet dabei der integrierte Online-Store Marketplace. Darii-
ber hinaus nutzen die Mitarbeiter zahlreiche gidngige Online-Tools.
In einer solchen Konstellation ist die Absicherung der Zuginge zur
heimischen Informationstechnik nicht einfach. Denn Sicherheit
geht vor, Kompromisse verbieten sich. Doch sollte man den Mitar-
beitern keinen Security-Hiirdenlauf zumuten, unter dem die Akzep-
tanz leiden konnte.

M IT SEINER MARKE , Holzrichter Berlin” bedient der Lederwa-

Handy-App garantiert korrekte Anwenderidentitét

Als ,elektronischen Tiirsteher”, der fiir die Firmen-IT den Zugang
zu den Unternehmensdaten und -anwendungen bewacht, hat Kor-
duans IT-Managerin Diana Klein den Passwort-Manager Heylogin
des gleichnamigen Braunschweiger Software-Herstellers ausgewahlt.
Dieser ,Passwort-Manager ohne Master-Passwort” bietet laut Klein

IT-MITTELSTAND ¥ 7-812023
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ausgezeichnete Benutzerfreundlichkeit, ohne dass bei der Sicherheit
Abstriche gemacht werden miissen.

Das liegt an der Art und Weise, wie die Software das Master-Passwort an
neue Benutzer verteilt und wie der Log-in-Vorgang tiber einen zweiten
Faktor abgesichert wird — namlich tiber eine Handy-App. Korduan Lea-
ther hatte lange einen lokalen Passwort-Manager genutzt. Als zweiten
Sicherheitsfaktor nutzte man einen USB-Stick mit vorgegebenem Code.
L2unter Sicherheitsaspekten war das okay“, berichtet die IT-Managerin.
»Aber unter Usability-Aspekten war es schwierig.” Denn mit diesem Sys-
tem konnte man Passworter nicht online teilen. Stattdessen musste das
IT-Team neue Passworter auf dem , klassischen” Weg in Umlauf bringen:
Passworter ausdrucken, in Papierform an die Mitarbeiter weitergeben

und anschlieffend vernichten.

]

ﬂ Zwar sind mittlerweile auch Pass-
Korduan Leather wort-Manager am Markt, die online
mbH eingesetzt werden konnen. Doch die
Griindung: 2015 Software aus Braunschweig konnte
Branche: E-Commerce den Berliner Lederwarenhdndler mit
Hauptsitz: Berlin zusdtzlichen Merkmalen iiberzeugen:
Mitarbeiter: 20 »Es kommt von einem Unterneh-
& www.holzrichter.berlin men mit Sitz im Geltungsbereich
der Datenschutz-Grundverordnung
(DSGVO). Das war uns wichtig, denn
als personenbezogene Daten sind Passworter DSGVO-relevant”, so
Klein. Bei US-Anbietern ist dieses wichtige Kriterium nicht per se erfiillt.

Den Ausschlag fiir die Entscheidung zugunsten der Software des Braun-
schweiger Unternehmens gab jedoch die Leichtigkeit, mit der damit
Passworter gehandhabt werden konnen. Fiir die Mitarbeiter ist es ein-
fach, Passworter zu erstellen — um sie dann anschliefiend sofort verges-
sen zu konnen. Denn diese werden zentral gespeichert und verwaltet.
Fir die Arbeit braucht der Mitarbeiter nur seine Smartphone-App zu
starten. Das Mobiltelefon scannt den Fingerabdruck oder das Gesicht
des Benutzers und fiihrt automatisiert die Authentisierung durch.

Onboarding ohne prozeduralen Ballast

Ebenso komfortabel gestaltet sich der Umgang mit den Log-in-Berechti-
gungen fiir den Betreiber. , Beim ersten Set-up wird der neue Mitarbeiter
in unsere Unternehmens-IT eingeladen, erhélt nach dem Verbinden der
App mittels QR-Code seine Initialpassworter — und damit ist die Sache fiir
uns schon erledigt”, berichtet Klein. Der Onboarding-Prozess wird damit
von der Biirde umstdndlicher IT-Verfahren befreit. Auch das Roll-out
des Passwort-Managers im Betrieb gestaltete sich problemfrei. ,Das war
einfach, weil es bei der Software eine Integrationshilfe gibt, mit der man
vorhandene Passworter importieren kann”, erklért die IT-Teamleiterin.
»Daher war der Initialaufwand fiir uns gering.” Die Passworter werden
nicht im Betrieb gespeichert, sondern auf einem gesicherten Server. Fiir
Notfédlle hilt der Anbieter ein Ausfall- und Back-up-System bereit. Sehr
gering ist laut Klein auch der laufende Verwaltungsaufwand. Muss die
IT-Abteilung ein Passwort mit einem Mitarbeiter teilen, so geschieht das
per ,Drag and Drop”“. ,Ich kann als Admin verschiedene Teams anlegen
und das Passwort in das Team dieses Mitarbeiters verschieben. Ich kann
das Team auch auflésen, sodass das Passwort seine Gtiltigkeit verliert.”
Alles intuitiv und ohne grofien Aufwand bedienbar.

In vielen Betrieben gehoren Versionspflege und regelméaflige Back-ups
zu den zeitraubenden Routinearbeiten. Nicht so bei der Software aus
Braunschweig, denn ,das ist im Funktionsumfang drin“, freut sich
Klein. ,Seit dem Start vor fast zwei Jahren lduft alles automatisch”,
resimiert die IT-Managerin. «

DOMINIK SCHURMANN
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,Beim ersten Set-up wird der neue
Mitarbeiter in unsere Unternehmens-IT
eingeladen”, berichtet Diana Klein von
Korduan Leather.
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Diana Klein

Alter: 35 Jahre

Werdegang: gelernte Kauffrau fiir
Dialogmarketing, Teamleiterin ,Service Center
bei der Pizza.de GmbH, Produktmanagerin bei
der Delivery Hero GmbH

Derzeitige Position: Teamlead IT Operations
bei der Korduan Leather GmbH

KURZ UND KNAPP

In unserem Betrieb spielt die Informations-
und Kommunikationstechnologie (ITK) ...
... eine grundlegende Rolle.

In unserer Branche muss IT-seitig in der
Regel am meisten investiert werden ...
... in Lizenzen und IT-Sicherheit.

Die notwendigen Mittel vorausgesetzt,
wiirde ich ...

... sofort in ein perfektes Information
Security Management System (ISMS)
aufsetzen.

Von ITK-Anbietern fiir den Mittelstand
erwarte ich ...
... anwenderfreundliche Losungen.

Optimaler Support zeichnet sich dadurch
aus, dass ...

... er einen Blick tiber den Tellerrand hin-
aus hat und auch individuelle Losungen
findet.
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Beratung zur Verbesserung der IT-Security

~ MIT SICRERREIT

ALLES
_IM GRIFF

Die RB Solutions GmbH & Co.
KG entwickelt, konstruiert
und fertigt mit derzeit ca.

70 Mitarbeitern hochprazise
Sondermaschinen,
Baugruppen, Anlagen

und komplette Systeme

fir renommierte Firmen

aus aller Welt.

m auch in Sachen ,IT-Sicherheit” perfekt aufge-

stellt zu sein, wollte der Mittelstandler in den

Schutz der IT investieren. Die Berater der Deutschen
Telekom machten das Unternehmen auf ein passendes
Forderprogramm des Landes Hessen aufmerksam.
Cyberattacken konnen jeden treffen. Der Digitalver-
band Bitkom hat beispielsweise festgestellt, dass 2021
acht von zehn deutschen Unternehmen angegriffen
wurden. Daniel Betz, Gesellschafter und IT-Leiter beim
hessischen Maschinenbauer RB Solutions mit Sitz in
Ortenberg, hat kriftig in die IT-Sicherheit investiert
— unterstiitzt durch staatliche Férderprogramme.
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> ITM: Herr Betz, regelmdfig wird von hochgefihrlichen Cyberangrif-

fen berichtet — siehe aktueller Datendiebstahl bei Microsoft. Wie
schdtzen Sie die Situation fiir ein mittelstdndisches Unternehmen
wie RB Solutions ein?

DANIEL BETZ: Leider unterschitzen viele Mittelstandler die Gefah-
ren von Cyberangriffen. Sie denken, einem kleinen Unternehmen
wie uns — wir haben rund 70 Mitarbeiter — passiert sowas nicht.
Cyberkriminelle haben eher die grofleren Konzerne im Visier,
weil dort mehr zu holen ist. Das ist zwar richtig, doch meiner

»Phishing-Mails werden immer besser
und professioneller. Haufig sind sie gar
nicht mehr ohne weiteres als Fialschung
erkennbar.“

Meinung nach agieren Cyberkriminelle durchaus rational. Sie
sehen gerade im Mittelstand einen einfachen Weg, durch Ran-
somware oder andere Betriigereien zu Geld zu kommen. So kann
ein Krimineller in unsere Systeme eindringen, Daten verschliis-
seln oder sogar verdndern. Von einem Geschiftspartner haben
wir von einer neuen Angriffsart erfahren: das Filschen von Rech-
nungen. Dabei wird beim Rechnungsversand per E-Mail die Iban-
Nummer ausgetauscht, sodass die Zahlung der Kunden auf einem
anderen Konto landet.
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RB SOLUTIONS
GMBH & CO. KG

[+ Das Familienunternehmen aus Ortenberg in der
Wetterau (Hessen) entwickelt, konstruiert und fertigt
hochprézise Sondermaschinen, Baugruppen, Anlagen
und komplette Systeme fiir renommierte Firmen aus aller
Welt. 1901 gegriindet, wird es in fiinfter Generation von
der Griinderfamilie gefiihrt und erwirtschaftet mit rund
70 Mitarbeitern einen Umsatz von etwa 20 Mio. Euro. «I

& https://rbs-germany.de/

ITM: Wie vermeiden Sie solche Angriffe?

BETZ: Wir versuchen im Rahmen unserer Moglich-
keiten, die optimale Sicherheit zu erreichen. Das ist
in eigener Regie inzwischen kaum mehr moglich. Es
gibt mittlerweile so viele Tricks, dass wir mit unseren
begrenzten Ressourcen kaum noch hinterherkommen.
Es ist allein schon schwierig, bei den Angriffsarten
auf dem neuesten Stand zu bleiben und entspre-
chend Gegenmafinahmen einzuleiten. Hinzu kom-
men die begrenzten technischen und personellen
Ressourcen. Das ist fiir alle Mittelstindler eine iiber-
fordernde Situation. Deshalb setzen wir auf neuartige
Losungen und die Zusammenarbeit mit speziellen
Security-Dienstleistern.

ITM: Welche Mafsnahmen haben Sie geplant?

BETZ: Wir wollten generell die IT-Security verbessern
und dafiir eine méglichst umfassende Losung einfiih-
ren. Einige grundlegende Dinge haben wir natiirlich
auch bisher unternommen, so besitzen wir etwa eine
Firewall und Systeme fiir Endpoint-Security, also die
Kklassischen Virenscanner auf den Computern. Unsere
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neue Gesamtlosung geht jedoch weiter. Sie besteht
aus vier wichtigen Komponenten. Es ist vielleicht
sinnvoll, wenn ich erst einmal einen Uberblick gebe.

ITM: Bitte, legen Sie los!

BETZ: Wir haben sowohl auf Ebene der Technologie
als auch auf Ebene der Prozesse angesetzt. Erstens nut-
zen wir eine Awareness-Losung namens IT-Seal, um
unsere Mitarbeiter bei der Einhaltung von Security-
Richtlinien zu unterstiitzen. Zweitens haben wir ein-
zelne Prozesse verandert, um sie sicherer zu machen
und stdrker auf die Anforderungen von IT-Sicherheit
einzugehen. Drittens haben wir unsere Firewall iiber-
arbeitet. Wir nutzen jetzt die Sonic-Wall-Firewall-
Appliance, sodass die Systeme und das Netzwerk deut-
lich besser geschiitzt sind. Viertens haben wir eine
IT-Security-Versicherung abgeschlossen, sodass im
Falle eines Falles nicht horrende Kosten auf uns
zukommen.

ITM: Das hort sich nach einer umfassenden Lisung an.
Fangen wir mit dem ersten Punkt an. Wie stirken Sie
die Awareness Ihrer Mitarbeiter?

BETZ: Es ist allgemein bekannt, dass die Mitarbeiter oft
der erste Angriffspunkt fiir Cyberkriminelle sind. Nicht
jede Person ist ein IT-Spezialist und es besteht die
Gefahr, dass aus Routine tiber bestimmte Alltagsge-
schifte gar nicht grofd nachgedacht wird. Das nutzen
Cyberkriminelle mit Phishing-Mails aus. Wir haben
beobachtet, dass diese Mails immer besser und pro-
fessioneller werden. Haufig sind sie gar nicht mehr so
ohne weiteres als Falschung erkennbar und man muss
schon genau hinschauen, um nicht irrttimlich eine
Malware zu installieren. Das ist ein grofies Problem,
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das sich technisch nur unzureichend l6sen ldsst. Da ist die Auf-
merksamkeit der Mitarbeiter gefragt.

ITM: Wie geht die Software vor?

BETZ: Unsere neue Awareness-Losung IT-Seal simuliert Phishing-
Mails. Sie versendet einige solcher Mails nach dem Zufallsprinzip
an unterschiedliche Mitarbeiter. Anfangs ist der Schwierigkeits-
grad gering. Die Mails sind leicht zu erkennen und wenn die
Mehrheit unserer Mitarbeiter diese Hiirde genommen hat, erhoht
die Software automatisch den Schwierigkeitsgrad. Sollte jemand
eine solche Mail 6ffnen oder auf Links darin klicken, wird er auf
ein Portal geleitet, auf dem er iiber die Gefahren seiner Aktion
aufgeklart wird. Im Laufe der Zeit erhalten wir dadurch Einblicke
in das Verhalten der Mitarbeiter beim Empfang von Phishing-

»Alle miissen die Augen aufhalten und
nicht irrtimlich auf einen Link klicken
oder ein Dokument offnen.“

Mails und finden heraus, fiir welche Angriffsformen sie besonders
empfinglich sind. Verbunden ist das mit einer Lernplattform,
die den Mitarbeitern jeden Monat einige kurze Erklirungsvideos
zuschickt, in denen bestimmte Security-Themen vorgestellt
werden.

ITM: Hat diese Vorgehensweise Erfolg gehabt?

BETZ: Wir konnten unsere Mitarbeiter damit stark sensibilisieren.
Wir stellen fest, dass immer weniger Leute auf die simulierten
Phishing-Mails hereinfallen. Anfangs haben sie oft fiir Aufregung
gesorgt. Damit der Lerneffekt moglichst hoch ist, haben wir die
Software ohne vorherige Ankiindigung eingefiihrt und nicht ndher

erldautert. Dadurch war den Mitarbeitern nicht bewusst, dass jetzt >
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> -allerdings geféalschte — Phishing-Mails bei ihnen eintreffen. Das

hatte dazu gefiihrt, dass tatsdchlich zahlreiche Riickfragen kamen,
ob die Mail denn ernst gemeint ist oder ob sie nicht eine Gefahr
darstellt. Nach kurzer Zeit habe ich eine Rundmail geschrieben,
die alle Mitarbeiter tiber die Einfiihrung der neuen Software und
ihren Sinn aufkldrte. Danach wurde es ruhiger. Wir haben dadurch
gemerkt, dass sich die Mitarbeiter intensiver mit dem Thema aus-
einandersetzen. Das war auch unser Ziel, denn auf der technischen
Ebene ist es kaum moglich, das Problem der Phishing-Mails in
den Griff zu bekommen. Es kommt letztlich immer darauf an,
dass unsere Mitarbeiter die Augen aufhalten und nicht irrttimlich
auf einen Link klicken oder ein Dokument 6ffnen.

»WIir sind leider ein gebranntes Kind.
Vor einiger Zeit erhielten wir eine
betriigerische E-Mail, die den
Geschaftsfithrertrick nutzen wollte.“

ITM: Gibt es denn hdufiger echte betriigerische E-Mails?

BETZ: Wir sind leider ein gebranntes Kind. Vor einiger Zeit erhiel-
ten wir eine betriigerische E-Mail, die den Geschiftsfiihrertrick
nutzen wollte. Sie richtete sich an die Buchhaltung und schien
von mir zu stammen. Der Empfanger sollte sofort eine bestimmte
Summe an einen vermeintlichen Geschiftspartner tiberweisen.
Das Ganze sah auf den ersten Blick sehr realistisch aus. Gliickli-
cherweise konnten wir das Schlimmste verhindern, die Uberwei-
sung wurde nicht ausgefiihrt. Das hat uns gezeigt, dass Aufmerk-
samkeit und Vorsichtsmafinahmen gleich wichtig sind. Fiir solche
Félle muss es Regularien geben, die Schnellschiisse verhindern.
Wenn Geld an einen Kunden geht, sollte die Uberweisung kon-
trolliert werden. Damit kann dann bei abweichenden Kontodaten
noch einmal nachgefragt werden.
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ITM: Eine Software-Losung ist also allein nicht ausrei-
chend. Wie sind Sie weiter vorgegangen?

BETZ: Wir haben erkannt, dass wir eine ganze Reihe
von Abldufen verdndern miissen und auch in den
Aufbau unserer Infrastruktur eingreifen sollten. So
haben wir etwa unser Netzwerk besser abgesichert und
eine Multi-Faktor-Authentifizierung eingefiihrt. Das
bedeutet, dass alle Administratoren und zukiinftig
auch die Mitarbeiter sich mit einem zweiten Faktor
wie beispielsweise einem Einmalpasswort iiber das
Smartphone identifizieren miissen. Dies gilt vor allem,
wenn sich Mitarbeiter von zu Hause aus tiber Remote-
Verbindungen bei uns einwéhlen. Eine weitere Maf3-
nahme betrifft die Datensicherung. Wir haben hier
eine hohere Redundanz geschaffen, die uns vor Ran-
somware und anderen Cybergefahren schiitzt. Unsere
bisherigen Backups waren ausschlieflich auf internen
Datentrdagern. Das gehoért auch weiterhin zu unserer
Strategie, doch zur Sicherheit gibt es ein weiteres tdg-
liches Backup, das in der Cloud gesichert wird. Da der
Speicherbereich nach dem Backup vollstindig von
unserem Netzwerk getrennt wird, kann ein eventueller
Ransomware-Angriff nicht auf die Sicherungsdateien
zugreifen. Im Falle eines Falles haben wir so immer
noch eine Kopie unserer Daten und konnen sie relativ
schnell vollstindig wiederherstellen.

ITM: Was sind die Vorteile dieser Vorgehensweise?

BETZ: Ganz klar die Abtrennung der Datenbestinde
vom eigenen Netzwerk. Cloud-Backups sind deshalb
etwas, was wir generell allen Unternehmen empfehlen
konnen - vor allem Mittelstandlern und Kleinunter-
nehmen. Wichtig ist dabei, die tdglichen Backups
moglichst lange zu archivieren, um auch bei , infizier-
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ten” Datenbestdnden zumindest noch dltere Versionen
verfiigbar zu haben. Trotzdem sollte niemand auf
interne Backups verzichten. Mit ihnen kénnen Kklei-
nere Probleme wie irrttimlich geloschte Dateien rasch
behoben werden. Doch die Cloud-Backups sind eine
gute Versicherung gegen Cyberangriffe. Sie sind zwar
nicht kostenlos, doch ein Ernstfall ware deutlich teu-
rer. Kurz: Es lohnt sich, in die Sicherheit der Daten zu
investieren.

ITM: Welche MafSnahmen haben Sie noch umgesetzt?
BETZ: Auflerdem haben wir noch zwei Hardware-
basierte Firewalls von Sonic Wall eingefiihrt, die als
redundante Systeme arbeiten. Dadurch bieten unsere
Sicherheitsmafinahmen auch einen starken Ausfall-
schutz. Sollte eine der Firewall Appliances eine Storung
haben, arbeitet die zweite immer noch weiter und
schiitzt unsere Daten. Ergdnzt wird das durch eine
Software zum Netzwerk-Monitoring. Damit tiberwa-
chen wir unsere Rechner zentral und priifen sie auf
Schwachstellen. Wenn die Software auf Probleme stof3t,
kann sie fiir die jeweiligen Anwendungen Updates
einspielen. Der Vorteil fiir uns: Wir miissen nicht zu
jedem einzelnen Client oder Server gehen, um Ande-
rungen vorzunehmen. Alles wird jetzt zentral gesteu-
ert, das macht die Verwaltung wesentlich einfacher
und effizienter. Und ganz nebenbei verringert es auch
den IT-Aufwand.

ITM: Ist Ihre Sicherheitsstrategie damit abgerundet?

BETZ: Nattirlich reicht es nicht, hier stehen zu bleiben.
Cyberkriminalitdt ist ein lukrativer Geschéftszweig,
der sich stetig weiterentwickelt. Wenn die Angreifer
gezielt vorgehen und Informationen tiber das Unter-
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nehmen sammeln, wird es fiir sie relativ einfach, Schwachstellen
auszunutzen. Die Hacker werden immer wieder neue Wege fin-
den. Deshalb ist es wichtig, sich zu schiitzen und sich mit den
aktuellen Bedrohungen vertraut zu machen. Wer einmal Opfer
eines Angriffs war, lernt daraus und kann seine Sicherheitsmaf3-
nahmen entsprechend anpassen. Es ist wahrscheinlich nicht
moglich, das Risiko komplett auszuschlief3en, aber es ldsst sich
zumindest minimieren.

»Die Hacker werden immer wieder neue
Wege finden. Deshalb ist es wichtig, sich
zu schiitzen und sich mit den aktuellen
Bedrohungen vertraut zu machen.“

ITM: Die von Ihnen gewdhlte Losung richtet sich speziell an den Mit-
telstand, ist also ressourcenfreundlich. Zugleich haben Sie auch auf
Mittelstandsforderung zugegriffen, um die Investitionen zu begren-
zen. Wie sieht das genau aus?

BETZ: Wir hatten zwar schon im Vorfeld an Forderung gedacht,
aber keinen guten Einblick in die verschiedenen Mdoglichkeiten.
Bei unseren Recherchen haben wir dann die Telekom-App ,Meine
Forderung” entdeckt. Der gute Uberblick iiber Férderprogramme
des Bundes, der Lander und auch der Europdischen Union ver-
einfacht die Suche nach geeigneten Fordertdpfen. Zudem gibt es
fiir Nutzer der App die Moglichkeit, sich kostenlos beraten zu
lassen. Wir haben diesen Weg gewihlt, da wir uns anfangs unsi-
cher waren, welche Férderung genau fiir uns in Betracht kommt.
So sind die Forderkriterien hédufig recht allgemein gehalten und
wir waren uns unsicher, ob auch IT-Security dazu gehort. Die
Telekom-Berater haben uns dann auf ein entsprechendes Forder-
programm des Landes Hessen aufmerksam gemacht. Diese Bera-
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> tung uber Forderprogramme war eigentlich nur der

Einstieg. Die Losung selbst ist in Zusammenarbeit mit
dem Telekom-Partner Denk-IT gestaltet und imple-
mentiert worden. Insgesamt war der Kontakt zur Tele-
kom sehr hilfreich. Auch die Biirokratie war keine
Hiirde. Die Berater haben uns bei der Antragstellung
gut unterstiitzt. Natiirlich waren viele Fragen zu beant-
worten, doch der ganze Prozess war schnell erledigt.

ITM: Die viel gescholtene Biirokratie war also eher zweit-
rangig?

BETZ: Die biirokratische Vorgehensweise von Forder-
programmen ist sicher etwas ldstig, doch das eigent-
liche Problem ist ein anderes: Die Fordermittelszene
ist sehr uniibersichtlich. Wir haben durch die Beratung
festgestellt, dass es zahlreiche Fordermittel auf allen
Verwaltungsebenen gibt. Das sind teils direkte staat-
liche Zuschiisse, teils glinstige Forderkredite bei Ins-
titutionen wie der KfW. Das wirkliche Problem ist,
dass Mittelstdndler ohne externe Beratung tiberhaupt
nicht wissen, welche Fordermittel es gibt und auf wel-
che Weise diese Mittel abgerufen werden kénnen. Es
fehlen oft die Ressourcen, ein paar Mitarbeiter in Voll-
zeit mit der Recherche zu beschiftigen. Nur durch die
Hilfe der Berater hat sich das letztlich gelohnt. Wir
sind mit geringem Aufwand schnell ans Ziel
kommen.

ITM: Es ist also gar nicht so schwer, eine Forderung zu
bekommen?

BETZ: Wir haben den Eindruck, dass in vielen Fillen
die Kriterien weniger streng sind, als es auf den ersten
Blick wirkt. So waren wir am Anfang sehr skeptisch,
ob eine Sicherheitslosung tiberhaupt gefdrdert wird.
Doch beim Forderprogramm , Digi-Zuschuss Hessen
war das letztlich kein Problem.

ITM: Wie war die Forderung strukturiert?

BETZ: Das Programm des Landes Hessen ist beispielhaft
fiir zahlreiche dieser Férderungen, die wir im Laufe
der Beratung gepriift haben. Konkret ist es ein gemein-
sames Projekt des hessischen Wirtschaftsministers und
einiger anderer Institutionen, u.a. dem Handwerkstag
und der IHK. Ziel ist hier die Férderung von KMU mit
Landesmitteln bei der Digitalen Transformation sowie
der Verbesserung ihrer IT-Sicherheit - so steht es in
den Forderrichtlinien. Wie bei allen dieser Forderpro-
gramme gibt es spezielle Regeln. So ist die Unterneh-
mensgrofie begrenzt und Unternehmen diirfen nur
einmal innerhalb eines definierten Zeitraums teilneh-
men. Zudem ist die Hohe der Zuschiisse begrenzt. Im
Falle dieses Programms sind es maximal 10.000 Euro
oder 50 Prozent der Sachausgaben.

ITM: Wo sehen Sie die Zielrichtung der Forderung?

BETZ: Solche Forderprogramme helfen kleineren Unter-
nehmen, bestehende Digitalisierungsliicken zu schlie-
fen. Verglichen mit Grofl)konzernen héangt der Mit-
telstand bei der Digitalisierung sicher etwas hinterher
- weil seine Mittel begrenzt sind. Das ist bei uns nicht
anders und betrifft beispielsweise auch die Personal-
ressourcen. Das zeigt schon ein Blick auf meine eigene
Rolle. So bin ich neben meiner Funktion als Gesell-
schafter im Unternehmen fiir die IT zustdndig, fiir das
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Qualititsmanagement und zusdtzlich noch fir einige andere
Aufgaben. Das ist bei Unternehmen unserer Grof3e hdufig der
Fall. Oft gibt es fiir bestimmte Rollen dann auch kein Team, son-
dern lediglich eine einzelne Person, die sich um alles kiimmern
muss. Das begrenzt deutlich den Umfang der Mafinahmen, die
ein Mittelstindler stemmen kann.

ITM: Hat das Auswirkungen auf die Digitalisierung? Wie schdtzen
Sie Ihren aktuellen Status bei der Digitalen Transformation ein?
BETZ: Fiir uns bedeutet Digitalisierung in erster Linie Prozessdigi-
talisierung. Als Auftragsfertiger und Sondermaschinenbauer haben
wir kein Produktportfolio, das wir mit digitalen Services erwei-
tern. Wir folgen als Dienstleister ganz den Vorgaben unserer Auf-
traggeber. Doch intern laufen bei uns die meisten Prozesse inzwi-
schen digital. So haben wir in den vergangenen Jahren darauf
geachtet, weitgehend papierlos zu arbeiten und stattdessen mog-
lichst immer Software einzusetzen. Wir werden auch bald ein
Dokumenten-Management einfiihren, um immer alle benotigten
digitalen Unterlagen am richtigen Ort zu finden. Fiir Videokon-
ferenzen haben wir eine ungewdhnliche Losung gewdhlt. Bei der
Zusammenarbeit mit unseren Kunden ist uns aufgefallen, dass
dort viele Teams gemeinsam vor der Kamera erscheinen. Wir
haben uns dagegen ganz klassisch von den einzelnen Arbeitsplét-
zen aus zugeschaltet. Das erzeugt natiirlich eine andere Atmo-
sphare. Deshalb haben wir vor einiger Zeit einen eigenen Video-
konferenzraum eingerichtet. Dadurch hat sich die Zusammenarbeit
in unseren Teams bei Besprechungen deutlich verbessert. Wir
sind recht weit vorangeschritten mit der Digitalisierung unserer
Ablaufe, weshalb ich auch keinen groflen Digitalisierungsriick-
stand bei uns erkennen kann. Allerdings gilt das sicherlich nicht
generell fiir alle Unternehmen im Mittelstand. Die unterschied-
lichen Férderprogramme sind dabei eine grofle Hilfe, um wichtige
Investitionen zu stemmen.

»,Durch die Hilfe der Telekom sind wir
mit geringem Aufwand schnell ans Ziel
gekommen.*

ITM: Was treibt in Ihrem Unternehmen die Digitalisierung besonders
stark an?

BETZ: Ein grof3er Treiber fiir die Digitalisierung in den letzten Jah-
ren war der Fachkraftemangel. Wir kdnnen leider nicht alle The-
men durch zusitzliches Personal abdecken, sondern miissen
effiziente Prozesse schaffen. Da liegt es natiirlich nahe, moglichst
viel zu digitalisieren. Allerdings ist es uns ebenso wichtig, alle
Mitarbeiter auf den Weg der Digitalisierung mitzunehmen. Wir
sehen uns als Familienunternehmen auch &dlteren Mitarbeitern
verpflichtet, die vielleicht nicht ganz so digital sind wie die nach-
wachsende Generation. Wir konnen daher nicht einfach Losun-
gen einfiihren, die dann abgelehnt werden. Deshalb gehen wir
in kleineren Schritten voran, die aber von den Mitarbeitern
akzeptiert und verstanden werden.

ITM: Welchen Weg wollen Sie langfristig bei der Digitalisierung
gehen?

BETZ: Unser Ziel fiir die Digitalisierung ist es, effizienter und bes-
ser zu arbeiten. Dazu gehoren digitale Prozesse, aber auch IT-
Security. Die zunehmende Digitalisierung bringt neue Gefahren
mit sich. Diese kdnnen ein Unternehmen schnell in Schieflage
bringen. Deshalb wird es keine Digitale Transformation ohne
erhohte Datensicherheit geben. «I

INGO STEINHAUS
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Die Software-Technik hat
sich auch im CRM-Bereich
weiterentwickelt. Viele
Funktionen erleichtern
heute die Kundenbindung
und -gewinnung enorm.

- CRM-EINSATZ
IMTREND

EHR PRODUKTIVITAT und hohere Qualitit in Vertrieb, Marketing und
Service —das verspricht der digitale Wandel im Kundenbeziehungs-
Management. Moderne CRM-Systeme wirken sich positiv auf die
Kundenbindung und -gewinnung aus — und fiihren folglich zu
mehr Geschiftsabschliissen und einem Umsatzplus. So die Theorie.

Bestdtigt wurde diese Theorie durch die von Telekom Deutsch-
land und Techconsult durchgefiihrte Studie , Die Digitale Trans-
formation hebt den Kunden auf den Thron”. Sie zeigt: 81 Prozent
der Unternehmen mit systematischer Erfassung und Verarbeitung
von Kundeninformationen in einer professionellen Kundenda-
tenbank realisierten dadurch Umsatzsteigerungen. 80 Prozent der
Betriebe konnten eine Verbesserung der Kundenbindung feststel-
len und 75 Prozent geben einen positiven Einfluss auf die Kun-
dengewinnung an.

IT-MITTELSTAND 4 7-812023
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Vertriebsteams erfassen, verwalten und
verfolgen Kundeninteraktionen oft in
Customer-Relationship-Management-
Systemen (CRM). Aber auch Vertrage,

Angebotsschreiben, Kostenvoranschlage

Dafiir gibt es schon seit Langem CRM-Tools, die weit tiber das
reine Sammeln von Kontaktdaten hinausgehen und samtliche
Prozesse im Marketing, Vertrieb und Service unterstiitzen. Das
allererste CRM-Tool kam bereits 1986 auf den Markt: Act! Damit
konnten schon seinerzeit zigtausende Kontakte mit dazugehori-
gen Informationen erfasst und verwaltet werden. Kurz zuvor, am
30. September 1985, wurde die erste Version von Excel verdffent-
licht — es ist auch heute noch vielerorts als rudimentdres Hilfs-
mittel der Kontaktverwaltung im Einsatz.

Zettelwirtschaft adé

Allerdings hat sich die Software-Technik im CRM-Bereich seither
enorm weiterentwickelt; Excel sollte eigentlich wie die Dinosau-
rier als CRM-Tool ldngst ausgestorben sein, auch wenn es sicher

IT-MITTELSTAND 4 7-812023

und Rechnungen bieten Ansatzpunkte fiir
die Kundenansprache. Wenn aber
Datensilos und unverbundene Systeme
den Zugang erschweren, leidet die
betriebliche Effizienz. Es gibt aber
diverse Ansatzpunkte, wie sich durch
Digitalisierung schnellere und
intelligentere Vertriebsprozesse und
ansprechende Kundenerlebnisse

schaffen lassen.

besser ist als eine Zettelwirtschaft. Moderne CRM-Features wie
die Synchronisation von Datenbanken, Collaboration, Webcon-
trolling und Workflows erméglichen eine Verbesserung und
Automatisierung der Prozesse in diesen Bereichen.

Auch die Planung, Steuerung und Auswertung umfangreicher
Marketing-Kampagnen wird Software-technisch unterstiitzt. Viele
CRM-Systeme bieten auch schon Social-Media-Funktionen, die
etwa Whatsapp, Facebook, Linkedin oder X fiir die zielgerichtete
Ansprache von Interessenten nutzen. Dies ermoglicht eine indi-
viduellere Kommunikation mit den (potenziellen) Kunden und
erhoht zugleich die Kundenbindung.

Nicht zuletzt steigern auf die Anforderungen jedes Kunden aus-
gerichtete Services, die iiber eine simple Hotline hinausgehen,
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> die Kundenzufriedenheit und tra-
gen zur Kundenbindung bei. CRM-
Systeme ermdglichen die Erfassung
aller Serviceanfragen und dariiber
hinaus die Bereitstellung umfas-
sender Serviceangebote fiir die
Kunden tiber den gesamten Zeit-
raum der Geschéftsbeziehung.

Vor allem die einfache Kommuni-
kation und kurze Reaktionszeiten
in Vertrieb, Marketing und Service
tragen zur Kundenzufriedenheit
bei. Wenig tiberraschend stufen
daher 58 Prozent der Unterneh-
men die Bearbeitung eingehender
Kundenanfragen tiber die Web-
seite, per E-Mail oder das Kontakt-
formular als wichtig bis sehr wich-
tig ein. Die Unternehmen sind
diesbeziiglich schon gut vorange-
kommen: 52 Prozent der Befragten
haben die Bearbeitung der Kun-
denanfragen iiber digitale Kanile
gut bis sehr gut umgesetzt.

Nachholbedarf gibt es bei komple-
xeren Prozessen, wie etwa der auto-
matisierten Weiterleitung elektro-
nischer Kundenanfragen, die fiir
52 Prozent der Unternehmen eine
grofie Relevanz hat, jedoch erst
von 37 Prozent erfolgreich umge-
setzt wurde. Auch beim Einsatz
und der Verkniipfung mit Analyse-
Tools, mit denen Abverkiufe,
Warenbewegungen und Kunden-
verhalten in Echtzeit , getrackt”
werden konnen, gibt es Optimie-
rungspotenziale. Kunden erwarten
schnelle Reaktionen.

Die Zukunft von
CRM-Plattformen

Themen wie ,Machine Learning
(ML)“ und , Kiinstliche Intelligenz
(KI)” sind seit geraumer Zeit in
aller Munde. ,Doch sind die Mog-
lichkeiten, die der Einsatz von KI
und Co. bietet, schon in den K&p-
fen der CRM-Anwender angekom-
men?“, fragt Dr. Karsten Sontow,
Vorstand bei der Trovarit AG. Des-
halb untersucht er auch diese
Aspekte in der Studie ,CRM in der
Praxis“, die bereits zum 6. Mal die
Zufriedenheit der CRM-Anwender
mit ihrer Software-Unterstiitzung
ermittelt. Inwieweit machen sich
die aktuell eingesetzten Losungen
KI und Co. schon zunutze? Wo
zeigen sich Verbesserungspotenzi-
ale? Das sind typische Fragen, die
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die Studienergebnisse im Herbst
beantworten sollen.

Denn die Bediirfnisse und Erwartun-
gen der Kunden verdandern sich stan-
dig. Deshalb schaut auch Capgemini
Invent in einer neuen Studie in die
Zukunft von CRM-Plattformen. Mehr
als 200 Trends in den Bereichen ,Mar-
keting“, ,Sales”, ,E-Commerce” und
,Service” wurden nach Potenzial,
Umsetzbarkeit und Relevanz evalu-
iert. Das Ergebnis ist der CRM Trendra-
dar 2023 - ein Tool fiir Unternehmen,
die ihre CRM-Plattform zukunftsfahig
aufstellen mochten. , Durch frithzei-
tiges Erkennen und Implementieren
von relevanten Trends kdnnen Unter-
nehmen ihre Leistungen in Bereichen
wie ,Lead-Generierung’, ,Lead-Nurtu-
ring’, ,Cross- und Upselling’ und ,Kun-
denriickgewinnung’ verbessern und
somit eine erstklassige Kundenbezie-
hung aufbauen”, sagt dazu Patrick
Schumann, Head of CRM & Service
Transformation bei Capgemini Invent
(Germany).

Branchenlésung fiir
die Gastronomie

Was sehr niitzlich ist: CRM-Branchen-
16sungen, z.B. fiir die Vertragsver-
handlungen zwischen Getrdnkeher-
stellern und Gastronomen. Weil
solche Vertrdge durch Zusatzverein-
barungen komplex sind, ziehen sie
viel administrativen Aufwand nach
sich — bislang. Denn der Digitalisie-
rungsspezialist CRMFirst aus Hatters-
heim hat auf Basis der spezifischen
Anforderungen von Heineken
Deutschland eine spezielle Erweite-
rung fiir seine Vertrags-Management-
Software Procontracts auf Basis von
Microsoft Dynamics 365 entwickelt.
Das Add-on , Beverage” soll als neue
Branchen-Software fiir den Getranke-
und Nahrungsmittelbereich Vertrags-
verhandlungen zwischen Herstellern
und Gastronomen erheblich verein-
fachen und beschleunigen.

Heineken Deutschland, Teil des zweit-
groflten Brauereikonzerns der Welt,
hat diese Software bereits eingefiihrt.
Auf Basis des Feedbacks wurde sie
optimiert und weiterentwickelt. Uber
eine App stehen nun alle Informati-
onen in Echtzeit zur Verfiigung. Mit-
arbeiter miissen keine Excel-Templates
mehr ausfiillen, wiederholt Daten in
unterschiedliche Systeme eingeben
oder auf einer Plattform hochladen,

Thorsten Bleifeld, CTO bei CRMFirst: ,Die App
reduziert widerspriichliche Datenfiihrung und vermeidet
den hindischen Export.”

Dr. Karsten Sontow, Vorstand bei der Trovarit AG,
untersucht den CRM-Einsatz in der Praxis.

Patrick Schumann, Head of CRM & Service Transfor-
mation bei Gapgemini Invent (Germany), empfiehlt das

friihzeitige Erkennen und Implementieren der relevanten
CRM-Trends.

damit sie weiterverarbeitet werden konnen.
,Samtliche Informationen stehen in Echtzeit
allen Beteiligten zur Verfiigung”, sagt Thors-
ten Bleifeld, CTO bei CRMFirst. ,Die App
reduziert also widerspriichliche Datenfiihrung
und vermeidet den hidndischen Export.” «
BERTHOLD WESSELER
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WEGE ZU EINER GUTEN CUSTOMER EXPERIENCE

PERSONALISIERUNG

SCHAFFT

VERTRAUEN

In ihrem Kommentar zeigt Jessica Bauer, Senior
Consultant bei der Retailsolutions Group

in Osterreich, auf, welche Bedeutung
Customer-Experience-Technologien fiir

das Kundenengagement haben.

HEIT: Der Kunde ist Konig! Deshalb

haben Kundenmeinungen schon
immer eine wichtige Rolle gespielt.
Positive, aber auch negative Aufie-
rungen und Bewertungen iiber ein
Unternehmen verbreiten sich
schnell - und im Zeitalter von Social
Media haben Kunden viel Markt-
macht hinzugewonnen. Um wett-
bewerbsfdahig zu bleiben, miissen
Unternehmen sich deshalb darauf konzentrieren, enge Beziehun-
gen zu ihren Kunden aufzubauen - und ihre Kunden zu verste-
hen. Eine der effektivsten Methoden, um Vertrauen und Enga-
gement zu schaffen, ist, durch Personalisierung die Bedtirfnisse
der Kunden in den Mittelpunkt zu stellen.

Die Marketing- und
Produktmanagerin
Jessica Bauer arbeitet
seit 2022 als Senior
Consultant bei dem

auf den Handel speziali-
sierten Beratungshaus
fiir SAP-Losungen.

I M MARKETING GILT DIE BINSENWEIS-

Indem Unternehmen ihre Botschaften auf die Interessen und
Angebote jedes Einzelnen zuschneiden, entsteht eine bedeutungs-
vollere Beziehung — der Schliissel zu einer guten Customer Expe-
rience. Der richtige Einsatz von Technologie spielt eine grofie
Rolle, um tiberhaupt in diese Eins-zu-eins-

Beziehung gehen zu kénnen. Denn um eine

gute Customer Experience und damit verbun-  »SOLLEN KUNDEN NICHT VOM UBERANGE-
BOT UBERWALTIGT WERDEN, MUSSEN DIE
s - ) T RICHTIGEN PRODUKTE ANGEZEIGT UND
bendtigen Firmen eine Menge Daten, ein  BESTELLUNGEN SO SCHNELL UND EIN-
nachhaltiges Datenmanagement und auer- FACH WIE MOGLICH ABLAUFEN.”

den eine gute Kundenbeziehung zu erzeugen,

dem auch eine Architektur, die grof3e Daten-

mengen moglichst in Echtzeit verarbeiten kann. Nur so lassen
sich die Informationen nutzen, um fundierte Entscheidungen
iber Marketingkampagnen und die Customer Journey sowie
gegebenenfalls neue Geschéftsmodelle zu treffen.

Daten und Kl fiir gezielte Ansprachen

Neben dem Fundament - richtiger Tool-Stack, Single-Source-of-
Truth-Entscheidungen und DSGVO - ist auch kreatives Geschick
erforderlich, um sich von der Konkurrenz abzuheben. Rabatte
allein retten keine Unternehmen. Sprich: Am Anfang sollte man
eine klare Strategie samt Vision und Ziele haben, die man umsetzt.

In den letzten Jahren hat sich das Spektrum der Customer-Expe-
rience-Technologien vertausendfacht. Betrachtet man zudem die
Moglichkeiten und aktuellen Entwicklungen im Kiinstliche-
Intelligenz-Bereich (KI), wird sich der Markt noch weiter verin-
dern. Den Uberblick zu behalten, ist so gut wie unméglich. Eine

IT-MITTELSTAND » 7-812023
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Variante, mit der die Marketingautomation gelingt,
ist nach wie vor eine Plattform, die Daten in Klassi-
schen Modellen verarbeitet und mehrere Kanile tiber
bestimmte Zeitrdume versetzt bespielt.

Ein Beispiel dafiir ist die Customer-Engagement-Platt-
form Emarsys der SAP. Die Plattform nutzt bereits seit
mehreren Jahren maschinelles Lernen und KI, um
Kundendaten zu analysieren und die richtige Botschaft
zur richtigen Zeit an die richtige Person zu tibermit-
teln. Auflerdem gibt es weitere
Funktionen, die helfen konnen,
die Kundenbeziehung zu verbes-
sern, z.B. ,Tactics”, die aufgrund
von gewissen KPI-Entwicklungen
fertige Blueprints fiir Automatio-
nen inklusive Kundensegmentie-
rungen vorschlagen. Diese basieren auf Faktoren wie
Demografie, Interessen, Kauf- und Klickverhalten sowie
berechneten KPI, z.B. Churnrates.

Auf diese Weise lassen sich Botschaften auf Zielgrup-
penebene, aber auch auf Eins-zu-eins-Basis zuschneiden
und triggern. Kunden kénnen so in jeder Phase ihrer
Customer Journey erreicht werden. Samtliche Marke-
tingkandle wie E-Mails, Social Media, Mobile Push,
Retargeting via Google oder Geofencing stehen dabei
zur Verfiigung. So bleiben Marken, Produkte oder
Dienstleistungen nicht nur langer im Gedachtnis, son-
dern mit der Zeit baut dies auch Vertrauen zum
Unternehmen auf. Denn sollen Kunden nicht vom
Uberangebot iberwiltigt werden, miissen die richtigen
Produkte angezeigt und Bestellungen so schnell und
einfach wie moglich ablaufen. Dadurch verbessern sich
Kundenloyalitdt und letztlich auch der Umsatz. «I
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GPT HILFT BEI DER NEWSLETTER-ERSTELLUNG

2NUTZERN IMMER MEHR
ARBEIT ABNEHMEN"

Im Interview erlautert Sven Kummer, Grinder von Rapidmail, welche Vorteile der Einsatz
von Kinstlicher Intelligenz (KI) beim Erstellen und Versenden von Newslettern bringt.

ITM: Herr Kummer, zum Einsatz
kommt bei Ihnen GPT-3, kurz fiir
Generative Pre-trained Transformer 3.
Welches Ziel verfolgen Sie mit der
GPT-Integration?

KUMMER: Die Weiterentwicklung unse-
res Tools orientiert sich immer am
konkreten Mehrwert fiir unsere Nut-
zer, denen wir maoglichst viel Arbeit
und Zeit beim Erstellen von Newslet-
tern ersparen mochten. In der Ver-
gangenheit konnten wir bereits Pro-
zesse fiir die grafische Gestaltung
effizienter machen, z.B. dank der
automatisierten Erstellung individu-
eller Templates basierend auf der
jeweiligen Unternehmens-URL. GPT
gibt uns jetzt die Moglichkeit, auch
die inhaltliche Gestaltung anwender-
freundlicher zu machen, was den
Zeitaufwand beim Erstellen einzelner
Mailings verringert.

ITM: Welche konkreten Aufgaben kann GPT im E-Mail-
Marketing kiinftig iibernehmen?

KUMMER: Prognosen sind immer schwierig, gerade weil
sich beim Thema , Kiinstliche Intelligenz” derzeit so vie-
les so schnell verandert. Wir stehen ja immer noch ganz
am Anfang dieser Entwicklung. Was wir allerdings jetzt
schon sehen konnen, ist, dass es hinsichtlich der Content-
Erstellung ein echter Gamechanger im E-Mail-Marketing
sein kann und viele Anbieter in unserer Branche derzeit
damit experimentieren. Denkbar ist z.B. Hilfe beim Ver-
fassen von Betreffzeilen, aber auch von ersten Gliede-
rungsentwiirfen bis hin zu kompletten Mailings. Erst mal
unter dem Vorbehalt eines hohen Korrekturbedarfs, da
es bei Newslettern ja auch darauf ankommt, die eigene
Zielgruppe personlich anzusprechen, und KI-Texte zumin-
dest momentan noch relativ einfach als solche zu erken-
nen sind. Spannend wird es fiir unsere Branche vor allem
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Sven Kummer verspricht, dass mit seinem
Newsletter-Tool Mittelstindler jeder GrifSe
erfolgreiches E-Mail-Marketing

betreiben kinnen.

dann, wenn wir anfangen, erhobene Daten wie
Klick- und Offnungsraten an die KI zuriickzuspie-
len. Erzielt eine bestimmte Art von Betreffzeile
beispielsweise eine itiberdurchschnittlich hohe
Offnungsrate, merkt sich die KI das. So lassen sich
die automatisch generierten Ergebnisse von ler-

»SPANNEND WIRD ES FUR UNSERE BRANCHE
VOR ALLEM DANN, WENN WIR ANFANGEN,
ERHOBENE DATEN WIE KLICK- UND OFF-
NUNGSRATEN AN DIE KI ZURUCKZUSPIELEN.“

nenden Systemen mittel- und langfristig immer
weiter verbessern. Durch den Einsatz von GPT und
anderen Tools sehen wir daher die Chance, unse-
ren Nutzern in Zukunft immer mehr Arbeit abzu-
nehmen und E-Mail-Marketing insgesamt besser
auf die Bediirfnisse und das Nutzungsverhalten
der jeweiligen Zielgruppen zuzuschneiden.

ITM: Inwieweit unterscheidet sich der von Ihnen

eingeschlagene Weg von dem direkter Wettbewerber
und Customer-Relationship-Management-Anbieter (CRM)?
KUMMER: Wir haben uns natiirlich auch mit der Frage beschiftigt,
inwieweit wir tiber den Versand von Newslettern hinaus zusitzlich
ein CRM-System anbieten mochten. In der Regel beschiftigen sich
Unternehmen unserer Erfahrung nach allerdings schon lange, bevor
sie iber E-Mail-Marketing nachdenken, mit der Frage, welche Art
von CRM-System sie fiir die Kontaktpflege mitihren Kunden nutzen
wollen. Dementsprechend verfiigt die Mehrzahl bereits tiber ein
eigenes CRM-System - je nach Grofie des Unternehmens in Form
von Excel-Listen oder Software-Systemen. Den meisten geht es pri-
madr also darum, eine einfache und gut funktionierende Schnittstel-
lenintegration dafiir zu bekommen, um einen reibungslosen Work-
flow zu garantieren. Also haben wir genau darauf unseren Fokus in
der Entwicklung gelegt. In Kombination mit einer hohen Zustellrate
und der einfachen statistischen Auswertung einzelner Newsletter
hat das fiir unsere Nutzer einen hoheren Stellenwert als ein integ-
riertes CRM-System. «I

BERTHOLD WESSELER

IT-MITTELSTAND ¥ 7-812023



CRIM | SOFTWARE

. I =Y
Yash Kotak verfiigt iiber mehr als 25 Jahre
Erfahrung in der Entwicklung von E-Com-
merce-Losungen fiir Marken und Firmen auf
der ganzen Welt.

ship Management (SCRM)“ ins Spiel.

Im Gegensatz zu herkdmmlichen
CRM-Losungen, die einst fiir die
Erfassung von Informationen aus
E-Mails und Telefonaten vorgese-
hen waren, beinhaltet Social CRM
auch die Unterhaltungen, die
Unternehmen mit ihren Kunden
iiber soziale Kanile fithren. Besonders Mit-
telstandlern eroffnet Social CRM die Mog-
lichkeit, produktiv und direkt mit den
Menschen zu kommunizieren. Denn oft
bieten Mittelstandler Nischenprodukte an,
wodurch sich die Interaktion auf einen
kleineren Special-Interest-Kreis beschriankt.

H IER KOMMT ,,Social Customer Relation-

Mit den Daten eines SCRM konnen Unter-
nehmen auf Kundenanliegen in Echtzeit
eingehen. Es gelingt ihnen, Fragen prizise
zu beantworten, Probleme schnell zu 16sen
und personalisierte Angebote direkt in die-
sen Kandlen zu unterbreiten. Die Kunden
schitzen es, ihre Anliegen prompt erfiillt
zu bekommen oder ihren Kauf abzuschlie-
Ren, ohne den Kanal wechseln zu miissen.
Mit dieser gezielten Ansprache entstehen
nicht nur neue Produkte und Dienstleis-
tungen, die den Kundenwiinschen besser
entsprechen —auch die ,,Conversion Rate”
erhoht sich direkt in den sozialen Kanalen.
Mit dem kontextbezogenen Verstindnis,
das Firmen aus diesen Konversationen

IT-MITTELSTAND # 7-812023

,Die Kunden schéatzen
es, ihnre Anliegen prompt
erfullt zu bekommen.”

EINBLICKE IN DIE BEDURFNISSE
DER KUNDEN IN ECHTZEIT

SOCIAL CRM
FUR DEN
MITTELSTAND

Kunden erwarten heutzutage, dass sie sich
Uber verschiedene Kanéle mit einem
Unternehmen unterhalten und nahtlos von
einem Kanal zum nachsten wechseln kénnen.
Dabei soll kein Kontext verloren gehen, weil
sich die Kunden nicht wiederholen mdchten,
betont Yash Kotak, Senior Director Product
Management bei Vonage, im Kommentar.

gewinnen, erhalten sie tiefere Einblicke in die Wiin-
sche und Bediirfnisse der Menschen. Social CRM hilft
ihnen auch dabei, Konversationen tiber die Marke in
Social-Media-Kanédlen
in Echtzeit zu verfol-
gen. So verstehen Fir-
men besser, wie aktu-
elle und potenzielle
Kunden Produkte und
Dienstleistungen wahrnehmen. Entdeckt das Kunden-
serviceteam im Rahmen solch einer ,Social Listening“-
Initiative etwa negatives Feedback, kann es sich pro-
aktiv in die entsprechende Konversation einschalten,
um die Situation zu entschirfen und zu bereinigen.
Das ist eine besonders effektive Moglichkeit, die Kun-
denzufriedenheit zu steigern.

Hilfreiche Erkenntnisse fiir Agenten
und Manager

Waihrend das Unternehmen wachst, bietet der Einsatz
von Automatisierung und Kiinstlicher Intelligenz (KI)
bei diesen Kundendienstprozessen kontinuierlich das-
selbe Niveau und dieselbe Qualitat der Interaktion.
Die KI zur Sentimentanalyse macht es beispielsweise
moglich, Gesprache abzuhoren und die Emotionen
der Konsumenten in Echtzeit zu analysieren. Stellt die
KI wihrend der Interaktion eines Kunden mit einem
virtuellen Assistenten oder Chatbot etwa verstiarkt
Frustration fest, schaltet sie einen menschlichen Ver-
treter ein. Manager gewinnen so wertvolle Erkennt-
nisse, mit denen sie ihre Teams besser coachen und
die Customer Experience optimieren kénnen. «
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DREI FRAGEN AN...

... Hansjorg Schmidt,
Geschiiftsfiihrer bei der
Hamburger Wice GmbH

... Gerd Kuchelmeister,
Geschdiftsfiihrer bei der
Kumavision GmbH

Software fiir das Customer Relationship Management (CRM) im
klassischen Sinn gibt es bereits seit Mitte der 1980er-Jahre — und sie wird
seither bestandig in Richtung ,Teamarbeit®, ,,Automatisierung von Aufgaben®,
~Workflows" und ,mobiler Einsatz* weiterentwickelt.

bwohl sein Nutzen enorm sein
O kann, bleibt das ebenfalls Mitte der
80er-Jahre aufgetauchte Multitalent
Excel vielerorts nach wie vor das Software-
Werkzeug der Wahl. IT-MITTELSTAND hat

bei zwei Experten nachgefragt, wie sich das
andern ldsst.

ITM: Herr Schmidt, Herr Kuchelmeister, in
welchen Einsatzfeldern sehen Sie aktuell den
grofSten Nachholbedarf im Mittelstand,
wenn es um die Nutzung moderner
CRM-Systeme geht?

SCHMIDT: Mittelstandische Unternehmen
geraten in Zeiten immer transparenterer
Mirkte zunehmend unter Druck. Die Vor-
teile kleiner und mittlerer Unternehmen
(KMUs) —wie kurze Entscheidungswege und
der direkte Draht zu Kunden - verlieren
dadurch immer mehr an Bedeutung.
Gleichzeitig haben grofie Unternehmen in
den letzten Jahren viel Geld investiert, um
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sich vertikal in immer mehr Markte zu
integrieren, und treten so verstarkt als Wett-
bewerber von KMUs auf. Um zu tiberleben,
missen mittelstaindische Unternehmen
ihre Prozesse starker optimieren. Oft kimp-
fen diese Unternehmen mit ineffizienten
Prozessen, die Zeit und Ressourcen durch
manuelle Tatigkeiten und mangelnde Digi-
talisierung verschwenden. Dies kann zu
Fehlern und Inkonsistenzen fiihren, die
die Kundenzufriedenheit und den
Geschiftserfolg beeintrachtigen. Haufig
liegt die Ursache fiir ineffiziente Arbeits-

abldufe in mangelhafter Datenhaltung und
der Verwendung ungeeigneter Werkzeuge
in der Kundenbetreuung. Der erste not-
wendige Schritt zur Optimierung ist die
zentrale Datenhaltung. Alle relevanten
Informationen sollten in einem zentralen
Datentopf gesammelt werden, um einen
einheitlichen Blick auf Kunden und Pro-
zesse zu ermoglichen. Hierbei kann eine
CRM-Software helfen, die die Datenhaltung
tibernimmt und Mitarbeitern die Pflege der
Daten erleichtert. Durch die Zusammen-
fiihrung aller relevanten Informationen

»Haufig liegt die Ursache fiir ineffiziente
Arbeitsablaufe in mangelhafter Datenhaltung
und der Verwendung ungeeigneter Werkzeuge
in der Kundenbetreuung.

Hansjorg Schmidt
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und Daten auf einer Plattform sparen
Unternehmen Zeit und reduzieren den
Arbeitsaufwand, da manuelle Tétigkeiten
und der Wechsel zwischen verschiedenen
Systemen oder Dokumenten vermieden
werden.

KUCHELMEISTER: CRM-Systeme sind heute
zwar vorhanden, vielfach aber Insellosun-
gen, veraltet und ohne grofleren Mehrwert.
Was fehlt, sind durchgehende
End-to-End-Szenarien, die vom
Marketing tiber Sales und Auf-
tragseingang bis zu Umsetzung/
Produktion und Customer-Ser-
vice den Kundenprozess abbil-
det. Solche CRM-Systeme ver-
setzen die Unternehmen in die
Lage, bereits in der Vertriebs-
phase die Profitabilitdt von Verkaufschan-
cen zu identifizieren und die rentable Aus-
lastung von Kapazitdten in der Produktion
sicherzustellen, um das Wachstum zielge-
richtet zu steuern. End-to-End-Systeme
sind weiterhin fiir eine Automatisierung
und damit Skalierung von Marketing und
Sales unverzichtbar. Ein weiteres Manko
ist eine fehlende Integration in etablierte
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Tools wie Office und Teams. Das hemmt
die Produktivitat und wirkt sich letztlich
auch auf die Zufriedenheit der Mitarbeiter
aus.

ITM: Was sind die grofSten Herausforderun-
gen im Change-Prozess bei der CRM-Einfiih-
rung, der ja iiber Abteilungsgrenzen hinweg
notig ist?

KUCHELMEISTER: Ganz wichtig: CRM-Pro-
jekte sind nie Technologieprojekte, sondern
immer Change-Projekte. Zentrale Heraus-
forderung sind fiir mich Marktmodell und
Marktdaten. Wie segmentiere ich meinen
definierten idealen Zielmarkt — sprich wel-
che Segmentdaten attribuieren meine jet-
zigen Zielmirkte und die Zukunftsmérkte
am besten? Von welchen Volumina spre-
chen wir tiberhaupt? Welche Marktdaten
haben wir bereits? Sammeln wir fehlende
Informationen selbst oder kaufen wir diese?
Das sind strategische Uberlegungen, die
mit Software erst einmal iberhaupt nichts
zu tun haben. Damit ein CRM-Projekt
erfolgreich verlduft, muss im ganzen Unter-
nehmen kommuniziert werden, wo Not-
wendigkeiten und Mehrwerte des Projekts
liegen. Wenn diese Aufgabe nicht das
Management iibernimmt, sondern es sie
an die IT delegiert, schwindet die Akzep-
tanz drastisch. Vorteile wie bessere Usabi-
lity, zeitsparende Automatisierung, konse-
quente Vereinfachung, mehr Umsatz,
bessere Renditen und damit sichere Arbeits-
pléatze sind Punkte, die frithzeitig tiber Key
User ins Unternehmen getragen werden
sollten, um Akzeptanz und damit Projekter-
folg zu sichern. Entscheidend ist, dass die
Key User nicht nur in Fachprozessen, son-
dern auch in Unternehmenszielen denken,
das gesamte Unternehmen betrachten und
eine positive Grundeinstellung zu Verdn-
derungen mitbringen.

»Bereits heute sind Losungen verfligbar,
die tiber eine Textanalyse von E-Mails

dazu beitragen, Kontakte psychologisch
besser einzuschatzen.

Gerd Kuchelmeister

SCHMIDT: Die Einfithrung des CRM-Systems
erfordert eine enge Zusammenarbeit und
Koordination zwischen Vertrieb, Marketing
und Kundenservice. Sie gleicht einem
komplexen Tanz, bei dem die Prozesse
angepasst und verschiedene Systeme wie
bei einem Orchester integriert werden.
Diese Aspekte erfordern eine sorgfiltige
Planung, klare Kommunikation und

CRIM | SOFTWARE

Fragen von Berthold Wesseler

Zusammenarbeit zwischen den beteiligten
Abteilungen, um den Erfolg der CRM-Ein-
fiihrung sicherzustellen.

ITM: Stichwort ,Kiinstliche Intelligenz (KI)”:
Gibt es heute schon geeignete Einsatzfelder
im CRM-Umfeld?

SCHMIDT: KI ermoglicht die Analyse grofier
Datenmengen, automatisiert Prozesse, ver-
bessert die Personalisierung von Inhalten
und hilft, Kundenverhalten vorherzusagen.
KIim CRM-Umfeld ist von enormer Bedeu-
tung! Wer sich mittelfristig nicht mit KI
auseinandersetzt, wird von der Entwick-
lung eingeholt. Die negativen Auswirkun-
gen auf das eigene Geschift wird man dann
nicht mehr aufholen kénnen. Die Entwick-
lung ist dafiir viel zu rasant. Unternehmen,
die KI nutzen, konnen effektivere Kunden-
bindungsstrategien entwickeln; beispiels-
weise hilft , Predictive Analytics”, zukiint-
tige Kundenaktionen vorherzusagen, wie
z.B. das Risiko, dass ein Kunden abwandert.
Einfach zu entwickeln sind heutzutage
auch Kl-basierte Chatbots. Diese kénnen
den Kunden-Support rund um die Uhr
verbessern, indem sie hédufig gestellte Fra-
gen beantworten und einfache Probleme
16sen.

KUCHELMEISTER: Features wie die Zusam-
menfassung von Meetings, die Untersttit-
zung beim Erstellen von Marketing-Texten
oder der Einsatz von Chatbots im Kunden-
service tragen dazu bei, die Mitarbeiter von
Routineaufgaben zu entlasten. Bereits
heute sind Losungen verfiigbar, die {iber
eine Textanalyse von E-Mails dazu beitra-
gen, Kontakte psychologisch besser einzu-
schitzen. Beim Thema ,KI“ gibt es fiir mich
jedoch ein grofies Aber: KI-gesteuerte Funk-
tionen wie die Gewichtung von Verkaufs-
chancen und somit das Erstellen von
préziseren Forecasts oder das
Auswerten von Support-Anfra-
gen kénnen nur dann belast-
bare Ergebnisse liefern, wenn
die KI auch mit den richtigen
Daten trainiert wurde. Anders
formuliert: Ohne eine integ-
rierte CRM-Landschaft im
Unternehmen, ohne ein valides
Marktmodell und ohne eine konsequente
Datenpflege wird auch die beste KI keine
guten Ergebnisse liefern. Ihr fehlen dann
einfach die Trainingsdaten aus dem Unter-
nehmen. Dafiir gilt es, das Bewusstsein im
Unternehmen zu schirfen und erst mal
Systeme aufzubauen, welche diese eigenen
Unternehmensparameter der KI auch lie-
fern. «
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ERP-SYSTEME

AUF DEM
WEG IN

DIE MOBILE
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eine Ausnahme war, inzwischen
neue Arbeitskonzepte Einzug
gehalten”, erklért Patrick Markow-
ski, Vice President Product
Management bei Forterro Central.
Zur Unternehmensgruppe gehoren
im DACH-Raum Abas ERP und
Myfactory. Nicht zuletzt sei durch
g Smartphones und Tablets inzwi-
schen jeder ,,Mobility” im privaten
Alltag gewohnt und setze mobile
Tools auch im Job voraus, betont
Markowski. ,Als Rickgrat der
Unternehmen miissen ERP-Sys-
teme auf diese Anforderungen Ant-
worten liefern und mobilen Zugriff
sowie entsprechende Losungen
anbieten.” Es gilt also sicherzustel-
len, dass sich Prozesse und Aufga-
ben, die von den Mitarbeitern
ortsunabhingig erledigt werden
konnen, auch Software-seitig von
iiberall abwickeln lassen. Also
zusammenfassend: Ein mobiles
Der mobile ERP-Einsatz ist in verschiedensten Office darf nicht am ERP-System

Bereichen sinnvoll und bringt Unternehmen scheitern.
unabhdngig von GréfSe und Branche viele Vorteile.

Mobiler ERP-Zugriff
bringt viele Vorteile

Nichtsdestotrotz scheuten viele

Die Digitalisierung sorgt fiir einen Mittelstandier den Umstieg auf
o moderne Software, meint Karl Ger-

Wandel der Arbeitswelt, doch ber, CEO von Step Ahead. , Viele
gi]t das ebenso fur Enterprise- nutzen noch Systeme, die auf Tech-
. : . nologie aus den frithen 2000er-
Resour.ce Pl"annlng _S Stem_e (ERP)? Jahren basieren. Sie sind monoli-
AuCh Sleé mussen sicn an dle thisch, schwerfdllig und alles
stetigen Veranderungen anpassen. andere als flexibel. Mobile Nut-

zung war damals nicht vorgesehen
und ist deshalb auch heute oftmals

So werden etwa mobile Funktionen
immer wichtiger, um im Zeitalter
von Remote- und Hybridarbeit zu
bestehen.

ER FAKTOR ,,MOBILITY* GEWINNT AUCH IM
ERP-BEREICH eine zunehmend wichtige
Rolle. ,Da das ERP-System in allen
Unternehmensbereichen zum Einsatz
kommt, sind die Moglichkeiten der
mobilen Nutzung vielfaltig”, sagt Nikas
Schroder, Vorstand fiir die Bereiche

yProdukt”, ,Entwicklung” und ,IT“ . .
bei Ams Solution. ,Dazu zahlen klas- nDle Benutzeroberﬂache

sischerweise die Lagerverwaltung, der Wareneingang, sollte smart, intuitiv
die Personal- u'nd qie Auftrags%eiterfassur}g und die und einfach gestaltet
gesamte Materialwirtschaft.” Nicht nur die Corona- R . R

Pandemie hat den Trend zu mobilen Losungen vor- sein und sich flexibel
angetrieben. Auch die Mitarbeiterstrukturen verandern und unkompliziert an
sich und bringen durch die Einfliisse der verschiedenen die Bediirfnisse des

Generationen neue Ansichten und Anforderungen <«
mit sich. ,,So haben auch in vielen Bereichen des deut- Users anpassen lassen'
schen Mittelstands, in denen z.B. Homeoffice friither Karl Gerber, Step Ahead
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noch nicht moglich”, weif3 der Experte.
Immerhin seien in den vergangenen Jahren
zahlreiche Unternehmen den Wechsel in die
Cloud angegangen — eine gute Voraussetzung
fiir die mobile Nutzung von ERP-Daten. Aber
welche Vorteile bringt ein mobiles ERP iiber-
haupt fiir das Management der Prozesse? Kurz
gesagt: Transparenz, Effizienz und Qualitét.
Ersteres spiegelt sich insbesondere darin wider,
dass die Mitarbeiter von nahezu jedem belie-
bigen Ort aus just in time auf alle Daten
zugreifen konnen, die sie in der jeweiligen
mobilen Situation bendtigen. So sieht der
Auflendienst z.B. auf einen Blick, wann die
Maschine das letzte Mal gewartet wurde, wel-
che Ersatzteile verbaut sind und welche Auf-
falligkeiten zuvor gegebenenfalls schon einmal
aufgetreten sind. Zur Effizienz und Qualitat
trdgt dartiber hinaus bei, dass die Mitarbeiter
im Auflendienst auch direkt vor Ort die Mog-
lichkeit haben, einen Service-Auftrag zu erstel-
len und zu dokumentieren. Das birgt zudem
den Vorteil, dass der manuelle Auf-
wand zur Ubertragung von hand-
schriftlichen Notizen entfdllt —
dadurch sinkt nicht nur das damit
einhergehende Fehlerrisiko, son-
dern die Mitarbeiter sparen auch
wertvolle Zeit, die sie fiir andere
Aufgaben nutzen konnen.

Auch Lagerverwaltung und Logistik
seien pradestiniert fiir den mobilen

ERP-Einsatz, betont Gerber: ,Ob  Aus meiner Sicht
Bestinde in Echtzeit Giberwachen,  macht der mobile
ERP-Einsatz iiberall da
Sinn, wo Informationen
gen verfolgen oder Lieferungen  in irgendeiner Weise

Wareneingange erfassen, Bestellun-

werden — etwa um Inter-
essenten mit Produktdaten
zu versorgen oder zur
Ankiindigung von Liefer-
terminen —, entsteht durch
mobile Tools ein enormer
Mehrwert.”

Die grofe Vielfalt
an Devices optimal
einbinden

Der standortunabhingige
Zugriff auf ERP-Funktiona-

litaten erfolgt iiber ver-  Nikas Schroder,
Ams Solution

schiedenste Gerdtetypen
hinweg — von Notebooks
und Laptops tiber Tablets,
Smartphones und Rugged Devices
bis hin zu Smartwatches oder Fahr-
zeug-Cockpits. ,Insgesamt beob-
achten wir seit etlichen Jahren eine
stetig wachsende Anzahl
von Maschinen und Gera-
ten, die in die mobilen
Prozesse eingebunden
werden”, berichtet Schro-
der. Auch sogenannte
Internet-of-Things-
Devices (I0T), also netz-
werkfdahige Minicom-
puter mit kostenlosen
Betriebssystemem, die an
Material, Bauteilen oder
Containern angebracht
werden, konnten jeder-

koordinieren: Die Prozesse werden ~ doppelt erfasstwerden.” — ;ait ejgenstindig ihre

effizienter, Engpédsse oder Fehler  pr, Tim Langenstein,

frithzeitig erkannt.” In der Produk- ~ E-bootis

Position an entspre-
chende Cloud-Server sen-

tion konnten Mitarbeiter mit mobi- den. ,Letztlich kommt es

len Gerdten auf das ERP-System

zugreifen, um Produktionsauftrage

zu verfolgen, Materialverbrduche zu erfassen,
Qualitatskontrollen durchzufiihren und Pro-
duktionsdaten zu dokumentieren. Dies unter-
stiitze eine reibungslose und effiziente Ferti-
gung und ermogliche es, Engpésse oder
Verzdgerungen schnell zu erkennen und zu
beheben. ,,Aus meiner Sicht macht der mobile
ERP-Einsatz tiberall da Sinn, wo Informatio-
nen in irgendeiner Weise doppelt erfasst wer-
den”, erkldrt Dr. Tim Langenstein, Vorstands-
vorsitzender der E.bootis AG. , Aber auch in
Situationen, in denen valide Aussagen benotigt

»Zunachst ist zu klaren,
welche Abldufe es konkret
Zu optimieren gilt und
welche Funktionen dafiir
benotigt werden.“

Patrick Markowski, Forterro Central (Abas ERP)
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fiir die Anwender darauf

an, unter wirtschaftlichen
Aspekten mit dem ERP-Anbieter
zu eruieren, wo sich absehbar der
grofite Nutzen ergeben kdnnte, um
von dort aus in angrenzende Berei-
che vorzustofen.”

Grundsatzlich sollte das ERP-Sys-
tem die entsprechenden Voraus-
setzungen fiir einen mobilen Ein-
satz mitbringen und den
Anforderungen des Anwenders mit
passenden Losungen begegnen.

Insgesamt beobachten
wir seit etlichen Jahren
eine stetig wachsende
Anzahl von Maschinen
und Gerdten, die in die
mobilen Prozesse
eingebunden werden.”

,Zundchst ist zu Kkldren,
welche Abldufe es konkret
zu optimieren gilt und
welche Funktionen dafiir
bendtigt werden”, erkldrt
MarkowsKi. ,, Zudem soll-
ten die mobilen Lésungen
aufgrund der Schnelllebig-
keit von Prozessen und
Anforderungen stets tiber
die notwendige Flexibilitat
verfiigen, sich ohne grof3e
Programmierkenntnisse
dank Low-Code bzw. No-
Code bei Bedarf an Verdn-
derungen anpassen zu las-
sen.” Dariiber hinaus
sollten Unternehmen die
Kompatibilitdt des ERP-Systems
mit verschiedenen Mobile Devices
und Plattformen berticksichtigen.
Dies beinhaltet auch die Unter-
stiitzung unterschiedlicher Be-
triebssysteme. , Die Benutzerober-
flache sollte smart, intuitiv und
einfach gestaltet sein und sich
flexibel und unkompliziert an die
Beditirfnisse des Users anpassen
lassen”, sagt Gerber. ,Eine nahtlose
Integration und Synchronisation
von Daten zwischen dem mobilen
ERP-System und anderen Unter-
nehmenssystemen ist wichtig, um
sicherzustellen, dass Informatio-
nen stets aktuell und konsistent
sind.”

Es gibt auch Stolpersteine

Mobilem ERP sind inzwischen
kaum Grenzen gesetzt. Ein paar
Stolpersteine gilt es aber zu beach-
ten, mahnt Langenstein: ,Der
Blick ins Detail offenbart leider
immer noch, dass in Deutschland
durchaus zu bedenken ist, was
passiert, wenn kein Zugang zum
Internet besteht.” An dieser Stelle
komme dann die Offline-Fahigkeit
der mobilen Losung ins Spiel,
,wobei es immer eine Gratwande-
rung ist, welche Daten letztendlich
lokal auf dem Endgerédt gesichert
werden sollen”, weifs der Experte.
Ein weiterer wichtiger Aspekt ist
laut Nikas Schroder das Thema
,Sicherheit” beim mobilen ERP:
,In diesem Kontext ist es duflerst
wichtig, die Mitarbeiter auf mog-
liche Gefahrenquellen hinzuwei-
sen und sie fortwdhrend im
Umgang mit Gerdten und Software
zu schulen”, sagt Schroder. «I
ALEXANDER LORBER
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Die Fertigung von kleinsten
Stiickzahlen bis Losgrofie 1
findet immer mehr Anklang.

ERP-SYSTEME

IM SPAGAT ZWISCHEN
EINZEL- UND
MASSENFERTIGUNG

Christian Biebl, Geschéaftsfiihrer von Planat, zeigt im Kommentar
auf, warum ein modernes Enterprise-Resource-Planning-System
(ERP) fur den Mittelstand beide Produktionsmodelle abbilden sollte.

ist Massenfertigung langst nicht mehr

das ausschlieffliche Tagesgeschift. Viel-
mehr sind die produzierenden Betriebe
Spezialisten, die mit der Losgrofie 1 arbei-
ten. Prototypen, Einzel- und Spezialauf-
trage miissen wirtschaftlich abgebildet
werden, die Prozesse hingegen sind unter-
schiedlich. Nicht jeder ERP-Anbieter kann
diesen Spagat leisten und bietet sowohl
umfassende Prozessunterstiitzung fiir die
Losgrofie 1 als auch fiir die Fertigung grof3er

I M MODERNEN MASCHINEN- UND ANLAGENBAU

A%

NISSEN
VELTEN

= enventa

‘ A member of
s GROUP

Stiickzahlen. Die Prozesse zwi-
schen Einkauf, Verkauf und Fer-
tigung sind in der Massenferti-
gung dhnlich aufgestellt und
lassen sich bedeutend leichter
digitalisieren und optimieren.
Bei der Losgrofde 1 hingegen ist
jeder Auftrag individuell. Es las-
sen sich Parallelen zwischen
verschiedenen Auftrigen dhn-
licher Art erstellen, aber um kos-
tendeckend zu arbeiten und die

Prozesse zwischen Materialwirtschaft und Produkti-
onsfeinplanung zu optimieren, ist eine andere, eng-
maschige und Software-gestiitzte Arbeit notig. Eine
moderne ERP-Losung sollte die Einzel-, Auftrags- und
Variantenfertigung ebenso wie die Massenproduktion
abbilden konnen. Dabei bezieht eine optimale ERP-
Software unabhédngig von der eigenen Fertigungstiefe
auch Subunternehmen und Zulieferbetriebe ein. Die
Moglichkeit, alle Warenbestdande, Liefertermine und
die Maschinenauslastung tagesaktuell bzw. in Echtzeit
einsehen zu kénnen, ist eines der wichtigsten funkti-
onalen Kriterien fiir das digitale Herz in fertigenden
Betrieben nahezu aller Grofden. Klar ist: Ein ,,zu klein“
fiir eine ERP-Losung gibt es kaum, selbst Kleinunter-
nehmen mit eigener Fertigung profitieren von sauber
aufgesetzten und digital abgebildeten Prozessen.

Individualitéit ist der Schliissel

Eine vermehrt individuelle Auftragsbearbeitung ist
mehr denn je eine Voraussetzung geworden. Heutige
Standards setzen mehr Flexibilitdit und Anpassungs-
fahigkeit bei der Bearbeitung voraus. Fiir bisherige
reine Serienfertiger steigt damit die Prozesskomplexi-
tat ihrer Abldufe: Mehr und mehr Produktvarianten
miissen effizient und ohne Einbuflen fiir die Wirt-
schaftlichkeit abgebildet werden. Fiir Unternehmen
ist daher die Verkniipfung des ERP-Systems mit der
eingesetzten CAD-Losung entscheidend, um konst-
ruktive Ahnlichkeiten der
Produkte zu nutzen. Ein
an das ERP-System ange-
schlossenes Dokumen-
tenmanagement hilft
dabei, die CAD-Daten-
sdtze auftragsbezogen zu
speichern und nutzbar zu
machen. «

Ein ,zu klein’ fiir eine
ERP-Lésung gibt es kaum”,
meint Ghristian Biebl.

UNSERE ERP-SOFTW/

FUR IHREN ERF(

e enta
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Ein erster Fahrplan sollte alle wichtigen Schritte
hin zu einer perfekt organisierten qualitativen
Datenhaltung und -verarbeitung enthalten.

MIT EINEM MES-AUDIT

DEN PROZESS ZUR
SMART FACTORY
OPTIMAL UMSETZEN

Im Zeitalter der Digitalisierung hangt die datenbasierte
Wertschépfung von globalen Datenriumen ab, die
Datenhoheit, -sicherheit und -integritét gewéahrleisten.

offenes und skalierbares Datennetzwerk, auf das alle produzie-

renden Unternehmen in Deutschland zugreifen kdnnen. So
sollen Wertschopfungsketten optimiert, digitale Innovationen vor-
angetrieben sowie neue Geschéftsmodelle und eine maximale Effi-
zienzsteigerung realisiert werden. Hierfiir ist eine hohe Datenquali-
tat unabdingbar. Doch wie kann gepriift und gewihrleistet werden,
dass Unternehmen nur noch qualitativ hochwertige Daten produ-
zieren und auf diese zugreifen konnen? Eine Reifegradanalyse des
im Einsatz befindlichen Manufacturing Execution System (MES)
kann Klarheit schaffen.

D IE INITIATIVE ,, MANUFACTURING-X* sorgt demnach fiir ein sicheres,

Hierbei stellt sich die Frage, ob das eigene MES in Kombination mit
einer Enterprise-Resource-Planning-Losung (ERP) tiberhaupt den
Reifegrad aufweist, der fiir die Digitalisierung notwendig ist. Gene-
rell ermoglicht das MES als Verbindungsebene zwischen Top- und
Shopfloor — angereichert mit logistischen Daten aus dem ERP-System
—die Optimierung von Fertigungsprozessen, das proaktive Erkennen
von Problemen, die Erstellung aussagekréftiger Analysen sowie fer-
tigungsrelevanter Schliisselkennzahlen. Der Austausch von Daten
zwischen ERP und dem MES erfolgt tiber bidirektionale Interfaces.
Eine Entscheidung, wie und in
welchem Umfang sich deren
Kommunikation und Aus-
tausch gestalten soll, 1dsst sich
aber ohne eine Analyse der Ist-
Situation kaum treffen.

DAS MES-AUDIT STELLT EINEN
WESENTLICHEN SCHRITT ZUR
OPTIMALEN UMSETZUNG EINER
SMART FACTORY DAR.

Technologische Synergien von MES und ERP nuizen
Durch die Expertise von MES und ERP kénnen im Rahmen einer
Reifegradanalyse Potenziale identifiziert, ausgearbeitet und passende

Losungsszenarien entwickelt werden. Dies ermdglicht die Erstellung
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eines ersten Fahrplans, um eine hohere Effizienz und
Wirtschaftlichkeit innerhalb der Fertigung sowie auf dem
Weg zur Smart Factory zu etablieren. Sie sollte alle wich-
tigen Schritte hin zu einer perfekt organisierten qualita-
tiven Datenhaltung und -verarbeitung umfassen:

ZIELDEFINITION: Zwischen Geschiftsleitung, den Fachbe-
reichen und der IT-Abteilung muss ein stindiger, trans-
parenter und konstruktiver Austausch stattfinden. Nur
dann kann ein gemeinsames Bewusstsein entwickelt
werden, darauf aufbauend konnen realistische Ziele defi-
niert und umgesetzt werden.

IST-ANALYSE: Die Bewertung des aktuellen MES-Reifegrads
erfolgt mittels Lean-Manufacturing-Methoden zur Redu-
zierung sinnlosen Verbrauchs im Herstellungsprozess.
Insbesondere der Material-, Prozess- und Informations-
fluss am Shopfloor, die IT-Infrastruktur und das Daten-
management miissen evaluiert werden. Hierbei gilt es,
unndtige Transporte und Bewegungen von Personal,
Gerdten oder Maschinen, {iberschiissige Lagerbestande
sowie inaktive Mitarbeiter, ungenutzte Anlagen und Aus-
riistung oder eine Uberproduktion zu identifizieren.

AUSARBEITEN VON ANWENDUNGSFALLEN: Im nichsten Schritt
geht es um die Deskription und Finalisierung der wich-
tigsten drei bis fiinf MES-Use-Cases fiir das Unternehmen.
Beginnend mit der Problembeschreibung erstreckt sich
dieser Teilprozess tiber die MES-Funktionen hin zum
Nutzerziel und leitet zum anschlieBenden Rollout tiber.

POTENZIALANALYSE UND PRIORISIERUNG: Es folgen Aufnahme,
Bewertung und Priorisierung aller Potenziale, die sich
aus dem MES-Einsatz in der Produktion ergeben. Die
Ergebnisse werden anhand einer Entscheidungsmatrix,
die u.a. den Return on Investment (ROI), die Balanced
Scorecard und das Portfolio miteinbezieht, subsummiert.

ROADMAP-ERSTELLUNG: Auf Basis der Ergebnisse aus Ist- und
Potenzialanalyse ldsst sich eine Roadmap ableiten, die
den genauen Phasenablauf mit MES-Funktionen und
Reifegradumsetzung definiert.

PROJEKTINITIALISIERUNG: Durch den Einsatz von Projekt-
managementmethoden sowie der bisherigen Audit-Ergeb-
nisse kann die Projektinitialisierung fiir einen Rollout
vorbereitet werden. Gleichzeitig wird die weitere Vorge-
hensweise definiert.

Der Fahrplan steht

Das MES-Audit stellt einen wichtigen Schritt zur Umset-
zung einer Smart Factory dar. Um eine hohe Datenqua-
litdt zu gewdhrleisten und die Effizienz zu steigern, ist
eine Reifegradanalyse unerldsslich. Dabei werden Poten-
ziale und Synergien zwischen dem MES und einer ERP-
Losung wie z.B. von Proalpha genutzt, um geeignete
Losungsszenarien zu entwickeln. Der Fahrplan zur Daten-
haltung und -verarbeitung umfasst mehrere Schritte, die
Unternehmen befolgen sollten. Durch diesen struktu-
rierten Ansatz konnen sie ihre Fertigungsprozesse opti-
mieren, Probleme proaktiv erkennen und aussagekraftige
Analysen sowie Schliisselkennzahlen generieren. «
HANS-GUNTER THIELKER
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fur customized ERP-Systeme

~SAP-Modernisierung kostet Filialisten Zeit und Geld“ schrieb kiirzlich die Lebensmittelzeitung in einem
Online- Bericht. Kunden, die die Enterprise Resource Planning (ERP) Software von SAP nutzen, sind
gezwungen auf das neue System SAP S/4HANA umsteigen. Dies stellt fiir viele Unternehmen nicht nur
eine grosse finanzielle Herausforderung dar. Auch, dass sie mit ihren bisher vorgenommenen spezifischen
Anpassungen (iber keine releasefdhige Losung verfiigen und diese nochmals implementieren miissen,
wirkt sich extrem problematisch aus. Der Zeitaufwand und die finanziellen Auswirkungen lassen einige
Unternehmen dariiber nachdenken, auf ein anderes ERP-System umzusteigen.

Bison als der ERP-Partner
der Zukunft

Aus zahlreichen intensiven Gesprachen wissen wir bei Bison,
dass die Themen der Modernisierung und der Releasefdhigkeit
den Markt und seine Teilnehmer bewegen. Eine Problemldsung
wird dringend gesucht und gewlnscht. Genau hier kommt
Bison mit seinem kundenorientierten Ansatz ins Spiel. ,Wir sind
léngst bereit.“ sagt Florian Bernauer, CEO von Bison Group,
LAls etablierter Player im Markt, verfligen wir Uber ein mehr als
40-jdhriges Know-how, um die Digitalisierung der gesamten
Handelsprozesse abzubilden.“ Bison Retail ist eine ernstzuneh-
mende Alternative zu SAP und anderen grossen Playern wie
Microsoft und Oracle - dabei ressourcenschonender und somit
bedeutend kostengtlinstiger.

Handelsspezifisch und releasefdhig
ausgerichtet: Bison Retail

Ein grosser Vorteil von Bison Retail gegenliber den Systemen
der Marktbegleiter zeigt sich in der Releasefdhigkeit. Wahrend
beispielsweise zahlreiche SAP-Kunden mit ihren nicht release-
fahigen kundenspezifischen Anpassungen kdmpfen, hat Bison
fur dieses Thema schon seit Anbeginn eine Lésung: Kundenspe-
zifische Anforderungen werden im Rahmen der Softwarepflege
releasefdhig gehalten, so dass diese bei kiinftigen Auslieferun-
gen ohne grésseren Aufwand weiter verwendet werden kénnen.
Dies stellt einen nachhaltigen Investitionsschutz dar.

Unsere Spezialisierung ist der Vorteil
fiir die Handelsbranche

Das Standard-System von Bison Retail und die weiteren Module
der Smart Retail Plattform - wie beispielweises Bison Store -
konzentrieren sich explizit auf die Anforderungen der Handels-
branche. Durch diesen Fokus wurden und werden immer mehr
spezifische Funktionalitdten in das System integriert oder mit
Partneranwendungen gel6st. Bison Retail deckt somit die beno-
tigten Handelsfunktionalitdten bereits im Standard ab.

Kundenspezifische Anpassungen werden immer auf Integra-
tion in den Standard geprift. So kdnnen auch andere Kunden
von den Erweiterungen profitieren. Werden darlberhinaus
kundenspezifische Anforderungen gewlnscht, integrieren wir
diese in das Gesamtsystem und Uber die Softwarepflege stellt
Bison deren Releaseféhigkeit sicher.

April 2023 - Bison Schweiz AG - Allee 1A - CH-6210 Sursee
Tel. +41 58 226 02 62 - mail@bison-group.com

Jahrzehntelang entwickelt Bison bereits digitale Losungen fiir
den Handel und kennt die Bedrfnisse wie kein Zweiter. Das ga-
rantiert unseren Kunden eine kompetente Beratung und pass-
genaue Entwicklungen. So gewahrleistet Bison, dass die Funk-
tionalitat des ERP-Systems berzeugt und die Nutzer stetig von
unseren Weiterentwicklungen profitieren.

Fiir welche Unternehmen
eignet sich Bison Retail?

Bisonist derideale Partner firinnovative Handelsunternehmen,
die eine Zusammenarbeit auf Augenhohe schétzen, die als Kun-
den mitihren Bedurfnissen wahrgenommen werden wollen, die
ein ERP-System mit hoher Abdeckung der Funktionalitat suchen
und die Investitionsschutz ihrer spezifischen Anpassungen vor-
aussetzen.

Wer eine leistungsstarke Losung fir effiziente Geschaftsprozess-
gestaltung bendtigt, trifft mit Bison Retail die richtige Entschei-
dung. Die kontinuierliche Entwicklung der Software und die
stetige Optimierung stellen sicher, dass Handelsunternehmen
mit diesem ERP dauerhaft auf dem neuesten Stand der Technik
bleiben und so gegeniiber Mitbewerbern eine entscheidende
Nasenldnge Vorsprung behalten.

., Flir den Handel
von heute und
morgen ist

Bison Smart Retail
DIE optimale
Alternative.”

Florian Bernauer
ist langjéh Mitglie Uhrungsteams der
Bison Schweiz AG und 018 Unternehmens-CEO

Was sind Ihre Anforderungen?
Sprechen Sie mit uns.

Zum Kontaktformular:

QR-Code scannen oder anklicken.

\
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LVS-EINFUHRUNG

LAGERLOGISTIK
FUR DIE ZUKUNFT
AUFGESTELLT

Der Produktionsverbindungshandel Eisen-Pfeiffer mit Sitz
in Stockach arbeitet seit 1994 mit ERP-Software von
Nissen & Velten. Seit Jahresbeginn ist auch das
Lagerverwaltungssystem Enventa LVS erfolgreich im
Einsatz. Doch nicht nur die Software ist neu: Eisen-Pfeiffer
hat die Prozesse im Lager neu definiert und zum Teil
automatisiert.

IE CARL PFEIFFER GMBH &
D C0.KG hatte bereits 2017

ihre Logistikprozesse
durch ein Beratungsunterneh-
men auf den Priifstand stellen
lassen. Seinerzeit gab es im
Unternehmen klassische Lager-
strukturen, manuelle Einlage-
rung und Kommissionierung
mit Packlisten. Es zeichnete sich
jedoch schnell ab, dass dies
angesichts steigender Pickzah-
len, Herausforderungen bei der
Personalgewinnung, steigender Anforderungen an die Transparenz
der Prozesse und einer limitierten Lagerfliche am Firmensitz in
Stockach nicht so bleiben wiirde. Auf Basis der Prozessanalyse trieb
ein vierkodpfiges Team unter der Fithrung von IT-Leiter Hubert Stad-
ler den Umbau der internen Lagerlogistik voran. So wurde etwa das
bestehende automatische Langgutlager der Firma Fehr um einen
Tablarlift der Firma Kardex ergdnzt, der vor allem zu Einlagerung
von Langgutartikeln, deren Lange tiber dem Palettenmaf liegt, ver-
wendet wird. Im kommenden Jahr wird ein automatisches Shuttle-
Lager fiir 10.000 Euroboxen in Betrieb genommen. Auch damit soll,
wo immer moglich, die bisherige Kommissioniermethode ,,Mann

zur Ware” gedreht und

,Ware zum Mann* der Vor-
Carl Pfeiffer

zug gegeben werden.
GmbH & Co. KG

Branche: technischer FachgroBhandel
Griindungsjahr: 1829

Standort: Stockach (Kreis Konstanz)
Mitarbeiter: 180

= www.eisen-pfeiffer.de

Wilan-Scanner fiihren die
Lagermitarbeiter heute sicher
und wegeoptimiert zum Ziel.

ERP und LVS in
einem System

Schon in einer frithen Pro-
jektphase hatte der Anbieter
Gelegenheit, sein Lagerver-
waltungssystem (LVS) zu

40

Seit der LVS-Einfiihrung herrscht eine neue Transparenz in
Bezug auf den Warenfluss im Lager und auf dem Transportweg.

prasentieren und vom hinzugezogenen Beratungsunter-
nehmen auf Herz und Nieren priifen zu lassen. Dieses
stellte fest, dass das LVS alle grundlegenden Funktionen
bietet, die Eisen-Pfeiffer bend6tigt, und dass die Datenkon-
sistenz von ERP und LVS im gleichen System ohne externe
Schnittstellen von Vorteil ist. In jedem LVS-Projekt gibt
es auch Prozesse, die auf individuelle Besonderheiten und
raumliche Gegebenheiten des Anwenders zuriickzufiihren
sind. Also bekam das Softwarehaus ein Pflichtenheft zur
Anpassung von Prozessen fiir die LVS-Losung von Eisen-
Pfeiffer. Wahrend im Lager 90 Prozent der Prozesse bereits
im Standard abgebildet werden konnten, gab es im Fach-
markt, dessen Bestand in der Vergangenheit getrennt
gefiihrt und kommissioniert wurde, grofiere Anpassungen.
Mit dem neuen LVS sind nun beide Bereiche zusammen-
gefiihrt worden.
Neu definiert und
entwickelt wurde
etwa ein schnelle-
rer Prozess fiir
Retouren an der
Kasse des Fach-
markts. Dartiber hinaus ist die Steuerung des Tablarlifts
an Enventa LVS angebunden worden, welches das bestands-
fithrende System ist. Auch fiir das zukiinftige Shuttle-Lager
ist die Software-Schnittstelle bereits entwickelt.

IN JEDEM LVS-PROJEKT GIBT ES
AUCH PROZESSE, DIE AUF
INDIVIDUELLE BESONDERHEITEN
DES ANWENDERS ZURUCKZU-
FUHREN SIND.

Reibungsloser Start

Nachdem die intensive Projektphase mit dem Jahr 2021
begonnen hatte, konnte das Team die neue LVS-Losung
an einem Wochenende im Januar 2023 in den Betrieb
nehmen und erfolgreich Ware kommissionieren. Der
eigentliche Tag der Wahrheit war dann der darauffolgende
Montag, wie Hubert Stadler berichtet: , Wir haben bereits
am ersten Tag 1.800 Positionen kommissioniert und alles
aus dem Lager herausbekommen, was wir herausbekom-
men mussten.” Ein kompletter Umbau des Lagers wurde
zudem bei laufendem Betrieb erfolgreich bewaltigt. Die
Inbetriebnahme des 17 Meter hohen Shuttle-Lagers wird
im kommenden Jahr der letzte grofe Schritt sein, der
aber aus der Software-Perspektive ,nur” die Anbindung
einer weiteren Schnittstelle an das LVS bedeutet. «I
RAINER HILL

IT-MITTELSTAND ¥ 7-812023
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ERP IM HOMEOFFICE

,NATURLICH SPIELEN AUCH
TECHNOLOGISCHE
RAHMENBEDINGUNGEN EINE ROLLE”

Ein zentraler Schlissel zum effizienten Homeoffice liegt auch in einem funktionalen
Enterprise-Resource-Planning-System (ERP), sagt Marco Mancuso, CFO der SOU AG, im Interview.

¥

Ein modernes ERP-System ermoglicht den ortsunabhdngigen Zugriff auf alle relevanten Informationen.

ITM: Herr Mancuso, das Homeoffice hat sich
in der modernen Arbeitswelt lingst etabliert.
Welche Hiirden ilt es hier trotzdem noch zu
iiberwinden?

MANCUSO: Zundchst miissen wir uns mit der
Beschaffenheit des Arbeitsplatzes zu Hause
auseinandersetzen. Nicht jeder hat das
Gliick, ein separates Biiro zu Hause zu
haben und oft muss ein Bereich innerhalb

IT-MITTELSTAND » 7-812023

eines Wohnraums in einen funktionalen
Arbeitsplatz umgewandelt werden. Dann
gibt es organisatorische Rahmenbedingun-
gen, die es zu bewdltigen gilt. Nicht alle
Prozesse kdnnen nahtlos in eine Homeof-
fice-Umgebung tibertragen werden und es
miissen Anpassungen vorgenommen wer-
den, um eine effiziente und produktive
Arbeitsumgebung zu gewdhrleisten. Nattir-
lich spielen auch technologische Rahmen-
bedingungen eine Rolle. Die Verfiigbarkeit
von schnellem und stabilem Internet sowie
die Bereitstellung von Software und Hard-
ware sind entscheidend, um ein effektives
Homeoffice zu erméglichen. Und schlief3-
lich miissen wir bedenken, wie wir den
sozialen Zusammenbhalt trotz der physi-
schen Distanz aufrechterhalten und eine
starke Identifikation mit dem Unterneh-
men gewdhrleisten kénnen.

ITM: Wie lassen sich Prozesse organisieren,
die traditionell auf Prisenzarbeit basieren?

,Die passende ERP-
Software spielt eine
entscheidende
Schltsselrolle.”

Marco Mancuso, SOU

MANCUSO: Hierbei kommt es auf Klar defi-
nierte Prozesse und Verantwortlichkeiten
an. Es ist wichtig, dass jeder genau weif3,
was er tun muss und wer fiir was verant-
wortlich ist. Direkte Kommunikation ist
ebenfalls entscheidend und digitale Tools
wie MS Teams konnen hier enorm helfen.
Ebenso kann es hilfreich sein, regelmafiige
Meetings mit Prasenzpflicht einzufiihren,
um sicherzustellen, dass die Kommunika-
tion nicht abbricht und alle auf dem Lau-
fenden bleiben.

ITM: Welche Rolle spielt dabei die passende
ERP-Software?

MANCUSO: Die passende ERP-Software spielt
eine entscheidende Schliisselrolle. Sie spie-
gelt alle Prozesse wider und hailt alle wich-
tigen Informationen bereit. Durch moderne
Technologien ist sie ortsunabhédngig
erreichbar, was fiir das Homeoffice uner-
lasslich ist.

ITM: Welche Moglichkeiten sollte das
ERP-System bieten, damit hybrides Arbeiten
optimal funktioniert?

MANCUSO: Ein ERP-System, das hybrides
Arbeiten optimal unterstiitzt, muss eine
auf das Unternehmen zugeschnittene
Losung sein, die alle gelebten Prozesse zen-
tral widerspiegelt und den Zugriff darauf
gewahrleistet. Es muss ortsunabhdngig sein
und tber sichere VPN-Verbindungen wie
auch mobile Apps zugédnglich sein. Es ist
auch wichtig, dass es die Datenschutzbe-
stimmungen einhalt.

ITM: Was muss in puncto ,Datenschutz”
und ,Datensicherheit” beachtet werden?
MANCUSO: Hier geht es um klare Berechti-
gungskonzepte und eine sichere VPN-Ver-
bindung mit Zwei-Faktor-Authentifizie-
rung. Die entsprechende IT-Infrastruktur
ist auch entscheidend. DSGVO-kompatible
Software ist ein Muss, ebenso wie ein effek-
tives Monitoring. Es ist wichtig, dass diese
Aspekte bertiicksichtigt werden, um die
Datensicherheit zu gewdhrleisten und die
Privatsphdre der Mitarbeiter zu schiitzen. «I
ALEXANDER LORBER
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Wer hybrid arbeitet, bendtigt moderne
Technologie wie Notebook und Smartphone.

ARBEITSPLATZTECHNOLOGIE

PRODUKTIVER
DANK AUTOMA-
TISIERUNG

Wer eine neue Arbeitsstelle in einer hybriden Position beginnt und viel
remote arbeitet, bendtigt eine passende Geréteausstattung mit Firmen-
telefon und Laptop - kein Nokia 3310 und keinen PC mit Windows 95.
Solch ein skurriles Szenario ware naturlich nicht akzeptabel.
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IE SOLLTE JEMAND
mit jahrzehnteal-
ter Technologie
effektiv arbeiten
kénnen? Zudem
sollte es eine Selbstverstandlichkeit sein, dass Unterneh-
men solche Arbeitsbedingungen nicht wiinschen. Schlie3-
lich ist es ein allgemeines Ziel von Unternehmen, die
Produktivitdt ihrer Mitarbeiter zu férdern. Doch wenn es
um die Software geht, die Mitarbeiter verwenden — von
E-Mails tiber Tabellenkalkulationen bis hin zu Offline-
Dokumenten -, stecken viele in der Vergangenheit fest.

Mit Blick auf die Zukunft sollten Unternehmen in Tools
investieren, die ihnen helfen, das , Nonplusultra“ der Tech-
nik zu demokratisieren: Automatisierung, individuelle
Workflows und Integrationen. Dabei handelt es sich nicht
um Elemente einer Science-Fiction-Zukunft, sondern um
Schlisselkomponenten einer Produktivitdtsplattform, die
jedes Unternehmen heute bendétigt. Wie konnen sich Unter-
nehmen also endlich von der veralteten Software 16sen,
die Innovationen behindert, und stattdessen das volle
Potenzial ihrer Produktivitdt entfalten?

E-Mails sind nicht sicher

Die erste E-Mail wurde 1971 verschickt. Ein halbes Jahr-
hundert spéter ist es an der Zeit zu akzeptieren, dass ihre
Ara zu Ende ist. Warum? Weil E-Mails die Arbeit isolieren
und undurchsichtig und ausgrenzend sind — denn wer es
nicht auf den Verteiler schafft, bekommt auch die not-
wendigen Informationen nicht. Aufer-

dem sind E-Mails nicht sicher: 94 Prozent der

oder man durch einen einzigen Klick ein Zoom-Meeting
als Antwort auf eine dringende Nachricht starten mochte —
Integrationen fordern die Agilitdt. Aber auch die Problem-
l6sung und Reaktionsfahigkeit bei Herausforderungen wird
vereinfacht, wenn notwendige Informationen direkt im
Channel verfiigbar sind. Aktualisierungen, die an einem
Ort stattfinden — und nicht tiber verschiedene Apps verteilt
sind -, verringern so zusdtzlich das Risiko doppelter Arbeitt.
Denn wenn die Mitarbeiter sehen konnen, was passiert,
konnen weitere Fehlstarts vermieden werden.

Viessmann, ein Familienkonzern, der seit mehr als 100
Jahren fiir Innovationen und hochwertige Produktlésun-
gen in der Heizungs- und Kiihltechnik steht, ist nur ein
Beispiel dafiir, wie die Integration von Tools das
Arbeitstempo verdndern kann. Durch die Einbindung
von ihren alltdglich genutzten Programmen wie CI/CD,
Jenkins und Jira in Slack haben die Entwicklerteams von
Viessmann nun alles an einem zentralen Ort gesammelt
und kénnen nicht nur schnell und unkompliziert Fragen
beantworten, sondern auch das Incident Management
und die Bereitstellung von Codes beschleunigen.

Konzentration auf die wichtigsten Aufgaben

Warnhinweise direkt im Channel zu empfangen, anstatt
Anwendungen manuell tiberpriifen zu miissen, ist nur der
Anfang des Automatisierungspotenzials. Die Fortschritte
in der Low- und No-Code-Technologie, die die Erstellung
automatisierter Workflows ohne technische Kenntnisse
vereinfacht, bedeuten, dass eine echte Produktivitatsplatt-
form alle Mitarbeiter dabei befdhigen kann, Routine- oder
repetitive Aufgaben zu reduzieren und mehr Zeit fiir wirk-
lich wichtige Aufgaben zu gewinnen.

Wenn sich Unternehmen von veralteter Technologie
16sen, konnen sie ihren Mitarbeitern eine Produktivitats-
plattform zur Verfligung stellen, die die Arbeit rationali-
siert. Mit einem demokratischen
Zugang zu Integrationen und Auto-

Malware werden per E-Mail tibertragen. Und Automatisierungen matisierungen kénnen Teams so die

schliefdlich verlangsamen E-Mails die Arbeit. Denn
das Durchsuchen des Posteingangs, das Aufspiiren

konnen neue

Arbeit nach ihren eigenen Bedingun-
gen intelligenter gestalten. Das Ergeb-

von Anhidngen, das Herausfiltern von Junkmails — Produkt1v1tatsgew1nne nis sind Arbeitspldtze, an denen
all das kostet Zeit, die dann an anderer Stelle fiir beil der tﬁ_g]ichen Teams die Zeit haben, sich auf die

eine produktive und wirkungsvolle Arbeit fehlt.

Hinzu kommt, dass die meisten Mitarbeiter heute

hybrid arbeiten und Tools benétigen, die sie nahtlos miteinander
verbinden - egal ob sie zu Hause, im Biiro oder unterwegs titig sind.
Der Schliissel zur Losung: Durch die Umstellung auf eine kohédrente
Produktivitdtsplattform, die die Kommunikation transparent und
agil macht, kdnnen sich Unternehmen von den Silos und der Trag-
heit 16sen, die durch E-Mails entstehen. Denn eine Channel-basierte
Nachrichtentibermittlung, bei der Unterhaltungen nach Projekten,
Teams oder Themen gefiltert werden, macht es einfacher, Informa-
tionen zu finden und Ideen schnell auszutauschen.

Integrationen fordern die Agilitat

Ein weiterer Vorteil, der sich aus der Abkehr von veralteten und iso-
lierten Software-Losungen und dem Aufbau einer kohdrenten Produk-
tivitatsplattform ergibt, ist die Moglichkeit, Tools zu integrieren. Ob

es dabei um die Integration von Echtzeit-Updates mit Github geht
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Arbeit ermoglichen.

wichtigsten Aufgaben zu konzentrie-
ren, statt sich frustriert durch einen
uberfiillten E-Mail-Posteingang zu
wiihlen. Unternehmen kénnen durch den Einsatz von
Tools wie Slack z.B. bis zu 49 Prozent produktiver arbei-
ten. Aber auch weitere, generative Kiinstliche-Intelligenz-
Technologien (KI) erméglichen es, die exponentiellen
Produktivitdtssteigerungen zu erreichen, die Organisati-
onen sich wiinschen.

Ob es um das Sammeln von Informationen beim Onboar-
ding, die sofortige Zuweisung eines Mitarbeiters zur Uber-
prifung einer Aufgabe oder das Crowdsourcing neuer
Ideen geht: Automatisierungen konnen neue Produkti-
vitdtsgewinne bei der tdglichen Arbeit ermoglichen. Es
ist an der Zeit, dass Unternehmen in Losungen investie-
ren, die ihren Mitarbeitern ausreichend Moglichkeiten
zur Automatisierung bieten. <

NINA KOCH
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GRUNE IT

NEUGERATE
SIND
OPTION

Unternehmen haben in ihren Buros die Mulltrennung
eingeflhrt, Glihbirnen durch LEDs ersetzt, auf
~papierlos* umgestellt und , Nachhaltigkeit ist uns
wichtig” auf ihre Website geschrieben. Thomas Gros,
CEO von Circulee, spricht im Kommentar dariiber,
warum auch generallberholte IT jetzt auf jedem Desk
stehen sollte.

|
CHON HEUTE setzt jedes dritte Unternehmen bei der Hard- Modelle in grofler Stiickzahl liefern kann - und zwar
ware-Ausstattung seiner Workspaces auf Zweitnutzung und schnell. Dafiir ist aufseiten des Anbieters eine verldss-
damit auf eine umweltvertrdgliche und kosteneffektive liche Anbindung an die , erste Hand” essenziell. Auch
Alternative zum Kauf von Neugerdten — Tendenz steigend. Schlief3- Services und Zusatzleistungen vor, wahrend und nach
lich ist Elektroschrott der am schnellsten wachsende Abfallstrom dem Kauf missen hochste Anspriiche erfiillen und
der Erde. Noch dazu verursacht ein einziger Monitor allein bei Convenience sicherstellen. Um den Kreislauf auch
der Herstellung etwa 420 Kilogramm CO, — und damit in etwa nach der Lebenszeit der Gerédte nachhaltig zu schlie-
die Emissionsmenge von drei Inlandsfliigen. 8en, sollte auflerdem darauf geachtet werden, dass
Smartphones, Laptops und Co. nach ihrem erweiter-

Zirkulére vs. werkfrische IT ten Lebenszyklus umweltvertraglich entsorgt und

Rohstoffe wiederverwertet werden.
Was den eigenen Arbeitsplatz angeht, beobachten wir einen Wan-

del des Modernitatsbegriffs: Mitarbeiter wollen aktuelle und ein- Fest steht: Die Zeiten, in denen Neugerate die einzige
wandfrei funktionierende Technik. Ferner wollen sie aber auch Option fiir Unternehmen waren, sind vorbei. Sind die
dieselben Uberzeugungen vertreten finden, fiir die sie privat lingst Anforderungen an Qualitdt, Preis und Service erfiillt,
einstehen. In anderen Worten: Im privaten Umfeld ist der Einsatz ist generaliiberholte und professionell aufbereitete IT
gebrauchter Gerdte langst ,,the new normal”. Und mit dem rich- fuir mittelstandische Unternehmen schlicht die bessere
tigen Ansatz hat das auch im Berufsalltag seine Giiltigkeit. Damit Losung am Arbeitsplatz. Fiir die Ausstattung mit teu-
zirkuldre IT aber auch bei anspruchsvoller Unternehmenskund- ren Neugerdten fehlen heute bereits die Argumente.
schaft funktioniert, muss die Technik am Ende des Aufbereitungs- Es ist Zeit, generaliiberholte IT-Hardware im Unter-
vorgangs den gleichen Standards entsprechen wie ihr werkfrisches nehmen zu testen. «I

Aquivalent. Dass generaliiberholte IT per se schlechter performt
oder unsicherer sein kénnte

als der Einsatz von Neugera- I

ten, ist aber ein Mythos, der »MIT EINEM GERINGEREN
einem Realitdtscheck langst OKOLOQISCHEN FUSSAB-

. " . DRUCK GEWINNT DIE NEU
nicht mehr standhilt. Aufsei- AUFBEREITETE GERATELAND-
ten der Technik gibt es einige SCHAFT IM VERGLEICH ZU
bemerkenswerte Entwicklun- NEUWARE AN WERTIGKEIT.“
gen, durch die Gerdte eine
signifikant langere Lebensdauer haben als noch vor einigen Jah-
ren — ohne Abstriche in puncto ,Sicherheit” und , Usability”. Mit
einem geringeren Okologischen Fufiabdruck gewinnt die neu
aufbereitete Gerdtelandschaft also im Vergleich zu Neuware an
Wertigkeit — bei gleicher Qualitdt und zu deutlich reduzierten
Kosten.

Weitere Zutaten sind notig

Die ,griine Revolution” in der IT ist aber nicht nur eine Frage
von garantierter Qualitdt und Performance. Damit griine IT wirk-

Thomas Gros hilft klima- und kostenbewussten
Unternehmen dabei, CO,, Elektroschrott, Geld
lich Business-tauglich wird, braucht es weitere Zutaten. Besonders und Zeit zu sparen.

fir den Mittelstand ist eine Losung wichtig, die einheitliche
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Das tatsdchliche Einsparungspotenzial an Biirofldchen zu
ermitteln, ist ein komplexer Prozess, der tieferer Einblicke
in die tatsdchliche Arbeitswelt der Angestellten bedarf.

BUROAUSLASTUNG

SIEGESZUG
DES HYBRIDEN
ARBEITENS

Eine Erhebung von Combine Consulting zeigt, dass
die Blroauslastung seit Ende der offiziellen Corona-
SchutzmaBnahmen selbst in Hochzeiten selten tber
50 Prozent reicht.

von rund 40 Prozent gemessen. Durch den Siegeszug des hybriden

Arbeitens hat die Biiroprasenz weiter massiv abgenommen. , Die
neuen Arbeitsformen verlangen neue Arbeitsflaichen. Die einfache
Rechnung, 50 Prozent Prasenz gleich 50 Prozent weniger Flichen-
bedarf, geht demnach nicht auf”, erklart Hendrik Grempe,
Geschiftsfiihrer von Combine Consulting.

I M DURCHSCHNITT wurden seit Corona nur Auslastungsquoten

Sein Unternehmen hat in den vergangenen zehn Jahren in zwolf
Unternehmen fiinf verschiedener Branchen Messungen zur Biiro-
prasenz an rund 17.000 Arbeitspldtzen durchgefiihrt. Dazu wur-
den iber einen Zeitraum von jeweils mindestens zwei Wochen
in insgesamt rund 357.000 Messungen im Abstand von ein bis
zwei Stunden ermittelt, wie viele Menschen sich tatsachlich in
den Biirordumen an den Arbeitsplatzen aufhalten. Das Ergebnis
der Analyse zeigt einen klaren Abwaértstrend bei der Anwesen-
heitsquote durch die Pandemie. Im aktuellen Jahr wurde eine
durchschnittliche Auslastung von rund 41 Prozent gemessen.

Hendrik Grempe dazu: ,Corona stellt fiir uns alle eine klare Zasur
dar, in der Art wie und wo wir arbeiten.” Seit Beendigung der
Corona-Mafinahmen etablierten sich laut Messung vor allem
Montag und Freitag als Homeoffice-Tage. Eine Entwicklung, die
erstin diesem Jahr richtig an Fahrt aufnahm. Im Jahr 2022 konnte
zwischen Montag und den drei Folgetagen noch kein solch sig-
nifikanter Unterschied in der Prdsenz gemessen werden. Beson-
ders stark ist jedoch die Auslastung von Besprechungsrdumen
gesunken. Lag die Zahl vor der Pandemie an den meisten Wochen-
tagen noch bei rund 40 Prozent, sank dieser Wert im Jahr 2022
auf de ei 1 rund

= www.combine-consulting.com
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In VDI-Projekten kann es viele
Herausforderungen geben,

doch mithilfe von Experten lassen
sich diese gut bewiiltigen.

VDI NIMMT" DIE.
LETZTEN-HURDEN

Virtual Desktop Infrastructure (VDI) ist eine bewéhrte
Technologie, die im Zuge des Trends zu hybriden
Arbeitsweisen einen weiteren Schub erlebt — und kiinftig
einer der wichtigsten Bausteine flir den modernen,
ortsunabhé&ngigen Arbeitsplatz sein wird.

ten laut einer Allensbach-Studie im Homeoffice — vollstdn-

dig oder an einigen Tagen in der Woche. Unternehmen, die
VDI als wesentlichen Baustein in ihr Remote-Arbeitsplatzkonzept
integrieren, sind nicht nur im Kampf um die besten Kopfe am
Arbeitsmarkt bestens aufgestellt. Sie behalten auch die Kontrolle
iiber Applikationen und Daten aus zentral gehosteter IT, konnen oft
die Sicherheit ihrer Systeme erhohen, haben die IT-Kosten im Gritf
und jederzeit Transparenz iiber das IT-Management.

M EHR ALS SEGHS MILLIONEN ARBEITNEHMER in Deutschland arbei-

Ist es wirklich mdoglich, IT so leicht zu beziehen, zu managen, abzu-
rechnen und tiiberall zur Verfiigung zu stellen wie Strom aus der
Steckdose? Laut VDI-Technologie-Experte ADN im Prinzip schon,
wenn zuvor etwaige Hiirden tiberwunden wurden und Stolperstei-
nen ausgewichen wurde.

Grundstein fiir hybride Arbeit

Stabile und schnelle Internetverbindungen sind fiir VDI-Umgebun-
gen wie tiberhaupt fiir Cloud Computing und High Performance
Computing (HPC) unerlédsslich. Weifde Flecken in der Breitbandver-
sorgung sind keine technologischen Show-Stopper, sondern teils
noch infrastrukturelle Limitationen fiir jene Dienstleister, die eine
Unternehmens-IT aufsetzen oder betreiben wollen. Die Bundesre-
gierung hat sich zum Ziel gesetzt, einen flichendecken-
den Ausbau mit Gigabit-Netzen bis zum Jahre 2025 zu
erreichen. Das ist fiir eine vernetzte Wirtschaft bei
gleichzeitigem Trend hin zu Homeoffice und Remote-
Work auch unbedingt notwendig.

VDI-projektierende Systemhéduer werden davon profi-

tieren und mit ihrer Expertise in puncto Ubertragungskapazititen
und Latenzen Kunden bei VDI-Projekten bestens beraten — auch im
Hinblick auf die Skalierung kiinftig benotigter IT-Ressourcen. Die
Erfahrung zeigt: So herausfordernd die individuellen Bedirfnisse
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IN VERBINDUNG MIT
EINER GROSSEN AUS-
WAHL AN THIN CLIENTS
SPIELT VDI SEINE VOLLE
STARKE AUS.

———

eines Anwenderkunden auch sein mogen, sie lassen sich
meist ganz hervorragend in einem VDI-Projekt 16sen —
oft in Kombination mit bewédhrten Herstellerangeboten.
VDI ermoglicht auch grofite Flexibilitat in Sachen ,IT-
Kosten” — was sowohl Betrieb und IT-Management anbe-
langt als auch Lizenzen und Hardware. In Verbindung
mit einer groflen Auswahl an Thin Clients spielt VDI
seine volle Stdrke aus: Unternehmen erlangen mit dieser
Kombination eine sichere, flexible und kosteneffiziente
Moglichkeit, ihre IT-Infrastruktur zu verwalten und ihre
Belegschaft von iiberall aus mit allen benétigten Geschifts-
anwendungen zu verbinden.

Onboarding ohne Admin

In New-Work-Infrastrukturen ist das Onboarding neuer
Mitarbeiter sowie das Ausrollen der Clients ganz entschei-
dend. Grundsitzlich nimmt die Zahl der Gerate zu, wenn
hybrid gearbeitet wird. Techniker sorgen sich um ein
Anwachsen des administrativen Aufwands, Geschafts-
entscheider wiederum wollen Investitionen so gering wie
moglich halten. Darauf haben Technologiehersteller wie
beispielsweise Unicon reagiert, die skalierbare Software-
Losungen fiir den VDI-Einsatz und IT-Management-Tools
fiir eine reibungslose Integration in VDI-Umgebungen
anbieten. Fiir das Konfigurieren und Einrichten muss
kein Vor-Ort-Termin beim Admin stattfinden — das geht
remote. Mitarbeiter geben ihre Zugangsdaten ein,
anschliefiend richtet sich das jeweilige Gerdt mit den
vorkonfigurierten Richtlinien automatisch ein und ist
ohne weiteres Zutun der IT-Abteilung startklar.

Aus umstandlichem Onboarding
wird ein smarter Prozess

So wird aus dem ehemals umstindlichen
Onboarding ein ganz leichter, smarter und
blitzschneller Prozess, der nicht nur IT-
Admins, sondern auch den Mitarbeiter selbst im Home-
office viel Zeit, Mithen und jede Prasenzpflicht zur Ein-
richtung von Hard- und Software erspart. «

MICHAEL BROOS

IT-MITTELSTAND ¥ 7-812023
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HOTLINE MANAGEMENT

WENN DER
KUNDE ZU
OFT KLINGELT

Jedes Unternehmen wiinscht sich volle Auftragsblcher. Und doch drohte die
hohe Zahl an Bestellungen bei der Carbo Kohlensdurewerke GmbH zum

Problem zu werden.

»UNSERE KUNDEN WOLLEN MIT UNS SPRECHEN", erklart IT-Lei-
ter Christian Dreeser. , Trotz Webshop gehen bei uns ca. 80 Prozent
der Bestellungen telefonisch ein.” Um dieser Kundenanforderung
gerecht zu werden, fiihrte Carbo schon 2007 eine Telefonie-Soft-
ware ein, die alle Kundenkontakte aus drei Enterprise-Resource-
Planning-Systemen (ERP) konsolidiert und den Anrufer beim ers-
ten Klingeln identifiziert. Das habe, so Dreeser, viele Jahre
wunderbar funktioniert: ,Wir haben nicht nur dem Kunden die
Suchzeiten erspart. Dank der neuen Software hatte der Bestellan-
nehmer auch direkt alle relevanten Kundendaten aus den ERP-
Systemen zur Hand.”

Alles lief gut, bis es fiir Carbo selbst fast ein bisschen zu gut lief —
zumindest im Hinblick auf die Auslastung der telefonischen Bestel-

lannahme. ,Wir haben unsere Kundenzahl iiber die Jahre deutlich
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gesteigert”, erinnert sich Dreeser. Was fiir die Firma ein
voller Erfolg war, erwies sich fiir das Bestellwesen in der
damaligen Form als Damoklesschwert: Fiir jedes Geschifts-
feld wie Gastronomie, Handel oder Hersteller gibt es
unterschiedliche Prozesse bei Bestellannahme und Dis-
position. Bis dato wurde der telefonische Bestelleingang
fiir jedes Geschiftsfeld von einer Person betreut. Ein
Konzept, das sich kaum skalieren lie3. ,Jeder vierte Anruf
ging verloren. Die telefonische Bestellannahme war in
dieser Organisationsform nicht mehr zu bewéltigen.”

Dreeser und sein Team machten sich auf die Suche nach
einer Losung. Ihr erster Impuls: Eine Callcenter-Software
musste her. Aber die Losungen sind grundsétzlich teuer,
iiberdimensioniert und lassen sich nicht integrieren. Ein

IT-MITTELSTAND ¥ 7-812023
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Unerschopfliche Quellen: In der Vulkaneifel
sprudelt die Kohlensdure aus den Magma-
kammern an die Oberfliche.

»In puncto Erreichbarkeit war
Teamdesk fur uns ein echter
Quantensprung.“ Christian Dreeser, Carbo

Carho Kohlensiurewerke
GmbH & Co. KG

Branche: Getrénke

Griindung: 1910

Hauptsitz: Bad Honningen

Mitarbeiter: ca. 190
& www.carbo.de

zusatzlicher Client, so ist sich Dreeser sicher,
hitte keine Akzeptanz bei den Mitarbeitern
gefunden.

Quantensprung fiir die
Erreichbarkeit

,Gerade als wir einsehen mussten, dass wir hier
nicht weiterkommen, fiel uns die Losung prak-
tisch in den Schof3”, erinnert sich der IT-Leiter.
Fir XPhone Connect von C4B, so der Name
der von Carbo genutzten Telefonie-Software,
kam ein neues Release auf den Markt. Zentrales
Feature ist ein integriertes Hotline-Management
namens Teamdesk. Das IT-Team legte direkt los:
Alle Telefonnummern fiir die verschiedenen
Bestelleingdnge wurden von den einzelnen
Personen entkoppelt. Fiir jede Nummer legte
das Team eine Hotline an und wies dieser ganz
nach Bedarf die passende Anzahl an Mitarbei-
ter zu. Zusatzlich richtete Dreeser verschiedene
Fallback-Szenarien wie z.B. den Abwurf auf eine
Back-up-Hotline ein.

»In puncto Erreichbarkeit war Teamdesk fiir
uns ein echter Quantensprung®, freut sich

IT-MITTELSTAND # 7-812023

Bundesweite Logistik: Carbo versorgt seine
Kunden von 14 Standorten aus mit
Kohlensdure und Mischgasen.

Dreeser. ,Jetzt geht kein Anruf mehr verloren.” Dadurch, dass das
Hotline-Management komplett im Telefonie-Client integriert ist,
sind auch die User direkt mit an Bord. ,Auch die alten Hasen haben
schnell erkannt, dass uns diese Losung wirklich weiterbringt.” Ein
besonderer Vorteil ist, dass die Hotlines standortiibergreifend funk-
tionieren. Wahrend frither jeder der 14 Standorte seine eigene Tele-
fonanlage hatte, hat Carbo die ITK-Infrastruktur mit Unterstiitzung
der Deutschen Telekom konsolidiert: Mithilfe der Companyflex-Tarife
wurden die Rufnummern der Niederlassungen an die stationére
Unify-Anlage angebunden. XPhone integrierte Cloud-PBX und die
Unify-Anlage und ermoglicht es so, dass Hotlines tiber alle Standorte
hinweg eingerichtet werden konnen.

Hybrid Work dank App und Softphone

Wenn die Erreichbarkeit die oberste Pramisse ist, stellt sich die Frage,
ob diese nicht mit anderen Zielen wie dem Mitarbeiterwunsch nach
Hybrid Work und Homeoffice kollidiert. ,Ich bin der festen Uber-
zeugung, dass der stationdre Arbeitsplatz der Vergangenheit ange-
hort”, sagt Dreeser mit Nachdruck. Mit XPhone telefonieren die
Mitarbeiter dank Softphone und App tiberall unter ihrer Biironum-
mer. ,Es ist egal, an welchem Schreibtisch und an welchem Ort die
Kollegen arbeiten: Die Telefonnummer folgt ihnen einfach.”

Uber das Softphone in der Mobile-App kénnen die Mitarbeiter nicht
nur im Homeoffice, sondern auch auf dem Werksgeldnde im Wlan
oder via Mobilfunk telefonieren. In der Folge hat Carbo alle DECT-
Telefone abgeschafft. ,Die App erleichtert mir das Leben sehr”,
berichtet Logistikleiter Thomas Kleuser. , Ich habe alle Kontakte auch
unterwegs parat. Und verpasste Anrufe sind sauber im Journal pro-
tokolliert.”

Beim Anwenderunternehmen gilt inzwischen, dass viele selbst ent-
scheiden kdnnen, wo sie arbeiten. Den Mitarbeitern kann diese Fle-
xibilitdt aus einem ganz simplen Grund geboten werden: weil die
Erreichbarkeit und die Hotlines auch im Homeoffice zu 100 Prozent
funktionieren. «I

ARNO LUCHT
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SPECIAL ,IT-SECURITY"

TRUGERISCHE SICHERHEIT

[» VIELE UNTERNEHMEN HALTEN SICH IN SACHEN ,,CYBER-
SICHERHEIT* SCHEINBAR FUR GEWAPPNET: In einer IT-Sicher-
heitsumfrage des Eco-Verbands schatzt iiber die Halfte (53 Prozent)
der Befragten die Absicherung ihres Unternehmens als gut bzw.
sehr gut ein, 28 Prozent halten ihr Unternehmen zumindest fiir
»ausreichend” abgesichert. Doch die Zahl erfolgreicher Hacker-
angriffe steigt und die Folgen konnen schwerwiegend sein.

Mehr dazu erfahren Sie im kommenden IT-Security-Special. «

WEITERES THEMA
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HR-Losungen
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