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Sehr geehrte Leser und Leserinnen,

die Zeiten, als sich die Kommunikation im
Business-Umfeld einfach auf Fax und Telefon
beschrankte, sind endgultig vorbei. Und damit
Sie mich nicht falsch verstehen, die Kommu-
nikations-Oldies haben sich damit beileibe
nicht tberlebt, sondern sind nach wie vor
Evergreens. Schlielllich gaben 66 Prozent der
Studienteilnehmer zu Protokoll, dass das Fax
noch immer gebraucht wird.

Geandert haben sich vielmehr — und das zeigt
unsere aktuelle Studie sehr deutlich - die Viel-
zahl und die Art der unterschiedlichen Kom-
munikationskanale, die heute zum Alltag der
Business-Kommunikation zahlen: Die Palette
reicht dabei von den bereits angesprochenen
Klassikern Fax und Telefon Uiber Mobilfunk,
Videokonferenzen, Chat und Instant Messa-
ging bis hin zu Blog, Wiki und Social Media.
Also ein bunter Mix an Kommunikationska-
nalen und -medien, der heute anzutreffen ist.

Ein Mix, mit dem auch der langere Zeit ver-
ponte Begriff der Unified Communication &
Collaboration (UCC) wieder sein Revival er-
lebt. Schlieflich steigt mit der Vielzahl der
Kommunikationsmittel der Wunsch nach In-
tegration und smarter, intelligenter Kommu-
nikation. Im Vordergrund steht dabei fur viele
Unternehmen der Conferencing-Aspekt, ge-
folgt von der Videotelefonie und dem Messa-
ging-Gedanken. Eher Uberraschend in der
heutigen Zeit ist dagegen, dass die mobile In-
tegration beziehungsweise Anbindung nur
eine untergeordnete Rolle spielt, Es wird zwar
mobil kommuniziert, doch dies wird nur sel-
ten als integraler Bestandteil des Kommuni-
kations-Workflow wahrgenommen.

Editorial

Jiirgen Hill
Chefreporter
Future Technologies

Grundsatzlich existieren mittlerweile in mehr
als der Halfte der Unternehmen Konzepte fur
eine smarte Business-Kommunikation - egal,
ob dies einer Future-Workplace- oder einer
UCC-Strategie geschuldet ist. Die Firmen re-
agieren damit auf die veranderte Arbeitswelt.
So sitzen - selbst in Deutschland — immer mehr
Mitarbeiter an unterschiedlichen Standorten.
Uber 40 Prozent der Befragten haben interna-
tionale Standorte, die entsprechende techni-
sche Kommunikationsldésungen erfordern.
Hinzu kommt eine steigende Zahl an Mitar-
beitern, die im AuRendienst tatig sind oder im
Home Office arbeiten. Diese sollen, ebenso
wie die Mitarbeiter auf Geschaftsreisen, dank
intelligenter Kommunikationskonzepte ein-
fach erreichbar sein. Und last, but not least be-
ginnen etliche Unternehmen nachhaltig zu
denken - sprich, aus Umweltaspekten sollen
Prasenztermine kunftig durch Videokonferen-
zen und andere Losungen ersetzt werden.

Und noch einen anderen Trend zeigt die Stu-
die deutlich: Die Zeiten, als Kommunikations-
lbsungen noch primar on-premises betrieben
worden sind, vorbei. Zwei Drittel der Befrag-
ten setzen bei UCC auf eine Cloud-Losung,
und die Cloud-basierte Telefonanlage hat der
eigenen PBX den Rang abgelaufen. Dabei
punkten die Cloud-Lésungen mit Kriterien
wie Flexibilitat, Kosten, hoherer Ausfallsicher-
heit oder der Integration in Business-Anwen-
dungen wie CRM oder ERP. Letztlich sind
auch aus der Business-Kommunikation
Cloud-Lésungen nicht mehr wegzudenken.

Ich winsche IThnen eine spannende und an-
regende Lekture der Studie Smart Business
Communication.
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79 Prozent
ganzheitliche
Digitalisierungsstrategie

Konzepte vorhanden

Vier Funftel der Unternehmen gehen bei
der Digitalisierung strategisch vor. Auch
fur Future Workplace oder Unified
Communications gibt es in vielen Firmen
ganzheitliche Ansitze.

Verteilte Teams o 20iEgeent
. by ! deutsche
F.|rmeE| bendtigen v.or alle.m Kommunlka- StabliBt e
tionslésungen, um ihre Mitarbeiter an den
deutschen und internationalen
Standorten miteinander zu vernetzen.
o
42 Prozent
internationale
Standorte
Zentral

Conferencing (Telefonie / Video),
Videotelefonie und Messaging sind
fur die Mehrheit der Firmen die
Kernfunktionen einer UCC-Ldsung.

Bunter Mix

Unternehmen setzen auf eine grolRe
Vielfalt an Kommunikationsformen.
An der Spitze liegt die IP-
Telefonanlage vor E-Mail und
Videotelefonie.

Videotelefonie
64%

Conferencing
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Gemischte
Verantwortung

Die und
IT-Flihrungskrafte wie der CIO und der
IT-Leiter entscheiden Gberwiegend lber
die Investitionen in Telefonanlagen und

UCC-Loésungen.

Management
Summary
Die
Key Findings
im Uberblick

Geschafts-
L )

IT-Leiter e fuhrung
Beliebte Cloud
68% Zwei Drittel der Firmen
(U)CaaS setzen bei (Unified)
Communications auf eine Tandem
Cloud-Lésung, um mehr Das UCC-Lésung und

Flexibilitat und eine
Zu erreichen.

CRM-System verbessert den Kundenservice.
Wichtigste Vorteile sind dabei die Entlastung
der Mitarbeiter von Routinetatigkeiten und
die optimale Zuordnung der Anrufer.

!

\.l

é
Cloud- oder IP-basierte
Telefonanlagen

®
Entlastung der
Mitarbeiter

i
Zuordnung
der Anrufer

Modernisierung

Das Gros der Firmen investiert in den nachsten zwo6lf Monaten in
verschiedene Kommunikationslésungen. Das Geld wandert vor allem
in Cloud- und IP-basierte sowie UCC-Ldsungen.

Grafiken basieren z.T. auf Icons von Freepik / www.flaticon.com

Hintergrundfoto © shutterstock.com / jamesteohart)
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1. Verteilte Teams erfordern technische
Losungen fur die Kommunikation

Firmen bendtigen vor allem technische Losungen fur die Unternehmenskommunika -
tion, um ihre Mitarbeiter der verschiedenen deutschen und internationalen Standorte
zZu vernetzen.

Genau die Halfte der befragten Firmen bendtigt Losungen fur die interne
Kommunikation, weil ihre Mitarbeiter an unterschiedlichen Standorten in
Deutschland sitzen. Das gilt vor allem fur die grofen Unternehmen mit 1.000
und mehr Mitarbeitern (60 Prozent).

Bei 41 Prozent der Firmen sind es internationale Standorte, die technische
Kommunikationslosungen erfordern. Auch hier sind die Werte fiir die groflen
Unternehmen (54 Prozent) wieder Uberdurchschnittlich hoch.

Weitere Treiber fur entsprechende Systeme sind viele Mitarbeiter im AuRen-
dienst (37 Prozent) oder der Betrieb eines eigenen Callcenters (32 Prozent).

Naturlich sollen auch die Mitarbeiter auf Geschaftsreisen (28 Prozent) oder
im Home Office (26 Prozent) permanent erreichbar sein.

Rund ein Funftel der Firmen (22 Prozent) hat den Anspruch, den Mitarbei-
tern mithilfe der technischen Losungen einen sehr modernen Arbeitsplatz zu
bieten. Interessant: Das sagen vor allem die Mitarbeiter aus den Fachabteilun-
gen (34 Prozent).

19 Prozent der Firmen denken nachhaltig und wollen zunehmend Prasenz-
termine vor Ort durch Videokonferenzen oder ahnliche Losungen ersetzen.
Das gilt insbesondere fur die groRen Unternehmen (26 Prozent).

Fur welche der folgenden Aufgabenstellungen benétigt Ihr Unternehmen
technologische Losungen im Bereich der Unternehmenskommunikation?
Mehrfachnennungen méglich. Angaben in Prozent. Basis: n = 353.

Gesamt- Ergebnis-Split nach UnternehmensgréRe
ergebnis (Anzahl Mitarbeiter)
<500 500-999 1.000 +

Unsere Mitarbeiter sitzen in unterschiedlichen 49,0 —— 38,3 471 60,1 m——
Standorten in Deutschland.
Unser Unternehmen hat internationale Standorte. 41,4 e— 28,7 353 54,2 m—
Unser Unternehmen betreibt ein eigenes Callcenter. 32,0 m— 278 294 36,6 m—
Viele Mitarbeiter sind im AuRendienst. 37,1 e— 374 38,8 35,9 me—
Viele Mitarbeiter sind im Homeoffice. 26,1 m— 22,6 25,9 28,8 mm—
Mitarbeiter sind haufig auf Geschaftsreisen. 28,0 n— 26,1 23,5 32,0 m—
Wir wollen zunehmend Prasenztermine vor Ort 19,0 me— 139 129 26,1 m—
durch Videokonferenzen u. A. ersetzen.
Wir haben den Anspruch, unseren Mitarbeitern 21,8 m— 24,3 11,8 25,5 m—
einen sehr modernen Arbeitsplatz zu bieten.
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2. Konzepte vorhanden: Digitalisierung
mittlerweile mit Strategie

Vier Funftel der Unternehmen gehen bei der Digitalisierung strategisch vor. Auch fur
Themen wie Future Workplace oder Unified Communications gibt es bei vielen Firmen
ganzheitliche Konzepte.

79 Prozent der befragten Firmen koordinieren ihre Digitalisierungsprojekte
mittlerweile im Rahmen einer ganzheitlichen Strategie.

Vorreiter sind wie Ublich die groRen Unternehmen mit 1.000 und mehr
Mitarbeitern (89 Prozent) und einem jahrlichen IT-Etat ab zehn Millionen Euro
(ein Anteil von 85 Prozent). Bei den kleinen Firmen mit weniger als 500 Mitar-
beitern haben 69 Prozent eine Digitalisierungsstrategie, bei den mittleren Fir-
men zwischen 500 und 999 Mitarbeitern sind es 76 Prozent.

In 18 Prozent der Unternehmen, also in fast jedem funften Unternehmen,
fehlt eine Digitalisierungsstrategie. Immerhin in zwei Dritteln dieser Falle wird
dies als Manko oder Versaumnis angesehen, und man beschaftigt sich zumin-
dest mit Planen zur Einfuhrung einer Digitalisierungsstrategie; in einem Drit-
tel der Falle aber, also in insgesamt sechs Prozent aller Unternehmen, erkennt
man auch weiterhin keine Notwendigkeit, dem Digitalisierungsthema strate-
gisch zu begegnen.

Welche der folgenden Strategien und Konzepte gibt es in Inrem Unternehmen?
Angaben in Prozent.

Digitalisierungsstrategie Future Workplace

. Basis: n = 348. Basis: n = 327.
Gesamtergebnis
Ja' |m ausgepragtem MaBe 37,1 ........................ 25'7 .............................................
Ja' VOrhahden 42’0 ............... . 31'8 ................................... .
Geplant 11,8 229
Nicht vorhanden —@ _@
Weil nicht 34 6.4

Ergebnis-Split nach
UnternehmensgroRe
(Anzahl Mitarbeiter)

<500 500-999 1.000 + <500 500-999 1.000 +

Ergebnis-Split nach
Unternehmensbereich

IT-Leitung/ Fach- IT-Leitung/ Fach-
C-Level IT-Bereich bereiche C-Level IT-Bereich bereiche



Management Summary 11

In jeweils etwas mehr als der Halfte der Firmen existieren Konzepte fur Fu-
ture Workplace (58 Prozent), (Unified) Communication und Collaboration (54
Prozent) oder Everything as a Service / ,Nutzen statt Besitzen”, sprich die
Cloud (53 Prozent). Dabei fallt auch auf, dass interessanterweise der Anteil der
Unternehmen, die auf diesen Gebieten bereits Uilber sehr konkrete Konzepte
verfugen beziehungsweise sich in ausgepragtem MaRe damit beschaftigen,
bei einem (teilweise knappen) Viertel liegt.

Auch hier gehen jeweils die groRen Unternehmen voran mit 68 Prozent bei
Future Workplace, 63 Prozent bei Unified Communication und 61 Prozent bei
Everything as a Service.

Innerhalb der Unternehmen gibt es ebenso unterschiedliche Sichtweisen.
Wahrend die Manager aus dem C-Level und die IT-Abteilung den strategi-
schen Reifegrad sehr positiv bewerten, sind die Fachabteilungen eher skep-
tisch. Als Beispiel seien hier die Zahlen fur die Digitalisierungsstrategie ge-
nannt: 88 Prozent C-Level, 82 Prozent IT-Leitung und IT, 64 Prozent

Fachabteilung.
(Unified) Communication-Collaboration-Strategie Everything as a Service / ,Nutzen statt Besitzen”
Basis: n = 332. Basis: n = 333.
24’1 22 2 ,,,,,,,,,
@ ........ 30,9 heeenrerennenenaaaaaaaaas
421 19,2
— () —(s)
8.1 8,4

<500 500-999 1.000 + <500 500-999 1.000 +
IT-Leitung/ Fach- IT-Leitung/ Fach-

C-Level IT-Bereich bereiche C-Level IT-Bereich bereiche
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3. Bunter Mix an Kommunikationsformen:
von IP-Telefonanlagen bis Chatrooms

Die Unternehmen setzen auf eine grofie Vielfalt an Kommunikationsformen fur ihre
Mitarbeiter, Partner und Kunden. An der Spitze liegt die IP-Telefonanlage vor E-Mail
und Videotelefonie.

,Man muss Mitarbeitern, Partnern und Kunden heute verschiedene Kommu-
nikationskanale wie Videotelefonie, Unified Communication & Collaboration
(UCCQC), Instant Messaging oder Chatrooms anbieten” — dieser Aussage stim-
men 85 Prozent der Unternehmen voll (53 Prozent) bis eher zu, nur sieben
Prozent stimmen dieser Aussage nicht zu.

Die am haufigsten eingesetzte Kommunikationsform in Unternehmen ist
die IP-Telefonanlage (49 Prozent; groRe Firmen 57 Prozent), gefolgt von E-Mail
(44 Prozent) und Videotelefonie (41 Prozent).

Weitere wichtige Kanale sind Mobile Communication (Mobilfunk) mit 39
Prozent, Instant Messaging (36 Prozent), die ,klassische” TK-Anlage (analog /
ISDN) mit 33 Prozent sowie die Cloud-Telefonanlage (31 Prozent)

Ein Viertel der Firmen setzt auf Unified Communication & Collaboration
(UCCQ) (unter anderem Videotelefonie, Messaging oder Team-Chat). Auch hier
gehen wieder die groRen Unternehmen voran (31 Prozent).

In einem Funftel der Firmen lauft die Kommunikation uber Wiki, Blog und
Social Media, oder die Mitarbeiter tauschen sich in Chatrooms aus (18 Prozent).

Auch das Fax wird nach wie vor gebraucht. 66 Prozent der Befragten kon-
nen dieser Aussage zustimmen, jeder sechste Befragte sogar voll und ganz.

Inwiefern stimmen Sie folgender Aussage zu: ,Man muss Mitarbeitern, Partnern und
Kunden heute verschiedene Kommunikationskanale wie Videotelefonie, Unified
Communication & Collaboration (UCC), Instant Messaging oder Chatrooms anbieten.”?
Grad der Zustimmung. Angaben in Prozent. Basis: n = 346.

Stimme ganz und gar nicht zu Stimme voll und ganz zu

Stimme nicht zu

Stimme eher
nicht zu

Stimme
eher zu

Stimme zu
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Welche der folgenden Kommunikationsformen setzt lhr Unternehmen aktuell ein?
Mehrfachnennungen méglich. Angaben in Prozent. Basis: n = 343.

|IP-Telefonanlage 49,0
E-Mail 442
Videotelefonie 414
Mobile Communication (Mobilfunk) 38,8
Instant Messaging 36,3
.Klassische” TK-Anlage (analog / ISDN) 331
Cloud-Telefonanlage 312
Unified Communication & Collaboration (UCC) 25,5
(u.a. Videotelefonie, Messaging, Team-Chat ...)

Wiki / Blog / Social Media 20,1
Chatrooms 17,6

Inwiefern stimmen Sie folgender Aussage zu: ,Das Fax wird nach wie vor gebraucht.”?
Mehrfachnennungen méglich. Angaben in Prozent. Basis: n = 303.

Stimme ganz und gar nicht zu

Stimme nicht zu

Stimme eher
nicht zu

/ 59
79

16,2

271

Stimme voll und ganz zu

Stimme zu

Stimme eher zu
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4. Conferencing und Videotelefonie sind
Kernfunktionen einer UCC-Losung

Der Mehrheit der Firmen sind vor allem UCC-Funktionalitaten wie Conferencing (Tele-
fonie/Video), Videotelefonie und Messaging wichtig. Von geringer Bedeutung sind
mobile UCC-Apps.

,Eine Unified-Communications-Ldsung muss heute mehr umfassen als nur
die einfache Audio-/Sprachubertragung” — dieser Aussage stimmen drei Vier-
tel der befragten Unternehmen voll (60 Prozent) oder eher zu.

Mit 68 Prozent bildet Conferencing die wichtigste UCC-Funktionalitat. Dies
gilt fur drei Viertel der groRen Unternehmen mit 1.000 und mehr Mitarbeitern.
Knapp dahinter folgen Videotelefonie (64 Prozent) und Messaging mit 62
Prozent. Bei Letzterem ist der Wert bei den kleinen Firmen mit weniger als 500
Mitarbeitern am hochsten (74 Prozent), noch vor den grofen Unternehmen

(73 Prozent).

Mit etwas Abstand folgen Prasenzinformationen (41 Prozent; 53 Prozent bei
den kleinen Firmen) und Collaboration-Rooms fur den Austausch von Infor-
mationen oder die gemeinsame Arbeit an Dokumenten (40 Prozent).

Etwas weniger wichtig sind den Unternehmen die native mobile Integrati-
on (32 Prozent) sowie mobile Apps zur Nutzung von UCC (22 Prozent). Eine
Ausnahme sind bei Letzterem die Fachabteilungen. Hier fordern 37 Prozent
der Befragten eine mobile UCC-App.

Welche UCC-Funktionalitaten sind Ihnen Inwiefern stimmen Sie folgender Aussage zu:
wichtig? .Eine Unified-Communications-Lésung muss
Angaben in Prozent. Basis: n = 90. heute mehr umfassen als nur die einfache Au-

dio-/Sprachubertragung.”?

Angaben in Prozent. Basis: n = 345.

Conferencing (Telefonie / Video)

67,8
Videotelefonie Stimme ganz und gar nicht zu
644 SOOI ‘
Stimme nicht zu
Messaging O s
62.2 Stimme eher e
: nicht zu Stimme voll
und ganz zu
Presence
411
Collaboration-Rooms s
40.0 Stimme , RSN e .
' eher zu Stimme zu

Native mobile Integration

32,2

Mobile Apps zur

Nutzung von UCC :
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5. Modernisierung: Firmen investieren in
verschiedene Kommunikationslosungen

Das Gros der Firmen modernisiert in den nachsten zwolf Monaten ihre Kommmunikationssysteme.
Das Geld wandert vor allem in Cloud- und IP-basierte Telefonanlagen sowie UCC-Losungen.

Die Halfte der Firmen wird in den nachsten sechs bis zwolf Monaten ihre Te-
lefonanlage erneuern. 31 Prozent der Unternehmen investieren in eine
Cloud-basierte Telefonanlage, 21 Prozent in eine IP-basierte Telefonanlage.

Eine Cloud-Telefonanlage beschaffen vor allem die groRen Unternehmen
mit 1.000 und mehr Mitarbeitern (40 Prozent) und einem hohen IT-Etat von
jahrlich mit zehn und mehr Millionen Euro (41 Prozent). Auch bei den IP-ba-
sierten Telefonanlagen besteht bei den groflen Firmen der hdchste Aktualisie-
rungsbedarf (28 Prozent).

16 Prozent der Firmen werden in eine UCC-L6sung investieren. Als Hardware
kaufen sie sich dafiir konkret Smartphones (54 Prozent), Telefonie-Headsets (32
Prozent), Tischtelefone (neun Prozent) oder Konferenzspinnen (fiunf Prozent).

Insgesamt 28 Prozent der Firmen planen Investitionen (acht Prozent) be-
ziehungsweise haben Investitionen beschlossen, kennen aber den Termin
noch nicht (zwolf Prozent) oder warten das Ende des bisherigen Leasingver-
trags ab (acht Prozent).

Nur elf Prozent der Firmen belassen alles beim Alten und werden ihre Tele-
fonanlage nicht erneuern.

Plant Ihr Unternehmen in den nachsten Welche Hardware zur Nutzung mit einer
sechs bis zwolf Monaten Investitionen in UCC-L6sung soll konkret angeschafft
die Telefonanlage? werden?

Angaben in Prozent. Basis: n = 353. Angaben in Prozent. Basis: n = 56.

Ja, Investitionen in eine Cloud-basierte Telefonanlage 314

Ja, Investitionen in eine IP-basierte Telefonanlage 21,2 536

Ja, Investitionen in eine UCC-Ldsung 15,9

Investitionen beschlossen, Termin steht aber noch nicht fest 12,2

321
Investitionen sind geplant, aber frihestens in einem Jahr. 8,2
I
Investitionen beschlossen, aber Termin ist vom Ende
des bisherigen Leasingvertrags abhéangig 79
I
Uber Investitionen wird erst noch entschieden. 4,2 @
I
Nein, es sind derzeit keine (weiteren) Investitionen geplant. 10,5

Tisch- Smart- Telefonie-  Konferenz- Keinerlei
WeiR nicht 7.6 telefone phones Headsets spinne(n) Hardware
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6. Cloud-affin: Firmen bevorzugen (Unified)
Communications as a Service

Zwel Drittel der Firmen setzen bel (Unified) Communications auf eine Cloud-Losung.
Von einer Cloud-basierten Telekommunikationsanlage erhoffen sie sich mehr Flexibili-
tat und hohere Sicherheit.

68 Prozent der befragten Unternehmen, die auf UCC setzen, nutzen seit Uber
einem Jahr (35 Prozent) oder seit weniger als einem Jahr (Unified) Communi-
cations as a Service / (U)CaaS.

Uberdurchschnittlich hoch sind hier die Werte bei den mittleren Firmen
mit 500 bis 999 Mitarbeitern (77 Prozent), den groRen Firmen (72 Prozent) so-
wie bei den C-Level-Managern (78 Prozent). Die kleinen Firmen sind bei
Cloud-Losungen fur die Kommunikation etwas zégerlicher (55 Prozent).

Knapp ein Funftel der Firmen plant bereits den Einsatz von (U)Caas, in 15
Prozent der Firmen ist das noch kein Thema.

Vom Einsatz einer Cloud-Telekommunikationsanlage erhofft sich ein Drit-
tel der Unternehmen Vorteile wie Flexibilitat etwa bei Saisongeschaft oder
Mobilitat, ein Viertel der Firmen will von hdherer Sicherheit / Verschliisselung,
einer nahtlose Integration in Business-Anwendungen wie ERP- oder
CRM-Systeme oder einer héheren Produktivitat profitieren.

Als weitere malRgebliche Vorteile beim Kauf einer Cloud-basierten TK-An-
lage sehen die Firmen eine hohe Ausfallsicherheit durch den Betrieb in re-
dundanten Data Centern, virtuelle Konferenzraume mit Desktop- und Fi-
le-Sharing, die einfache Vernetzung verschiedener Standorte und externer
Arbeitsplatze oder niedrigere Kosten.

Nutzt |hr Unternehmen (Unified) Communications as a Service / (U)CaaS?

Angaben in Prozent. Basis: n = 322.

14,6

351 :8 -
' 11,3
27,5 24,5 32,9 44,0
Gesamtergebnis | T 4 <500 500 - 999 1000+

32,6
Ergebnis-Split nach UnternehmensgroBe (Anzahl Mitarbeiter)

. Ja, seit Uber einem Jahr . Ja, seit weniger als einem Jahr Nein, aber wir planen es. . Nein, kein Thema bei uns



Was sind in Ihren Augen die maRgeblichen Vorteile fur Ihr Unternehmen, eine
Cloud-basierte Telekommunikationsanlage zu nutzen oder einzufihren?
Mehrfachnennungen méglich. Angaben in Prozent. Basis: n = 162.
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Flexibilitat (z.B. bei Saisongeschaft) / Mobilitat 31,5
Hohere Sicherheit / Verschlusselung 25,9
Steigerung der Produktivitat 25,3
Nahtlose Integration in Business-Anwendungen (z.B. ERP- / CRM-Systeme) 253
Hohe Ausfallsicherheit durch den Betrieb in redundanten Data Centern 24,1
Virtuelle Konferenzraume mit Desktop- und File-Sharing 24,1
Zukunftssicherheit durch kontinuierliche Updates seitens der Anbieter 22,8
Niedrige Kosten (CAPEX / OPEX) 22,2
Einfache Vernetzung verschiedener Standorte und externer Arbeitsplatze 22,2
Integration in Mobilgeraten (Smartphones, Tablets, Notebooks) 22,2
EinfGhrung neuer TK-Services und Sprachdienste 22,2
Verschmelzung der Sprach- und Datenwelt (Konvergenz) 21,0
Verbesserung der (Kosten-)Effizienz 21,0
Kostentransparenz 19,8
Transparenz der Kommunikationsbewegungen 19,8
GrofRere Auswahl bei Endgeraten 19,8
Einfache Administration (z.B. einer eigenen Nebenstelle) in einer Benutzeroberflache 18,5
Instant Messaging- / Prasenz-Funktion 17,9
CTl-Integration, E-Fax und Voice-Mail 16,7
Keine Wartung mehr 154
Keine TK-Techniker mehr notwendig 154
Beliebige Skalierbarkeit der Systeme —— 14,8
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7. CEOs und IT-Fithrungskrafte entscheiden iiber die
TK/UCC-Investitionen

Die Geschaftsfuhrung und IT-Fuhrungskrafte wie der CIO und der IT-Leiter entscheiden uber die
Investitionen in Telefonanlagen und UCC-Losungen.

In jeweils 41 Prozent der Unternehmen sind die Geschaftsfihrung / der Vor-
stand und der IT-Leiter in den Entscheidungsprozess rund um die Einfihrung
oder den Betrieb der Telefonanlage involviert.

Auffallig ist hier das positive Selbstbild bei den genannten Personen. 50
Prozent der CEOs und sogar 67 Prozent der IT-Leiter schreiben sich selbst die-
se tragende Rolle zu. Interessant sind auch die Uberdurchschnittlich hohen
Werte fur den Geschaftsfihrer bei den Fachabteilungen (53 Prozent) und in
den kleinen Unternehmen (50 Prozent).

Addiert man noch die 33 Prozent fur den CIO hinzu, ist der Einfluss der IT
auf die Entscheidungen bei Telefonanlagen betrachtlich.

Erstaunlich hoch mit jeweils 30 Prozent sind hier auch die Werte fur die
kaufmannische Leitung (CFO) und den Technikvorstand (CTO).

Ahnlich ist die Reihenfolge bei der Verantwortung fur die Investitionen in
andere Tools fur Communication und Collaboration. Hier liegt die Geschafts-
fihrung allerdings mit 39 Prozent klar vor dem IT-Leiter (31 Prozent) und dem
CIO (30 Prozent).

In 55 Prozent der Unternehmen sind es die gleichen Ansprechpartner, die
uber Investitionen in Telefonanlagen und andere / weitere Communication- /
Collaboration-Tools entscheiden. In 35 Prozent ist das nur zum Teil der Fall, in
sechs Prozent ist die Verantwortung komplett getrennt.

Sind es in lhrem Unternehmen die gleichen Ansprechpartner, die Uber Investitionen
in Telefonanlagen und andere / weitere Communication- / Collaboration-Tools zu
entscheiden haben?

Angaben in Prozent. Basis: n = 353.

Nur zum Teil
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Welche Unternehmensbereiche sind in den Ent- Wer in Inrem Unternehmen entscheidet tber In-
scheidungsprozess involviert, wenn es um The- vestitionen in andere / weitere Communication- /
men rund um die Einfihrung oder den Betrieb Collaboration-Tools?

der Telefonanlage geht? Mehrfachnennungen méglich. Angaben in Prozent. Basis: n = 353.

Mehrfachnennungen méglich. Angaben in Prozent. Basis: n = 353.

Involvierte Unternehmensbereiche

Investionensentscheider

411 Geschaftsfihrung / Vorstand 391
29,7 COO / CFO / Kaufmannische Leitung — 22,4
2977 CTO / Technikvorstand 27,5
331 CIO / CDO / IT-Vorstand 29,5
40,8 IT-Leiter 30,6
244 ——— IT-Abteilung / TK-Abteilung s 15,0
17,3 —— Einkauf s 79

9,1 we— Allgemeine Verwaltung / Facility-Management s 51

4,8 w— Externer Dienstleister =11
4,0 w— WeiR nicht 37
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8. Zusammenspiel von UCC und CRM
verbessert den Kundenservice

UCC-Losungen lassen sich in CRM-Losungen integrieren, um den Kundenservice
effizienter zu gestalten. Wichtigste Vorteile sind dabei die Entlastung der Mitarbeiter von
zelitraubenden Routinetatigkeiten und die optimale Zuordnung der Anrufer.

59 Prozent der Firmen ist es sehr wichtig (24 Prozent) bis wichtig, dass sie
durch die Integration von UCC und CRM vor allem ihre Mitarbeiter von zeit-
raubenden Routinetatigkeiten entlasten. Das gilt insbesondere fur die grofe-
ren Unternehmen mit 1.000 und mehr Mitarbeitern (65 Prozent).

Ebenfalls 59 Prozent der Firmen legen groRen Wert darauf, das sie einge-
hende Anrufe anhand der Informationen tber den Anrufer, die im CRM-Tool
gespeichert sind, optimal der passenden Call-Chain zuordnen und priorisie-
ren konnen.

Der Abstand zu den anderen genannten Funktionen, die allesamt die Effizi-
enz beim Kundenservice steigern, ist allerdings gering. Der ,unwichtigste”
Punkt ,Die Mitarbeiter werden von der UCC-Lésung direkt nach dem Anruf
aufgefordert, den Gesprachsinhalt ins CRM einzupflegen” kommt auf 49 Pro-
zent (Sehr wichtig bis wichtig).

Dazwischen liegen Punkte wie die Analyse der Daten aus der UCC-Losung
und dem CRM-Tool, um die Personal- und Kommunikationsaktivitaten besser
zu planen (57 Prozent), oder dass die Mitarbeiter bei eingehenden Anrufen

UCC-L6sungen kénnen in CRM-Lésungen (zum Beispiel Salesforce) integriert
werden. Wie wichtig sind lhnen folgende Punkte?

Angaben in Prozent. Abfrage auf einer Skala von 1 (Sehr wichtig) bis 6 (Uberhaupt nicht wichtig).
Basis: n = von 173 bis 175, je nach Aussage.

L] —y [N
34 4,0 1212
171 74 236 10,9 191 19.1
Automatische, schnelle und effiziente Entlastung der Mitarbeiter von Die Mitarbeiter bekommen bei eingehenden
Protokollierung samtlicher Interaktionen zeitraubenden Routinetatigkeiten Anrufen per Popup der UCC-Losung Informa-
mit Kunden und Interessenten in Inr CRM tionen Uber den Anrufer, die im CRM-Tool

gespeichert sind, auf dem Bildschirm angezeigt
(wie zum Beispiel Kontaktdaten, Aktivitatsauf-
zeichnungen oder offene Tickets).
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Uber das CRM-Tool sofort Informationen tiber den Anrufer und seine bisheri-

gen Aktivitaten angezeigt bekommen (56 Prozent).

54 Prozent der Firmen ist die automatische, schnelle und effiziente Proto-
kollierung samtlicher Interaktionen mit Kunden und Interessenten im CRM
sehr wichtig, um Datensilos aufzubrechen und das Cross-Selling-Potenzial zu

steigern.

-
1706
220 13,3

Anhand der Informationen Uber den An-
rufer, die im CRM-Tool gespeichert sind,
kénnen eingehende Anrufe optimal der
passenden Call-Chain zugeordnet und
priorisiert werden.

. Sehr wichtig

@ wichtig
Eher wichtig
Eher nicht wichtig
Nicht wichtig

@ Uberhaupt nicht wichtig -

2323
13,1

Analyse der Daten aus der UCC-Lésung
und dem CRM-Tool, um die optimalen
Zeitfenster fir die Kommunikation mit

lhren Kunden(gruppen) festzustellen und
Personal- und Kommunikationsaktivitdten
dahingehend zu planen

|
11 34
16,7 149

Die Mitarbeiter werden von der UCC-
Loésung direkt nach dem Anruf

aufgefordert, den Gesprachsinhalt ins

CRM einzupflegen.

oy
0634
10,9

Effiziente Protokollierung der
Interaktionen mit Kunden und
Interessenten in das CRM bricht
Datensilos im Unternehmen auf und
steigert Cross-Selling-Potenzial.
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1. Auf einem guten Weg: hoher Reifegrad bei
Digitalisierung und Cloud

Die Uberwiegende Mehrheit der Firmen sieht sich auf dem Weg in die Digitalisierung sowie
die Cloud gut aufgestellt. Vorreiter sind wie so oft die groien Unternehmen.

53 Prozent der Firmen halten sich auf dem Weg in die digitale Transformation
fir bestens (zwolf Prozent), sehr gut (19 Prozent) oder mehr als gut (22 Pro-
zent) aufgestellt (Werte 10 bis 8 auf einer Skala von 1 bis 10).

Bei Gut (Stufe 7) ordnet sich ein Funftel der Firmen ein, 22 Prozent befin-
den sich in der Mitte (4 bis 6) auf einem soliden Weg in Richtung digitale
Transformation.

Erst am Anfang der Digitalisierung befinden sich nur rund drei Prozent der
Unternehmen.

Das arithmetische Mittel der Angaben liegt mit 7,35 auf einer Skala von eins
bis 10 fast im oberen Viertel. Das heiflt: Das Gros der Unternehmen befindet
sich damit auf einem sehr guten Weg in Richtung digitale Transformation.

Vorreiter sind dabei die groRen Unternehmen 1.000 und mehr Mitarbeitern
(Mittelwert 7,56) und einem jahrlichen IT-Etat von und mehr Millionen Euro
(7,97). Auch das C-Level-Management ist sehr optimistisch (7,94).

Ahnlich hoch ist mit 7,2 der Mittelwert beim Cloud-Reifegrad. Das heilt:
Auch auf dem Weg in die Cloud sind die Firmen bereits sehr weit vorange-
schritten. Gemeint sind hier Ubrigens echte Cloud-Losungen, die sich durch
Multi-Tenant und Self-Provisioning kennzeichnen.

Stellen Sie sich bitte den Weg in die digitale Transformation als eine Wegstrecke von 1 bis 10 vor.
An welcher Stelle dieses Weges ordnen Sie derzeit |hr Unternehmen ein?

Angaben in Prozent. Abfrage auf einer Skala von 1 ("In Sachen Digitalisierung stehen wir noch véllig am Anfang.") bis 10 ("Wir sind allerbestens fiir die
digitale Zukunft aufgestellt."). Basis: n = 344.

15 12 17

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Und nun stellen Sie sich bitte den Weg in die Cloud als eine Wegstrecke von 1 bis 10 vor. An welcher

Stelle dieses Weges ordnen Sie derzeit lhr Unternehmen ein?
Angaben in Prozent. Abfrage auf einer Skala von 1 (“In Sachen Cloud stehen wir noch véllig am Anfang.") bis 10 ("Wir sind schon komplett in die
Cloud migriert."). Basis: n = 342.

e - o ® “0@
38 18 3,2
I

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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2. Haufigste Kommunikationsform:
Die E-Mail ist quicklebendig

Die E-Mail ist trotz Slack, Teams & Co. die Kommunikationsform, die die Befragten personlich
am haufigsten einsetzen. Auf den nachsten Platzen folgen Mobilfunk und Instant Messaging.

Totgesagte leben langer: 99 Prozent der Befragten nutzen mehrmals taglich
(75 Prozent) oder taglich E-Mails. Das gilt unabhangig von der Grof3e des
Unternehmens und der Position oder Abteilung.

79 Prozent kommunizieren mehrmals taglich oder taglich tber ihr Smart-
phone, 78 Prozent nutzen einen Instant Messenger fur die Zusammenarbeit.
Diese beiden Kommunikationsformen werden am haufigsten in grofen Un-
ternehmen genutzt (Mobilfunk: 86 Prozent, Instant Messaging: 88 Prozent).

Immerhin jeweils 64 Prozent der Befragten setzen mehrmals taglich oder
taglich auf Unified Communication & Collaboration (UCC) (unter anderem
Videotelefonie, Messaging, Team-Chat ...) und Social Media / Wikis / Blogs.

Videotelefonie findet in 55 Prozent der Firmen taglich oder mehrmals taglich
statt, vor allem in groBen Unternehmen 1.000 und mehr Mitarbeitern (65 Pro-
zent) oder einem IT-Etat ab zehn Millionen Euro (69 Prozent). Auch die Mana-
ger aus dem C-Level sind eifrige Nutzer von Videotelefonie (70 Prozent).

53 Prozent der Befragten tauschen sich taglich oder mehrfach taglich mit
ihren internen und externen Kollegen in einem Chatroom aus.

Wie haufig setzen Sie personlich die genannten Kommunikationsformen
schatzungsweise ein?
Angaben in Prozent. Basis: n = von 60 bis 145, je nach Kategorie.

35,6
317
29,0 289 30,0 283
25,5 25,0 25,0
16,7
9,0 75.2
o 41 5.6 50
o 00 00 00 I
Videotelefonie Unified Communication & Chatrooms
Collaboration (UCC)
511
44,8
36,2
32,8
27,5 27,2
217 234
13,6
11,0
72
56 = 58
24 14 37 5, M4
‘08 ‘ ' I 07 07 50 00
= n g g
Instant Messaging Wiki / Blog / Social Media Mobile Communication E-Mail

@ Mehrmals taglich @ Taglich Waéchentlich 2-3x im Monat Maximal 1x im Monat @ scitener
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3. Anbieter sind erste Anlaufstelle beim Kauf
einer Cloud-Losung

Die meisten Firmen informieren sich am ehesten direkt beim Anbieter, wenn sie eine Inves-
tition in eine Cloud-Telefonie / Cloud-UCC-Losung planen. Gleiches gilt fur den Kauf des
gewahlten Produkts.

Etwas mehr als die Halfte der Unternehmen (51 Prozent) informiert sich vor
dem Kauf einer Cloud-Telefonie- oder Cloud-UCC-Losung direkt auf der
Website des Anbieters.

Uberdurchschnittlich hoch sind hier die Werte bei den groRen Firmen mit
1.000 Mitarbeitern und mehr (58 Prozent) und einem jahrlichen IT-Etat ab zehn
Millionen Euro (61 Prozent) sowie den C-Level-Managern (62 Prozent).

39 Prozent informieren sich in Vergleichsportalen, 35 Prozent bei einem
IT-Systemhaus oder Integrationspartner. 14 Prozent suchen bei einem TK-An-
bieter Rat.

Auch beim Kauf haben die Anbieter die Nase vorn. 61 Prozent der Firmen
wurden eine neue Cloud-Telefonie / Cloud-UCC-Lésung am ehesten direkt beim
Anbieter beziehen. Das sagen auch hier vor allem die groBen Unternehmen.

53 Prozent der Unternehmen wirden ihr neues Kommunikationssystem
uber ein IT-Systemhaus oder einen Integrationspartner beziehen und nur 13
Prozent Uiber einen Vertriebspartner des Anbieters.

Wo informieren Sie sich am ehesten, wenn Sie eine Investition in eine Cloud-
Telefonie- / Cloud-UCC-Lésung planen?

Mehrfachnennungen méglich. Angaben in Prozent. Basis: n = 353.

Gesamtergebnis Ergebnis-Splits

... nach

Unternehmens-
BEE groRe (Anzahl
! Mitarbeiter)
Online, direkt  In Vergleichs-  Beim IT-System- Beim 5 <500 500-999 1.000 +
beim Anbieter portalen haus / Integrati-  TK-Anbieter
onspartner :
... nach
IT-Auf-

wendungen
Wo wiurden Sie eine neue Cloud-Telefonie- /
Cloud-UCC Lésung am ehesten beziehen? <10 Mio. 10 Mio. +
Mehrfachnennungen méglich. Angaben in Prozent. Basis: n = 353. :

...hach

Unternehmens- @
bereich
‘ IT-Leitung / Fach-
C-Level IT-Bereich bereiche

Direkt beim Vom IT-System-  Uber Vertriebs-
Anbieter haus / Integrati- partner des
onspartner Anbieters
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4. Intern knapp vor extern: Firmen implementieren
lieber selbst

In etwas mehr als der Halfte der Unternehmen implementiert die interne I'T-Abteilung eine neue
Cloud-Telefonie- / Cloud-UCC-Losung vorzugsweise selbst.

In 52 Prozent der Firmen fuhrt die interne IT-Abteilung die neue Cloud-L&-
sung fur Telefonie oder UCC selbst ein. Aullergewohnlich hoch sind hier die
Werte bei der IT-Abteilung selbst (60 Prozent) sowie den groRen Firmen mit
1.000 und mehr Mitarbeitern (60 Prozent) und einem jahrlichen IT-Etat ab
zehn Millionen Euro (62 Prozent).

47 Prozent der Unternehmen wirden sich Hilfe bei einem IT-Systemhaus
oder Integrationspartner suchen. Das gilt entsprechend vor allem fur die klei-
nen und mittleren Unternehmen.

In diesem Zusammenhang interessant sind die Antworten auf die Aussage:
.Im Gegensatz zu anderen Geschaftsprozessen sind die Datenschutzaspekte
bei Cloud-Telefonie nicht ganz so kritisch, weil kaum sensible Informationen
in der Cloud gespeichert werden.” Hier stimmt nur ein Viertel der Befragten
eher nicht zu (elf Prozent) oder nicht zu. Das heif3t: Beim Einsatz einer
Cloud-Telefonie-Losung gibt es kaum Sicherheitsbedenken.

Wie wurden Sie eine neue Cloud-Telefonie- / Inwiefern stimmen Sie folgender Aussage zu: ,Im
Cloud-UCC-Lésung vorzugsweise implementieren?  Gegensatz zu anderen Geschaftsprozessen sind
Angaben in Prozent. Basis: n = 351. die Datenschutzaspekte bei Cloud-Telefonie

nicht ganz so kritisch, weil kaum sensible Infor-
mationen in der Cloud gespeichert werden."?
Angaben in Prozent. Basis: n = 351.

521 . Self-Service / eigene
46,7 IT-Abteilung
Gesamtergebnis . Uber IT-Systemhaus /
Integrationspartner
Sonstiges
Stimme ganz und gar nicht zu
Stimme nicht zu
v Stimme eher A T R s e .
nicht zu Stimme voll
Ergebnis-Split nach UnternehmensgréRe (Anzahl Mitarbeiter) und ganz zu

17 24
478 44,7 59,6
<500 500 - 999 1000+ @ erertereiiiitiiatieieiititinante
50,4 52,9 40,4 Stimme ) S p— .
eher zu Stimme zu

Ergebnis-Split nach Unternehmensbereich

14 21
58,1 596 38,3
C-Level I;r.lf_léee'::irl%/ Fachbereiche
40,5 404 59,6
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5. Wahl des TK- / UCC-Partners: Verhiltnis
Preis / Leistung als wichtigstes Kriterium

Unternehmen legen bei der Wahl eines Partners im TK- / UCC-Umfeld vor allem Wert auf
ein gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis, Flexibilitat und einen festen Ansprechpartner.

34 Prozent der Unternehmen fordern als Kriterium Nummer eins von Partnern im

TK- / UCC-Umfeld ein gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis. Das gilt vor allem bei den
kleinen Firmen (35 Prozent), den groRen Firmen ab 1.000 Mitarbeitern (39 Prozent)

und den Fachabteilungen (46 Prozent).

29 Prozent der Unternehmen achten bei der Auswahl des Partners auf Flexibilitat,

jeweils 24 Prozent auf einen festen Ansprechpartner sowie eine Testmoglichkeit.

Branchenkompetenz folgt mit 23 Prozent vor Innovationskraft (22 Prozent)

und einem Quartett mit jeweils 20 Prozent: persénlicher Kontakt, regionale Nahe

des Partners, technologisches Know-how und Prozess-Know-how.

Weitere Kriterien bei der Auswahl eines TK- / UCC-Partners sind die gute Zu-
sammenarbeit bei einem anderen IT-Projekt, kurze Vertragslaufzeiten / Kindi-
gungsiristen, eine Kundenreferenzliste oder Skalierbarkeit.

Nachrangig sind Kriterien wie die Lokation des Rechenzentrums sowie Emp-

fehlungen von Kollegen / Bekannten / anderen Unternehmen.

Was sind fur Ihr Unternehmen die maRgeblichen Kriterien bei der Auswahl eines

geeigneten Partners im TK- / UCC-Umfeld?

Angaben in Prozent. Basis: n = 314.

Gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis 34,0
Flexibilitat 29,2
Fester Ansprechpartner 24,1
Testmoglichkeit 23,5
Branchenkompetenz 22,7
Innovationskraft 22,1
Prozess-Know-how 20,4
Regionale Nahe des Partners 20,1
Persdnlicher Kontakt 20,1
Technologisches Know-how 19,8
Gute Zusammenarbeit bei anderem IT-Projekt 19,0
Neue Features wie bspw. Kl-Unterstitzung 17,3
Kurze Vertragslaufzeiten / Kindigungsfristen 17.3
Die internationale / globale Ausrichtung des Partners 16,4
Skalierbarkeit 164
Kundenreferenzliste 15,9
Hosting-Partner des Anbieters 159
Markenbekanntheit 15,9
Compliance-Aspekte (z.B. DSGVO-Konformitat des Anbieters) 15,0
Helpdesk-Funktion 13,3
1st- / 2nd-Level-Support 13,0
Lokation des Rechenzentrums —— 12,2
Empfehlungen von Kollegen / Bekannten / anderen Unternehmen I ——— 11,9
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6. Zentral: Schnittstelle der TK-Losung zu

IT-Systemen (ERP, CRM ...)

Die meisten Unternehmen binden ihre TK-Losung direkt an IT-Systeme (etwa CRM, ERP
oder HR) und Verzeichnisdienste wie das Active Directory an. Auch die mobile Integration

ist wichtig.

54 Prozent der Firmen haben in ihrer TK-Losung eine Schnittstelle fur die An-
bindung zu IT-Systemen wie ERP, CRM oder HR eingerichtet. Das gilt vor al-
lem far die groBen Unternehmen (64 Prozent).

Nahezu gleichauf folgen die Anbindung an Directory Services (Active Di-
rectory) mit 48 Prozent und die Integration in CRM-Systeme (zum Beispiel
Salesforce) mit 47 Prozent. Knapp dahinter liegt die mobile Integration (41
Prozent) der TK-Anlage. Auch hier gehen die groflen Unternehmen voran.

Die Integration mit CRM-L&sungen soll vor allem den Kundenservice effi-
zienter gestalten. Am wichtigsten sind dabei die Entlastung der Mitarbeiter
von zeitraubenden Routinetatigkeiten und die optimale Zuordnung der Anru-
fer (siehe Key Finding 8).

Welche Schnittstellen sind in der TK-Losung lhres Unternehmens eingerichtet
worden?
Mehrfachnennungen méglich. Angaben in Prozent. Basis: n = 217.

Gesamt- Ergebnis-Split nach UnternehmensgréfRe
ergebnis (Anzahl Mitarbeiter)
<500 500-999 1.000 +
Anbindung zu IT-Systemen 53,5 me—— 45,3 43,3 mem— 635
(CRM, ERP, HR etc.)
Anbindung an Directory Services 47,0 — 45,3 41,7 me— 52,90 mem———

(Active Directory)

Anbindung / Integration in CRM-Systeme 47,0 S———— 41,5 41,7 m—

(z.B. Salesforce)

52,0 m—

Mobile Integration 40,6 m— 377 43,3 m—

40,4 —

Austausch Mitarbeiter- 17,1 — 11,3 15,0 mem

Prasenzinformationen

21,2 eo—

Automatic Call-In Distribution (ACD) 12,0 - 94 6,7 wm

(z.B. Rufweiterleitung ins Home Office)

16,3 m—
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Kaum in Unternehmen zu finden sind Schnittstellen fir den Austausch von

Prasenzinformationen der Mitarbeiter (17 Prozent) oder fur die Automatic Call-
In Distribution (ACD) etwa zur Rufweiterleitung ins Home Office (zwolf Prozent).
Ahnlich ist die Reihenfolge bei den Antworten auf folgende Frage: An wel-
chen der folgenden Funktionen und Schnittstellen zu bestehenden Applikati-
onen ist Ihr Unternehmen interessiert?
Auch hier liegen die Anbindung zu IT-Systemen und Directory Services

vorne, nur die mobile Integration und die Integration mit CRM-Systemen tau-

schen die Platze.

An welchen der folgenden Funktionen und Schnittstellen zu bestehenden Applikati-
onen ist Ihr Unternehmen interessiert?

Mehrfachnennungen méglich. Basis: n = 353.

Gesamt- Ergebnis-Split nach UnternehmensgréfRe
ergebnis (Anzahl Mitarbeiter)
<500 500-999 1.000 +

Anbindung zu IT-Systemen 44,8 ee—— 383 376 53,6 me—
(CRM, ERP, HR etc.)
Anbindung an Directory Services 41,0 m— 36,5 44,7 44,4 r—
(Active Directory)
Anbindung / Integration in CRM-Systeme 37,7 — 27,8 48,2 39,2 me—
(z.B. Salesforce)
Mobile Integration 38,5 m— 40,0 31,8 41,2 r—
Austausch Mitarbeiter- 21,2 v— 16,5 20,0 25,5 m—
Prasenzinformationen
Automatic Call-In Distribution (ACD) 13,3 m— 11,3 59 19,0 me—

(z.B. Rufweiterleitung ins Home Office)
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7. Intelligente Rufweiterleitung, Chatbots und
Verknupfung mit Callcenter-Techniken werden

filr Kommunikationslosungen wichtig

In den meisten Unternehmen gewinnen Funktionen wie intelligente Rufweiterleitung, Chatbots
oder Schnittstellen zu anderen Systemen in Kommunikationslosungen signifikant an Bedeutung.

Knapp zwei Drittel (63 Prozent) der Unternehmen denken, dass der Einsatz
von Funktionen wie intelligente Rufweiterleitung, Chatbots oder die Verknip-
fung mit CRM und anderen Systemen (Callcenter-Techniken) in Kommunika-
tionslésungen sehr stark oder stark an Bedeutung gewinnt.

Uberdurchschnittlich hoch sind die Werte hier bei den mittleren Unterneh-
men zwischen 500 und 999 Mitarbeitern (72 Prozent), den grofien Firmen mit
1.000 und mehr Mitarbeitern (67 Prozent) und einem jahrlichen IT-Etat ab
zehn Millionen Euro (71 Prozent), den C-Level-Managern (73 Prozent) und der
IT (69 Prozent).

26 Prozent der Firmen glauben, dass diese Funktionen eher an Bedeutung
gewinnen. Das sagen vor allem die kleinen Firmen (32 Prozent) und die
Fachabteilungen (42 Prozent).

Ein Zehntel der Firmen (elf Prozent) geht davon aus, dass intelligente Ruf-
weiterleitung, Chatbots oder die Integration mit anderen Systemen fur Kom-
munikationsldésungen nur unwesentlich relevanter werden. Auch hier sind die
kleinen Firmen in der Mehrheit (18 Prozent).

Sprachaufzeichnungen (53 Prozent) und Callcenter-Losungen (50 Prozent)
sind der Halfte der Firmen besonders wichtig, Chatbots in 40 Prozent und die
statistische Auswertung von Telefonaten in 24 Prozent der Unternehmen.

Inwieweit wird in lhrem Unternehmen der Einsatz von Funktionen beziehungsweise
Technologien wie intelligente Rufweiterleitung, Chatbots, Verkntpfung mit CRM
und anderen Systemen (in der Regel Callcenter-Techniken) in Kommunikationslo-
sungen signifikant an Bedeutung gewinnen??

Angaben in Prozent. Basis: n = 330.

Wird gar nicht
an Bedeutung gewinnen

Wird kaum 79
an Bedeutung
gewinnen

Wird sehr stark
an Bedeutung
gewinnen

Gesamtergebnis

40,0

Wird an Wird stark
Bedeutung an Bedeutung
gewinnen gewinnen
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Welche der folgenden Ldsungen ist fur Sie besonders wichtig?
Mehrfachnennungen méglich. Basis: n = 293.

Sprachaufzeichnung Callcenter-L6sung Chatbots Statistische Auswer-
tung von Telefonaten

49 6,0 2 4 56 2 1
................................. e 204 205
19,3
......................... ’ <500 500 999 1000+

Ergebnis-Split nach UnternehmensgréRe (Anzahl Mitarbeiter)

w-— -
27 92 2 E 152 2'5\
27 301 0 15,2
19,5 418
.......................... IT-Leitung / )
> C-Level IT-Bereich Fachbereiche
21,9

42,5

Ergebnis-Split nach UnternehmensgréBe (Anzahl Mitarbeiter)

. Wird sehr stark an Bedeutung gewinnen Wird kaum an Bedeutung gewinnen
. Wird stark an Bedeutung gewinnen ' Wird gar nicht an Bedeutung gewinnen
. Wird an Bedeutung gewinnen
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8. Vielfaltige Anforderungen an Anbieter und
Carrier von UC-Losungen

Den Firmen ist am wichtigsten, dass die drei UCC-Komponenten Telefonie, Videokon-
ferenzen und Instant Messaging nahtlos zusammenarbeiten.

Im Kontext mit Communications (UC)-Anbietern und Carriern sind den Un-
ternehmen verschiedene Punkte wichtig. Die Unterschiede bei den Werten fur
die jeweiligen Anforderungen sind aber minimal.

49 Prozent der Firmen ist es besonders wichtig oder wichtig, dass Telefo-
nie, Videokonferenzen und Instant Messaging nahtlos zusammenarbeiten.

Knapp dahinter mit jeweils 48 Prozent folgt gleichauf ein Trio an Anforde-
rungen: Firmen fordern, dass der UC-Anbieter auch als Carrier fungiert und
UC as a Service bietet und dass ihre Mitarbeiter Uber ihre Festnetznummer
auch auf ihren Smartphones erreichbar sind (Single Number Reach). Zudem
wollen sie einen Vertrag nur mit einem UC-Anbieter abschlielRen, damit kein
zusatzlicher Vertrag mit einem Telefonanbieter mehr notwendig ist.

46 Prozent erwarten, dass der Anbieter Carrier ist und daruber hinaus UCC
im Portfolio hat, also neben Cloud-Telefonie etwa noch Instant Messaging, Vi-
deokonferenzen, Screensharing oder Anzeige von Prasenzstatus — und das al-
les auch international — bereitstellt.

Der UC-Anbieter soll daruber hinaus Telefonnummern vergeben, verwal-
ten und umziehen sowie auf eigene, interne Nummern mappen kdnnen.

45 Prozent der Unternehmen fordern, dass sie die Anschlusse bestehender
User mittels UC-Anbieter provisionieren oder l6schen kénnen, ohne den Tele-
fonanbieter involvieren zu mussen. Zudem ist ihnen wichtig, dass ihre Mitar-
beiter teilweise mehrere Telefonnummern aus mehreren Landern erhalten,
damit etwa ein Schweizer Kunde eine Schweizer Nummer anrufen kann.

Wie wichtig sind lhnen die folgenden Punkte im Kontext mit Unified-Communications-
(UC)-Anbietern und Carriern?

Angaben in Prozent. Abfrage auf einer Skala von 1 (Sehr wichtig) bis 6 (Uberhaupt nicht wichtig).
Basis: n = von 341 bis 352, je nach Aussage.

A e
12,8 ' 14,8 54
. Sehr wichtig
@ wichtig
Eher wichtig
Eher nicht wichtig
307 Nicht wichtig
. Uberhaupt nicht wichtig
Der UC-Anbieter ist auch Carrier mit Der Anbieter ist Carrier und bietet nicht
entsprechenden Services. nur UC, sondern sogar UCC (also neben

Cloud-Telefonie etwa noch Instant
Messaging, Videokonferenzen,
Screensharing, Anzeige von
Prasenzstatus).



Der UC-Anbieter ist Carrier und bietet UC

as a Service.
2333
198 737

Die drei UCC-Komponenten Telefonie,
Videokonferenzen und Instant Messaging
arbeiten nahtlos zusammen.

Der UC-Anbieter soll Telefonnummern
auf eigene, interne Nummern mappen
kénnen.

0.9 18
15,7 744

Vertrag nur mit einem UC-Anbieter, kein
zusatzlicher Vertrag mit einem
Telefonanbieter

Provisionierung / Léschung bestehender
User mittels UC-Anbieter méglich (ohne
den Telefonanbieter involvieren zu mussen)

Unsere Mitarbeiter sollen teilweise
mehrere Telefonnummern aus mehreren
Landern zugewiesen werden (damit z.B.

ein Schweizer Kunde eine Schweizer
Nummer anrufen kann).
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Unser Unternehmen ist international
aktiv. Daher soll unser UC-Anbieter auch
internationaler Carrier sein, damit es nur

noch eine Rechnung fur Telefonie,
Videokonferenzen und Messaging gibt —
fir alle Mitarbeiter weltweit.

! —
14
( 6.1

Der UC-Anbieter soll Telefonnummern
vergeben, verwalten und umziehen
kénnen.

al
2.9
ﬁ 20

Single Number Reach: Unsere Mitarbeiter
sollen Uber ihre Festnetznummer auch
auf ihren Smartphones erreichbar sein.
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Effiziente Kommunikation als Erfolgsfaktor

Raumlich verteilte Teams, mobile Mitarbeiter oder Arbeit vom Home Office aus — das Berufs-
leben ist zunehmend durch vernetztes Arbeiten gepragt. Damit ihre externen und internen
Mitarbeiter effizient zusammenarbeiten konnen, setzen immer mehr Firmen auf moderne
Kommunikationsléosungen — auch aus der Cloud.

Von Jurgen Mauerer

Der stationare Arbeitsplatz in der Firma ist ein Auslaufmodell. Immer mehr
Mitarbeiter greifen mobil oder vom Home Office aus auf Informationen, ge-
schaftliche Anwendungen oder Kundendaten zu. Dadurch sind sie flexibler,
kdnnen ihr Berufsleben ihrem individuellen Rhythmus anpassen und so
produktiver arbeiten — und damit auch mit ihrem Privatleben in Einklang
bringen. Haufig sind die Mitarbeiter Teil von (virtuellen) Teams, die mit Kolle-
gen aus anderen Standorten weltweit gemeinsam an zeitlich befristeten Pro-
jekten arbeiten.

Sie benotigen daher einen modernen digitalen Arbeitsplatz, Uber den sie effi-
zient kommunizieren, zusammenarbeiten und Informationen austauschen
kéonnen. Das bestatigen die Ergebnisse der vorliegenden Studie zu Smart Bu-
siness Communications. Firmen investieren vor allem in technische Lésun-
gen fur die Unternehmenskommunikation, um ihre Mitarbeiter an den deut-
schen (50 Prozent) und internationalen Standorten (41 Prozent) miteinander
zu verbinden. Weitere wichtige Treiber sind mobile Mitarbeiter oder Mitarbei-
ter im Home Office, die permanent erreichbar sein mussen. Rund ein Funftel
der Firmen hat den Anspruch, seinen Mitarbeitern mithilfe der technischen
Loésungen einen sehr modernen Arbeitsplatz zu bieten.

Bunter Mix an Kommunikationsformen

Dem Gros der Unternehmen (85 Prozent) ist bewusst, dass sie ihren Mitarbei-
tern, Partnern und Kunden heute verschiedene Kommunikationskanale wie
Videotelefonie, Instant Messaging, Chatrooms oder Unified Communication
& Collaboration (UCC) anbieten mussen. UCC vereint diverse Kanale wie Te-
lefonanlagen, Web- und Videokonferenzen, Instant Messaging und Collabo-
ration-Tools wie Chatrooms unter einer Benutzeroberflache.

Um die Zusammenarbeit zwischen internen und externen Mitarbeitern effizi-
enter zu gestalten, modernisieren die meisten Firmen in den nachsten zwolf
Monaten ihre Kommunikationssysteme. Die Halfte der Firmen wird in den
nachsten sechs bis zwolf Monaten ihre Telefonanlage erneuern. 31 Prozent
der Unternehmen investieren in eine Cloud-basierte Telefonanlage, 21 Pro-
zent in eine IP-basierte Telefonanlage und 16 Prozent in eine UCC-L&sung.

‘@.
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Grundsatzlich bieten Unternehmen heute eine groRRe Vielfalt an Kommunika-
tionsformen fur ihre Mitarbeiter, Partner und Kunden. Die am haufigsten
eingesetzte Kommunikationsform in Unternehmen ist die IP-Telefonanlage,
gefolgt von E-Malil, Videotelefonie, Mobilfunk, Instant Messaging, der ,klassi-
schen” TK-Anlage sowie der Cloud-Telefonanlage. Auch das Fax wird nach
wie vor gebraucht.

Immerhin ein Viertel der Firmen setzt umfassende UCC-Ldsungen ein. Vor-
reiter sind hier die grofien Unternehmen. Der Mehrheit der Firmen sind vor
allem UCC-Funktionalitaten wie Conferencing (Telefonie / Video), Videotele-
fonie und Messaging wichtig. Von geringer Bedeutung sind hingegen mobile
UCC-Apps.

Integration steigert die Effizienz

Zwei Drittel der befragten Unternehmen, die auf UCC setzen, nutzen seit Uber
einem Jahr oder seit weniger als einem Jahr (Unified) Communications as a
Service / (U)CaaS. Vom Einsatz einer Cloud-Telekommunikationsanlage er-
hofft sich ein Drittel der Unternehmen Vorteile wie Flexibilitat etwa bei Sai-
songeschaft oder Mobilitat, ein Viertel der Firmen will von hdherer Sicherheit,
einer héheren Produktivitat und einer nahtlosen Integration in Business-An-
wendungen wie ERP- oder CRM-Systeme profitieren.

Der letzte Punkt ist zentral fur den jetzigen und kunftigen Erfolg von Unter-
nehmen. Aktuell haben 54 Prozent der Firmen in ihrer TK-Losung eine
Schnittstelle fur die Anbindung zu IT-Systemen wie ERP, CRM oder HR ein-
gerichtet. Die Quote sollte kunftig weiter steigen, da die enge Verzahnung der
TK- oder UCC-Systeme etwa mit dem CRM-System den Kundenservice er-
heblich effizienter gestaltet.

Die konkreten Vorteile sind vielfaltig. Firmen kénnen durch die enge Integra-
tion von UCC und CRM ihre Mitarbeiter von zeitraubenden Routinetatigkei-
ten entlasten oder die eingehenden Anrufe anhand der im CRM-Tool Uber
den Anrufer gespeicherten Informationen optimal der passenden Call-Chain
zuordnen und priorisieren. Durch die Analyse der Daten aus der UCC-Lésung
und dem CRM-Tool lassen sich Personal- und Kommunikationsaktivitaten
besser planen. Zudem ist es durch die automatische Protokollierung samtli-
cher Interaktionen mit Kunden und Interessenten im CRM moglich, Datensi-
los aufzubrechen und das Cross-Selling-Potenzial zu steigern.



Unsere Platin- und
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NFON passt seine intuitiven
Kommunikationslésungen an
die Bedurfnisse der heutigen
Unternehmen an und ermog-
licht es Ihnen, jeden Tag ein
wenig besser zu werden.

Das gewahrleistet NFON
durch seine Lésungen und
bietet dabei ein einfaches
Interface, Drag & Drop-Funk-
tionen, Geo-redundante und
ausfallsichere Infrastruktur
und daruber hinaus Zukunfts-
sicherheit flr die Unterneh-
menskommunikation.

Cloudya

Die Cloud-Telefonanlage Cloudya ist das Kern-

produkt der NFON AG. Cloudya ist:

» einfach: intuitive Nutzung der leistungs-
starken App Suite: ein Login; eine Nummer;
Plug-and-Play-Provisionierung

e unabhangig: Einsatz auf jedem Gerat; Kom-
munikation an jedem Ort der Welt; komplett
mobile Lésung

* zuverlassig: hochverfugbare Architektur;
georedundante Infrastruktur; hdchste
Datenschutzstandards

* kosteneffektiv: keine versteckten Kosten,
Pay-as-you-go monatliches Abonnement

» transparent: ein Angebot, ein Service, ein
Tarif

Premiumlosungen

Darlber hinaus bietet die NFON AG auch starke
Premium- und Branchenlésungen an, die das
Portfolio erganzen. Dazu zahlen u.a. Ncontact-
center, Nhospitality sowie Neorecording fur
Ad-hoc-Aufzeichnungen, Call Center oder die
Gastronomie.

Strategie
Mission: die Nummer 1 der Cloud-Kommunika-
tionsdienstleister in Europa zu werden, indem



die Freiheit der Businesskommunikation geschaf-

fen wird. Daflir setzt die NFON AG auf

funf Wachstumsvektoren, die folgende Punkte

umfassen:

* Ausbau und Weiterentwicklung der Kundenbasis

* Produktoptimierung

* Entwicklung offener APIs zur Einbindung in
Drittanbieterlésungen

* Expansion innerhalb Europas

* Wachstum durch Konsolidierung der jeweiligen
europaischen Marke

Geschichte

Das 2007 gegriindete Unternehmen mit Hauptsitz
in Mlnchen betreut mehr als 30.000 Unterneh-
men in 15 europaischen Landern. Das enorme
kontinuierliche Wachstum seit Griindung unter-
streicht das starke Geschéaftsmodell in einem
europaischen Kommunikationsmarkt, der mitten
in seiner wahrscheinlich gré6Rten Verdnderung
steht. In 2018 folgte der Bérsengang von NFON im
Prime Standard der Frankfurter Bérse und Anfang
2019 die Akquisition der Deutsche Telefon Stan-
dard AG aus Mainz.

Zu Kunden von NFON gehdren Unternehmen aller
GroéRenordnungen, von kleinen Blros und Home
Offices bis hin zu groBen Unternehmen.
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NFON

Die Cloud-Telefonanlage

Die NFON AG

Die NFON AG ist als Cloud-
Unternehmen ,made in Ger-
many’ der einzige paneuro-
paische Cloud-PBX-Anbieter
und entwickelt hochmoderne
Cloud-Kommunikation flr
Unternehmen.

NFON AG

Machtlfinger Str. 7
81379 Munchen
Telefon: 089 453000
E-Mail: info@nfon.com
Web: www.nfon.com
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Ortsunabhangig dank innovativer Cloud-UCC-Anwendungen

Smarte Business-Kommunikation

mit Placetel

Cloud-Telefonanlage, Videotelefonie
und Online-Meetings — alles in einer
Anwendung (UCC = Unified Commu-
nications & Collaboration) und in
wenigen Minuten eingerichtet. So
einfach war Teamarbeit noch nie.

Home Office statt fester Burozeiten, Videokonfe-
renzen statt Meetings vor Ort, Telefonate im Auto
statt am Schreibtisch — unser Arbeitsumfeld wird
immer agiler und fordert von Unternehmen zu-
nehmend Flexibilitat. Wer medientechnisch up to
date und immer connected sein méchte, muss
sich daher zwangslaufig mit alternativen Kommu-
nikationslésungen auseinandersetzen.

.Smart Business Communication” ist hier das ent-
scheidende Stichwort. Egal ob Uber Handy, PC
oder Laptop: Mit der Cloud-Telefonanlage von
Placetel telefonieren Mitarbeiter von uberall — und
das mit ihrer geschaftlichen Festnetznummer. Im

Gegensatz zu einer klassischen Telefonanlage ist
die Cloud-Telefonie namlich komplett orts- und
gerateunabhangig. Als fihrender Anbieter fur
Telefonanlagen aus der Cloud arbeitet Placetel
bereits seit Uber zehn Jahren tagtaglich an inno-
vativen Lésungen, um die Business-Kommunika-
tion zu revolutionieren und den Arbeitsalltag fur
Unternehmen zu erleichtern. Als Teil des Weltkon-
zerns Cisco bietet Placetel kleinen und mittelstan-
dischen Unternehmen die Innovationskraft und
Sicherheit, die Business-Kommunikation heute
und auch in Zukunft noch besser macht.

Flexibilitat bei tiber 150 Funktionen

Um den digitalen Standards des Berufsalltags ge-
recht zu werden, hat Placetel neben der klassischen
Telefonie mehr als 150 weitere professionelle
Funktionen im Repertoire. Moderne Features wie
Videokonferenzen, Online-Meetings oder mobile
Apps erleichtern die virtuelle Zusammenarbeit -
und das bei héchster Datensicherheit. Denn gerade
Uber Landergrenzen hinweg ist eine sichere Ver-



bindung unerlasslich, weshalb die Placetel-Server
auf mehrfach redundanten Systemen in deutschen
Hochleistungsrechenzentren gehostet werden.

Daruber hinaus ist der Alltag fur viele Unternehmen
heute mehr denn je von Flexibilitat und schnellem
Handeln gepragt. Die Cloud TK-Anlage von Placetel
ist jederzeit beliebig skalierbar: Mit nur einem Klick
kdénnen beliebig viele Nebenstellen dazu gebucht
werden — und die neuen Mitarbeiter sind sofort ein-
satzbereit. Uber das Placetel-Webportal ist das Ein-
richten, Konfigurieren, L6schen oder Hinzufligen
von Rufnummern schnell und einfach erledigt.

Bequem, individuell, kostengiinstig
Dabei bietet Placetel jederzeit volle Kostentrans-
parenz. Gerade Startups und junge Unternehmen

kénnen trotz limitiertem Budget so voll durch-
starten. Das Placetel PROFI Paket bietet flir eine
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T
CISCO

Placetel ist Teil von Cisco.

monatliche Grundgeblhr von 2,90 € eine Telefon-
anlage ohne Vertragslaufzeit und Wartungskosten.
Durch das ,Pay per Use"-System zahlen Unter-
nehmen nur so viel, wie sie wirklich brauchen.
Erweiterte Optionen kénnen nach Bedarf flexibel
dazu gebucht werden — bequem und individuell.

Ganz egal ob Startup, Mittelstand oder groRer
Konzern: Mittlerweile setzen mehr als 25.000
Kunden aus den verschiedensten Branchen auf die
Cloud-Telefonanlage von Placetel und erleichtern
damit taglich ihre Kommunikation mit Kollegen,
Geschaftspartnern und Kunden. So geht
moderne Business-Telefonie von morgen.

Placetel — Cisco Systems GmbH Telefon: 0221 29191999

Lothringer Str. 56
50677 Koéln

E-Mail: info@placetel.de
Web: www.placetel.de

atfran]n,
CISCO

Placetel ist Teil von Cisco.
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Fuze

Erstklassige Plattform
fur Kommunikation
und Collaboration fur

den modernen digitalen

Arbeitsplatz

Fuze stellt Unternehmen eine einheitliche Plattform fiir nahtlose Kommu-
nikation und Zusammenarbeit zur Verfiigung, die weltweit Telefonie, HD-
Videocalls und -konferenzen, Instant Messaging und Teilen von Inhalten
ermdoglicht. Roland Lunck, Regional Vice President Germany, im Interview.

.Wir wollen Mitarbeitern die Freiheit geben, auf die Art zu kom-
munizieren und zusammenzuarbeiten, die fir sie am effektivsten
ist. Wenn Mitarbeiter arbeiten kbnnen, wann und wo sie wollen,
und sie gleichzeitig mit den richtigen technischen Lésungen da-
flr ausgestattet sind, ist die Belegschaft glticklicher, die Fluktua-
tion geringer und Teams sind leistungsfahiger.”

Roland Lunck, Regional Vice President Germany, Fuze

Herr Lunck, was macht Fuze so erfolgreich?
Dank unserem Carrier-Status und Cloud-Fokus
kénnen wir unseren Kunden eine fihrende
UCaaS-Lésung anbieten, von denen Unternehmen
und User enorm profitieren und die in dieser Qua-
litdt weltweit nur bei Fuze erhaltlich ist. Unter an-
derem arbeiten die drei Komponenten Telefonie,
Videokonferenzen und Instant Messaging bei Fuze
wirklich nahtlos miteinander zusammen - das
macht Fuze zusammen mit der hohen Usability
einmalig.

Warum Unified Communications?

Die Arbeitswelt verandert sich, das betrifft beson-
ders den Bereich Kommunikation. Standorte und
Mitarbeiter, die Uber die ganze Welt verteilt sind,
Fortschritte in der Technologie und sich andernde
Einstellung zur Arbeit erfordern moderne Tools.
Lésungen flir Kommunikation und Collaboration

Z

bieten Unternehmen und Mitarbeitern Flexibilitat
und Freiheit, produktiv und effektiv zusammen zu
arbeiten, egal an welchem Ort.

Was moégen Sie personlich an Fuze am meisten?
Fuze stellt ein zuverlassiges, umfassendes und
durchdachtes Cloud-Telefonsystems bereit, dass
die Anspruche von Unternehmen jeder GrolRRe
erfullt und sich jederzeit nahtlos um Funktionen
wie Videokonferenzen sowie Screensharing er-
weitern lasst. Telefonie und alle weiteren Funk-
tionen sind fur die Nutzer uber eine einheitliche
Benutzeroberflache verfugbar und der Wechsel
dazwischen ist mit einem Klick moglich — auf al-
len Endgeraten. Auch auf der administrativen Sei-
te bringt Fuze Vorteile: Kunden bekommen nur
noch eine einzige Rechnung fiur Telefonie, Video-
konferenzen und Messaging — fir alle Mitarbeiter,
weltweit.



Fuze - let work flow

Fuze ist globaler Anbieter der gleichnamigen Uni-
fied-Communication-as-a-Service (UCaaS)-Lo-
sung Fuze und stellt Telefonie, Videokonferenzen,
Chat und Teilen von Inhalten als Cloud-Service
Uber eine intuitive und moderne Benutzeroberfla-
che zur Verfliigung. Das Unternehmen wurde 2006
unter dem Namen Thinking Phones in Boston ge-
grindet und bot bereits von Anfang an Telefonie
zu 100% aus der Cloud.

Fuze hat in Deutschland sowie weiteren 57 Landern
eine Carrier-Lizenz und kann Telefonnummern
vergeben, verwalten und umziehen. In Gber 100

® fuze

Fuze Europe GmbH
Hopfenstrasse 8, 80335 Munchen
Telefon: +49 89 2109481

E-Mail: emea-info@fuze.com
https://de.fuze.com
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Fuze Europe GmbH
Das Fuze Daten-Center fur
deutsche Kunden befindet

sich in Frankfurt und das

Unternehmen ist zu 100 %
DSGVO-konform. Mit der
Grindung der Fuze Europe
GmbH im Sommer 2019
unterstreicht Fuze die
hohe Attraktivitat der
DACH-Region fur das Un-
ternehmen.

weiteren Landern hat Fuze Vertrage mit den dorti-
gen Carriern. Fuze verflugt uber 18 Data Center
weltweit und bietet eine hohe Verfugbarkeit von
99,999 % Uptime.

Fuze User kdnnen auf die Art kommunizieren, die
ihnen am liebsten ist. Ihr Aufenthaltsort oder ihre
Hardware spielt dabei keine Rolle. User brauchen
nur eine App oder einen Browser, um zu telefonie-
ren, an Videokonferenzen teilzunehmen, ihren
Bildschirm zu teilen oder zu chatten. Das erhéht
nicht nur die Produktivitdt und macht den Arbeits-
platz digital, sondern reduziert auch Kosten, da
beispielsweise On-Premise-Telefonanlagen und
Burotelefone Uberflussig werden.

Passend zur Vision von Fuze, Kommunikation zu
vereinfachen und intuitiv zu gestalten, arbeitet
Fuze per offenen APIs mit anderen Anwendungen
zusammen und sorgt auf Software-Ebene flr
Interoperabilitat. Fuze bietet beispielsweise Integ-
rationen fur SalesForce, Slack oder Outlook. Das
optimiert den Kundenkontakt, férdert die Collabo-
ration im Team und sorgt fur nahtlose Kommuni-
kation.

KL
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Branchenverteilung*

Unternehmensgrofle
deutschlandweit

Umsatzklasse
deutschlandweit

Jahrliche Aufwendungen
fiir IT-Systeme

* Mehrfachnennungen maéglich

Land- und Forstwirtschaft, Fischerei, Bergbau

Energie- und WasServerSOTGUING ......ccccooeeeureniiiiiiieieieiee e
Chemisch-pharmazeutische Industrie, Life-Science ..........c.c........... 10,8 %
Metallerzeugende und -verarbeitende Industrie ... 12,2 %
Maschinen- und Anlagenbau ... 15,0 %
Automobilindustrie Und ZUUEETYET .......o.oovoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 9,6 %
Herstellung von elektronischen Gutern, IT-Industrie ..o 13,9 %
Konsumgtuter-, Nahrungs- und Genussmittelindustrie..................... 5,7 %
Medien, Papier- und Druckgewerbe ...........ccccoooiiiiiiciiciee 57%
Baugewerbe, Handwerk ... 45 %
GroR- und Einzelhandel (inklusive Online-Handel) .............ccc.c......... 88 %
Banken und Versicherungen ..........c...........

Transport, Logistik und Verkehr

Hotel- und Gastgewerbe, TOUTISIMUS ........ccccciueveieviviieieieceieeeeceeeenns 45%
Dienstleistungen fur Unternehmen ... 13,3 %
Offentliche Verwaltung, Gebietskdrperschaften,

SOZIAlVEYSICNETUNGEIL ..o 8,5%
Gesundheits- UNd SOZIAIWESEI ......c.ccvoeveeeeeieeeeeeeeeeeee e 6,5%
Schule, Universitat, HOCNSCNULE ..........ooviiiee oo 40 %
Andere BranChengrupPE ..o s 5,4 %
Keine ANGADE oo 1,7 %
Weniger als 100 Beschaftigte ... 4,0 %
100 bis 499 BeSChAftigle ..cccooviieeeceece e 28,6 %
500 bis 999 BeSChAtIge ..o 241%
1.000 bis 9.999 BesChaftigte.......cccoeeiieeiiiceccccecceecceee e 28,6 %
10.000 Beschaftigte und mMeRNT .........ccccooveviviveieiiicicccccecceeec s 14,7 %
Weniger als 100 Millionen EUTO ...

100 bis 999 MilioNEN EUTO ....ovvovieieceee e

1 bis weniger als 2 Milliarden Euro
2 bis weniger als 5 Milliarden Euro

5 Milliarden EUro Und meNT ..o

Weniger als 1 Million EUTO ..o 18,7 %
1 bis weniger als 10 Millionen EUTO ... 30,0 %
10 bis weniger als 100 Millionen EUro ... 29,2 %
100 Millionen EUro UNA MENT ..o 11,0 %
WeiR nicht / keine ANGabe ... 11,0 %
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Die Multi-Client-Studien von IDG Research Services
sind mehr als nur Befragungen von C-Level-Ent-
scheidern und IT-Spezialisten. Hinter den Markt-
forschungsprojekten steht ein nachhaltiges Studien-
konzept, das auf eine Laufzeit von mindestens sechs
Monaten ausgelegt ist.

Die Veranstaltung der initialen redaktionellen
Round Tables, moderiert von leitenden Redakteuren
der COMPUTERWOCHE, steht immer zu Beginn
eines jeden Studienprojekts.

Uber den Verlauf der Round-Table-Veranstaltun-
gen wird ausfuhrlich berichtet, und die Themen, die
den Branchenexperten besonders auf den Nageln
brennen, werden auch bei der Entwicklung des
Studienfragebogens mitbericksichtigt. Die Unter-
nehmen, die das Projekt als Partner begleiten, kén-
nen eigene Ideen und Fragestellungen einbringen.

Etwa drei Monate nach der methodischen und
inhaltlichen Ausgestaltung der Studie liegen die

zentralen Ergebnisse in Form eines hochwertigen
Survey Reports vor. Die Studienergebnisse werden
auf Messen und Events, wie der Hannover Messe,
dmexco oder it-sa, prasentiert, zum Teil in Form von
Podiumsdiskussionen, bei denen sich die Studien-
partner einem interessierten Fachpublikum stellen
konnen. Oder es wird zu einem Ergebnis-Round-
Table ins IDG Conference Center eingeladen.
Begleitet wird das gesamte Studienprojekt durch
kontinuierliche Berichterstattung von COMPUTER-
WOCHE und CIO, zum Thema im Allgemeinen und
zur Studie im Speziellen. Fachwissen und Kompetenz
unserer Autoren und Redakteure tragen mal3geblich
dazu bei, dass die Ergebnisse der Multi-Client-Studien
von IDG Research Services richtig eingeordnet werden
kénnen. Berichtet und kommentiert wird auf allen
modernen Medienkanalen; Infografiken, Bildergalerien
und Videointerviews tragen dazu bei, dass die
IDG-Studien mittlerweile auf groRes Interesse stolRen.

Das Redaktionsteam

Heinrich Vaske:
Chefredakteur

Heinrich Vaske ist Editorial
Director von COMPUTER-
WOCHE und CIO. Seine
wichtigste Aufgabe ist die
inhaltliche Ausrichtung
beider Medienmarken.
Vaske verantwortet aulRer-
dem inhaltlich die Sonder-
publikationen, Social-
Web-Engagements und
Mobile-Produkte und mo-
deriert Veranstaltungen.

i
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Martin Bayer:

Editorial Manager
COMPUTERWOCHE

Spezialgebiet Business-
Software: Business Intel-
ligence, Big Data, CRM,
ECM und ERP; Betreuung
von News und Titelstre-
cken in der Print-Ausgabe
der COMPUTERWOCHE.

Wolfgang Herrmann:
Editorial Manager
CIO Magazin

Wolfgang Herrmann ist
Editorial Manager des
CIO Magazins. Zu seinen
thematischen Schwer-
punkten gehéren Cloud
Computing, Big Data /
Analytics und Digitale
Transformation.

Jurgen Hill:
Chefreporter Future
Technologies

Thematisch befasst
sich der studierte
Diplom-Journalist und
Informatiker mit allen
Facetten rund um
Digitalisierung, KI/ML,
loT und Industrie 4.0.

Manfred Bremmer:
Senior Editor loT und
Mobile

Manfred Bremmer
beschaftigt sich mit
Mobile Computing und
Communications. Er
nimmt mobile Lésungen,
Betriebssysteme, Apps
und Endgerate unter die
Lupe und Uberpruft sie auf
ihre Business-Tauglichkeit.

£

Hans Koniges:
Ressortleiter

Hans Kdniges ist Ressort-
leiter Jobs & Karriere und
damit zustandig fur alle
Themen rund um Arbeits-
markt, Jobs, Berufe, Gehal-
ter, Personalmanagement,
Recruiting sowie Social
Media im Berufsleben.

Alexandra Mesmer:
Redakteurin

Seit 18 Jahren ist ,Karriere
in der IT" ihr Leib- und
Magenthema. Zudem ist
Mesmer mit verantwort-
lich flr die IDG Career
Services mit Dienstleistun-
gen rund um Employer
Branding und Recruiting.

Karen Funk:
Redakteurin

lhre Schwerpunkte sind
IT-Arbeitsmarkt, Recruiting,
Freiberufler, Aus- und
Weiterbildung, IT-Gehal-
ter, Work-Life-Balance
u.A., wenn sie nicht
gerade Projekte wie den
.ClO des Jahres” betreut.



Der Autor dieser Studie

Jirgen Mauerer

Jurgen Mauerer arbeitet seit Oktober 2002 als
freiberuflicher IT-Fachjournalist in Mlnchen.
Er schreibt vorwiegend liber aktuelle Themen
und Trends rund um IT und Wirtschaft far
Publikationen wie COMPUTERWOCHE, com!
professional oder ZD.NET. Daruber hinaus
berat und unterstutzt er PR-Agenturen sowie
IT-Unternehmen bei der Erstellung von Anwenderberichten,
Whitepapers, Fachartikeln oder Microsites und moderiert
Podiumsdiskussionen und Veranstaltungen.

Unser Autorenteam

Alexander Jake Freimark

Alexander Jake Freimark wechselte 2009

von der Redaktion der COMPUTERWOCHE

in die Freiberuflichkeit. Er schreibt fur Medien
und Unternehmen, sein Auftragsschwerpunkt
liegt im Corporate Publishing. Dabei stehen
technologische Innovationen im Fokus,

aber auch der Wandel von Organisationen,
Mérkten und Menschen.

I’ Gerhard Holzwart
,""" Gerhard Holzwart begann 1990 als Redakteur
.- \ der fuhrenden IT-Wochenzeitung COMPU-
! | TERWOCHE und leitete ab 1996 das Ressort
¥ Unternehmen & Markte. Ab 2005 verantwor-
tete er den Bereich Kongresse und Fachver-
A s anstaltungen der IDG Business Media GmbH
und baute ,IDG Events” mit jahrlich rund
80 Konferenzen zu einem der flihrenden Anbieter von ITK-
Fachveranstaltungen in Deutschland aus. Seit 2010 ist Gerhard
Holzwart geschaftsfuhrender Gesellschafter der h&g Editors
GmbH und in dieser Funktion als Event Producer, Direkt-
marketingspezialist und ITK-Fachredakteur tatig.

Bernd Reder

Bernd Reder ist seit rund 30 Jahren als Fach-
journalist fur Medien, PR-Agenturen und
Unternehmen tatig. Zu seinen thematischen
Schwerpunkten zahlen die Informations- und
Netzwerktechnik, Cloud Computing, IT-Secu-
rity und Mobility. Bevor er sich selbststandig
machte, war Reder in den Redaktionen fuh-
render Fachpublikationen tatig. Dazu zdhlen Elektronik, Network
World, Digital World und Network Computing.

Oliver Schonschek
Oliver Schonschek ist freier Analyst und
Fachjournalist und schreibt fur fuhrende
Fachmedien Uber IT, Sicherheit und Daten-
schutz, darunter COMPUTERWOCHE und
CIO. Er ist Herausgeber und Autor mehrerer
Fachbuicher und wurde in den USA mehrfach
“85 als Influencer und Media Leader fiir Techno-
logien wie Blockchain, Kl, VR / AR und Mobile Computing aus-
gezeichnet.

Michael Schweizer

Michael Schweizer ist freier Redakteur und
Autor in Mlnchen. Oft schreibt er tber
Menschen, Personal- und Karrierefragen mit
IT-Bezug. Besonders interessiert ihn alles,
was mit Wissenschaft zu tun hat, also zum
Beispiel unabhangige Studien zu komplizier-
ten Themen. Als freier Schlussredakteur ist
er unter anderem fur die Print-Ausgaben der IDG-Publikationen
COMPUTERWOCHE, CIO und ChannelPartner zustéandig. Er
Ubernimmt auch Buchlektorate.
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Sales-Team

Nicole Bruder

Account Manager Research
IDG Research Services
Telefon: 089 36086 — 137
nbruder@idg.de
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Regina Hermann
Account Manager Research
IDG Research Services
Telefon: 089 36086 —384
rhermann@idg.de
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Jessica Schmitz-Nellen
Account Manager Research
IDG Research Services
Telefon: 089 36086 — 745
jschmitz-nellen@idg.de

Projektmanagement
. '\ Simon Hiilsbémer
Senior Project Manager
| J\ IDG Research Services
- Telefon: 089 36086 — 177

shuelsboemer@idg.de

Armin Rozsa

Junior Project Manager
IDG Research Services
Telefon: 089 36086 — 184
arozsa@idg.de

Gesamtstudienleitung
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Director Research

IDG Research Services
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Unsere Studienreihe

Fur Ruckfragen zu demnachst erschei-
nenden Studien: research@idg.de

Fur regelmaliige Infos:
https://www.idg.de/media/research-services/

Oder folgen Sie uns gerne
auf Twitter: https://twitter.com/
IDGResearch_DE
oder auf LinkedIn:

https://www linkedin.com/ m

showcase/idg-research-services-
germany/
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