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Management Summary

Management Summary

Der Hype hat sich gelegt. Unternehmen wollen
nicht pauschal «in die Cloud», sondern haben kon-
krete Geschéftsanforderungen, die Enterprise Con-
tent Management oder E-Kollaboration in der Cloud
nahelegen oder gar erfordern. Ausloser fiir solche
Cloud-Initiativen sind in erster Linie strukturelle
und kulturelle Faktoren, die Unternehmen, einzelne
Geschaftsbereiche oder bestimmte Anwendungs-
szenarien fir die Cloud pradestinieren.

POTENZIAL

L&sungsanbieter, Beratungs- und Anwenderunternehmen
sind sich einig, dass E-Kollaboration der wichtigste Ein-
satzbereich von Cloud-L&sungen ist und bleibt. Aber auch
im klassischen Enterprise Content Management (ECM) er-
offnen sich Mdéglichkeiten, vorausgesetzt es gelingt, ECM-
Losungen funktional aufzubrechen und feingranular in der
Cloud anzubieten. Lassen sich davon ausgehend standar-
disierte Losungen und individualisierbare Komponenten
flexibel im Baukastensystem kombinieren, erschliessen
diese hybriden Angebote neue Anwendungskonstellatio-
nen und Kundenzielgruppen.

PROZESSRELEVANZ

Die Eignung oder das Erfolgspotenzial von ECM und
E-Kollaboration fur die Cloud lasst sich nicht an bestimm-
ten Branchen, Prozesskategorien oder Prozessgruppen
festmachen. Entscheidend sind vielmehr die strategischen
Ziele fur die gesamte Organisation oder einzelne Leis-
tungsbereiche sowie die Anforderungen an die Prozess-
gestaltung. Mobilisierung, Flexibilisierung, aber auch Stan-
dardisierung von Geschaftsprozessen sind Motive fir ECM
und E-Kollaboration in der Cloud. Solange die Integra-
tionsprobleme mit internen Systemen nicht geldst sind,
bleibt darUber hinaus die lose Kopplung von Prozessen
eine Voraussetzung flr deren Umsetzbarkeit in der Cloud.

NUTZEN

Angesichts des geringen Reifegrades des Cloud-Einsatzes
fallt es der Anbieter- und Anwenderseite schwer, Nutzen-
versprechen und erhofften Nutzen auf der einen Seite und
effektiv bereits erzielten Nutzen auf der anderen Seite klar
zu differenzieren. Als eindeutig materialisierte Nutzenvortei-
le gelten zum jetzigen Zeitpunkt die schnellere Umset-
zungsgeschwindigkeit und vereinfachte Kollaboration Gber
die Unternehmensgrenzen hinweg, insbesondere dann,
wenn das Anwendungsszenario begrenzt ist.

HURDEN UND VORAUSSETZUNGEN

Mangelndes Vertrauen und Angst vor Kontrollverlust sind
auch im ECM- und E-Kollaborationsumfeld immer noch
wesentliche Argumente gegen einen breiten Einsatz von
Cloud-Diensten. Erst wenn Transparenz in Bezug auf die
Geschéftsmodelle hergestellt ist und zentrale Fragen der
Datenhaltung und des Datenzugriffs geklart sind, lassen
sich faktenbasierte Entscheide flUr oder gegen die Cloud
treffen. Ist diese grundlegende Hurde Uberwunden, bekla-
gen Unternehmen, die gréssere oder gar unternehmens-
weite Cloud-Szenarien in Betracht ziehen, dass die Ver-
trags- und Preismodelle vieler Cloud-Anbieter noch nicht
auf dieses Format der Nutzung ausgerichtet sind und zeit-
aufwendige Verhandlungen und Anpassungen erfordern.
Vor diesem Hintergrund und aus Scheu vor aufwendiger
Integration bleiben Cloud-Projekte im ECM- und E-Kolla-
borationsumfeld in der Regel auf kleinere Anwendungs-
szenarien beschrankt. Dies konnen durchaus ideale Cloud-
Kandidaten mit grossem Nutzen sein. Um diesen Nutzen
jedoch auf Unternehmensebene zu optimieren, mussen
dringliche Standardisierungsfragen im Hinblick auf die Inte-
gration von Cloud-Diensten geldst werden.



HERAUSFORDERUNGEN

Sind die Eintrittshiirden genommen und ist der Entscheid
fir die Cloud gefallen, begegnen Anbieter-, Beratungs-
und Anwenderunternehmen bei der Planung, Umsetzung
und beim Einsatz ihrer Cloud-L&sungen einer Reihe von
Problemen. Technische Probleme wie Ubertragungsge-
schwindigkeit und Integration sind mit entsprechenden
Investitionen |6sbar, wobei die llickenhafte Standardisie-
rung die Integrationsproblematik deutlich verscharft. Die
Angebotsseite sieht die Herausforderungen verstarkt bei
den «weichen» Faktoren wie der Kooperation mit den un-
ternehmensinternen [T-Abteilungen und insbesondere in
der unklaren Erwartungshaltung und Ungeduld von Kun-
den, die die Dynamik der Cloud ausnutzen wollen und da-
ruber die klare Definition von Zielen und Anforderungen
vernachléassigen. Aber auch auf der Seite der Anwender-
unternehmen kann Frustration entstehen, wenn neue For-
men des Informationsaustauschs und der Zusammenar-
beit in der Cloud Wirkung zeigen und neue BedUrfnisse
wecken, die jedoch von hoch standardisierten Angeboten
nicht erfullt werden kénnen.

ERFOLGSFAKTOREN

Angesichts der geringen Reife von E-Kollaborations- und
insbesondere ECM-L&sungen flr Unternehmenskunden in
der Cloud mag es voreilig erscheinen, Erfolgsfaktoren fir
deren Einsatz abzuleiten. Hinzu kommen die unterschied-
lich gelagerten Motivationen, mit denen Unternehmen
Cloud-L&sungen einsetzen. Ist eine Cloud-Ldsung, die die
Zusammenarbeit mit Externen in einem Projekt rasch und
unkompliziert ermoglicht hat, aber keine weitere Anwen-
dung im Unternehmen nach sich ziehen konnte, erfolg-
reich? Ist eine hoch standardisierte Cloud-L&sung flir das
Vertragsmanagement, die Komplexitat und Kosten signifi-
kant reduzieren konnte, aber die Verkaufsorganisation in
der Entwicklung neuer Vertragsmodelle beeintrachtigt, er-
folgreich? Die Wahl eines klar begrenzten Anwendungs-
szenarios kann der perfekte Ausgangspunkt fir eine
Cloud-L6ésung sein oder aber Exempel fUr ein nicht aus-
geschopftes Nutzenpotenzial. Bei Letzterem wird die Be-
seitigung von Eintrittshirden, wie beispielsweise die LO-
sung der Integrationsproblematik oder die Klarung von
Fragen zur Datenhaltung, zum Erfolgsfaktor fur die Cloud.
Einig sind sich die Experten darin, dass der Faktor Mensch
eine entscheidende Rolle fur die Akzeptanz und den lang-
fristigen Erfolg von ECM- und E-Kollaborationslésungen in
der Cloud spielt. Benutzerfreundlichkeit und Change Ma-
nagement ricken daher in den Fokus der BemUhungen
von Anbieter-, Beratungs- und Anwenderunternehmen.
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Einleitung

1. Einleitung: Ausgangssituation

und Motivation

Kaum ein Anwendungsbereich im Unternehmens-
umfeld ist ndher an der privaten Cloud-Nutzung als
Content Management und E-Kollaboration. Die
Cloud hat ganz selbstverstandlich Einzug in unse-
ren digitalen Alltag gehalten. Wir nutzen Cloud-
Dienste, um zu kommunizieren, Inhalte unkompli-
ziert zu teilen und zu kommentieren und unabhéngig
von Ort und Endgerat auf Dateien in Cloud-Spei-
chern zuzugreifen. Die rasante Innovationsge-
schwindigkeit, die auf diesem Nahrboden fiir das
personliche Informationsmanagement und die IT-
gestiutzte Kommunikation und Kollaboration ent-
standen ist, macht auch vor Unternehmen nicht halt.
Unternehmen miissen auf die verdnderten Bediirf-
nisse ihrer Kunden, Geschaftspartner und Mitarbei-
tenden reagieren. Die Ankunft von Social Software
im Enterprise 2.0 war ein erstes Anzeichen dafiir,
dass die Grenzen innerhalb und ausserhalb der Un-
ternehmen durchlassiger und offener fiir neue Még-
lichkeiten des Informationsaustausches und der
Zusammenarbeit werden. Gleichzeitig verschwim-
men die Grenzen der privaten und beruflichen Nut-
zung durch Cloud-basierte Dienste, die von jedem,
und zunehmend auch vom privaten Endgerat zu-
greifbar sind («Bring Your Own Device»).

FUr Anbieter von Cloud-basierten ECM- und E-Kollabora-
tionsdiensten, die sich in diesem dynamischen Umfeld be-
wegen oder ihre bewahrten Enterprise-Applikationen fur
die Cloud aufbrechen, liegt die Messlatte im Unterneh-
menskundenmarkt entsprechend hoch. Sie mUssen sich
den Ansprichen von [T-Budgetverantwortlichen stellen,
die eine moderne und flexible Arbeitsumgebung fur ihre
Mitarbeitenden, Kunden und Geschéaftspartner winschen
und gleichzeitig das gewohnte Mass an Servicequalitat,
Sicherheit und Einflussmdglichkeiten erwarten. Hinzu tre-
ten die zentralen Nutzenversprechen der Cloud, die ECM
und E-Kollaboration in der Cloud fur Unternehmen aller

Grossen zusétzlich interessant machen: [T-Ressourcen, sei
es nun auf Ebene der Anwendungen, Applikationsplatt-
formen oder Basis-Infrastruktur sollen schnell, «on-de-
mand» und flexibel skalierbar bereitgestellt werden. Doch
die damit erreichte Agilitat und Kostenflexibilitat hat inren
Preis. Der Bezug standardisierter Cloud-Dienste bedeutet
Verzicht auf funktionale Tiefe und Anpassungsféahigkeit so-
wie haufig noch Verzicht auf Integration mit hausinternen
Systemen und Datenbestanden.

E-Kollaboration aus der Cloud scheint sich mit diesen Be-
schrankungen sehr viel besser vereinen zu lassen als das
klassische Enterprise Content Management, das traditio-
nell sehr viel strker mit den bestehenden IT-Landschaften
verwachsen ist und auf die unternehmensspezifischen
BedUrfnisse angepasst wurde. Dies bestétigen auch die
Ergebnisse quantitativer Studien. Gemass der 2012 von
Pierre Audoin Consultants durchgeflihrten Umfrage' bei
deutschen Unternehmen wird bereits jede vierte Anwen-
dung fur webbasierte Kollaboration und Web- und Video-
conferencing aus der Cloud bezogen. Nimmt man die L6-
sungen hinzu, die Uber Managed Service bezogen werden,
liegt der Anteil der als Service bezogenen Ldsungen in
diesem Segment bei Uber 50% (PAC 2012). Enterprise
Content Management wurde bei dieser Umfrage nicht be-
rlicksichtigt und in internationalen Studien zum Software-
as-a-Service-Markt wird Enterprise Content Management
zwar Wachstumspotenzial, aber momentan eine eher un-
tergeordnete Rolle zugeschrieben (Gartner 2010, 2013).
Die Relevanz der Cloud-Option fir Enterprise Content
Management nimmt jedoch zu. Wahrend im AlIM-Radar
«ECM by the Numbers» 2011 noch 4% Cloud als Option
fUr Enterprise Content Management in Betracht zogen, lag
der Anteil derjenigen, die eine reine Cloud-Strategie fur
ECM verfolgen, 2012 bereits bei 11%, ergénzt um weitere
14%, die eine Kombination von on-premise ECM und
Cloud planten (AlIM 2011, 2012). Ob sich diese Strategien
umsetzen lassen, steht auf einem anderen Blatt, aber es

1 Repréasentative Umfrage bei mehr als 200 sehr kleinen (ab
20 Mitarbeitenden) bis grossen Unternehmen in Deutschland.



scheint konsequent, dass sich Unternehmen, die E-Kolla-
boration in die Cloud verlegen, auch den Herausforderun-
gen betreffend Content Management stellen mussen. Ist
E-Kollaboration in der Cloud fir Unternehmen ohne Enter-
prise Content Management mdglich? Kann ein kollabora-
tiver oder mobiler Prozess in die Cloud verlegt werden,
ohne die zeitgerechte, konsistente und sichere Bereitstel-
lung strukturierter und unstrukturierter Informationen geldst
zu haben? Bestimmte Problematiken lassen sich nur I6sen,
wenn traditionelle Starken aus dem ECM-Umfeld genutzt
werden, wie beispielsweise Versionenkontrolle oder Audit
Trails zur Gewahrleistung der Revisionssicherheit. Lassen
sich ECM- und E-Kollaborationsfunktionalitaten flexibel in
der Cloud kombinieren, ist dies einfacher zu I16sen als durch
eine aufwendige Integration einer on-premise ECM-Installa-
tion mit Cloud-basierten E-Kollaborationsdiensten.

Der ECM-Markt scheint auf diese Herausforderungen zu
reagieren. Forrester Research bestéatigt in der neuesten
ECM-Suite-Evaluation «Forrester’s Wave for Enterprise
Content Management 2013» eine grundlegende Verande-
rung des Marktes (Roe, 2013). Zu beobachten sei ein er-
weiterter Fokus der ECM-Anbieter, die sich nicht mehr nur
auf robuste Kernfunktionalitdt und die Gewahrleistung re-
gulatorischer Compliance konzentrieren, sondern ihren
Schwerpunkt vermehrt auf Flexibilitat und Mobilitat im
Kontext Geschaftsprozessmanagement legen. Als Indika-
tor nennt Forrester Research das erhdhte Augenmerk auf
Agilitat
(ECM-Apps) sowie standardbasierte Integrationsfahigkeit.

intuitive Benutzeroberflachen, im  Deployment
Als Folge sieht Forrester zum einen die zunehmende Rele-
vanz kleinerer Anbieter, die diese Kriterien erflillen und spe-
zialisierte Losungen anbieten, und zum anderen eine Ten-
denz, ECM als Plattform zu betrachten, die gewisse
Basisdienste zur Verflgung stellt und an die diese speziali-
sierten, und typischerweise Cloud-basierten, ECM- und
E-Kollaborations-Apps andocken kénnen. Dieser Perspek-
tive setzt Forrester entgegen, dass sich ECM-Anbieter flr
die Cloud risten, die Nachfrage auf Kundenseite jedoch
noch zurtckhaltend sei.

Die Hintergriinde fUr diese Zurickhaltung lassen sich in na-
hezu allen Analysen zum Thema Cloud-Computing nach-
lesen. So nennt auch die Schweizerische Akademie der
Technischen Wissenschaften in ihrem Whitepaper «Cloud
(SATW,
2012, S. 43); Fehlende Transparenz, fehlendes Vertrauen,

Computing» die einschlagigen Eintrittshirden

Festhalten am Status quo sowie Bedenken in Bezug auf
VerfUgbarkeit und Datenhaltung hemmen die Akzeptanz
des Cloud Computing bekanntermassen nicht nur im ECM
und E-Kollaborationsbereich.

Demgegentber steht die Tatsache, dass zahlreiche Cloud-
basierte Angebote fur ECM und E-Kollaboration auf den
Unternehmensmarkt dréangen und Unternehmen aller
Grdssen sich mit den Moglichkeiten und der Relevanz die-
ser Losungen auseinandersetzen. Hinzu treten erste Erfah-
rungen, die Anbieter-, Beratungs- und Anwenderunterneh-
men bei der Evaluation, Konzeption, Einfihrung und dem
Betrieb Cloud-basierter ECM- und E-Kollaborationsldsun-
gen sammeln konnten. Mit einer quantitativen Analyse las-
sen sich diese Hintergriinde, Motive, Erfahrungen und offe-
nen Fragen nur beschrankt erfassen. Sie bieten vielmehr
Raum fir eine qualitative Studie, die die Potenziale, Her-
ausforderungen und Erfolgsfaktoren von ECM und E-Kolla-
boration in der Cloud beleuchtet.



2. Studienkonzept

2.1 GEGENSTAND UND ZIELSETZUNG

Ziel der vorliegenden Studie ist es, ausgehend von
einer qualitativen Untersuchung, neue und fundier-
te Erkenntnisse zur Bereitstellung von Enterprise
Content Management und E-Kollaboration als
Cloud-Dienste zu gewinnen.

Wéhrend eine Vielzahl internationaler und regionaler Studi-
en wertvolle quantitative Analysen zur Marktsituation und
zum Einsatzspektrum von Enterprise Content Manage-
ment und E-Kollaboration in der Cloud bieten, zielt diese
Studie darauf ab, auf der Grundlage von Experteninter-
views ein breites Spektrum von qualitativen Einschatzun-
gen und Erfahrungen aus der Perspektive von Anbieter-,
Beratungs- und Anwenderunternehmen im deutschspra-
chigen Raum einzufangen. Aus der Analyse dieser Inter-
views soll ein Meinungsbild zum aktuellen Stand und zur
Perspektive von Enterprise Content Management und E-
Kollaboration in der Cloud entstehen, das folgende The-
menschwerpunkte abdeckt:

— Hintergriinde und Entscheidungsgrundlagen fir den
Cloud-Einsatz (Treiber, Potenziale, Eintrittshirden und
Erfolgsfaktoren)

— Aktuelle und Erfolg versprechende Einsatzbereiche fur
Cloud-Dienste (ECM- und E-Kollaborationsdisziplinen/
-funktionalitaten, Branchen, Prozessbereiche)

— Erfahrungen bei der Planung, Umsetzung und dem
Betrieb von Cloud-Losungen fur ECM und E-Kollabo-
ration (realisierter Nutzen, Herausforderungen)

Abb. 1

VORGEHEN UND FORSCHUNGSMETHODE

Studienkonzept

2.2 VORGEHEN, METHODIK UND
FORSCHUNGSFRAGEN

Konzeption, Planung und Durchfiihrung der
Studie sind in Abbildung 1 dargestelit.

Sekundarforschung und Studiendesign

Als Grundlage fur die Prézisierung des Forschungsgegen-
standes, der Forschungsziele und fur die Formulierung der
Forschungsfragen wurde in einem ersten Schritt eine
umfassende Sekundarforschung durchgefihrt. Als Quel-
len dienten aktuelle Studien und Fachpublikationen, wel-
che fUr die Zielsetzung relevante Aspekte der Themenbe-
reiche Enterprise Content Management, E-Kollaboration,
Social Software und Cloud Computing darstellen und
analysieren. Auf dieser Grundlage wurden der aktuelle
Stand der (Schwerpunkt:
deutschsprachiger Raum) erarbeitet, Forschungslicken

angewandten Forschung
identifiziert (Fokus: qualitative Analyse) sowie die Haupt-
und Unterforschungsfragen definiert (siehe Tabelle 1).

Auf Basis der Unterforschungsfragen wurden konkrete
Fragestellungen fur das qualitative Befragungsinstrument
(Interviewleitfaden, siehe Anhang) formuliert und zu einem
modularen Fragenkatalog strukturiert, der es ermdglichte,
zielgruppenspezifische Interviews mit Experten aus den
drei Lagern (Anbieter-, Beratungs-, Anwenderunterneh-
men) und mit unterschiedlichem Stand des Cloud-Einsat-
zes zu fuhren. Ein Fachbeirat, bestehend aus Vertretern
der Studienpartner (siehe Kapitel 5), hatte Gelegenheit, die
Forschungsfragen und den Fragenkatalog zu beurteilen,
um die Qualitdt und Praxisrelevanz des Fragenkatalogs
und der angestrebten Ergebnisse sicherzustellen.

Sekundarforschung Experten- Analyse & Ergebnis-
& Studiendesign interviews Interpretation bericht

9
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Auswahl der Experten und Durchfiihrung

der Interviews

Die potenziellen Interviewpartner flr die Experteninterviews
wurden im Rahmen eines Random Sampling Uber diverse
themenrelevante Forschungsgruppen, Fachforen, News-
letter und Eintrage auf verschiedenen Websites sowie tber
ein direktes Einladungsverfahren im deutschsprachigen
Raum angesprochen. Um Typ und Erfahrungshintergrund
der moglichen Interviewpartner zu eruieren, wurden mit-
hilfe einer kurzen Online-Befragung im Vorfeld die Basis-
daten der potentiellen Interviewkandidaten erhoben.

Anschliessend wurden, basierend auf den erhobenen Da-
ten, insgesamt 22 Interviewpartner identifiziert, die Uber
langjahrige und umfassende Erfahrung im ECM-Umfeld
verfligen. Um ein méglichst breites Spektrum an ECM-Ex-
pertise in die Studienergebnisse einfliessen zu lassen, wur-
den ECM-Fachexperten aus unterschiedlichen Branchen
und Unternehmensgréssen angesprochen, die sich in
verantwortlicher Funktion (Projekt, Linie, Kompetenzzent-
rum 0.A.) mit ECM und/oder E-Kollaboration und Fragen
des Cloud-Einsatzes in ihrer taglichen Arbeit auseinander-

Ab April 2013 wurden dann Uber eine Zeitdauer von drei
Monaten die standardisierten Experteninterviews mittels
des oben beschriebenen modularen Fragenkatalogs (siehe
Anhang) im Rahmen persdnlicher oder telefonischer Befra-
gungen durchgefthrt. Die Experten wurden Uber Rahmen-
bedingungen, Zielsetzung und Methodik der Studie infor-
miert. Um die Objektivitat der Untersuchung sicherzustellen,
wurde bewusst auf ein Anreizsystem verzichtet.

An dieser Stelle sei erwdhnt, dass die Ergebnisse dieser
Studie in erster Linie die Meinung jener Experten und Fih-
rungskrafte darstellen, die sich mit ECM und E-Kollabora-
tion in der Cloud vertieft auseinandersetzen, das heisst
bereits Cloud-bezogene Massnahmen (Angebote, Projek-
te) umgesetzt haben oder dies in absehbarer Zukunft ins
Auge fassen beziehungsweise sich bewusst gegen den
Cloud-Einsatz entschieden haben; sie sind somit nicht ge-
neralisierbar, da das Studienkonzept auf ein fundiertes
Meinungsbild und nicht auf eine breit angelegte reprasen-
tative Umfrage ausgerichtet war.

setzen.
Tabelle 1
FORSCHUNGSFRAGEN
Welches sind die Potenziale, Herausforderungen und Erfolgsfaktoren von Enterprise
Hauptforschungsfrage Content Management (ECM) und E-Kollaboration als Cloud-Dienste?

Unterforschungsfragen (UF)

UF-1 Welche ECM- und E-Kollaborationsfunktionalitaten sind fur Unternehmen als Cloud-Dienste aktuell und

zukUnftig von Interesse?

UF-2 Welche Griinde sprechen fiir und welche gegen einen Einsatz von ECM und E-Kollaboration als

Cloud-Dienste?

UF-3 In welchen Fihrungs-, Kern- und Unterstltzungsprozessen bieten sich Cloud-Dienste fir ECM und
E-Kollaboration insbesondere an beziehungsweise in welchen Prozessbereichen werden sie bereits
eingesetzt oder sind konkret geplant?

UF-4 In welcher funktionalen Breite, Tiefe und Granularitat missen ECM und E-Kollaboration als Cloud-
Dienste angeboten werden?

UF-5 In welchen Situationen und Konstellationen werden in-house installierte ECM-L&sungen mit Cloud-

Diensten (ECM und E-Kollaboration) eingesetzt oder geplant? Welche Optionen und Herausforderungen
existieren in Bezug auf die Integration?




Analyse und Interpretation

Im Anschluss an die Interviews wurden die Antworten nach
den drei Teiinehmertypen (Anbieter, Berater, Anwendungs-
unternehmen)? qualitativ ausgewertet und interpretiert.
TypUbergreifend kam dabei die «Grounded Theory» nach
Strauss und Glaser als Methode der qualitativen Sozialfor-
schung zum Einsatz (Glaser, Strauss & Paul, 2010). Ziel
dieser «gegenstandsbezogenen» oder «datengestitzten
Theoriebildung» ist es, inhaltliche Kategorien zu bilden, die
ahnliche oder zusammenhéangende Aussagen aus den In-
terviews mit sogenannten «theoretischen Codes» bezeich-
nen und in ihrer Gesamtheit den im Rahmen der Interviews
und der Analyse erarbeiteten Themenraum abbilden. Die-
sen Kategorien konnten die relevanten Aussagen aus den
einzelnen Interviews und Interviewfragen zugeteilt und so-
mit eine nachvollziehbare Basis fir die Interpretation der
Interviewergebnisse geschaffen werden (=thematische
Kodierung). Ein wesentlicher Vorteil dieser Methodik im

2 Die Nettostichprobe der Studie umfasst 22 Interviews mit Ex-
perten aus 10 Anbieter-, 8 Beratungs- und 4 Anwenderunter-
nehmen.

Abb. 2

Studienkonzept

Rahmen der vorliegenden Studie lag darin, dass die Inter-
viewer den Auswertungsrahmen, im Sinne der themati-
schen Kategorien, bereits nach den ersten Interviews hy-
pothetisch entwerfen und mit dem Fortgang der Interviews
laufend fortschreiben und préazisieren konnten. Da die Bil-
dung der Kategorien von allen Interviewern kollaborativ im
Rahmen von Auswertungsworkshops durchgefuhrt wurde,
entstand ein gemeinsames Verstandnis der Interviewresul-
tate und die Interpretation der Ergebnisse konnte auf eine
systematische Basis gestellt werden. Abbildung 2 liefert
einen Gesamtblick auf die im Rahmen der Auswertung
identifizierten Kategorien auf der obersten Ebene.

Ergebnisbericht

Die thematische Codierung sowie die damit verknUpften
Interviewaussagen und deren Interpretation diente als
Grundlage fUr die Ausarbeitung des vorliegenden Studien-
berichts.

THEMATISCHE KODIERUNG DER INTERVIEWAUSSAGEN

Kritische Erfolgsfaktoren Treiber
Herausforderungen bei der Potenzial
Integration
Einsatz in Prozessen
Einfuhrungs-/ ECM UND
Einsatzprobleme E-KOLLABORATION
ALS CLOUD-DIENSTE Nutzen
Eintrittshtrden
Voraussetzungen

Datenhaltung

11
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2.3 KLASSIFIKATION UND DEFINITIONEN
Nachfolgend werden die fir die vorliegende Studie
relevanten Begriffe definiert und klassifiziert. Die
Klassifikation der Domanen Enterprise Content
Management, E-Kollaboration und Social Software
diente insbesondere als Grundlage fiir die Erhe-
bung der Einsatzbereiche und Potenzial von Cloud-
Lésungen im Rahmen der Experteninterviews.

Enterprise Content Management

Im Rahmen der Studie wurde die aufgaben- und lebens-
zyklusbezogene Definition von Enterprise Content Man-
agement in Anlehnung an AllM (Association for Information

Abb. 3
ECM-KOMPONENTEN

and Image Management) verwendet (AlIM, o.J.). Dieser
Definition zufolge umfasst Enterprise Content Manage-
ment (ECM) die Strategien, Methoden und Werkzeuge, die
die Erfassung, das Management, die Speicherung und Ar-
chivierung beziehungsweise Loschung sowie die Vertei-
lung von geschéftsprozessrelevanten Inhalten ermogli-
chen. ECM-Werkzeuge und -Technologien unterstitzen
das Management von unstrukturierten Informationen und
deren Metadaten wahrend ihres gesamten Lebenszyklus,
unabhéangig von deren Speicherort (intern, extern, zentral,
verteilt) und unabhangig vom Zielpublikum im Kontext der
Wertschopfungskette (Mitarbeitende, Geschéaftspartner,
Kunden).

“
— Input Management 0&, & 47%6 - D|str|but|on,l Publishing,
& &e, . O Transformation,
oo" & . °¢’ Output Management
O’ e, 2

- Speichertechnologien g Workflow/BPM s, ¢
— Repositories

(File-Systeme,

Datenbanken)

— Library services
(Search, Versionen- 2, %,
kontrolle, audit trail)

— Sicherheit,
Zugriffskontrolle

Preserve

— Archivierung

In Anlehnung an (AllM, o. J.)
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DIE FUNF KOMPONENTEN VON ENTERPRISE CONTENT MANAGEMENT (ECM)

Erfassen (Capture)

Die Kategorie «Capture» beinhaltet Funktionalitdt zur
Erstellung, Erfassung und Aufbereitung von analogen
und elektronischen Informationen. Dabei lassen sich
mehrere Stufen und Technologien unterscheiden, von
der einfachen Erfassung der Information bis zur kom-
plexen Aufbereitung durch eine automatische Klassifi-
kation. Die Capture-Funktionalitaten werden haufig un-
ter der Rubrik «Input-Management» zusammengefasst
(Riggert, 2009, 6).

Verwaltung (Manage)

Die «Manage»-Komponente dient der Verwaltung un-
strukturierter Informationen entlang ihres Lebenszyklus.
Abhéngig von der Art der verwalteten Informationen wer-
den die Methoden und Werkzeuge in die Kategorien Do-
kumentenmanagement, Web Content Management, Di-
gital Asset Management und Records Management
eingeteilt. Unter Records Management wird gemass (DIN
ISO 15489-1:2002-12) die Schriftgutverwaltung ver-
standen, das heisst die «als FUhrungsaufgabe wahrzu-
nehmende effiziente und systematische Kontrolle und
Durchfihrung der Erstellung, Entgegennahme, Aufbe-
wahrung, Nutzung und Aussonderung von Schriftgut
einschlieBlich der Vorgadnge zur Erfassung und Aufbe-
wahrung von Nachweisen und Informationen Uber Ge-
schéftsablaufe und Transaktionen in Form von Aktens.

Um die Verwendung der verwalteten Informationen im
Rahmen der Geschéftsprozesse und der Zusammenar-
beit sicherzustellen, treten die Elemente Workflow- be-
ziehungsweise Geschéaftsprozessmanagement sowie
Kollaboration hinzu. Ebenfalls zur «Manage»-Komponen-
te gezahlt werden kénnen Berechtigungssysteme zur
Zugriffsabsicherung® und zum Schutz der Informationen
(Riggert, 2009, 7).

Aufbereiten und Bereitstellen (Deliver)

Unter «Deliver» lassen sich Verfahren und Werkzeuge
zusammenfassen, die die zielgruppengerechte Bereit-
stellung und Transformation von Informationen fir un-
terschiedliche Distributionsplattformen unterstitzen. Dar-
unter kann neben herkdmmlichen Technologien fur das
Output Management wie COLD (Computer Output On
LaserDisk) auch die Verteilung von Inhalten Uber Web-
Portale, eBooks etc. sowie fUr verschiedenste Endgerate
wie Handys oder PDAs verstanden werden (Riggert,
2009, 7). Im Rahmen der Studie wurden zudem Metho-
den und Technologien zur inhaltlichen Erschliessung,
Analyse und Suche in die Komponente «Deliver» aufge-
nommen, da diese Funktionen Voraussetzungen fur die
gezielte Bereitstellung von Informationen darstellen.*

Speichern (Store)

Die Komponente «Store» dient der kontrollierten Spei-
cherung von Informationen. Sie umfasst zum einen loka-
le und verteilte Speichertechnologien und zum anderen
Repositories in Form von Datenbanken und/oder File-
Systemen zur geordneten Ablage von unstrukturierten
Inhalten (AlIM, o0.J.). Die Bearbeitung von Informationen
durch mehrere Benutzer (z.B. Check-in und -out), Ver-
sionenkontrolle sowie Nachvollziehbarkeit von Zugriffen
und Anderungen (audit trails) wird durch sogenannte «Li-
brary Services» sichergestellt (AlIM, 0.J.).

Bewahren (Preserve)

Die Kategorie «Preserve» entspricht der Langzeitarchivie-
rung, also der langfristig stabilen und unveranderbaren
Aufbewahrung von Informationen (Riggert, 2009, 7).

3 (AlIM, 0.J.) hingegen ordnet Sicherheitsmechanismen und
-technologien in die ECM-Komponente «Deliver» ein.

4 (AllM, o.J.) hingegen z&hlt Retrieval und Suche zu den soge-
nannten «Library Services» in der ECM-Komponente «Store».

13
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E-Kollaboration und Social Software

Unter elektronischer Kollaboration wird die [T-unterstutzte
Zusammenarbeit innerhalb einer Organisation sowie Uber
die Organisationsgrenzen hinaus (z.B. mit Kunden, Part-
nern, Lieferanten), unabhangig vom Aufenthaltsort verstan-
den. E-Kollaboration bietet Grundlagen flr ein IT-gestltztes
Wissensmanagement sowie fur die «Integration von unter-
nehmensinternen und unternehmenstibergreifenden Ge-
schaftsprozessen» (Gabler Wirtschaftslexikon Onling, 0.J.).

Unter Social Software werden Werkzeuge verstanden, die
auf «sozialer Interaktion und den technischen Moglichkei-
ten des sogenannten Web 2.0 basieren. Dabei stehen
Kommunikation und der Austausch nutzergenerierter In-
halte (User-Generated Content) im Vordergrund.» (Gabler
Wirtschaftslexikon Online, 0.J.).

Angesichts der zunehmenden Relevanz von bottom-up

Web 2.0-Technologien und -Kultur flr die vereinfachte Zu-
sammenarbeit und Kommunikation im Unternehmens-

Abb. 4

kontext (Enterprise 2.0, (McAfee, Andrew, 2006), wurde
E-Kollaboration und Social Software integriert betrachtet.
Analog zur ECM-Klassifikation wurde fUr die Einteilung der
unterstitzenden Methoden und Werkzeuge eine aufga-
benbasierte Klassifikation in Anlehnung an (Wenger, White
& Smith, 2009) verwendet (Abbildung 4).

Cloud Computing

Als Grundlage fiir die eindeutige Definition der Eigenschaf-
ten sowie der Service- und Liefermodelle von Cloud Com-
puting wurden die anerkannten Definitionen des US-ameri-
kanischen National Institute of Standards and Technology
(NIST, 2011) sowie des deutschen Branchenverbandes
BITKOM
kommunikation und neue Medien €.V.) verwendet.

(Bundesverband Informationswirtschaft, Tele-

Um Cloud Computing besser von anderen IT Sourcing-
Modellen abgrenzen zu kénnen, bietet das NIST einen Kri-
terienkatalog, der die kennzeichnenden Eigenschaften von
Cloud Computing definiert.

KLASSIFIKATION FUR E-KOLLABORATION UND SOCIAL SOFTWARE

Publizieren,
Teilen,
Prasentieren

— E-Learning

Projektraume, Shared Workspaces
Textverarbeitung, Autorenwerkzeuge
File-Sharing, Blog, Microblog, Wiki
Social Bookmarks, RSS/Widgets
Slide-Sharing, Video-Sharing, Podcasts

Kommunizieren

Web-/Teleconferencing, VolP
— Instant Messaging, Chat
— E-Mail

Lernen
E-KOLLABORATION
& SOCIAL
SOFTWARE
— Decision Support
— Foren Verhandeln,
Diskutieren,

Entscheiden

Zugehorigkeit

— Personenverzeichnisse, Yellow Pages
- Soziale Netzwerke
— Location Based Services

und Prasenz

Koordinieren

Kalender, Terminfindung
Planungstools

In Anlehnung an (Wenger, White & Smith, 2009)
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FUr die vorliegende Studie ist Uberdies der Umfang des

WESENTLICHE EIGENSCHAFTEN DES Cloud-Einsatzes von Bedeutung, das heisst auf welcher
CLOUD COMPUTING NACH (NIST, 2011) Ebene des Technologie-Stacks, Cloud-Dienste flr Enter-

prise Content Management und E-Kollaboration eingesetzt
On Demand Self-Service Kunden kdnnen bei Be- werden (Abbildung 5). Die vom NIST gepragten Begriffe
darf selbstédndig und vollautomatisch Ressourcen laaS, PaaS und SaaS haben sich international fiir die Be-
abrufen oder nutzen, ohne mit dem Service Provider schreibung der verschiedenen Ebenen des Cloud-Einsat-
Zu interagieren. zes durchgesetzt.

Measured Service Ressourcenverbrauch wird kon-

Abb. 5
tinuierlich gemessen und berichtet; nur genutzte SERVICE-EBENEN DES CLOUD-EINSATZES
Dienste/Ressourcen werden abgerechnet. (BITKOM, 2013)

Resource Pooling Ressourcen werden gebtndelt
und mehreren Nutzern dynamisch nach Bedarf zur Anwendungen

Verflgung gestellt (multi-tenant model), ohne dass
der Kunde zwingend wissen muss, wo sich die Res-

sourcen befinden.

Virtualisierung

PaaS
SaaS

Rapid Elasticity Die Ressourcenbereitstellung kann

laaS

schnell, idealerweise in Echtzeit, und automatisiert an Betriebssystem
die schwankende Nachfrage angepasst werden.

Hardware Netzwerk

Broad Network Access Ressourcen sind breitban-
dig Uber Internet oder Intranet abrufbar. Der Zugriff
erfolgt plattformunabhangig Uber Standardmecha-

nismen.

«Beim Cloud Computing werden [T-Leistungen bedarfsgerecht und
flexibel in Echtzeit als Service Uber das Intermnet oder innerhalb eines
Firmennetzwerks bereitgestellt und nach Nutzung abgerechnet. Die [T-
Leistungen konnen sich auf Software, Plattformen fur die Entwicklung
und den Betrieb von Anwendungen sowie die Basis-Infrastruktur wie
beispielsweise Speicherplatz beziehen. Einer der vielen Vorteile fur die
Anwender: Aus fixen Investitionen werden variable Kosten.»

BITKOM, 2009
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DEFINITION DER CLOUD-SERVICE-EBENEN
(NIST, 2011; BITKOM, 2009)

SaaS: Software as a Service
Bereitstellung von Geschaftsanwendungen als stan-
dardisierte Services

PaaS: Platform as a Service

Bereitstellung von technischen Frameworks und
Anwendungsinfrastruktur wie z.B. Middleware, Ent-
wicklungsumgebungen, Datenbanken oder Ge-
schaftsprozessmanagement als standardisierte
Services

laaS: Infrastructure as a Service

Bereitstellung von IT-Basisinfrastruktur (Netzwerk,
Hardware, Virtualisierung, Betriebssystem) als stan-
dardisierte Services

In der vorliegenden Studie werden verschiedene Einschét-
zungen, insbesondere zu Fragen der Sicherheit, Datenhal-
tung und des Standardisierungsgrades, in Abhangigkeit
vom spezifischen Cloud-Deployment-Modell formuliert.
(NIST, 2011) unterscheidet «Public», «Private», «Hybrid»
und «Community Cloud». Wahrend «Hybrid Cloud» eine
Mischform der anderen Cloud-Deployment-Modelle dar-
stellt, bezieht sich «Community Cloud» auf die geteilte,
aber nicht offentliche Nutzung einer Cloud-Infrastruktur
durch eine Gruppe von Organisationen mit gemeinsamen
Interessen. Die beiden relevantesten Deployment-Model-
les sind «Public Cloud» und «Private Cloud», deren Unter-
schiede nachfolgend dargestellt sind.

CLOUD-DEPLOYMENT-MODELLE UND SOURCING-OPTIONEN (NIST, 2011; BITKOM, 2009)

PUBLIC CLOUD

— Offentliche Bereitstellung flr einen nicht ein-
geschrankten Nutzerkreis via Internet

— Off-premise-Betrieb: in der Umgebung eines
externen Cloud-Dienstleisters

— Fokus: Schnelle und flexible Bereitstellung hoch
standardisierter Services

PRIVATE CLOUD
— Exklusive Bereitstellung flir eine Organisation und
evil. autorisierte Geschéaftspartner
— On- oder off-premise-Betrieb:
e Private Cloud: On-premise durch die eigene IT
e Managed Private Cloud: On-premise durch
externen Dienstleister
e Outsourced Private Cloud: Dedizierte Cloud-
Umgebung, off-premise bei externem Dienstleister

— Fokus: Kontrollierte und sichere Bereitstellung von
standardisierten, anpassbaren Services nach
vordefinierten Service Levels




Studienergebnisse

3. Studienergebnisse

3.1 TREIBER - WAS VERANLASST UNTERNEHMEN,
ENTERPRISE CONTENT MANAGEMENT UND E-
KOLLABORATION IN DIE CLOUD ZU VERLAGERN?
Der Hype hat sich gelegt. Unternehmen wollen
nicht pauschal «in die Cloud», sondern haben kon-
krete Geschaftsanforderungen, die Enterprise Con-
tent Management oder E-Kollaboration in der Cloud
nahelegen oder gar erfordern. Ausléser fiir solche
Cloud-Initiativen sind in erster Linie strukturelle
und kulturelle Faktoren, die Unternehmen, einzelne
Geschaftsbereiche oder bestimmte Anwendungs-
szenarien fur die Cloud pradestinieren. Die Initia-
tive erfolgt, insbesondere im SaaS-Umfeld, tiber-
wiegend bottom-up, wohingegen hochgradig
standardisierte Losungen, insbesondere im laaS-
und PaaS-Umfeld, mehrheitlich top-down geplant
und ausgerollt werden.

Hauptmotive: Geschwindigkeit und Offnung

Der Bedarf an Kollaboration Uber die Unternehmensgren-
zen hinweg und die Notwendigkeit einer kurzfristigen Um-
setzung sind die beiden in den Interviews meistgenannten
und naheliegendsten Treiber fur Cloud-Initiativen.

«ES muss einen Leidensdruck
geben, Informationen ad hoc
fur Kunden oder Anbieter ver-
fugbar zu machen. Es sind
diese klaren Marktbedurfnis-
se, die die Cloud pushen.»

Max Brandle, Geschaftsflhrer, gds Schweiz GmbH

Wann immer Projekte schnell umgesetzt werden sollen,
kommen Cloud-L&sungen ins Spiel. Dies gilt insbesondere
fUr Initiativen aus dem Business, die darauf abzielen, den
Ad-hoc-Informationsaustausch  mit  wechselnden Ge-
schéaftspartnern und Kunden in dynamischen Geschéfts-
feldern zu ermdglichen. Ob diese Initiativen dann auch ef-
fektiv rasch in der Cloud umgesetzt werden kdnnen, hangt
von den Integrationsanforderungen ab. FUr entkoppelbare
Lésungen ohne Altlasten oder Integrationsbedarf zu beste-
henden Systemen, wie sie haufig in kollaborativen Settings
zu finden sind, gilt die Implementierungsgeschwindigkeit
(«time to use») sowohl auf Anbieter- als auch auf Anwen-
derseite als wesentliches Argument fur die Cloud.

«Das primare Motiv fur die
Cloud ist die Offnung. Remo-
te Zugriff, VPN und Home
Office sind langst implemen-
tiert. Bei Cloud geht es um
die dedizierte und sichere
Offnung gegentber Dritten
ausserhalb dieser klar abge-
steckten organisatorischen
Grenzen.»

Rolf Scheiber, Geschaftsleitung, Itartis AG

Virtuelle Unternehmensstrukturen, manifestiert in tempora-
ren oder Ortlich verteilten Mitarbeitenden und Koopera-
tionspartnern sowie unternehmenslUbergreifenden Ge-
schaftsprozessen, sind ein weiterer struktureller Treiber,
der Hand in Hand geht mit dem Bedarf an ortsunabhangi-
ger Zusammenarbeit und Kommunikation. In dieses Anfor-
derungsmuster gehort auch die Unterstitzung mobiler
Prozesse und unterschiedlichster Endgerate, die sowohl
von Anbietern als auch Anwendern als zunehmend rele-
vanter Ausldser fir Cloud-Projekte eingeschatzt wird.
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Grosse und Reifegrad der IT

Zu den strukturellen Einflussfaktoren auf die Cloud-Nach-
frage z&hlt letztlich auch die Unternehmensgrdsse. Die be-
fragten Anbieter verzeichnen eine verstarkte Nachfrage
nach Cloud bei KMUs, die die Cloud als Chance sehen,
fehlende IT-Ressourcen und lickenhaftes IT-Know-how
bedarfsgerecht und flexibel einzukaufen. Die Argumente
der Anbieter liegen auf der Hand: Bei hochwertigen Cloud-
Angeboten mit klar definierten Service Levels profitieren
KMUs von einem erhdhten Sicherheits- und Qualitats-
niveau, das sie mit beschrankten IT-Mitteln im eigenen
Haus in der Regel nicht erreichen kénnten.

«Nachfrage nach Cloud ver-
zeichnen wir zunehmend bel
Kleineren und mittelstandi-
schen Unternehmen, die be-
grenzte Ressourcen in den
[T-Abteilungen halben und sich
auf ihre Kernprozesse fokus-
sieren wollen.»

Bernhard Braun, Director SaaS, Saperion AG

Dennoch sehen die Experten ECM und Kollaboration in der
Cloud nicht als reines KMU-Phanomen. Reifegrad und
Leistungsfahigkeit der [T treiben die Nachfrage nach Cloud
an beiden Enden des Spektrums. Auf der einen Seite
profitieren Unternehmen mit einem geringen IT-Reife- und
-Automatisierungsgrad (z.B. in der Bau- und Immobilien-
branche) und begrenzten IT-Ressourcen (z.B. KMUs, Mik-
rounternehmen) von der Maoglichkeit, standardisierte IT-
Dienstleistungen ohne Hardware-Investitionen oder Perso-
nalaufwande aus der Cloud zu beziehen. Auf der anderen
Seite fallt grossen, teilweise global agierenden IT-Abteilun-
gen, die infrastruktur- und softwareseitig Uber eine moder-
ne, strukturell entkoppelte IT-Landschaft (SOA, Virtualisie-

rung etc.) verfugen, die Nutzung von Cloud-L&sungen
grundsatzlich leichter als Unternehmen mit einer veralte-
ten, unflexiblen Infrastruktur. Vor diesem Hintergrund ver-
zeichnet die Mehrzahl der befragten Anbieter Cloud-Pro-
jekte bei Finanzdienstleistern, die einen hohen IT-Reifegrad
aufweisen und Cloud gezielt einsetzen, um spezifische
Geschéftsanforderungen und Kostenstrukturveranderun-
gen zu realisieren.

Kultur - Digital Natives und BYOD

Neben den strukturellen Faktoren spielen die Unterneh-
menskultur und der Wunsch nach einer modernen Arbeits-
umgebung bei der Entstehung und Verbreitung von Cloud-
Initiativen eine wesentliche Rolle. Sowohl Anbieter- als
auch Anwendungsunternehmen sehen die neue Generati-
on von Mitarbeitenden, fir die mobile Apps und Cloud-
Angebote selbstverstandlich sind und die ihre eigenen
Endgeréte einsetzen («Bring Your Own Device»), als we-
sentliche Impulsgeberin flr den bottom-up Cloud-Einsatz.

Cloud-Angebot

Nicht zu vernachlassigen ist die Wirkung, die das Cloud-
Angebot etablierter Anbieter (z.B. Microsoft, Swisscom,
T-System), die den kompletten Cloud-Stack und verschie-
denste Anwendungsbereiche abdecken, auf potenzielle
Kunden und Konkurrenten hat. Lokale Ansprechpartner,
bestehende Geschaftsbeziehungen und massive Marke-
tingaktivitaten fUr Cloud-Angebote sowie neue Verrech-
nungsmodelle bringen Kunden dazu, Cloud-Alternativen in
Betracht zu ziehen. Damit diese Uberlegungen ber die
Phase der Evaluation hinauskommen, bedarf es jedoch rei-
fer und fur alle Unternehmensgréssen Uberzeugender Ver-
trags- und Preismodelle (siche Kapitel 3.5 Eintrittshirden).



Bottom-up oder top-down

Die Frage, ob Cloud-Inititativen im ECM- und Kollaborati-
onsumfeld von der Unternehmensleitung (top-down) aus-
gehen oder auf Einzelinitiativen (bottom-up) basieren, lasst
sich nicht mehr so eindeutig beantworten wie in den op-
portunistisch gepragten Anfangszeiten der Cloud. Die
Mehrzahl der befragten Anbieter und Berater begegnen in
ihren Cloud-Projekten nach wie vor Uberwiegend Bottom-
up-Initiativen, wobei abhéngig vom Reifegrad des Cloud-
Einsatzes, der Cloud-Service-Ebene (laaS, PaaS, SaaS)
und dem angestrebten Standardisierungsgrad auch Top-
down-Initiativen an Relevanz gewinnen.

Studienergebnisse

In grossen Unternehmen werden insbesondere hochgradig
standardisierte Losungen typischerweise top-down unter-
nehmensweit ausgerollt, wohingegen spezifische Anforde-
rungen und Projekte aus den Abteilungen bottom-up reali-
siert werden. Letztere sind nach Aussagen der Anbieter
und Berater mehrheitlich im SaaS-Umfeld zu finden, wéh-
rend Uber den Bezug von Infrastruktur- und Plattformleis-
tungen aus der Cloud Uberwiegend top-down entschieden
wird. Interessant ist, dass drei der vier befragten Anwen-
dungsunternehmen, die ECM oder Kollaboration in der
Cloud bereits einsetzen oder planen, ihren Cloud-Einsatz
als strategischen top-down geféliten Entscheid mit unter-

«Projekte im Cloud-Umfeld kommen hauptsachlich von unten,
Insbesondere im Kollaborationsumfeld kommt der Wunsch
aus den Abteilungen, die sich nicht in ein festes ECM-Sche-
ma pressen lassen wollen, sehr spezifische Anforderungen
haben und auf den Informationsaustausch insbesondere mit

Externen fokussieren. »

Stefan Schwane, Business Development Manager, d.velop process solutions GmbH

Abb. 6

TREIBENDE FAKTOREN FUR ECM UND E-KOLLABORATION IN DER CLOUD

- Standardisierung
Top-down - Kostendruck
- laaS, PaaS

Reifegrad
der IT

- Grésse/KMU

— Key Players mit lokalen Angeboten
Cloud-Angebot — On-demand-Preismodelle

CLOUD-

- Offnung & Kollaboration Struktur &
- Mobilitat Dynamik
— Virtualitat

STRATEGIE?

— Bring Your Own Device
— Digital Natives

Bottom-up - Spezifische Business Cases
- SaaS
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nehmensweiter Reichweite einstufen. Der aktuelle oder ge-
plante Cloud-Einsatz beschréankt sich in diesen Fallen kei-
nesfalls auf Infrastrukturprojekte, sondern reicht von
Dokumentenmanagement bis hin zu E-Kollaboration und
Social Software. Dies mag mit dem unternehmensweit aus-
gelegten Leistungsauftrag der befragten Experten zusam-
menhangen, aber die Tendenz zu top-down strategischen
Ansatzen bestatigen auch aktuelle quantitative Studien, wie
zum Beispiel die von Pierre Audoin Consultants 2012
durchgefiihrte Umfrage «Communication und Collaboration

aus der Cloud» bei 203 deutschen Unternehmen, wonach
52% der befragten Unternehmen ihren Cloud-Einsatz als
langfristig strategischen Entscheid einstufen (PAC, 2012).

Braucht es eine Cloud-Strategie?

Eine Wende in der Nachfrage scheint sich aus Anbieter-
sicht insofern abzuzeichnen, als nicht mehr pauschal
«Cloud» nachgefragt wird, sondern ein bestimmtes An-
wendungsszenario oder eine konkrete Anforderung die
Umsetzung in einer Cloud-Umgebung nahelegen.

«Wenn in der aktuellen Cloud-Nutzung Muster auszumachen
sind, dann sind es zum einen standardisierte Kompromisse,
die unternehmensweit top-down ausgerollt werden (z.B.
Sharepoint Standard), und zum anderen indviduelle use-case-
getriebene Losungen (z.B. E-Kollaboration), die bottom-up
und mit beschrankter Reichweite realisiert werden. Klassische
ECM-Losungen verbleiben immer noch haufig individualisiert
on-premise oder off-premise als Managed Service und
werden noch kaum in der Cloud genutzt.»

Dieter Luscher, Senior Product Manager, Swisscom IT Services

«In unseren Projekten sehen wir Uberwiegend bottom-up
Initiativen, die wertschdpfungsgetrieben sind und einen kon-
kreten Business Case zur Grundlage haben. Cloud ist nicht
der Treiber, sondem ein bestimmtes WertschopfungsbedUrf-
nis, z.B. Im Rahmen eines neuen Angebotes, Dokumente in
einer hoch sicheren Umgebung mit Kunden zu teilen. Dies
fuhrt dann zum Cloud-Entscheid.»

Tobias Christen, CEO DSwiss AG, SecureSafe



Bei der Frage, ob solche opportunitatsgetriebenen Cloud-
Initiativen in eine Ubergeordnete Cloud-Strategie eingebet-
tet sein mussen, scheiden sich die Geister. Eine Cloud-
Strategie kann den Weg flr innovative Initiativen, die auf
Offenheit, Flexibilitdt und Dynamik abzielen, ebnen, indem
sie Rahmenbedingungen flir eine sichere und effiziente
Umsetzung schafft. Diese Notwendigkeit sehen die befrag-
ten Anbieter- und Anwenderunternehmen insbesondere in
stark regulierten und sicherheitssensitiven Branchen. So
hat der Bund 2012 eine Cloud-Computing-Strategie ver-
abschiedet, die das Innovationspotenzial der Cloud flr
eGovernment-Vorhaben manifestiert und davon ausge-
hend Massnahmen flir eine kontrollierte Nutzung formuliert
(EDF/ISB, 2012). Diese Strategie macht deutlich, wie stra-
tegische Stossrichtungen in bestimmten Sektoren und
Funktionsbereichen den Ausbau von Cloud-Infrastrukturen
vorantreiben kdnnen, wie dies auch in eHealth und mobile
Finance zu beobachten ist.

Studienergebnisse

Wird Cloud als Hebel fir Standardisierung eingesetzt, um
erhdhtem Kostendruck zu begegnen und Komplexitat zu
reduzieren, erscheint eine Top-down-Cloud-Strategie
ebenfalls naheliegend. Die befragten Experten sehen diese
Herangehensweise auch bei Unternehmen, die bereits un-
ternehmensweite Kollaborationsplattformen klassisch be-
treiben und deren Uberflihrung in die Cloud planen. Bleiben
bei diesen top-down strategisch geplanten Vorhaben je-
doch Dynamik und Flexibilitat auf der Strecke, bleiben we-
sentliche Potenziale der Cloud fUr die unternehmenstber-
greifende Kollaboration unerflllt. Dieses Spannungsfeld
zwischen [T-Strategie als Standardisierungshebel vs. Inno-
vator ist nichts Neues und nicht Cloud-spezifisch. Die un-
terschiedlichen Expertenmeinungen zeigen auf, dass der
passende Mix aus Bottom-up-Dynamik und Top-down-
Cloud-Strategie vom konkreten Unternehmens- und Bran-
chenkontext abhangt. Hier kénnen die oben dargestellten

strukturellen und kulturellen Faktoren Hinweise bieten.

«Die vorliegende Strategie erganzt die E-Government-Strate-
gie der Schweiz im Hinblick auf den Einsatz von Cloud-Com-
puting. Sie beschreibt, wie die Schweizer Behdrden mit den
neu entstenenden Moglichkeiten umgehen wollen und welche
Massnahmen zu treffen sind, damit die mit dem Cloud-Einsatz
einhergehenden Risiken minimiert und die sich damit eroffnen-
den Chancen insbesondere auch zur Unterstitzung von
E-Government genutzt werden konnen.»

Cloud-Computing-Strategie des Bundes 2012-2020 (S. 3), EDF-Eidgendssisches Finanzdepartement, ISB-Informatiksteuerungsorgan des Bundes ISB
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3.2 WO STECKT DAS GROSSTE POTENZIAL FUR
ENTERPRISE CONTENT MANAGEMENT UND E-
KOLLABORATION IN DER CLOUD?
Losungsanbieter, Beratungs- und Anwenderunter-
nehmen sind sich einig, dass E-Kollaboration der
wichtigste Einsatzbereich von Cloud-Lésungen ist
und bleibt. Aber auch im klassischen Enterprise
Content Management eréffnen sich Moglichkeiten,
vorausgesetzt es gelingt, ECM-L6sungen funktional
aufzubrechen und feingranular in der Cloud anzu-
bieten. Lassen sich davon ausgehend standardi-
sierte Lésungen und individualisierbare Komponen-
ten flexibel im Baukastensystem kombinieren,
erschliessen diese hybriden Angebote neue Anwen-
dungskonstellationen und Kundenzielgruppen.

Kooperieren, Teilen und Kommunizieren

Wie im vorangegangen Kapitel dargestellt, ist der Wunsch
nach Zusammenarbeit Uber die Unternehmensgrenzen hi-
naus die wesentliche Motivation, ECM- und E-Kollaborati-
onsfunktionalitét aus der Cloud zu beziehen. Diese Grund-
muster (Offnung, Virtualisierung, Mobilitat) spiegeln sich
sowohl in der aktuellen Cloud-Nutzung als auch im Poten-
zial, das in Cloud-L6sungen gesehen wird. Virtuelle Pro-
jektrdume und Enterprise Social Software, die das Publi-
zieren, Teilen und Prasentieren von Informationen
ermdglichen, sind und bleiben aus Sicht der befragten
Experten aus dem Anwender- und Anbieterlager die viel-
versprechendsten Anwendungsbereiche flr die Cloud
(sieche Abbildung 7%). Davon betroffen ist zwangslaufig das

Content Management in seinen verschiedenen Facetten

5 Gegenstand der vorliegenden Studie war eine qualitative Analy-
se auf der Grundlage von 22 Experteninterviews. Das entschei-
dende Auswahlkriterium war die fundierte Erfahrung im ECM,
E-Kollaborations- und Cloud-Umfeld und nicht die reprasentati-
ve Verteilung aufgrund des Profils. Die begrenzte Anzahl der
Interviews und die ungleiche Verteilung auf die drei Interview-
partner-Kategorien Lieferant (N=10), Berater (N=8) und
Anwenderunternehmen (N=4) |&sst keine stichhaltige Interpre-
tation quantitativer Aussagen zu. Um dennoch eine Faktenba-
sis fUr die Trendaussagen zum Potenzial zu erstellen, wurde im
Rahmen der Online-Vorabbefragung und der Interviews die An-
zahl der Nennungen der verschiedenen Funktionalitaten mittels
einer aufgabenorientierten Klassifikation erhoben. Die Klassifi-
kation mit Details zu den in den Aufgabenbereichen enthalte-
nen Funktionalitdten findet sich in Kapitel 2.3.

(Dokumentenmanagement, Web Content Management,
Records Management, E-Mail-Management), da diese
Bereiche Basisdienste flr eine effiziente und sichere
Cloud-basierte Zusammenarbeit bereitstellen.
Instant

Kommunikationslosungen (E-Mail,

Web-/Teleconferencing) gelten nach wie vor als Killerappli-

Messaging,

kationen flr die Cloud, weil sie in der Regel sauber entkop-
pelbar sind und traditionell internetbasiert bezogen wur-
den. Auch wenn ein hdherer Integrationsgrad dieser
Kommunikationslésungen mit bestenhenden Anwendungen
Nutzenvorteile bietet, ist die Entkoppelung immer noch Re-
alitdt und gute Grundlage fur die Cloud.

«Wir sehen das grosste
Potenzial fur Cloud-Ldsungen
im kollaborativen Content
Management. Ausloser sind
die zunehmende Nachfrage
nach mobilem Zugang von
verschiedensten Endgeraten
und die Kollaboration mit
Externen. Kollaboration und
Social Media bieten sich fur
die Cloud an, well die Innova-
tionszyklen kurzer sind und
sehr viel mehr Beweglichkeit
erfordern als klassische
ECM-Applikationen.»

Patrick Thibor, Director, Head Enterprise Content Management,
Swiss Reinsurance Company Ltd



Unerschlossenes Potenzial in KMUs

Kleinere und mittlere Unternehmen gelten aus Sicht der
Anbieter- und Beratungsunternenmen als die grossten po-
tenziellen Nutzniesser der Cloud, sowohl beim klassischen
ECM als auch bei E-Kollaboration. Letztere fuhrt bei vielen
KMUs noch ein Schattendasein und so eréffnen Cloud-
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basierte Projektraume eine Welt, die vielen KMUs und vor
allem Kleinstunternehmen mangels Ressourcen fur den
Einsatz machtiger Groupware bis dato verschlossen blieb.
Die befragten Beratungsunternehmen beobachten bei
KMUs héaufig einen geringen Reifegrad beim Einsatz von
Projektmanagementmethoden und -werkzeugen. Diese
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Ausgangssituation spricht fur den Einsatz von gut standar-
disierbarer Projektraumfunktionalitat in der Cloud durch
KMUs. Gleiches gilt fur klassische ECM-Funktionsbereiche
wie Dokumentenmanagement, die durch Cloud-Angebote
fir KMUs in den Bereich des Moglichen riicken.

«Grosses Potenzial birgt die
Cloud fur KMUSs, die sich
ECM bisher v.a. aus Kosten-
grunden nicht angenahert
haben. In der Cloud sehen
sie nun inre Chance, die reine
Dateiverwaltung hinter sich

ZU lassen und Content effektiv
fur inre Geschaftsprozesse

ZU nutzen.»

Dieter LUscher, Senior Product Manager, Swisscom IT Services

Das Dilemma: Standardisierung oder
IT-Business-Alignment?

Doch nicht jedem KMU und nicht jeder anspruchsvollen
Fachabteilung kommt der hohe Standardisierungsgrad der

Cloud entgegen. Sowohl Anbieter- als auch Anwendersei-
te berichten von Cloud-Evaluationen, die am reduzierten
Funktionalitditsumfang scheitern, insbesondere dann,
wenn es sich um Anwendungsbereiche handelt, fur die be-
reits funktionsreiche Individualldsungen oder Standard-
I6dsungen im Einsatz sind (z.B. die Ablésung einer Office-

Applikation).

Verzicht auf funktionale Volistandigkeit und Tiefe
ist ein zentrales Element in der Cloud-Diskussion
Das Paradigma des [T-Business-Alignment hat zu einer
klaren Ausrichtung der IT nach den Geschéaftsanforderun-
gen gefuhrt. Diese Geschéftsanforderungen nun der Cloud
zu opfern, ist ohne starken Kostendruck kaum vorstellbar.
Allerdings stellen die Cloud-Angebote die Diskussionen auf
eine neue Basis, da es nun funktional reduzierte Alternati-
ven in der Cloud gibt, die Uber die Jahre funktional aufge-
bldhte und teure Losungen infrage stellen. Auch eine
massvolle und unter Umst&nden minimale, hochgradig
standardisierte IT-Unterstitzung kann geschaftsorientiert
sein, wenn sie nicht nutzengerechte IT-Komplexitat elimi-
niert. FUr Unternehmen, die das IT-Business-Alignment er-
folgreich vollzogen haben, stellt sich eine neue Herausfor-
derung fur das Change Management im Zusammenspiel
zwischen IT und Business, namlich die anspruchsvollen
Kunden, die massgeschneiderte Losungen gewohnt sind,
von funktional reduzierten Cloud-Lésungen zu Uberzeu-
gen, wo diese sinnvoll erscheinen.

«Reduzierte Funktionalitat durch eine Cloud-Losung kann in
pbestimmten Bereichen nicht in Kauf genommen werden, ins-
besondere wenn dadurch der Business Content Lifecycle
nicht unterstutzt wird. Die Anforderungen werden nach wie
vor vom Business gestellt. Es kann somit nicht sein, dass
die Technologie oder ein standardisiertes Cloud-Angebot
pbestimmen, wie das Business zu arbeiten hat.»

Dimitris Di Sandro, Program Manager ECM, KPMG AG



Die Erfolgsmischung: Hybride Angebote in Form
erweiterbarer Standardiésungen?

Das oben beschriebene Dilemma scheint nur durch modu-
lare Angebote I6sbar, die eine Kombination von Standard-
komponenten mit individualisierbaren Komponenten und/
oder die Integration® von In-house- und Cloud-L&sungen
ermoglichen. Die Mehrzahl der befragten Experten aus
dem Anbieterlager, sieht das grosste Potenzial in dieser
grundlegenden Veradnderung der Beschaffenheit und Ar-
chitektur von Cloud-L&sungen, insbesondere im klassi-
schen ECM-, aber auch im Kollaborationsbereich.

In den Interviews haben sich folgende Anséatze heraus-
kristallisiert, mit denen Anbieter den scheinbar unUber-
windbaren Widerspruch von funktionaler Tiefe und Voll-
standigkeit auf der einen Seite und Standardisierung auf
der anderen Seite adressieren wollen.

6 Siehe auch Kapitel 3.6 Einfihrungs- und Einsatzprobleme/
Herausforderungen bei der Integration.

«Eine Hemmschwelle fUr die Cloud ist der hohe Customizing-
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DIE VORAUSSETZUNGEN:
GRANULAR, OUT-OF-THE BOX UND
DOCH INDIVIDUALISIERBAR

Modularitat

Ein grosses Potenzial fur die Cloud scheint darin zu
liegen, die klassischen ECM-Monolithen funktional
aufzubrechen und modular anzubieten. Werden
ECM-Funktionalitaten granular in der Cloud angebo-
ten, werden sie auch flUr Kunden mit begrenztem
Einstiegsbudget und punktuellen ECM-Anforderun-
gen interessant.

Hoher Vorfertigungsgrad

Sind diese granularen Module direkt kombinier- und
einsetzbar, erflllen sie den Out-of-the-box-Anspruch
standardisierter Cloud-L&sungen.

Konfigurierbarkeit

Vielversprechend werden Cloud-L&sungen, wenn sie
auf Unternehmens- oder sogar Endanwenderebene
einfach parametrisierbar sind, und sich so, ohne
grosse Entwicklungsaufwande und ohne Probleme
bei Releasewechseln zu verursachen, individuell an-
passen lassen.

Anteil, der in klassischen ECM-Projekten bendtigt wird. Auf-
grund hoher Preissensibilitat sind Anbieter gezwungen, ihre

LOsungen modular anbieten zu konnen. Auf diese Bedurfnisse

muss man eingehen kénnen. Der Vorfertigungsgrad (out-of-
the-box) muss hoher sein, bevor Unternehmen vermenrt
Cloud-Ldsungen einsetzen werden.»

Simon Michaelis, Produktmanager pirobase CMS, Imperia AG
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Unter diesen Voraussetzungen liessen sich folgende
erfolgskritischen Eigenschaften von ECM- und Kolla-

Losungen kombinieren, vorausgesetzt die immer noch
vorherrschenden Integrations- und Standardisierungs-

borationslosungen aus der Cloud erzielen:

Erweiterbarkeit und Kombinationsfahigkeit
Hybride ECM- und Kollaborationslésungen sind in unter-
schiedlichen Konstellationen denkbar; ein ECM- oder
Kollaborations-Framework als Grundlage, das gangige
Standardkomponenten out-of-the-box mitliefert und um
individualisierbare Elemente erweitert werden kann. Auf
diese Weise kdnnen sich die traditionellen Stérken von
ECM-Anwendungen (z.B. Revisionssicherheit, Versio-
nenkontrolle) und Kollaborationslésungen (bottom-up
Dynamik) gegenseitig erganzen. Auch In-house-Losun-
gen liessen sich auf dieser Grundlage besser mit Cloud-

probleme in der Cloud werden gel6st (siehe Kapitel 3.6).
Leichtgewichtigkeit, <ECM-Apps>»

Anbieter, die eine klare Cloud-Strategie verfolgen, setzen
in ihrer Produktentwicklung vermehrt auf Apps (Web,
mobil), die sich optisch und ergonomisch an verschie-
denste Endgeréte anpassen. Granulares ECM bedeutet
in diesem Kontext, ECM-Funktionalitaten leichtgewichti-
ger und einfacher konsumierbar zu machen, das heisst,
die Funktionalitét wird nicht nur in kleinere Einheiten
aufgebrochen, sondern die Endanwender werden befa-
higt, Funktionalitét zielgerichtet als App herunterzuladen
und so ihre eigene Arbeitsumgebung zu orchestrieren.

“\Wir sehen zwei Bedurfnisstreams: 1. Funktionszentrische

Kunden, fur die ECM in der Cloud lediglich als individualisier-
bares Framework (PaaS) mit vorgefertigten Basiskomponenten
infrage kommt. 2. Preissensitive Kunden, die bereit sind, sich
dem Standard einer Cloud-Losung (SaaS) zu unterwerfen und
funktional Abstriche zu machen.»

Dieter LUscher, Senior Product Manager, Swisscom IT Services

«Das grosste Potenzial der Cloud liegt im Kollaborations-
bereich, aber ECM-ready, das heisst typische Kollaborations-
funktionalitaten, wie Projektraume und Social Software (z.B.
Wiki, File-sharing, Social Networks), werden um klassische
ECM-Funktionalitat, wie revisionssichere Ablage, Archivierung,
Scanning oder robuste Suche, erweitert. Moglich ist dies
schon heute, aber fur die vollstandige Kombinationsfreiheit
brauchte es eine saubere Integration, und in dieser Beziehung
ist die Cloud noch nicht am Ziel.»

Stefan Schwane, Business Development Manager, d.velop process solutions GmbH



3.3 IN WELCHEN PROZESSEN BIETET SICH DER
CLOUD-EINSATZ FUR ENTERPRISE CONTENT
MANAGEMENT UND E-KOLLABORATION AN?

Die Eignung oder das Erfolgspotenzial von ECM
und E-Kollaboration fir die Cloud lasst sich nicht an
bestimmten Branchen, Prozesskategorien oder
Prozessgruppen festmachen. Entscheidend sind
vielmehr die strategischen Ziele fir die gesamte
Organisation oder einzelne Leistungsbereiche so-
wie die Anforderungen an die Prozessgestaltung.
Mobilisierung, Flexibilisierung, aber auch Standar-
disierung von Geschéaftsprozessen sind Motive fir
ECM und E-Kollaboration in der Cloud. Solange die
Integrationsprobleme mit internen Systemen nicht
gelost sind, bleibt darliber hinaus die lose Kopplung
von Prozessen eine Voraussetzung fiur deren Um-
setzbarkeit in der Cloud.

Die Frage nach den geeigneten Prozessen fUr den Einsatz
von ECM in der Cloud generiert ein grosses Spektrum von
Antworten und es existieren Business Cases aus allen Ge-
schaftsbereichen. Mobilisierung, Flexibilisierung, Offnung
nach aussen, aber auch Standardisierung von Geschéfts-
prozessen kénnen Motive flir ECM und E-Kollaboration in
der Cloud sein. Welche Prozesse als vielversprechend ein-
geschatzt werden, hangt sowohl von der Integrationsphilo-
sophie des Anwenderunternehmens als auch der Perspek-
tive des Anbieters ab. Berater und Anbieter sind sich einig,
dass ein klarer Business Case erste Voraussetzung ist. Aber
wo sie solche Business Cases bei den Kunden am ehesten
zu finden hoffen, dartber haben sie deutlich unterschiedli-
che Vermutungen. Die Anbieter setzen eher auf die Quick
Wins mit klar spezifizierten — haufig unterstitzenden — Stan-
dardprozessen, wahrend Berater eher auf Top-down-Pro-
jekte mit langfristigen, strategisch-umfassenden Ausrichtun-
gen und entsprechend langeren Laufzeiten setzen.

Studienergebnisse

Kurzfristige Prozessanpassung versus

langfristige Prozessintegration?

Grundsatzlich sollte zwischen dem unmittelbaren Wert-
schopfungspotenzial einer ECM-Cloud-Lésung und dem
eher langfristigen Optimierungs- und Integrationspotenzial
einer ECM-Cloud-L&sung unterschieden werden. Gewisse
Prozesse lassen sich mit grosser Wahrscheinlichkeit
schnell und erfolgreich mit einer ECM-Cloud-L&sung un-
terstltzen, decken aber nur einen Teilprozess ab. Andere
sind vielversprechend und haben aber ein tiefreichendes
Verénderungspotenzial, sind jedoch aufwendig und riskant
in der Umsetzung, weil sie die Struktur der IT verandern.

«Gewahlt werden Cloud-
LOsungen eher, wenn neue
abgrenzbare Funktionalitaten
aufgebaut werden, die in der
Cloud verfugbar sind. Bereits
iNn-house abgedeckte Ser-
vices werden kaum ausgela-
gert. Der Treiber ist nicht die
IT, sondern das Business.»

Reinhard Ammann, Geschaftsflhrer, Interact Consulting
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Die rasch und erfolgreich implementierbaren

Prozesse zeichnen sich auf der Seite des An-

wenderunternehmens durch folgende Eigen-

schaften aus:

— grosse Anreize fur die Einflihrung, weil die Kun-
den entsprechende Anforderungen haben

— geringer interner organisatorischer Wandel

— geringe technische Herausforderungen

Fur die Anbieter bedeutet dies, dass

— die Legacy-Systeme des Kunden kaum integriert
werden

— die Anzahl Schnittstellen und deren Komplexitat
zur bestehenden Informatiklésung des Anwen-
ders gering ist

— eine Koordination mit dem Kunden vor allem
beim Grundsatzentscheid und nicht bei den
Einzelentscheiden der Umsetzung notwendig ist

Anhand dieser Kriterien lassen sich die von Anbietern

bevorzugten Lésungen wie folgt charakterisieren.

Sie schaffen einen Mehrwert durch:

— vereinfachte Zusammenarbeitsprozesse

— rasch etablierten Informationsaustausch mit
Externen (Kunden, Geschéftspartnern)

— Mobilisierung von bestehenden Prozessen

Sie fokussieren eher auf periphere oder neue Prozes-

se im Rahmen eines spezifischen Business Cases

oder auf einfach standardisierbare Prozesse und ent-

ziehen sich damit

— den langwierigen Prozeduren, die mit strategi-
schen, unternenmensweiten Entscheiden zusam-
menhangen

— den Auseinandersetzungen mit internen Stake-
holdern wie beispielsweise der internen IT

— dem Vergleich mit hochgradig angepassten
Individuallésungen

Die entsprechenden, fur die Cloud als geeignet identifizier-
ten Prozesse ermdglichen es den Anbietern, abgeschlos-
sene, funktionsfahige, einheitliche und unter Umsténden
sogar standardisierte Produkte weitgehend ohne Anderun-
gen zu implementieren und damit ein optimales Kosten-
Nutzen-Verhaltnis fir sich und den Kunden zu erzielen.

Langfristige Integration als Ziel

Die individuelle und differenzierte Ausgestaltung liegt im
Wesen der Kernprozesse. Am ertragsgenerierenden Kern
wird nur auf der Grundlage eines strategischen Entscheids
und eines Uberzeugenden Business Cases etwas veran-
dert. Entkoppelbare Szenarien, die beispielsweise neue
Interaktionen mit Kunden oder Geschéaftspartnern ermdégli-
chen, sind auch in den Kernprozessen denkbar. Die
befragten Experten schatzen jedoch den Bedarf an Integ-
ration mit bestehenden Systemen in den Kernprozessen
sehr viel héher ein als in den Flhrungs- und Supportpro-
zessen. Aufgrund dieser Verflechtung bedingt die Verlage-
rung von ECM- und E-Kollaborationsfunktionalitat in die
Cloud in der Regel langfristige, strategische Projekte, die
auch grundlegende Fragen des Sourcing und der [T-Platt-
form aufwerfen und wegen ihrer ausgreifenden Natur hdu-
fig sowohl grossen Widerstand als auch ein grosses Bera-
tungsvolumen generieren.

«Jm die Eignung von Kemn-
prozessen fur die Cloud ein-
zuschatzen, sind die Integra-
tionsaspekte zwingend zu
prufen. Es reicht nicht, nur eine
schnelle Losung fur ein beste-
hendes Problem zu finden.»

Jurg Truniger, CMO, qumram AG



Flhrungsprozesse

Erfolgskritische FUhrungsprozesse werden insbesondere

von den befragten Beratern als Prozesse mit hohem Po-

tenzial fir ECM und E-Kollaboration in der Cloud einge-

schatzt. FUhrungsprozesse zeichnen sich aus durch

— Nutzung durch einen engen, in der Regel hochmobilen
Personenkreis

— Hochste Vertraulichkeitsanforderung, selbst gegentber
der eigenen IT

— Geringe Integration mit anderen Geschaftsprozessen

Es erstaunt nicht, dass die Berater das Potenzial fir ECM
und E-Kollaboration in der Cloud eher im Bereich der Flh-
rungs- und Kernprozesse sehen.

Kooperationsprozesse als zentrales Anwendungs-
feld von Cloud-Lésungen

Alle Interviewten fUhrten wiederkehrend gewisse Pro-
zesstypen an, welche in der Regel zur Wahl einer Cloud-
Losung flihren. Es sind dies an erster Stelle alle Prozesse,
welche die Mobilitdt der Mitarbeitenden voraussetzen,
dicht gefolgt von Prozessen, welche Hurden der Kommu-
nikation und Kooperation mit externen Partnern senken
oder beseitigen. Diese reichen von Prozessen im Bereich
Human Resources zur Gewinnung neuer Arbeitskréfte,
Uber Verkaufsprozesse und Befragungen fUr das Marke-
ting bis zur Handhabung des Rechnungseingangs, Pro-
zessen im Zusammenhang mit E-Commerce generell und
dem Austausch von Dokumenten im Projektmanagement
oder zwischen Prozessteilnehmenden im Gesundheitswe-
sen (eHealth).
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Allen diesen Prozessen ist gemeinsam, dass deren Umset-
zung in der Cloud nach Best Practices kontinuierlich wei-
terentwickelt worden ist und sie einen hohen Standardisie-
rungsgrad aufweisen. Cloud-L&sungen wirken in diesem
Sinne als Hebel flr die Prozessstandardisierung und er-
schliessen Unternehmen aktuelles Prozess-Know-how.

Gewisse Prozesse werden sogar als integrale Dienstleis-
tung eingekauft. Als Beispiele hierfir werden die Rech-
nungsabwicklung genannt oder die revisionssichere Archi-
vierung von dynamischen Webseiten mit rechtlicher
Gultigkeit (z.B. Verkaufslisten) oder informativer Relevanz
(z.B. Nachvollziehbarkeit von Nutzeraktivitaten im Sup-

port).
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3.4 WELCHEN NUTZEN ERZIELEN UNTERNEH-
MEN, WENN SIE ENTERPRISE CONTENT MAN-
AGEMENT UND E-KOLLABORATION INDIECLOUD
VERLEGEN?

Angesichts des geringen Reifegrades des Cloud-
Einsatzes fillt es der Anbieter- und Anwenderseite
schwer, Nutzenversprechen und erhofften Nutzen
auf der einen Seite und effektiv bereits erzielten
Nutzen auf der anderen Seite klar zu differenzie-
ren. Als eindeutig materialisierte Nutzenvorteile
gelten zum jetzigen Zeitpunkt die schnellere Um-
setzungsgeschwindigkeit und vereinfachte Kolla-
boration liber die Unternehmensgrenzen hinweg,
insbesondere dann, wenn das Anwendungsszena-
rio begrenzt ist.

Time-to-use: Schneller und einfacher kollaborieren
Ohne grosse Vorlaufzeiten in einer virtuellen Umgebung
zusammenzuarbeiten und Informationen austauschen zu
konnen, ist eine wesentliche Motivation fir die Cloud. Die-
se Hoffnung scheint sich zu erflllen; fur die befragten An-

«Der erkannte Nutzen ist,
dass die Zusammenarbelt,
auch international, schneller
und einfacher unterstutzt wer-
den kann. Die gesamte
Struktur und die wichtigsten
Funktionalitaten von Projekt-
raumen werden mittels Stan-
dard-Templates zur Verfugung
gestellt und mussen nicht
von den Endanwendern defi-
niert werden.»

Patrick Heinzer, CIO, KVT-Koenig AG

bieter-, Beratungs- und Anwendungsunternehmen ist die
schnelle Umsetzungsgeschwindigkeit der meistgenannte
durch Cloud-Projekte effektiv erzielte Nutzenvorteil. Dies
gilt insbesondere flr Projekte, die einen klar begrenzten
Anwendungsfokus haben, und im Speziellen fir SaaS-
Projekte im Kollaborationsumfeld, die auf standardisierte
Lésungen oder Komponenten zurtickgreifen. Als Erfolgs-
beispiele haufig zitiert werden Projektraume, die, basierend
auf Templates, rasch aufgesetzt werden kénnen, sowie
dedizierte Social-Media-L&sungen, die bei einem konkre-
ten Bedarf aus der Cloud abgerufen werden und den
Wissensaustausch férdern.

Komplexere top-down strategische und unternehmens-
weite Cloud-Vorhaben erfordern hingegen mehr Geduld.
Sowohl von Anbieter- als auch Anwenderseite wird einge-
raumt, dass insbesondere die Evaluation und Anpassung
beziehungsweise Ausarbeitung passender Vertrags- und
Preismodelle fur grossere Anwendungsszenarien deutlich
mehr Zeit in Anspruch nehmen als bei kleineren Cloud-
Projekten (siehe auch Kapitel 3.5/ Eintrittshtrden).

Eine gesteigerte Innovationsfahigkeit durch neue Kollabo-
rationsfunktionen, die adhoc und unternehmenstibergrei-
fend bereitgestellt werden konnen, wird nicht nur in der
Einflhrungsphase, sondern auch in den kirzeren Release-
zyklen von Cloud-L&sungen gesehen. Es gilt jedoch die
Einschrankung, dass die Losungen mit einem hohen Vor-

«EIn klassischer Vortell von
Cloud-Anwendungen ist die
Flexibilitat, Damit ein Nutzen
erzielt werden kann, muss es
einfach und schnell gehen,
andernfalls vergibt man den
Cloud-Vortell.»

Bernhard Braun, Director SaaS, Saperion AG



fertigungsgrad und ohne Anpassungen eingesetzt werden.
Nur in diesen Fallen stehen neue Funktionalitdten aus der
Cloud schnell und ohne aufwendiges Releasemanagement
zur Verfligung.

Flexibilitat, Skalierbarkeit, 6ffnung und Mobilitat
Wie im Kapitel 3.1 (Treiber) beschrieben, sind strukturelle
und kulturelle Faktoren massgeblich, wenn sich ein Unter-
nehmen fur E-Kollaboration und Informationsaustausch in
der Cloud entscheidet. Die Anforderungen, sich nach aus-
sen zu 6ffnen sowie auf eine starke Dynamik im Unterneh-
mens- und Branchenumfeld zu reagieren, legen Cloud-
Lésungen nahe. Unternehmen, die mit dieser Motivation
Cloud-L&sungen einsetzen, scheinen von der bedarfsori-
entierten Bereitstellung der [T-Ressourcen zu profitieren,
wobei zu betonen ist, dass der geringe Reifegrad der
Cloud-Installationen in vielen Fallen kein abschliessendes
Urteil zum effektiv erzielten Nutzen zuldsst. Flexibel auf
schwankende Geschéftsvolumen, wechselnde Geschéfts-
partner und neue Bedurfnisse eingehen zu koénnen, ist
dennoch der am zweithaufigsten genannte Nutzenvorteil
der Cloud auf Anbieter- und Anwenderseite.

«Der Hauptnutzen liegt fur uns
In der Flexibilitat. Dazu zahlen
zum einen die betriebswirt-
schaftlichen Aspekte (pay-
per-use) und zum anderen die
unproblematische Skalierung
fur ein wachsendes Unter-
nehmen.»

Patrick Heinzer, CIO, KVT-Koenig AG

Studienergebnisse

«Flexibilitat in verteilten Umge-
bungen ist der ausschlagge-
bende Punkt. Unternehmen
haben die einmalige Chance,
die gesamte Prozesskette —
vom Lieferanten Uber das Un-
ternehmen bis zu den Kunden
— durchgangig zu gestalten,
um Geschaftsprozesse zu
optimieren und Wettbewerbs-
vorteile zu sichern. Unabhan-
gig von der Branche, ziehen
die mobilen Information Wor-
ker den grossten Nutzen aus
der Cloud. In Sachen Grosse
gibt es keine signifikanten Un-
terschiede. Die mittelstandi-
schen Unternehmen, die inre
standardisierten ECM-Prozes-
se in die Cloud verlagern,
profitieren in gleichem Masse
wie Grossunternehmen.»

Stefan Schwane, Business Development Manager, d.velop process so-
lutions GmbH

31



32

Verfugbarkeit von Informationen als

Wegbereiter fiir mobile Prozesse

Zu dieser Kategorie von strukturell bedingten Nutzenvor-
teilen z&hlt auch die Mobilitat, die durch die unternehmens-
weite und -Ubergreifende Verflgbarkeit von Informationen
in der Cloud gewonnen wird. Der realisierte Nutzen hangt
im Einzelfall vom Anspruch an die mobile Unterstitzung
ab. Komplexere Szenarien, die auf die durchgangige Un-
terstltzung mobiler Prozesse abzielen, haben hohe Anfor-
derungen an die Vollstandigkeit, Integritat und Aktualitat
der bereitgestellten Informationen, was ein hohes Mass an
Integration voraussetzt. Dies ist sehr viel schwieriger zu be-
werkstelligen als ein einfacher Zugriff auf entkoppelbare
Informationen und Kollaborationsfunktionalitaten fir mobi-
le Mitarbeitende, Geschaftspartner oder Kunden, wie man
ihn aus der privaten Cloud-Nutzung kennt.

«Losgeldst von lokalen Gege-
benheiten kann ein Prozess
in der Cloud durchgangig
abgewickelt und virtualisiert
werden. Eine Cloud-Ldsung
als zusatzlicher Abstraktions-
layer ermoOglicht, optimal
umgesetzt, einen Gewinn

an Mobilitat. »

Reinhard Ammann, Geschaftsfuhrer, Interact Consulting AG

Attraktives Arbeitsumfeld

Der Druck, der von der neuen Generation der Mitarbeiten-
den und Entscheider ausgeht, ist ein nicht zu unterschat-
zender Treiber fur Cloud-Initiativen. Insbesondere die be-
fragten Experten aus dem Lager der Beratungsunternehmen
sehen hier einen zunehmend relevanten und realen Nut-
zenvorteil. Es ist nachvollziehbar, dass Unternehmen, die
eine moderne Arbeitsumgebung zur Verfugung stellen und

flexible Arbeitsmodelle unterstitzen kénnen, in zunehmen-
dem Masse bei der Rekrutierung und beim Erhalt der Mit-
arbeiterzufriedenheit profitieren kdnnen.

«Wir sehen durchaus einen
Vortell fur Unternehmen, die
sich fortschrittlich gebben und
mit einer attraktiven Arbeits-
umgebung neue Mitarbeiten-
de leichter gewinnen konnen.
Dieser Nutzen ist schwierig
zU quantifizieren, wird aber
an Bedeutung gewinnen.»

Rolf Scheiber, Geschaftsleitung, Itartis AG

Reduzierte Komplexitat und

veranderte Kostenstruktur

Die Verlagerung von Capex zu Opex sowie die Kostenflexi-
bilisierung (pay-per-use) sind per Definition Nutzenvorteile
von Cloud-L&sungen. Aus Sicht der Experten sind Kosten
jedoch nicht die primére Motivation fir die Cloud und der
Nutzen wird nicht primér an erzielten Kostenersparnissen
festgemacht. Interessant sind Stimmen aus dem Lager der
Beratungs- und Anwendungsunternehmen, dass sich ins-
besondere Cloud-Initiativen, die top-down und vor dem
Hintergrund eines hohen Kostendrucks erfolgen (z.B. un-
ternehmensweite Abldsung von Groupware oder Office-
Applikationen) unter Umstanden als komplexe und lang-
wierige Unterfangen erweisen, die den Business Case auf
der Aufwandsseite beeinflussen. Fur abgrenzbare Anwen-
dungsszenarien und Benutzergruppen insbesondere im
SaaS-Kollaborationsumfeld fallt der Business Case fur die
Cloud tendenziell leichter, insbesondere dann, wenn auf
Lésungen mit hohem Vorfertigungsgrad zurlckgegriffen
werden kann und kaum Anpassungsaufwande anfallen.
Gelingt die Standardisierung, profitieren sowohl Anwen-



dungs- als auch Anbieterunternehmen von der reduzierten
Komplexitat, die im Applikations- und Releasemanage-
ment gefangene Ressourcen freimachen kann.

«Wir sehen die Skalierungs-
effekte und das Kostenein-
sparungspotenzial durch
Standardisierung. Die Kom-
plexitat ist eindeutig reduziert.
Verbreitung und Zugriff auf
Applikationen ist wesentlich
unkomplizierter. »

IT Manager, Grosskonzern (Interviewpartner, Anwenderperspektive)

FUr Anbieterunternehmen ist ein hoher Grad an Standardi-
sierung die Voraussetzung, um von den Skaleneffekten der
Cloud profitieren zu kénnen. Kann eine ECM-Komponente
oder E-Kollaborationsldsung im «echten» 1:n-Modus offe-
riert werden, entfallen Aufwande flr den Support unter-
schiedlichster Kundenumgebungen und Releases und der
Fokus kann auf die Entwicklung innovativer Funktionalita-
ten gelegt werden.

Qualitatsgewinn durch Best Practices

Standardisierung kann — positiv formuliert — auch als Best-
Practice-L6sung, wenn auch auf dem kleinsten gemeinsa-
men Nenner, definiert werden. Insbesondere bei der [T-
unterstitzten Kollaboration in Projekten sehen sowohl
Anbieter als auch Anwender einen klaren Mehrwert darin,
die Projektarbeit in lokalen oder verteilten Teams durch
Cloud-basierte Lésungen zu unterstitzen, die die wesent-
lichen Elemente eines methodischen Projektmanagements
abbilden. Insbesondere kleinste und mittlere Unternehmen
kdénnen in diesem Bereich selbst von stark standardisierten
Template-Losungen profitieren. Die revisionssichere Archi-
vierung wird als weiterer Bereich genannt, der in kleineren

Studienergebnisse

Unternehmen unter Umstéanden beschrankt oder gar nicht
wahrgenommen wird und erst durch eine erschwingliche
dedizierte Cloud-L&sung gewahrleistet werden kann.

Ob die Qualitat der [T-Leistungserbringung durch eine
Cloud-L6sung grundsétzlich erhéht wird, l8sst sich selbst-
verstandlich nicht pauschal beantworten und hangt von der
Professionalitat und Verbindlichkeit des jeweiligen Angebo-
tes ab. Wie bei jeder Vergabe von IT-Leistungen an Dritte,
ob Cloud oder traditionelles IT-Outsourcing, erhoffen sich
grosse und kleine Unternehmen, ein garantiertes und im
Idealfall hdheres Niveau der IT-Serviceerbringung in Bezug
auf Sicherheit, Performance und vor allem Modernitéat.

«Wir erwarten von der Cloud
mehr Innovation, Kostenflexi-
bilitat, hdherer Servicequalitat
(SLAS) sowie optimierten
Support fur konvergierendes
privates und professionelles
Informationsmanagement, das
heisst vereinfachten Zugriff
auf Content von mobilen und
privaten Endgeraten (bring
your own device).»

Patrick Thibor, Director, Head Enterprise Content Management
Swiss Reinsurance Company Ltd
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3.5 WELCHE EINTRITTSHURDEN BESTEHEN FUR
ENTERPRISE CONTENT MANAGEMENT UND E-
KOLLABORATION IN DER CLOUD UND WELCHE
VORAUSSETZUNGEN MUSSTEN FUR EINE BREI-
TERE NUTZUNG GESCHAFFEN WERDEN?
Mangelndes Vertrauen und Angst vor Kontrollver-
lust sind auch im ECM- und E-Kollaborationsumfeld
immer noch wesentliche Argumente gegen einen
breiten Einsatz von Cloud-Diensten. Erst wenn
Transparenz in Bezug auf die Geschaftsmodelle
hergestellt ist und zentrale Fragen der Datenhal-
tung und des Datenzugriffs geklart sind, lassen sich
faktenbasierte Entscheide fiir oder gegen die Cloud
treffen. Ist diese grundlegende Hiirde tiberwunden,
beklagen Unternehmen, die gréssere oder gar un-
ternehmensweite Cloud-Szenarien in Betracht zie-
hen, dass die Vertrags- und Preismodelle vieler
Cloud-Anbieter noch nicht auf dieses Format der
Nutzung ausgerichtet sind und zeitaufwendige Ver-
handlungen und Anpassungen erfordern. Vor die-
sem Hintergrund und aus Scheu vor aufwendiger
Integration bleiben Cloud-Projekte im ECM- und
E-Kollaborationsumfeld in der Regel auf kleinere
Anwendungsszenarien beschrankt. Dies konnen
durchaus ideale Cloud-Kandidaten mit grossem
Nutzen sein. Um diesen Nutzen jedoch auf Unter-
nehmensebene zu optimieren, missen dringliche
Standardisierungsfragen im Hinblick auf die Integ-
ration von Cloud-Diensten gel6st werden.

Beschriankte Anwendungsszenarien

Die Experten sind sich einig, dass ein klar identifizierter An-
wendungsfall die ideale Voraussetzung fur ein Cloud-Pro-
jekt im ECM- oder E-Kollaborationsbereich darstellt. DarU-
ber, wie dieser Anwendungsfall eingebettet und beschaffen
sein soll, gehen die Meinungen von Anwenderunterneh-
men auf der einen sowie Beratern und Anbietern auf der
anderen Seite recht weit auseinander, wie in den Kapiteln
3.1 (Treiber) und 3.3 (Prozesse) bereits dargestellt. In bei-
den Lagern lassen sich zwei Hauptstrategien identifizieren,
um den idealen Ausgangspunkt flr ein Cloud-Projekt zu
identifizieren. Die «Nutzenoptimierungsstrategie» geht von

den optimalen Bedingungen flr einen mdglichst rasch
sichtbaren Nutzen aus. Die «Vermeidungsstrategie» be-
steht aus den Leitplanken, welche als Lehre aus schlech-
ten Erfahrungen oder aus ungunstigen Ausgangsbedin-
gungen abgeleitet wurden.

Nutzenoptimierungsstrategie

Gunstige Voraussetzungen bieten Anwendungsszenarien,
in denen der Nutzen des Cloud-Einsatzes fir ECM und
E-Kollaboration rasch offenbar wird (siehe auch Kapitel
3.4/Nutzen). Standardisierung tritt hierbei nach Meinung
der Experten in den Hintergrund. Im Vordergrund steht die
greifbare Nutzenoptimierung fir einen spezifischen Busi-
ness Case (z.B. Informationsaustausch mit Kunden im
Rahmen einer neuen Dienstleistung, oder im Unternehmen
auf Bereichs- oder Team-Ebene, z.B. mobiles Arbeiten, vir-
tuelle Projektarbeit). Dabei kann im kleinen Umfeld eher
sichergestellt werden, dass die Mitarbeitenden den Cloud-
Einsatz tragen, die Cloud fUr sich zu nutzen wissen und
von den Mdéglichkeiten begeistert sind. Solche Konstellati-
onen kdnnen die Grundlage fUr einen breiteren Einsatz von
ECM und E-Kollaboration in der Cloud im Unternehmen
darstellen. Voraussetzung ist jedoch, dass die standardi-
sierten Cloud-Angebote die steigenden Anforderungen ei-
ner breiteren Nutzung erfullen kénnen. Die Erfahrung zeigt,
dass Unternehmen haufig entweder bereits in der Evalua-
tions- und Konzeptphase oder spatestens mit fortgeschrit-
tener Nutzung an die Grenzen des Cloud-Standards stos-
sen und sich dann Mdglichkeiten der funktionalen

«FUr klassische ECM-Projekte
ist der Customizing-Anteil in
der Regel noch viel zu hoch,
Die Funktionalitatseinschran-
kungen sprechen deshalb

oft gegen einen Einsatz der
Cloud.»

Caspar Steiner, Geschaftsfuhrer, Faigle Solutions AG



Erweiterbarkeit oder Parametrisierung wuinschen (siehe
Kapitel 3.6/Probleme). Sehen Unternehmen diese funktio-
nale Skalierbarkeit eines Angebots nicht, kann dies ein
grundsatzliches Nein zum Cloud-Einsatz fur ECM und E-
Kollaboration bedeuten oder zumindest ein Nein zur breite-
ren Nutzung Uber isolierte Szenarien hinaus.

Voraussetzung: Modulare und

anpassbare Cloud-Angebote

Der wesentliche Wert eines Cloud-Angebots liegt in der
Skalierbarkeit, das heisst der Moglichkeit, Kapazitat (Inf-
rastruktur, Anzahl Nutzer etc.) flexibel nach Bedarf zu re-
duzieren oder hinzuzuflgen. Funktionale Skalierbarkeit im
Sinne der Anpassungsfahigkeit an spezielle oder sich an-
dernde Anforderungen ist keine Wesensstarke standardi-
sierter Cloud-Angebote. Im Geschéftskundenmarkt zeigt
sich jedoch, dass eben diese funktionale Skalierbarkeit
gefordert ist, um die Welt der isolierten Szenarien zu ver-
lassen und eine unternehmensweite oder gar unterneh-
menskritische Nutzung zu erméglichen. Im Infrastruktur-
bereich (laaS) ist dies durch Private-Cloud-Angebote
namhafter Anbieter bereits gewahrleistet, im SaaS-Um-
feld fur ECM und E-Kollaboration sehen die Experten
Nachholbedarf. In Kapitel 3.2 wurde bereits beschrieben,
dass die Angebotsseite eines der grdssten Potenziale in
der Bereitstellung granularer ECM- und E-Kollaborations-
SaaS-Dienste sehen, die einen hohen Vorfertigungsgrad
aufweisen, aber dennoch modular erweiterbar und konfi-
gurierbar sind, ohne vom standardisierten Kern abzuwei-
chen, der ein problemfreies Applikations- und Release-
management durch den Anbieter gewéhrleistet. Letzteres
ist dusserst relevant, damit diese Form der Cloud-Dienste
sowohl fur die Angebots- als auch die Kundenseite finan-
ziell attraktiv bleibt. Das heisst, es muss kostensensitiven
Kunden weiterhin maoglich sein, einen preisgunstigen
standardisierten Dienst zu beziehen, wahrend funktional
anspruchsvolle Kunden von Anfang an oder im Laufe der
Nutzung «on-demand>» unternehmensweit oder fur einzel-
ne Nutzerprofile zusatzliche oder tiefere Funktionalitat
hinzukaufen kénnen.

Studienergebnisse

Die Schaffung solch flexibler Angebote bildet eine wesent-
liche Voraussetzung fur die Akzeptanz von ECM und
E-Kollaboration als SaaS-Ldsungen auf Unternehmens-
ebene. Spezifische Branchenkenntnis, die von mehreren
Experten im Rahmen der Interviews als Defizit aktueller
Angebote genannt wurde, kdnnte dann ebenfalls im Sinne
von SaaS-Branchenlésungen fur ECM und E-Kollaboration
ins Spiel kommen.

Aufwandvermeidungsstrategie:
Standardisierbarkeit und keine Altlasten

Eine wesentlich unkompliziertere Ausgangssituation ist ge-
geben, wenn der Anwendungsfall in einem Feld angesie-
delt ist, in dem sich bereits eine allgemeine Routine ab-
hohe
Standardisierungsgrad ist in diesen Szenarien Vorausset-

zeichnet oder schon durchgesetzt hat. Der
zung daflir, dass ECM- und E-Kollaborationsfunktionalitat
aus der Cloud als nutzliche Entlastung oder Erg&nzung
und nicht als funktionale Reduktion empfunden wird. Dies
ist vorrangig bei peripheren, unterstitzenden Prozessen
der Fall, fur welche die Unternehmen eher auf vorgefertigte
L&sungen Dritter zurlckgreifen, als auf eigenen oder stark

angepassten Losungen zu beharren.

Fur Anwenderunternenmen, aber insbesondere Anbieter
sind diese Szenarien flr die Cloud ideal, weil damit sowohl
initial als auch laufend Anpassungs- und Unterstitzungs-
aufwéande niedrig und kalkulierbar bleiben. Vor eben die-
sem Hintergrund werden auch Szenarien ohne «Altlasten»,
das heisst ohne Notwendigkeit zur Integration vorhande-
ner Systeme, bevorzugt.

Voraussetzung: Geldste Integrationsproblematik
und Ausstiegsmadéglichkeiten

Bleibt der Einsatz der Cloud fiir ECM und E-Kollaboration
im Rahmen einer solchen «Vermeidungsstrategie» jedoch
auf isolierte Szenarien beschrankt, wird unter Umstanden
das Nutzenpotenzial der Cloud nicht voll ausgeschopft.
Nicht nur fir Anwenderunternehmen ist daher die L6sung
der Integrationsprobleme eine wichtige Pramisse:
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INTEGRATIONSFAHIGKEIT UND
PORTABILITAT ALS VORAUSSETZUNGEN
Nur wenn die dringlichen Integrations- und Standar-
disierungsfragen’ fUr die Cloud gelést werden kon-
nen, sind wichtige Voraussetzungen fUr den breiten
Einsatz von Cloud-basierten ECM und E-Kollabora-
tionslésungen in Unternehmen geschaffen:
— Integration von Cloud-Diensten mit In-
house-Systemen und Datenbestinden,
um durchgéngige Prozesse innerhalb und tber
die Organisationsgrenzen hinaus zu ermdglichen
— Integration verschiedener Cloud-Dienste
(«Cloud-of-Clouds>), um durch die Kombinati-
on granularer ECM- und E-Kollaborationsdienste
anforderungsgerechte und individualisierbare
Gesamtlésungen zu schaffen
— Portabilitat von Cloud-Daten, um den
Ausstieg aus der Cloud zu erméglichen.
Ausstiegsszenarien sind nach Angaben der be-
fragten Experten ein wichtiges Kriterium bei der
Beurteilung von Cloud-Angeboten. Einige der
befragten Anbieter gehen vor diesem Hinter-
grund einen Schritt weiter und haben Losungen,
die es erlauben, zwischen der Cloud und einem
on-premise synchronisierten Datenspeicher zu
wechseln. Die Daten sind somit sowohl fr den
mobilen oder externen Zugriff, aber auch unab-
hangig von der Cloud verfligbar und ermdglichen
S0 jederzeit den Ruckzug aus der Cloud.

Voraussetzung: Uberzeugende Vertrags- und
Preismodelle fiir Unternehmenskunden

Die rasche Umsetzungsgeschwindigkeit ist fur Unterneh-
men ein entscheidendes Argument fir die Cloud. Die Ide-
alvorstellung geht davon aus, dass vorkonfektionierte
Cloud-Dienste per Knopfdruck selektiert und ad hoc bezo-
gen werden kdénnen. Doch fir Geschaftskunden erflllt sich

7 Siehe Kapitel 3.6 / Probleme, bei der Integration.

dieses aus dem Privatkundenmarkt gepragte Wunschbild
nur in Ausnahmefallen. Sowohl die Angebotsseite als auch
Anwenderunternehmen berichten, dass die Vertragsver-
handlungen bei Cloud-Projekten teilweise sehr viel auf-
wendiger als erwartet verlaufen und nicht immer erfolgreich
enden. Offensichtlich sind noch nicht alle Vertrags- und
Preismodelle, insbesondere im SaaS-Bereich, flr grossere
Szenarien, wie einen unternehmensweiten Einsatz, ausge-
legt. Von Anbietern, die dieses Segment bedienen wollen,
werden Uberzeugende Vertrags- und Preismodelle erwar-
tet. Sicher nicht ohne Interaktion mit dem Anbieter, wie im
Privatkundenmarkt, aber ohne langwierige Verhandlungen
und Anpassungen, die Zweifel an der Reife des Service-
Modells autkommen lassen.

«Bel den Vertrags- und Preis-
modellen tun sich die Anbieter
immer noch schwer. Teilweise
sind sie noch auf Privat-
kunden abgestimmt und fur
Unternehmenskunden kaum
anwendbar. In den Verhand-
lungen zeigt sich haufig, dass
das Ganze fur Unternehmens-
kunden noch nicht komplett
durchdacht ist.»

Patrick Thibor, Director, Head Enterprise Content Management
Swiss Reinsurance Company Ltd



Angst vor Kontrollverlust und

mangeindes Vertrauen

Ein Mangel an Vertrauen, bedingt durch die fur die Cloud
typische Transparenzproblematik, aber auch durch Unsi-
cherheit und fehlendes Wissen aufseiten der Anwender-
unternehmen, wird von den befragten Experten einhellig
immer noch als die wesentliche Eintrittshtrde fir Cloud-
basierte Dienste, nicht nur im ECM- und E-Kollaborations-
umfeld, betrachtet. (Khan & Malluhi, 2013) definieren Ver-
trauen in ihrem Artikel «Trust in Cloud Services» als ein
Aggregat aus Reputation, Zuverlassigkeit, Grad der Kont-
rolle, Einflussmaoglichkeiten und Vorhersehbarkeit.

«In the cloud computing con-
text, trust is based on several
factors such as reputation,
reliance, degree of control,
scope of influence, and pre-
dictabllity. It means you can
rely on something to behave
or deliver as expected.»

Khan & Malluhi, 2013

Studienergebnisse

Diese Faktoren beziehungsweise Gradmesser fur Vertrau-
en wurden auch im Rahmen der Interviews sowohl von
Anbieter- als auch Anwenderseite wiederholt genannt.

«\Voraussetzungen fur Cloud-
LOsungen sind regulatorische
Compliance in Bezug auf Da-
tenhaltung und -zugriff, Per-
formance, Verfugbarkeit sowie
Einflussmoglichkeiten auf das
Angebot.»

Patrick Thibor, Director, Head Enterprise Content Management
Swiss Reinsurance Company Ltd

Hauptsorge: Datenhaltung und -kontrolle
Cloud-Lésungen wurden geschaffen, um durch Virtuali-
sierung und massive Skalierung Flexibilitdt und Kostenvor-
teile zu schaffen. Diese Erfolgseigenschaften der Cloud
haben Nebenwirkungen, von denen bei der Frage der Da-
tenhaltung vor allem die Kontrolle Uber die Daten und der
Ort ihrer Speicherung ins Zentrum ricken. Wenn Unter-
nehmen ECM und E-Kollaboration in die Cloud verlegen,
ist die Frage der Datenherrschaft im Unterschied zur pri-
vaten Cloud-Nutzung keine Frage der persénlichen Risi-
ko-/Nutzenabwagung, sondern ist in einen datenschutz-
rechtlichen und regulatorischen Rahmen eingebunden,
der sie abhangig von Branche und Art der Daten mehr
oder weniger stark in die Pflicht nimmt. Die Notwendigkeit
einer «Trusted Data Cloud» wird in Fachkreisen seit gerau-
mer Zeit diskutiert, die Elemente und Voraussetzungen
sind definiert und auf den Kontext ECM und E-Kollabora-
tion anwendbar (Schweizerische Akademie der Techni-
schen Wissenschaften, 2012, siehe Abbildung 8). Die da-
rin festgelegten Grundlagen (Standardisierung, Richtlinien,
Zertifizierung) sind jedoch noch nicht vollumfanglich ge-
schaffen und ersetzen nicht die sorgféltige Abwagung im
konkreten Projektkontext.

37



38

Abb. 8

ELEMENTE UND GRUNDLAGEN DER «TRUSTED CLOUD»

GRUNDLAGEN FUR
DIE «<TRUSTED CLOUD»

PFLICHTEN AUFSEITEN
DER ANWENDERUNTERNEHMEN

PFLICHTEN AUFSEITEN

DER CLOUD-ANBIETER

— Sind verantwortlich fur die Einhaltung von «Trusted-Cloud-Anbieter missen:
gesetzlichen Rahmenbedingungen, Datenschutz
und Compliance

- Unterliegen branchenabhéngig regulatorischen
Einflissen

— Der sorgfaltige Umgang mit Daten ist Teil der
ordentlichen Geschéaftsfihrung und falsche
Handhabung flihrt zu erheblichen
Geschéftsrisiken

— Standardisierung (Integration, Service-
Eigenschaften)

— Durchgéngige und abgestimmte
Betriebs- und Sicherheitskonzepte
(Vom Cloud-Anbieter bis zum Endgerat)

— Zertifizierungen fur Cloud-Angebote =
- Vertrauenswdirdigkeit und Nachhaltigkeit

des Service-Providers
- Richtlinien flr vertragliche Aspekte,
Datenschutz und Compliance,

— Treuhé&nder in der Verwaltung der Daten ihrer
Kunden sein

— Services anbieten, die den gesetzlichen und
regulatorischen Anforderungen ihrer Kunden
entsprechen

— ein Sicherheitsmanagement-System implementiert
haben, das die logische, organisatorische und
physische Sicherheit inrer Angebote sicherstellt

— Uber ein standardisiertes, flexibles und automa-

tisiertes Service-Portfolio verfiigen, das individuell Sicherheitskonzepte, Betriebsmodelle etc.

und mit entsprechender Sicherheit auf die
Bed(irfnisse ihrer Kunden angepasst werden kann.»

- Institutionen und Organisationen
mit der Kompetenz, diese Richtlinien und
Eigenschaften aufzustellen und zu prifen

In Anlehnung an Schweizerische Akademie der Technischen Wissenschaften, 2012

Fehlende Klarheit ausserhalb

eindeutig regulierter Branchen

Das Konzept der «Trusted Cloud» macht deutlich, dass die
Verantwortung keinesfalls nur aufseiten der Cloud-Anbieter
liegt. Anwenderunternehmen erwarten von der Anbieter-
seite Transparenz. Die Angebotsseite ist in gleichem Mas-
se darauf angewiesen, dass potenzielle Anwenderunter-
nehmen ihre datenschutzrechtlichen und regulatorischen
Auflagen kennen und als Anforderungen fUr die von Cloud-
Projekten betroffenen Daten formulieren kénnen. In den
Experteninterviews wurde jedoch deutlich, dass nicht im-
mer Kklar ist, welche Pflichten, Grenzen und Méglichkeiten
in Bezug auf die Datenhaltung und den Datenzugriff beste-
hen. Die befragten Experten aus dem Beratungs- und An-
bieterlager stellen bei Datenschutz- und Compliance-Fra-
gen einen sehr unterschiedlichen Anspruch, aber auch
Wissensstand, abhéngig von der Unternehmensgrosse
und Branche, fest. Wahrend sie bei Grossunternehmen
und in stark regulierten Branchen in der Regel elaborierte
Kriterienkataloge vorfanden, falle kleineren und mittleren
Unternehmen die Formulierung tendenziell schwerer.? Als
Beispiele fur Bereiche mit wohl formulierten Compliance-
Anforderungen werden Finanzdienstleister, &ffentliche Ein-

richtungen sowie der Gesundheitssektor genannt. Je in-
dustrieller und kleiner das Anwenderunternehmen, desto
schwieriger sei es haufig, Anforderungen betreffend Daten-
haltung und -zugriff faktenbasiert und prézise zu erfassen.
Solange der Preisdruck noch nicht den Zweifel zugunsten
der Ersparnis verdrangt hat, beobachten Anbieter und Be-
rater bei diesen Unternenmen, die haufig nicht Uber die
Ressourcen fUr eine eindeutige Abklarung der gesetzlichen
und regulatorischen Rahmenbedingungen haben oder ein-
setzen wollen, eine Tendenz zu vorsichtigen Annahmen.

8 Der «Leitfaden Cloud Computing Risk & Compliance —
Schweiz» (EuroCloud Swiss, 2012) greift diese Einschatzung
der Anbieterseite auf und bietet unter anderem eine Checkliste,
die auch Nicht-Juristen den Entscheid Uber die Moglichkeit der
Datenhaltung in der Cloud erméglichen soll.



«Die Datenhaltung in der
Schweiz ist in den meisten
Fallen sehr relevant. In vielen
Fallen aber nicht rational,
sondern eher emotional
begrundet.»

Caspar Steiner, Geschaftsflhrer, Faigle Solutions AG

Voraussetzung: Vertrauen schaffen durch transpa-
rente Geschaftsmodelle und Wissen uber die Cloud
Transparenz ist nicht nur fur die Frage der Datenhaltung
und des Datenzugriffs relevant. Es ist fur die Anbieter &us-
serst wichtig, dass sie ihr Geschéaftsmodell grundsatzlich
lickenlos und verstandlich darlegen kénnen. Ist das Ge-
schaftsmodell transparent und Uberzeugend, wird beim
potenziellen Kunden das Vertrauen geschaffen, dass ein
nachhaltiges Angebot vorliegt. So wie die Betreiber Nach-
haltigkeit der Kundenbeziehung als Geschéftsgrundlage
voraussetzen mussen, so mussen die Kunden sicher sein,
dass der Anbieter geschéaftsfahig bleibt.

Voraussetzung fur diesen Dialog zwischen Angebots- und
Nachfrageseite ist ein gemeinsames Verstandnis Uber
ECM und E-Kollaboration in der Cloud. Experten aus dem
Beraterlager begegnen in ihren Cloud-Projekten einem
sehr unterschiedlichen Wissensstand dartiber, was der
Cloud-Einsatz bedeutet und leistet und was eben nicht.
Die teilweise verwirrende Begrifflichkeit® und Informations-
mangel Uber die mdglichen Service-Ebenen, Deployment-
Modelle und Sourcing-Optionen in der Cloud sind einer
vertrauensvollen Beziehung nicht eben zutraglich.

9 Siehe Kapitel 2.3/Definitionen.
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«Die Klassifikationen und Be-
grifflichkeiten sind teilweise
sehr konfus. Architektur-
Frameworks und das Wissen
Uber die Cloud haben eine
grosse Bedeutung. Wenn die
Grundelemente der Cloud
und die Deployment-Modelle
nicht verstanden sind, konnen
Vorbehalte nicht ausgeraumt
werden und es kann nicht
entschieden werden. Der Be-
darf an Wissensvermittlung
und Beratung ist immer noch
sehr hoch.»

Simon Khosla, selbststandiger Unternehmensberater fir
ECM-Strategien und Implementierungsszenarien

Voraussetzung: Vertrauen

schaffen durch Zertifizierung

Wie bereits im Zusammenhang mit Treibern und Nutzen
von ECM- und E-Kollaborationsdiensten in der Cloud dar-
gestellt, spielt die Umsetzungsgeschwindigkeit («time-to-
use») eine wesentliche Rolle. In vielen Szenarien kommt es
darauf an, Funktionalitaten sehr rasch und in manchen Fal-
len nur temporér in die Cloud zu verlegen. In einem solch
dynamischen Umfeld bleibt nicht die Zeit, Vertrauen Uber
eine lange Geschéftsbeziehung aufzubauen. Die Anbieter-
seite ist deshalb gut beraten, nicht nur in Bezug auf das
konkrete Projekt und das eigene Geschaftsmodell vertrau-
ensbildende Transparenz walten zu lassen, sondern sich
um einen allgemein anerkannten Vertrauensnachweis zu
bemuhen. Zertifizierungen wurden im Rahmen der Inter-
views mehrfach als wirksamer und glaubwdrdiger Hinweis
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auf VertrauenswUrdigkeit genannt. Verwiesen wird auf rele-
vante nicht Cloud-spezifische Zertifizierungen (z.B. ISO
27000 fUr Informationssicherheit), herstellerspezifische
Partnerzertifizierungsprogramme im Cloud-Umfeld, Bran-
cheninitiativen (z.B. EuroCloud Swiss «SaaS Gitesiegel»),
aber auch auf die im Rahmen der «Digital Agenda for Euro-
pe» definierte Cloud-Strategie der Europaischen Union
(European Commission, 2012), die Zertifizierung als we-
sentliche vertrauensbildende Massnahme im Bereich

Cloud-Standardisierung und -Sicherheit postuliert.

Fazit: Die Zeit allein wird es nicht richten

Abbildung 9 fasst die in diesem Kapitel dargestellten Ein-
trittshirden sowie die Voraussetzungen auf Nachfrage-
und Angebotsseite, um diese Eintrittshiirden zu Gberwin-
den, zusammen. Zeit, im Sinne wachsender Erfahrung
und Reife auf beiden Seiten, ist mit Sicherheit ein wesent-
licher Faktor flr die zunehmende Akzeptanz und breitere
Nutzung der Cloud. Hinzu treten eine Reihe konkreter An-
satzpunkte, die Anbieter-, Beratungs- und Anwenderun-
ternehmen bei der Gestaltung ihrer Cloud-Angebote be-
ziehungsweise ihrer Cloud-Projekte- und -Strategien in
Betracht ziehen sollten.

«There is a need for a chain of confidence-building steps to
create trust in cloud solutions. This chain starts with the
identification of an appropriate set of standards that can be
certified in order to allow public and private procurers to be
confident that they have met their compliance obligations and
that they are getting an appropriate solution to meet their
needs when adopting cloud services. These standards and

certificates in turn can be referenced in terms and conditions
so that providers and users feel confident that the contract is
fair. The preparatory work mentioned above indicates the
need for specific frameworks for Cloud Computing in relation
to both standards and certification and contract terms and
conditions.»

(European Commission, 2012, S.9). «Unleashing the Potential of Cloud Computing in Europe»



Abb. 9
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EINTRITTSHURDEN UND VORAUSSETZUNGEN FUR ECM UND E-KOLLABORATION IN DER CLOUD

VORAUSSETZUNGEN AUFSEITEN - VORAUSSETZUNGEN
CLOUD-NACHFRAGE (UNTERNEHMEN) EINTRITTSHURDEN AUFSEITEN CLOUD-ANGEBOT

Cloud-Strategie BESCHRANKTE
ANWENDUNGS-
SZENARIEN =
- Rasch greifbarer REDUZIERTES
Nutzen u/o Ist: «Cloud-taugliche» NUTZENPOTENZIAL
— Keine Altlasten/ Szenarien
Integration u/o
— Hoher Standardi-
sierungsgrad Klare Anforderungen: UNREIFE SERVICE-MODELLE
Service Levels FUR UNTERNEHMENSKUNDEN

Klare Anforderungen:
Datenhaltung, -zugriff

MANGELNDES VERTRAUEN

Cloud-Wissen

Modulare & anpassbare

Angebote

Soll: Standardbasierte
Integration

Direkt einsetzbar und
" attraktiv auch fur
Uberzeugende  grosse/unternehmens-
Vertrags-/-Preismodelle \eijte Szenarien

Zertifizierung,
«Trusted Cloud»

Transparente, solide
Geschaftsmodelle
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3.6 WELCHE PROBLEME GILT ES BEI DER EIN-
FUHRUNG UND NUTZUNG UND INTEGRATION
VON ENTERPRISE CONTENT MANAGEMENT
UND E-KOLLABORATION IN DER CLOUD ZU BE-
WALTIGEN?

Sind die Eintrittshiirden genommen und der Ent-
scheid fur die Cloud gefallen, begegnen Anbieter-,
Beratungs- und Anwenderunternehmen bei der
Planung, Umsetzung und beim Einsatz ihrer Cloud-
Lésungen einer Reihe von Problemen. Technische
Probleme wie Ubertragungsgeschwindigkeit und
Integration sind mit entsprechenden Investitionen
I6sbar, wobei die liickenhafte Standardisierung die
Integrationsproblematik deutlich verscharft. Die
Angebotsseite sieht die Herausforderungen ver-
starkt bei den «weichen» Faktoren wie der Koope-
ration mit den unternehmensinternen IT-Abteilun-
gen und insbesondere in der unklaren Erwartungs-
haltung und Ungeduld von Kunden, die die Dynamik
der Cloud ausnutzen wollen und daruber die klare
Definition von Zielen und Anforderungen vernach-
lassigen. Aber auch auf der Seite der Anwenderun-
ternehmen kann Frustration entstehen, wenn neue
Formen des Informationsaustauschs und der Zu-
sammenarbeit in der Cloud Wirkung zeigen und
neue Bediirfnisse wecken, die jedoch von hoch
standardisierten Angeboten nicht erfiillt werden
kénnen.

Performance und Verflugbarkeit

Mit dem netzwerkbasierten Bezug von IT-Ressourcen, sei-
en es nun Anwendungen (SaaS), Infrastruktur- (laaS) oder
Plattformdienste (PaaS), spielt die Ubertragungsgeschwin-
digkeit beziehungsweise Bandbreite der Internetanbin-
dung eine entscheidende Rolle. Um die erwartungs-
gerechte Nutzung der Cloud-Dienste sicherzustellen, muss
in der Regel die Bandbreite erhdht werden, was je nach
Standort und Konstellation der unterschiedlichen Beteilig-
ten vom Cloud-Anbieter Uber das Unternehmensnetzwerk
bis hin zum mobilen Endanwender ein komplexes Unter-
fangen sein kann. Sowohl Anbieter- als auch Beratungs-
und Anwendungsunternehmen nennen die Sicherstellung

der Performance und Verflgbarkeit als zentrale Problema-
tik bei der Konzeption, Einfihrung und Nutzung von Cloud-
basierten ECM- und E-Kollaborationsdiensten.

Unklare Anforderungen fithren zu héheren Kosten
Aus der Perspektive der Anbieter- und Beratungsunter-
nehmen stellt die oberflachliche und llickenhafte Spezifika-
tion von Anforderungen eine weitere haufig beobachtete
Problematik von ECM- und E-Kollaborationsprojekten in
der Cloud dar. Wie in jedem anderen [T-Projekt I6sen un-
klare oder zu spat formulierte Anforderungen eine Reihe
von Folgeproblemen aus, die an Bedeutung zunehmen, je
spéter dieses Defizit offenbar wird.!® Bei Cloud-L&sungen
tritt jedoch neu die Erwartung hinzu, dass Losungen zum
einen mit einem hohen Vorfertigungsgrad «out-of-the-box»
und zum anderen mdglichst schnell, das heisst ohne zeit-
aufwendige Interaktion mit dem Dienstanbieter genutzt
werden kdnnen. Vor diesem Hintergrund wird die Spezifi-
kation von Anforderungen nach Aussagen der Angebots-
seite gerne vernachlassigt. Die befragten Anbieter und Be-
rater bemangeln, dass die in Cloud-Projekten erhobenen
Anforderungen kundenseitig haufig zu wenig strukturiert,
nicht ausreichend granular sowie nicht auf die betroffenen
Prozesse abgestimmt sind. Sind die Erwartungen hinter
diesen oberflachlich formulierten Anforderungen hoher,
kénnen sie durch hochgradig standardisierte Cloud-Lo-
sungen nicht erflllt werden. Folgt dann — falls Uberhaupt
mdglich — ein mehr oder weniger aufwendiges Customi-
zing, was der Grundidee von Cloud-Ldsungen wider-
spricht, verspielen die Kunden die Kostenvorteile bei der
Implementierung und im laufenden Unterhalt.

10 Siehe auch Kapitel 3.5 «Voraussetzungen»
(klare Anforderungen).



«Egal, ob In-house, Outsour-
cing oder Cloud; worauf es an-
kommit sind klare Anforderun-
gen fur Design, Umsetzung
und Betrieb (Strategie, Busi-
ness Case, Service Level Man-
agement). Daran hat sich auch
mit Cloud nichts geandert.»

Dieter LUscher, Senior Product Manager, Swisscom IT Services

Gefangen im starren Standard

Berater bemerken zudem, dass sich die Erwartungshaltung
und Kostenwahrnehmung der Anwendungsunternehmen
im Laufe der Einfihrung und Nutzung haufig verandern. An-
fanglich werden die Kosten flr die Nutzung eines standar-
disierten Cloud-Angebots typischerweise als gering emp-
funden und entsprechen den moderaten Erwartungen der
Anwenderunternehmen. Mit zunehmender Nutzung steigen
die Erwartungen der Kunden an die Cloud-L8sung, insbe-
sondere dahingehend, dass sie den Cloud-Dienst individu-
alisieren, das heisst im Idealfall parametrisieren mdchten
oder vermehrt Einfluss auf bestimmte Aspekte des Services
wie etwa Releasewechsel nehmen wollen. Bleiben diese
Erwartungen unerfullt, verandert dies auch die Wahrneh-
mung des Preis-Leistungs-Verhaltnisses und wirkt sich
nachteilig auf die Akzeptanz und breitere Nutzung von
Cloud-L6sungen aus. Diese Wahrnehmung deckt sich mit
Stimmen aus dem Lager der Anwendungsunternehmen,
die sich durchaus bereits in der Evaluationsphase der star-
ken Beschrankungen des Standards und der geringen
Moglichkeiten der Einflussnanme bewusst werden. Letzte-
res flhren ECM-Anbieter und Berater darauf zurlick, dass
Anwendungsunternehmen haufig nicht ausreichend fur die
grundlegenden Eigenschaften von Cloud-Angeboten und
die davon abhangigen Nutzenvorteile sensibilisiert sind.
Bleibt die Frage, wer, wenn nicht die Angebotsseite, diese
Wissensllcken frihzeitig im Projekt schliessen soll.

Studienergebnisse

Fehlende Best Practices fur die

Nutzung von Cloud-Services

Die Nutzung von ECM und E-Kollaboration aus der Cloud
birgt viel Potenzial, jedoch fehlt den Anwendungsunter-
nehmen vielfach die Wegleitung, wie die bezogenen Servi-
ces effizient und zielgerichtet einzusetzen sind. Bei Cloud-
Lésungen ist der Support unter Umstanden marginal oder
auf technologieaffine Zielgruppen ausgerichtet, sodass
Anwendungsunternehmen ohne beratende Begleitung
nahezu auf sich selbst gestellt sind. Anleitungen be-
schréanken sich héufig auf die Beschreibung der Funktio-
nalitdten, ohne organisatorische Aspekte zu bertcksich-
tigten. Aus Sicht der Anwendungsunternehmen wéren
Empfehlungen im Sinne von Best Practices hilfreich, wel-
che Szenarien fUr die Zusammenarbeit und Informations-
nutzung in den veranderten Konstellationen aufzeigen,
um aus den Cloud-Lésungen den optimalen Nutzen zu
ziehen. Auf diese Weise kdnnte beispielsweise die Rele-
vanz der Offline-Verfligbarkeit in einem konkreten mobilen
Anwendungsszenario frihzeitig erkannt und adressiert
werden.

«Von Beginn an sollte definiert
sein, wo man hin will und mit
welchen Massnahmen man
diese Ziele erreichen will. ES
fehlen jedoch Best-Practices-
Beispiele, die aufzeigen, was
zU beachten ist, um erfolg-
reich zu sein, sodass man
nicht bereits nach kurzer Zeit
In eine Sackgasse gerat und
nicht mehr weiter kommt.»

IT Manager, Grosskonzern (Interviewpartner, Anwenderperspektive)
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Einbussen in der Kundenbeziehung

Cloud-Dienste verandern die Beziehung zwischen Dienst-
leister und Anwendungsunternehmen. Um standardisierte
ECM- und E-Kollaborationsdienste «out-of-the-box» und
«on-demand» kostengUnstig anbieten zu kénnen, werden
die Interaktionen unpersonlicher und unregelmassiger.
Service-Modelle aus dem Public-Cloud-Umfeld sind nach
Aussagen einiger Berater zu stark auf den Privatkunden-
markt ausgerichtet, um dem Anspruch an einen professio-
nellen Service im Geschaftskundenmarkt gerecht zu wer-
den. Damit die Qualitat der Kundenbeziehung und letztlich
die Kundenzufriedenheit in der Cloud nicht auf der Strecke
bleibt, bedarf es innovativer und angepasster Formen der
Kundenkommunikation.

Aus Sicht der Beratungs- und Anwenderunternehmen ist
der Reifegrad der Cloud-Dienste noch zu gering, um um-
fassende Erfolgsmuster fur einen professionellen Kunden-
dienst zu identifizieren. Als ein wichtiges Element wird die
frlihzeitige Information des Kunden zum Beispiel bei Re-
leasewechseln oder sonstigen Anderungen genannt. Ein
technischer Fokus mit dem Ziel, Komplexitat zu reduzieren
(z.B. beim Applikationsmanagement: Releasewechsel im
Hintergrund), fuhrt nach Einschatzung einiger Beratungs-
unternehmen in der aktuellen Situation jedoch noch haufig
dazu, dass die Kundenkommunikation vernachlassigt wird
und die Kundenzufriedenheit in der Folge sinkt.

Kooperation mit der IT-Abteilung des Kunden

Um die Konzeption, Anbindung und Nutzung Cloud-
basierter ECM- und Kollaborationslésungen optimal zu
gewabhrleisten, ist die Zusammenarbeit zwischen Cloud-
Anbieter und IT-Abteilung des Kunden essenziell. Die IT-
Abteilung kontrolliert den Zugang zu wesentlichen Informa-
tionen (Wissen Uber Systeme, Dokumentationen,
Datenschnittstellen) und Schilsselpersonen. Im Rahmen
der Interviews nannten mehrere Anbieter mangelnde Ko-
operationsbereitschaft mancher [T-Abteilungen als kriti-
sches Problem bei der EinfUhrung und Nutzung ihrer
Cloud-Dienste. Man kann dies als pauschale Schuldzuwei-
sung in schwierigen Situationen abtun oder die Erfahrun-
gen und Erklarungsversuche der Anbieter nutzen, um an
dieser Stelle auf die Relevanz dieser Problematik hinzuwei-
sen. Cloud-Anbieter, die auf Probleme in der Kooperation
stossen, berichten von etablierten mittleren bis grossen IT-
Abteilungen, die mit der Umsetzung eines strategischen
Cloud-Entscheids konfrontiert sind, ohne Uber ausreichen-
des Know-how oder Kapazitat zu verfligen. DarUber hin-
aus wecken Cloud-Projekte, wie jede Form der IT-Auslage-
rung, potenziell Angste, die einer guten Zusammenarbeit
mit dem Cloud-Anbieter im Wege stehen. Bei Cloud-Pro-
jekten, die keine bestehenden Anwendungen oder Infra-
strukturen ersetzen, sondern neue ECM- und E-Kollabora-
tionsdienste ermdglichen, ist diese Problematik entschérft.
Was bleibt, sind Bedenken bezlglich Sicherheit und Kont-
rollverlust, die im Rahmen der Zusammenarbeit zu adres-

sieren sind.

«m heutigen Markt hat der Anwender plotzlich kein
Gesicht mehr. Der Betreuungskontakt wird minimiert
und automatisiert. Das bedingt eine, auf alle Kanéle
ausgerichtete, professionelle Kommunikation der

Anbieter,»

Rolf Scheiber, Geschaftsleitung, Itartis AG



Herausforderungen bei der Integration

von Cloud-Diensten

Die Integrationsproblematik ist fUr die Verlagerung von
Enterprise Content Management und die E-Kollaboration
in die Cloud von zentraler Bedeutung.

INTEGRATION ALS VORAUSSETZUNG

Wie in den vorangegangenen Kapiteln bereits dar-

gelegt, ist die Ldésung von Integrationsproblemen

wesentlich, um:

— granulare ECM-Funktionalitat aus der Cloud
beziehen zu kénnen und diese flexibel um
E-Kollaborationsdienste erweitern und mit unter-
nehmensinternen Systemen verbinden zu kdnnen
(Kapitel 3.2)

— durchgéngige Prozesse zu ermdglichen
(Kapitel 3.3)

— den Nutzen von Cloud-L6sungen, Uber begrenz-
te Anwendungsszenarien hinaus, zu optimieren
(Kapitel 3.4)

— Voraussetzungen flr einen breiteren Cloud-Ein-
satz zu schaffen (Kapitel 3.5) und

— Eintrittshirden zu beseitigen (Kapitel 3.5)

Auch wenn Integration eine Herausforderung fir ECM und
E-Kollaboration in der Cloud darstellt und vor dem Hinter-
grund der damit verbundenen Aufwande und Geschwin-
digkeitseinbussen momentan bevorzugt vermieden wird,
gibt es Szenarien, die eine Integration bestehender Syste-
me und Datenbestande im Unternehmen erfordern.
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«F0r bestimmte Anwendungs-
szenarien ist Integration un-
verzichtbar. Im Unterschied
zU grundsatzlichen Eintritts-
hurden aus dem Compliance-
Umfeld ist Integration aber
|Osbar.»

Tobias Christen, CEO, DSwiss AG, SecureSafe

Insbesondere fur klassische ECM-Funktionalitaten, wel-
chen ein hohes Potenzial fur die Cloud zugeschrieben wird,
gilt Integration als unentbehrlich, da diese traditionell eng
mit den Unternehmensprozessen verknupft sind und ohne
Integration eine durchgangige Prozessausfihrung und
echte Wertschodpfung schlichtweg nicht realisierbar ist.

Im Gegensatz dazu haben E-Kollaborationsfunktionalita-
ten, welche in der Regel einfacher zu entkoppeln sind, aus
Sicht der befragten Experten momentan deshalb noch
eine grosseres Potenzial fur die Cloud, weil eine Integration
haufig nicht zwingend notwendig ist und die Cloud-Dienste
rascher eingeflhrt und genutzt werden kdnnen. Anbieter-
und Anwenderseite sind sich einig, dass Integration den
Einflhrungsprozess verlangsamt und die Kosten erhoht,
aber im Gegenzug die Durchgangigkeit bei der Ausfihrung
der Geschaftsprozesse sicherstellt. Es stellt sich die Frage,
welche Integrationsprobleme diese Aufwande ausldésen
und wie sie zu adressieren sind. Fehlende Standards fur
die Integration im Sinne von «echten» Standardschnittstel-
len, die eine rasche und flexible Kombination von Cloud-
Diensten untereinander und von Cloud-Diensten mit In-
house-Systemen ermdglichen, werden sowohl von
Anbieter- als auch Anwenderseite als Problem genannt.
Anbieter adressieren die Problematik, indem sie Konnekto-
ren zur Verfugung stellen. Diese sparen Entwicklungsauf-
wande und Zeit, I6sen aber nicht das Standardisierungs-

problem.
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«Die Herausforderungen

sind die Schnittstellen auf der
Applikationsebene. Wir be-
schranken uns auf Schnitt-
stellen, die der Cloud-Provi-
der in Form von Konnektoren
zur Verfugung stellt. Durch die
Erstellung anderer Schnittstel-
len wurde der Einfuhrungs-
prozess entschleunigt.»

IT Manager, Grosskonzern (Interviewpartner, Anwenderperspektive)

Da Integrationsprobleme in der Cloud nicht mehr geogra-
fisch einzuschranken sind, lohnt sich ein Blick auf die euro-
paische Situation. In der im Rahmen der «Digital Agenda
for Europe» definierten Cloud-Strategie unterstreicht die
Europdische Kommission die Bedeutung von Standards
fUr die Interoperabilitdt von Cloud-Losungen und formuliert
Handlungsanweisungen fUr die Schliessung von Standar-
disierungslicken.

11 Die Européische Kommission hat in ihrer Cloud-Strategie das
ETSI (European Telecommunications Standards Institute) mit
der Identifikation vorhandener und notwendiger Standards flr
Sicherheit, Interoperabilitat und Datenportabilitat beauftragt
(European Commission, 2012, S.10). Der Stand der Arbeiten
wird unter dem Thema «Grid and Cloud Computing» auf
www.etsi.org laufend dokumentiert (ETSI, 0.J.).

«Standards in the cloud will
also affect stakeholders be-
yond the ICT industry, in par-
ticular SMEs, public sector
users and consumers. Such
users are rarely able to evalu-
ate suppliers> claims as to
their implementation of stan-
dards, the interoperability of
their clouds or the ease with
which data can be moved
fromn one provider to another,
For this, independent, trusted
certification'® is needed.»

(European Commission, 2012, S.9). «Unleashing the Potential of Cloud
Computing in Europe»

Standards fUr Interoperabilitdt umfassen in diesem Sinne
auch Standards flr die Portabilitat von Daten. Die dadurch
zu schaffende Moglichkeit zur «Desintegration», das heisst
zum Ruickzug aus der Cloud oder Wechsel des Cloud-
Anbieters, wurde von den befragten Experten als weitere
wichtige Voraussetzung fur den Einsatz von Cloud-Diens-
ten fir ECM und E-Kollaboration genannt (siehe Kapitel
3.5). Auch die Integration mehrerer Cloud-Dienste mitein-
ander («Cloud-of-Clouds») hangt von der Ldsung der
Standardisierungsproblematik ab. Erst dann liesse sich
die von mehreren Experten postulierte baukastenartige
Kombination granularer ECM- und E-Kollaborationsdiens-
te aus der Cloud standardbasiert und somit zukunftssi-
cher realisieren.

12 Siehe Kapitel 3.5 «Voraussetzungen»: Zertifizierung
von Cloud-Angeboten.



Erhéhte Sicherheitsanforderungen

durch Offnung und Integration

Setzt ein Szenario die Integration von Cloud-basierten
ECM- und E-Kollaborationsdiensten mit internen Syste-
men und Datenbestanden voraus, erhoht dies die Anforde-
rungen bezlglich Sicherheit und regulatorischer Compli-
ance massiv.

Im Rahmen der Expertenbefragung wurden Identitats- und
Zugriffsmanagement sowohl von Anbieter- und Beratungs-
unternehmen als auch Anwenderunternehmen oftmals als
grosse Herausforderung bei der Integration von Cloud-
Anwendungen genannt. Sichergestellt werden soll die si-
chere und gleichzeitig nahtlose integrierte Nutzung von
Cloud-Diensten und hausinternen Systemen sowie Daten-
bestanden auf der Grundlage zuverlassiger Authentifizie-
rung und Autorisierung. Hierbei stellt nach Aussagen der
Experten die Integration bestehender Benutzer- und Zu-
griffsverwaltungssysteme (z.B. Active Directory) eine gro-
sse Herausforderung dar.

Neben den sicherheitstechnischen Problemen und unge-
|6sten Standardisierungsfragen kommt bei der Integrati-
onsproblematik verstarkt die oben diskutierte Kooperation
mit der [T-Abteilung des Kunden ins Spiel. Abklarungen, ob
«unantastbare» interne Systeme integrierbar sind und Uber
welche «Umwege» sie eventuell doch integriert werden
kénnten, bedingen eine sehr gute Zusammenarbeit zwi-
schen interner IT und Cloud-Anbieter beziehungsweise
Beratungsunternehmen.

Studienergebnisse

Integrationsproblematik im Kontext

einer Cloud-Strategie

Die befragten Anbieter- und Beratungsunternehmen be-
richten aus Erfahrung, dass sich Integrationsprobleme effi-
Zienter und ganzheitlicher 16sen lassen, wenn ein klares
Konzept im Sinne einer Cloud-Strategie auf Kundenseite
existiert, die auch die Leitplanken fur die Integration mit
internen Systemen und Datenbesténden vorgibt. Auf die-
ser Basis lassen sich Grundsatzfragen zu Integration oder
eben auch «Nicht-Integration» klaren, Risiken und Nutzen
fUr das gesamte Unternehmen auf strategischer Ebene ab-
wagen sowie Sicherheits- und Compliance-Anforderungen
projektUbergreifend formulieren.
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4. Fazit

WAS IST FUR DEN ERFOLG VON ENTERPRISE
CONTENT MANAGEMENT UND E-KOLLABORA-
TION IN DER CLOUD ENTSCHEIDEND?
Angesichts der geringen Reife von E-Kollabora-
tions- und insbesondere ECM-Lésungen fiir Unter-
nehmenskunden in der Cloud mag es voreilig er-
scheinen, Erfolgsfaktoren fiir deren Einsatz ab-
zuleiten. Hinzu kommen die unterschiedlich gela-
gerten Motivationen, mit denen Unternehmen
Cloud-Ldésungen einsetzen. Ist eine Cloud-Lésung,
die die Zusammenarbeit mit Externen in einem
Projekt rasch und unkompliziert erméglicht hat,
aber keine weitere Anwendung im Unternehmen
nach sich ziehen konnte, erfolgreich? Ist eine hoch
standardisierte Cloud-Lésung fiir das Vertragsma-
nagement, die Komplexitat und Kosten signifikant
reduzieren konnte, aber die Verkaufsorganisation
in der Entwicklung neuer Vertragsmodelle beein-
trachtigt, erfolgreich?

Fazit

Die Wahl eines klar begrenzten Anwendungsszenarios
kann der perfekte Ausgangspunkt fir eine Cloud-L8sung
sein oder aber Exempel fUr ein nicht ausgeschopftes
Nutzenpotenzial. Bei Letzterem wird die Beseitigung von
EintrittshUrden, wie beispielsweise die Losung der Integra-
tionsproblematik oder die Klarung von Fragen zur Daten-
haltung, zum Erfolgsfaktor fiir die Cloud. Einig sind sich die
Experten darin, dass der Faktor Mensch eine entscheiden-
de Rolle fur die Akzeptanz und den langfristigen Erfolg von
ECM- und E-Kollaborationslésungen in der Cloud spielt.
Benutzerfreundlichkeit und Change Management rlicken
daher in den Fokus der Bemihungen von Anbieter-, Bera-
tungs- und Anwenderunternehmen.

Ausgehend von den Potenzialen, Nutzenvorteilen, Prob-
lemstellungen und Voraussetzungen, die im Rahmen der
Experteninterviews erhoben und in den vorangehenden
Kapiteln beschrieben wurden, lassen sich die in Tabelle 2
zusammengefassten Erfolgsfaktoren und Erfolgsmuster fur
die Konzeption, Realisierung und den Betrieb von ECM
und E-Kollaboration in der Cloud identifizieren:
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Tabelle 2

ERFOLGSFAKTOREN UND ERFOLGSMUSTER FUR ECM UND E-KOLLABORATION IN DER CLOUD

THEMA

ERFOLGSFAKTOREN

Treiber - Was veranlasst Unternehmen, ECM und E-Kollaboration in die Cloud zu verlegen? (Kapitel 3.1)

Cloud-Strategie

Die optimale Ausgangssituation schaffen Unternehmen, wenn sie konkrete, strategisch verankerte
Geschéftsanforderungen formulieren, die Enterprise Content Management oder E-Kollaboration in der
Cloud nahelegen oder gar erfordern. Der Impuls kann dabei sowohl bottom-up durch SaaS-Szenarien
mit spezifischen Anforderungen und konkretem Business Case erfolgen, als auch top-down durch den
Rollout von hochgradig standardisierten Lésungen (laas, SaaS, PaaS), die in der Lage sind, IT-Komplexi-
tét zu reduzieren.

Motivation

Indikatoren fiir Erfolg versprechende Cloud-Initiativen sind strukturelle und kulturelle Faktoren, die ein
Unternehmen oder ein Anwendungsszenario flir die Cloud pradestinieren; konkret bietet der Wunsch
nach Offnung, Mobilitat und rascher Umsetzungsfahigkeit aktuell den starksten Nahrboden.

Wo steckt das grosste Potenzial flir ECM und E-Kollaboration in der Cloud? (Kapitel 3.2)

E-Kollaboration vs. ECM

E-Kollaboration ist und bleibt der wichtigste Einsatzbereich fiir die Cloud:

Als naheliegendste Anwendungsbereiche fur [T-gestutzte unternehmensubergreifende und mobile
Zusammenarbeit aus der Cloud gelten Kommunikation sowie das Publizieren und Teilen von Infor-
mationen (z.B. Social Software, Projektraume).

Aber auch im klassischen Enterprise Content Management erdffnen sich Mdglichkeiten, vorausgesetzt
ECM-L8sungen lassen sich funktional aufbrechen und die ECM-Cloud-Dienste erflllen erfolgskritische
Eigenschaften: Granularitat, Modularitat und hoher Vorfertigungsgrad.

Hybride Ldsungen

Das grosste Potenzial flir das anspruchsvolle Unternehmenssegment wird in hoch standardisierten
ECM- und E-Kollaborations-Cloud-L&sungen gesehen, die als Plattform «out-of-the-box» in
Kombination mit individualisierbaren Komponenten eingesetzt werden kénnen. In solch hybriden
Angeboten liessen sich auch traditionelle Starken von ECM-Anwendungen (z.B. Revisionssicherheit,
Versionenkontrolle) als Cloud-Dienste mit innovativen E-Kollaborationsdiensten kombinieren.

KMUs

KMUs gelten als Zielgruppe, die den grossten Nutzen aus Cloud-basierten ECM- und E-Kollaborations-
angeboten ziehen kénnen. Sie profitieren nicht nur vom flexiblen und bedarfsgerechten Bezug von
IT-Ressourcen aus der Cloud, sondern kénnen sich durch Cloud-Dienste neu den noch haufig brach-
liegenden Funktionsbereichen ECM und Projektmanagement zuwenden.

In welchen Prozessen bietet sich der Cloud-Einsatz fur Enterprise Content Management und E-Kollaboration an? (Kapitel 3.3)

Prozesse

Die Eignung oder das Erfolgspotenzial von ECM und E-Kollaboration fir die Cloud l&sst sich nicht an

bestimmten Prozesskategorien oder Prozessgruppen festmachen. Erfolgsentscheidend sind vielmehr

die Ziele und Anforderungen an die Prozessgestaltung:

— Konkreter Anreiz: Mobilisierung, Flexibilisierung, aber auch Standardisierung von Geschéftsprozessen
in der Cloud

— Fokus auf entkoppelbare und/oder stark standardisierbare Prozesse

— Durchgéngige Prozesse in der Cloud setzen die Integration mit internen Systemen und
Datenbestanden voraus

Welchen Nutzen erzielen Unternehmen, wenn sie ECM und E-Kollaboration in die Cloud verlegen? (Kapitel 3.4)

Flexibilitat, Offnung und Mobilitat

Als eindeutig materialisierbare Nutzenvorteile bei begrenzten Anwendungsszenarien gelten zum
jetzigen Zeitpunkt:

— Schnellere Umsetzungsgeschwindigkeit

- Vereinfachte Kollaboration Uber die Unternehmensgrenzen hinweg

— Verflgbarkeit von Informationen fir mobile Prozesse

— Attraktives Arbeitsumfeld

Standardisierung

Gelingt die Standardisierung durch ECM und E-Kollaboration in der Cloud, profitieren Unternehmen
zudem vom/von:

— Qualitdtsgewinn durch Best Practices (z.B. Projektraum-Templates flr kleine Unternehmen)

— Reduzierter Komplexitat (Applikations- und Releasemanagement)




THEMA

Fazit

ERFOLGSFAKTOREN

Welche Eintrittshirden bestehen fur Enterprise Content Management und E-Kollaboration in der Cloud und welche
Voraussetzungen miissten fur eine breitere Nutzung geschaffen werden? (Kapitel 3.5)

Beschrankte
Anwendungsszenarien

Klar begrenzte Anwendungsszenarien gelten momentan als idealer Ausgangspunkt fir ECM und
E-Kollaboration in der Cloud. Sie zeichnen sich aus durch:

- Rasch greifbaren Nutzen u/o

— Keine Altlasten, kein Integrationsbedarf u/o

— Hohen Standardisierungsgrad

Voraussetzung fur gréssere, unternehmensweite Anwendungsszenarien mit optimiertem Nutzen sind:
— Standards fur die Integration

— Modulare und individualisierbare Angebote

Unternehmensreife
Service-Modelle

Unternehmenskunden bemangeln, dass nicht alle Vertrags- und Preismodelle, insbesondere im SaaS-
Bereich, flr grossere Szenarien, wie einen unternehmensweiten Einsatz, ausgelegt sind.
Voraussetzung fur den unternehmensweiten Einsatz sind Vertrags- und Preismodelle, die auf
Unternehmenskunden und grosse Anwendungsszenarien ausgelegt und ohne zeitaufwendige
Anpassungen direkt anwendbar sind.

Vertrauensbildende Massnahmen

Mangelndes Vertrauen und Angst vor Kontrollverlust sind immer noch wesentliche Hirden fir ECM-

und E-Kollaboration als Cloud-Dienste. Auf Anbieterseite empfehlen sich folgende vertrauensbildende

Massnahmen:

— Nachweis transparenter und nachhaltiger Geschaftsmodelle

— Massnahmen mit Zielsetzung «Trusted Cloud»

— Zertifizierung von Cloud-Diensten

Auf Unternehmenskundenseite:

- Faktenbasierte Formulierung von Anforderungen in Bezug auf datenschutzrechtliche und
regulatorische Auflagen fUr die von Cloud-Projekten betroffenen Daten

— Wissensaufbau zu Cloud-Themen, um auf der Basis eines gemeinsamen Verstandnisses kompetent
verhandeln und entscheiden zu kénnen

Welche Probleme gilt es, bei der Einfuhrung und Nutzung und Integration von Enterprise Content Management und
E-Kollaboration in der Cloud zu bewaltigen? Mit welchen Massnahmen lasst sich diesen Problemen begegnen? (Kapitel 3.6)

Performance und Verfligbarkeit

— Die fur die Cloud-Dienste notwendigen Internet-Bandbreite anforderungsgerecht planen und
bereitstellen
— Experteneinsatz zur Planung und Optimierung von Performance und Verflgbarkeit

Anforderungsmanagement

— Anwenderseite: Standardisierung akzeptieren, das heisst Cloud-geeignete Szenarien wahlen,
Anforderungen im Vorfeld klar definieren und Anpassungen von Cloud-Anwendungen soweit wie
mdglich beschranken, sodass «time-to-use»- und Kostenvorteile erzielt werden kénnen

— Angebotsseite: Von Anfang an transparent sein bezuglich der beschrénkten Einfluss- und
Anpassungsmoglichkeiten bei hoch standardisierten Cloud-Diensten

— Ausblick: Funktional skalierbare Cloud-Angebote, die sich im Sinne parametrisierbarer
«Baukastenldsungen» den sich verdndernden Anforderungen anpassen lassen.

Best Practices

— Angebotsseite: Best Practices fur den Entwurf, Aufbau und Einsatz von Cloud-Diensten bereitstellen
— Anwenderseite: Organisatorische Rahmenbedingungen und Innovationspotenzial in die Konzeption
des Cloud-Einsatzes miteinbeziehen

Kundenkommunikation &
Service-Prozesse

— Kundenkommunikation beim Change- und Releasemanagement gewahrleisten
— Service-Prozesse und -strukturen fir Unternehmenskunden professionalisieren

Kooperation mit der internen IT

— Know-how-Aufbau aufseiten der IT-Abteilung sicherstellen
— Schltsselpersonen aus der [T-Abteilung einbeziehen

Integration von Cloud-Diensten

— Angebotsseite: Standards flr die Interoperabilitédt von Cloud-Diensten und Portabilitdt von Daten
(zwischen Cloud-Diensten und mit internen Systemen etablieren)

— Anwenderseite: Leitplanken fUr die sichere und regulatorisch konforme Integration im Rahmen einer
Cloud-Strategie unternehmensweit und projektlbergreifend adressieren
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Der rote Faden: Mobilitat

Ob als treibende Kraft, Potenzial, optimales Ausgangssze-
nario oder realisierter Nutzenvorteil, Mobilitdt wurde von
allen Experten in allen von der der vorliegenden Studie ab-
gedeckten Forschungsfragen als zentraler Faktor fir ECM
und E-Kollaboration in der Cloud genannt. Es gibt wohl
kaum einen anderen Anwendungsbereich, der flir mobiles
Arbeiten und mobile Prozesse erfolgskritischer ist. Arbei-
ten in verteilten Projektteams, Zugriff auf Informationen
unabhangig von Ort und Zeit innerhalb und ausserhalb der
Unternehmensgrenzen fUr Aussendienstmitarbeitende,
Kunden und Partner sind ohne ECM und E-Kollabora-
tionsdienste in der Cloud bereits heute kaum mehr vor-
stellbar. Werden solche mobilen Szenarien optimal und
insbesondere plattformunabhangig fur verschiedenste
Endgerate realisiert, erflllt sich ein zentrales Nutzenver-
sprechen der Cloud.

Mobilitat wirft aber auch Fragestellungen auf, die zu adres-
sieren sind. Mobiles ECM und mobile E-Kollaboration in
der Cloud bringen zusatzliche Anforderungen an Sicherheit
und Zugriffskontrolle mit sich. Im Vorfeld zu kléren ist bei-
spielsweise, was in Féllen von Verlust und Diebstahl von
mobilen Endgeraten passiert oder wie der Zugriff auch auf
synchronisierte Datenbesténde bei Beendigung eines Ar-
beitsverhaltnisses oder einer Geschéaftsbeziehung gekappt
werden kann. Ein weiterer Erfolgsfaktor ist die Moglichkeit
der Offline-Nutzung, die nach Einschatzung der befragten
Experten bei der Konzeption mobiler Szenarien noch zu
kurz kommt und erst im Laufe der Nutzung zur erfolgskriti-
schen Anforderung wird.

Zukunftig erfolgsentscheidend fur mobile End-to-end-Pro-
zesse wird die Losung der Standardisierungsproblematik
flr die Integration mehrerer Cloud-Dienste untereinander
(«Cloud-of-Clouds») sowie flr die Anbindung von Cloud-
Diensten an interne Systeme sein. Letzteres ist insbeson-
dere fir ECM-Dienste relevant, die die durchgangige und
konsistente Informationsbereitstellung fur mobile Prozesse
in der Cloud sicherstellen mUssen.

Neue Dimension der Benutzerfreundlichkeit
Cloud-Dienste fur ECM und E-Kollaboration missen sich
dem Vergleich mit Oberflachen stellen, die Mitarbeitende,
Kunden und Geschaftspartner aus der privaten Cloud-
Nutzung kennen. Dies bedeutet deutlich hdhere Erwartun-
gen an intuitive Bedienung als bei funktionszentrischen
Enterprise-Applikationen. Von den befragten Experten
wurde die Benutzerfreundlichkeit der Cloud-L&sungen, un-
abhangig von der Plattform (Web, mobiles Endgerét etc.),
als einer der wichtigsten kritischen Erfolgsfaktoren ge-
nannt. Sie ist entscheidend, um den Nutzen rasch greifbar
zu machen und die Grundlage fUr einen breiteren Einsatz
der Cloud zu legen.

Ebenfalls aus dem Konsumentenmarkt gepragt ist das
Konzept der leichtgewichtigen Apps, die sich optisch und
ergonomisch an verschiedenste Endgerate anpassen. Vo-
raussetzung hierflr sind die in Kapitel 3.2 (Potenziale) pos-
tulierten granularen ECM- und E-Kollaborationsfunktionali-
taten, die in Form von Apps einfacher konsumierbar
werden und sich zur individuellen Arbeitsumgebung or-
chestrieren lassen. Cloud-Anbieter, die dieses Niveau der
Usability erreichen, werden den Wirkungskreis ihrer Diens-
te deutlich schneller vergréssern kdnnen, sowohl innerhalb
bestehender Kundenbeziehungen als auch bei der Akqui-
se von Neukunden.



Fazit

«Die Mitarbeiter sind der kritische Erfolgsfaktor. Hybride
Losungen, die standardisierte ECM-Ldsungen aus

der Cloud sinnvoll mit integrierten und individualisierten
On-premise-Installationen verbinden, haben eine ge-
wisse Reife erreicht, aber die Mitarbeitenden mussen
den Paradigmenwechsel mitmachen; konkret: in der
Cloud Informationen und Dokumente austauschen,

statt via E-Mail.»

Stefan Schwane, Business Development Manager, d.velop process solutions GmbH

Change Management, um den

Paradigmenwechsel sicherzustellen

Die Einfihrung von ECM- und E-Kollaborationsdiensten
aus der Cloud bringt eine Reihe grundlegender Verande-
rungen mit sich. Der Bezug standardisierter IT-Ressourcen
aus dem Internet bedeutet nicht nur ein neues Paradigma
zur Erbringung von [T-Services, sondern wirkt sich unmit-
telbar auf die Art und Weise aus, wie Mitarbeitende, Kun-
den und Geschaftspartner kooperieren und wie Informatio-
nen erstellt, verteilt und genutzt werden.

Im Rahmen der Experteninterviews wurde immer wieder
deutlich, wie wichtig der Faktor Mensch fur die erfolgreiche
Planung, Einfihrung und Nutzung von Cloud-basierten
ECM- und E-Kollaborationsdiensten ist, sei es bei der
Kooperation mit der internen [T-Abteilung oder bei der
Aufrechterhaltung der Kundenkommunikation im standar-
disierten Cloud-Geschaft. Alle befragten Experten, unab-
hangig ob aus Anbieter-, Beratungs- oder Anwenderunter-
nehmen sind sich einig, dass der Nutzen und die
Innovationskraft der Cloud nur mit einem effektiven Change
Management erzielt werden kann.
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5. Studienpartner

Q swisscom

Swisscom IT Services
Ostermundigen
Telefon +41 58 892 92 92

Marketinglntelligence.itServices@
swisscom.com
www.swisscom.ch/it-services

Dieter Liischer
Dieter.Luescher@swisscom.com
Mobile +41 79 481 86 43

UNTERNEHMENSLEITBILD

We go beyondIT

Als vertrauenswdrdiger Begleiter in der digitalen Welt ...

... verstehen wir das Geschaft unserer Kunden

... sind wir lhr Innovations-Partner

... sind wir |hr sicherer und effizienter Zugang zur Informations-Welt.

UNSER ANGEBOT

Swisscom [T Services gehdrt zu den flihrenden Schweizer Anbietern fUr die Integration
und den Betrieb komplexer [T-Systeme. Das Tochterunternehmen von Swisscom hat sei-
ne Kernkompetenzen in den Geschéaftsbereichen IT Outsourcing Services, Workplace
Services, SAP Services und Finance Services (Dienstleistungen flr die Finanzindustrie).
Swisscom IT Services betreut mit 2700 Mitarbeitenden rund 400 Kunden und hat 2012
einen Umsatz von 837 Millionen Schweizer Franken erwirtschaftet.

REFERENZPROJEKT/CASE STUDY

Der Handelsplatz Conextrade von Swisscom IT Services verarbeitet mit Scanning2E-
Invoicing fur Alpig InTec Management AG und Swisscom (Schweiz) AG pro Jahr rund
1200000 Papier- und PDF-Rechnungen zu elektronischen und damit automatisch buch-
baren Rechnungsfiles.



from Perceptive Software

SAPERION (Schweiz) AG
In der Luberzen 19
CH-8902 Urdorf-Zurich
Telefon +41 44 735 46 00

info@saperion.com
www.saperion.com

Lutz Varchmin
Ansprechpartner Vertrieb

Stefan Zorn
Ansprechpartner Technik

Studienpartner

UNTERNEHMENSLEITBILD

Der européische Softwarehersteller SAPERION bietet mittelstdndischen und global agie-
renden Unternehmen eine leistungsstarke Software-Plattform fir Enterprise Content Ma-
nagement. Die Vision von SAPERION ist es, Unternehmen, Menschen und Prozesse zu-
sammenzufihren, damit sie schneller und mit besseren Entscheidungen in den
dynamischen Markten von heute agieren kdnnen. Weltweit etwa 2.000 Unternehmen aus
allen Branchen steigern mit SAPERION die Qualitat ihrer Produkte, erhdhen die Zufrieden-
heit ihrer Kunden, senken Kosten und gewinnen so entscheidende Wettbewerbsvorteile.

UNSER ANGEBOT

Managen Sie mit SAPERION lhre Firmendokumente schnell, einfach und sicher: mobil in
der Cloud und von allen Endgeréaten aus. Mit Enterprise Content Management von SAPE-
RION erhalten Sie rechtssichere Unternehmenslésungen fir Archivierung, Dokumentenma-
nagement und Workflow von Geschéftsprozessmanagement. Was auch immer ansteht:
durch die Flexibilitét in der Darstellung der Kundenanforderungen und eine fast unbegrenz-
te Skalierbarkeit unserer Leistungen konnen Sie die Geschéftsprozesse lhres Unterneh-
mens rasch an jede Verdnderung anpassen. FUr noch mehr Wettbewerbsfahigkeit.

UNSERE ZIELGRUPPE
Mittelstandische und global agierende Unternehmen

REFERENZPROJEKT/CASE STUDY

Referenzkunde Henkel

Rund 1,2 Millionen Rechnungen jahrlich bearbeiten die Mitarbeiter des Markenartikelkon-
zerns Henkel. Das Unternehmen wollte seine Rechnungsbearbeitung durchgéngig mo-
dernisieren, um seine Rechnungen schneller und mit weniger Kostenaufwand bearbeiten
zu kénnen. Henkel wéhlte dafiir die SAPERION ECM Suite.

Die Bilanz: Seit dem Live-Gang der SAPERION-L&sung mit Integration in multiple SAP-
Systeme im Juni 2009 arbeiten bereits Uber 58 Lander damit. Es gibt mehr als 1 Million
eingepflegte Rechnungen sowie 35000 freigeschaltete Nutzer.

Referenzkunde Fleurop

Rund 50000 Partnerfloristen in 150 Landern bilden das globale Fleurop-Netz. Die sichere
Vermittlung der Auftragsdaten, standiges Wachstum der Datenbanken und die Einhaltung
der gesetzlichen Anforderungen waren wesentliche Grinde, das Dokumentenmanage-
mentsystem von SAPERION einzufthren.

Die Bilanz: Alle Informationen lassen sich weitgehend automatisiert und effizient verwalten.
Die Auskunftsfahigkeit der Fleurop-Mitarbeiter gegentiber Kunden und Partnern sowie die
Verfugbarkeit von Informationen verbesserten sich deutlich, sodass eine spurbare Effizi-
enzsteigerung erreicht wurde.
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6. Experten

Die nachfolgenden Experten haben im Rahmen der
Interviews ihre Erfahrungen und Perspektiven zu
Enterprise Content Management und E-Kollaboration
in der Cloud geteilt.”* Das Projektteam dankt den Ex-
perten fir die fundierten Beitrage, auf deren Grund-
lage ein Meinungsbild zum aktuellen Stand und zur
Zukunft von Enterprise Content Management und E-
Kollaboration in der Cloud entworfen werden konnte.

ECM-ANBIETER

Bernhard Braun

Director SaaS and Cloud, Saperion AG

Erfahrung in Aufbau, Einflhrung, Realisierung und Ver-
marktung von Softwareldsungen als SaaS -Geschéftsmo-
dell und Serviceangebot. Bei Saperion verantwortlich fir
ECMaaS, betrieben aus Private- oder Public-Cloud-Umge-
bungen, mit flexiblen verbrauchs- und nutzungsabhangi-
gen Preismodellen sowie bedarfsgerechten standardisier-
ten oder individuellen Angeboten.

Tobias Christen

CEO, DSwiss AG

Seit Uber 20 Jahren im High-Security-Bereich insbesonde-
re im Banken-, Versicherungs- und Regierungsumfeld
tétig. Mit der DSwiss AG ist er fur den SaaS-Dienst Secure-
Safe verantwortlich, welcher Kunden und Geschéftspart-
nern weltweit hoch sichere Internet-Datensafe-Dienste und
die langfristige Aufbewahrung wichtiger Daten anbietet.

Michael Kern

Senior Project Manager, IMTF SA

Uber 15 Jahre Erfahrung im Bereich ECM, DMS, (revi-
sionssichere) Archivierung, E-Kollaboration,
Search, Scanning (OCR/ICR),
Oxley, Workflow/Business-Prozess-Automatisierung und

Enterprise
Compliance, Sarbanes

-Optimierung, ecs-pand & ITIL v3 zertifiziert, Cross-Indust-
ry mit Fokus: Financial Institutions.

13 Verfahren und Kriterien flir die Auswahl der Experten sind in Ka-
pitel 2.2 (Vorgehen, Methodik, Forschungsfragen) beschrieben.

Dieter Luscher

Senior Product Manager, Swisscom IT-Services
Seit Uber 10 Jahren in verschiedenen Rollen und Funktio-
nen im Enterprise Content Management tatig. Tiefes Ver-
standnis fur die anstehenden Herausforderungen aufgrund
umfassender Praxiserfahrung in EinfUhrung und Umset-
zung von ECM-Strategien.

Alexandre Mestre

CEO, Uptime Services AG

Spezialisiert auf die Realisierung von anspruchsvollen
Enterprise-Content-Management-(ECM)-Projekten, u.a. fir
Spitéler und Behdrden, die von der Bindelung von Pro-
dukt-, Beratungs- und Entwicklungskompetenz bei der
Uptime Service AG profitieren.

Simon Michaelis

Produktmanager pirobase CMS, Imperia AG
Verantwortlich fur die Konzeption einer grundlegend neuen
Redaktionsumgebung auf Basis von User Research und
Produkt-Benchmarking.

Stefan Schwane

Business Development Manager,

d.velop process solution

Wirtschaftliche Lésungen flr die Geschaftsprozessopti-
mierung mit Enterprise Content Management (ECM) stehen
im Fokus der Business Beratung von Stefan Schwane.
Dabei geht es insbesondere darum, Unternehmen aufzu-
zeigen, wie man mithilfe IT-gestutzter Prozesse bzw. Busi-
ness Process Solutions (BPS) Kosten senken und Umsatz
steigern kann.

Caspar Steiner

Geschaéftsfuhrer, Faigle Solutions AG

Langjahrige Erfahrung als Berater fir Systemoutput-Pro-
jekte im Bankenumfeld, beim Aufbau eines Dokumenten-
management-Startup in Lateinamerika, als Verantwortli-
cher fir Compliance-Ldsungen bei einem grossen ECM-
Unternehmen sowie als Geschéftsfihrer eines ECM-Integ-
rators fur Schweizer KMU.



Jirg Truniger

CMO, qumram AG

Beschéftigt sich seit Ende der 90er-Jahre mit ECM und
E-Kollaboration. In einem multinationalen Finanzdienstleis-
tungsunternehmen war er massgeblich verantwortlich fir
den Aufbau einer entsprechenden Plattform. Danach stieg
er in die Beratung ein und leitete ein ECM-Team. Aktuell ist
er mitbeteiligt am Aufbau von qumram, einem Software-
Unternehmen, das zum Ziel hat, die traditionelle ECM-Welt
mit der neuen Welt des internetbasierten Informationsaus-
tausches zu verbinden.

Michael Woitag

Geschaftsfiihrer, DATENGUT Leipzig

GmbH & Co. KG

Betreut seit Uber 10 Jahren vielfaltige Projekte zur Optimie-
rung der Dokumentenfliisse bei unterschiedlichsten Kun-
den —u.a. aus der Baubranche. Zuletzt verantwortete er als
Projektleiter den ECM-Bereich in einem anderen [T-Unter-
nehmen. Heute ist er GeschaftsfUhrer von DATENGUT und
massgebend fur die Vertriebsaktivitaten verantwortlich.

ECM-BERATER

Michael Ambs

Head of ECM, T-Systems Schweiz AG

Begleitet und berat Kunden bei der Losungsfindung und
-entwicklung und vertritt dabei einen ganzheitlichen Ansatz
Uber alle ECM-Projekt-Phasen (Plan-Build-Run). Verant-
wortlich fur die Entwicklung und Positionierung von
Losungskonzepten beim Kunden sowie fur den Aufbau
und die Pflege strategischer Partnerschaften.

Experten

Reinhard Ammann

VR, Interact Consulting AG

Interact Consulting AG ist ein erfahrener Systemintegrator
fir die Realisierung sowohl von Scan- und Erfassungs-
|6sungen, Dokumentenverwaltungs- und Archividsungen
als auch von Portalen fur die allgemeine Verarbeitung un-
strukturierter Informationstrager wie E-Mail und anderer
elektronischer Objekte.

Max Bréandle

Geschaftsflhrer, gds Schweiz GmbH

Inhaber und GeschéftsfUhrer eines Dienstleistungsunter-
nehmens fUr Technische Dokumentationen (TD) zur Konfor-
mitatsbewertung und -prifung bzw. zur Benutzerinformati-
onund PIM (Product Information Management). Umfassende
Erfahrungen mit Netzwerk- und Cloud-basierte Tools und
Prozessen zur Verarbeitung von TD- und PIM-Daten im
Rahmen des gesamten ECM eines Unternehmens.

Zsolt Czinkan

Lead Consultant ECM & Portal, AdNovum

Hat zehn Jahre Beratungserfahrung u.a. in den Bereichen
DMS, BPM, Information Governance, Kollaboration und
Portale. Er baute sein Know-how in einer Vielzahl von Con-
sulting- und Umsetzungsprojekten auf und aus, in welchen
er diverse Kundenorganisationen und Geschéftsprozesse
sowie fuhrende ECM-Produkte kennengelernt hat.

Dr. Thomas Frey

Managing Partner, ExpertsOn.info

Uber 15 Jahre im ECM-Geschéft in den Bereichen Ma-
nagement Consulting, ECM Consulting und System Integ-
ration, aber auch als Solution-Verantwortlicher bei ECM-
Softwarefirmen. Spezialisiert auf den Business-Einsatz von
ECM, berat er grosse Firmen in der DACH-Region zu Ein-
satz, Strategie und Konzeption von Lésungen.
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Simon Khosla

Unternehmensberater, selbststandig

Langjahrige Erfahrung als CEO und Vorstandsmitglied bei
global tatigen ECM-Anbietern. Expertise im Bereich von
internationalen ECM-Strategien und Implementierungs-
szenarien.

Rolf Scheiber

Geschaftsleiter, Itartis AG

Seit 1995 im Bereich Enterprise Information Management
und Kollaboration in ca. 200 Projekten in verschiedenen
Branchen als Berater und L&sungsarchitekt tatig.

ECM-ANWENDER

Dr. Dimitris Di Sandro

Program Manager ECM, KPMG AG

Verflgt Uber mehrjahrige und umfassende Erfahrung in der
Konzeption, Strategie und Einflhrung von komplexen
ECM-Projekten. Seine fundierte Erfahrung aus den ver-
schiedensten Branchen wie Healthcare, Insurance und
Finance fUhrten ihn zur KPMG, wo er heute die unterneh-
mensweite Einfihrung von ECM leitet.

Patrick Heinzer

Chief Information Officer, KVT Koenig AG

Gesamtverantwortlich fUr die [T-Infrastruktur, Daten und

Prozesse der KVT-Koenig Group mit rund 450 Anwendern

und Gruppengesellschaften in Europa, USA und Asien:

— FErarbeiten der Anforderungen und Analyse von Benut-
zerbedurfnissen im Bereich ECM (Scanning, DMS/
Archiv, Workflow)

— Businessberatung und Entwickeln von Lésungsvor-
schlagen hinsichtlich Optimierungsmdglichkeiten mit
ECM-Technologien

Patrick Thibor

Director, Head Enterprise Content Management,
Swiss Reinsurance Company Ltd

Leitet das ECM-Team bei Swiss Re. Fir die Unterstitzung
der formalen Geschaftsprozesse wird eine stabile, perfor-
mante und standardisierte Plattform bereitgestellt. Fir die
kollaborativen Prozesse werden E-Kollaborationswerkzeu-
ge zum Erzeugen, Teilen, Analysieren, Anreichern, Disku-
tieren und Finden von Content angeboten.

Frank Winker

Manager IT, Daimler AG

Leiter Kompetenzcenter Digitale Aktenverwaltung und Ar-
chivierung seit 2006.
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9. Anhang

INTERVIEWLEITFADEN*

Hauptforschungsfrage

Welches sind die Potenziale, Herausforderungen und Erfolgsfaktoren von Enterprise
Content Management (ECM) und E-Kollaboration als Cloud-Dienste?

Unterforschungsfragen (UF)

UF-1

Welche ECM- und E-Kollaborationsfunktionalitidten sind fur Unternehmen als Cloud-Dienste
aktuell und zukiinftig von Interesse?

IF-1.1 Seit wann implementieren/bieten Sie Cloud-L&sungen an?

IF-1.2 Wie gross ist die Nachfrage nach Cloud-L&sungen bei Ihren Kunden? (Branche und Grésse der Kunden/Anzahl
Installationen/Projekte/Trend)

IF-1.3 Beschaftigen sich Experten/Teams speziell mit der Entwicklung und Implementierung von Cloud-L&sungen?

IF-1.4 Welche ECM-, E-Kollaborations- & Social Software-Funktionalitaten (siehe Deckblatt) nutzen/planen/offerieren
Sie als Cloud-Lésung (Baukastenprinzip)?

IF-1.5 Welche Cloud-Produkte/Features sind in Ihrer Produktentwicklungspipeline? (kurz/mittel/langfristig)

IF-1.6 Wo sehen Sie das grosste Potenzial fir Cloud-Ldsungen? Fir welche ECM-Funktionalitaten? Sehen Sie Unter-
schiede bei klassischer ECM-Funktionalitat vs. E-Kollaboration & Social Media?

IF-1.7 Haben Sie Partnerschaften, um Cloud-L&sungen anbieten zu kdnnen? Fur welche Bereiche?

IF-1.8 Seit wann nutzen Sie Cloud-Ldsungen?

IF-1.9 Ist die Cloud-Nutzung (bzw. sind Ihre Cloud-Projekte/Installationen) Teil der Unternehmens-/IT-Strategie oder
eher pragmatisch (basierend auf Einzelinitiativen? (top-down vs. bottom-up)

IF-1.10 Inwiefern sind Sie zufrieden mit Ihrer Cloud-L&sung?

IF-1.11 Nutzen/planen Sie bzw. Ihre Kunden die Cloud-L&sung organisationstibergreifend (Kunden, Partner), organisa-
tionsweit (intern, Mitarbeitende) oder intern nur fUr spezifische Nutzergruppen (z.B. fir einzelne Organisations-
einheiten)?

IF-1.12 Werden Sie die Nutzung beibehalten, steigern oder reduzieren?

Fur welche Funktionalitdten und Nutzergruppen?

IF-1.13 Mit welchem Zeithorizont planen Sie die Nutzung?

UF-2 Welche Griinde sprechen fiir und welche gegen einen Einsatz von ECM und E-Kollaboration als
Cloud-Dienste?

IF-2.1 Worin sehen Sie den Nutzen Ihrer aktuell implementierten/angebotenen Cloud-L&sung?

IF-2.2 Was erwarten Sie von lhrer geplanten Cloud-Lésung?

IF-2.3 Welche sind fur Sie die kritischen Erfolgsfaktoren bei der Einfihrung und Nutzung einer Cloud-L&sung?

IF-2.4 Ist fUr Sie/lhre Kunden der Ort der Datenhaltung relevant? (Schweiz vs. Nearshore vs. Offshore, USA)

IF-2.5 Wie langfristig sind Ihre Vertrage? Wie sieht das Vertragsmodell/Preismodell fur Ihre Cloud-L&sung grundsétzlich
aus?

IF-2.6 Wie langfristig sollten die Vertrage sein? Welches Vertragsmodell/Preismodell erwarten Sie von einer Cloud-
Loésung?

IF-2.7 Welche Griinde sprechen gegen einen (breiteren) Einsatz?

IF-2.8 Welche Voraussetzungen/Anforderungen mussten erflllt sein, damit Sie Cloud-L&sungen Uberhaupt bzw. breiter
einsetzen?

IF-2.9 Mit welchen Problemen waren/sind Sie bei der Einfihrung und Nutzung der Cloud-L&sung konfrontiert?

IF-2.10 Ist der Ausstieg aus Cloud-L&sungen fUr Sie ein Thema bzw. ist dieser geldst (Datenmitnahme etc.)?

UF-3 In welchen Fiihrungs-, Kern- und Unterstiitzungsprozessen bieten sich Cloud-Dienste fiir ECM und
E-Kollaboration insbesondere an beziehungsweise in welchen Prozessbereichen werden sie be-
reits eingesetzt oder sind konkret geplant?

IF-3.1 Fur welche spezifischen Geschéftsprozesse wird ECM, E-Kollaboration & Social Media als Cloud-Dienst bereits

eingesetzt oder geplant bzw. angeboten?




Anhang

IF-3.2 Warum genau in diesen Prozessen und mit welchem Nutzen?

IF-3.3 Wo sehen Sie das grdsste Potenzial? (FUhrungs-, Kern- und Unterstltzungsprozesse)

IF-3.4 Welche kritischen Anforderungen bestehen in den von Ihnen genannten Prozessen mit Potenzial?

IF-3.5 Kénnen Sie Branchenunterschiede erkennen?

UF-4 In welcher funktionalen Breite, Tiefe und Granularitit miissen ECM und E-Kollaboration als Cloud-
Dienste angeboten werden?

IF-4.1 Kann lhre Cloud-L&sung modular bezogen werden? (Baukastenprinzip)

Welche ECM-, E-Kollaboration- & Social-Software-Module/-Optionen bieten Sie an (siehe Deckblatt)?

IF-4.2 Erflllt Ihre Lésung die Anforderungen (technologisch/architektonisch), um als Cloud-Dienst angeboten zu werden
(SOA)?

IF-4.3 Sehen Sie Moglichkeiten, funktionale Defizite Ihrer aktuellen ECM-, E-Kollaborations- und Social-Software-
Loésungen durch dedizierte (fein granulare) Cloud-Lésungen zu ergdnzen? Was konkret? (siehe Deckblatt)

IF-4.4 Sind Sie bereit, eine reduzierte Funkionalitat (breite und tiefe) in Kauf zu nehmen, um Cloud-L&sungen nutzen zu
kénnen?

IF-4.5 Auf welche Funktionalitaten wiirden Sie dabei am ehesten verzichten?

UF-5 In welchen Situationen und Konstellationen werden in-house installierte ECM-L6sungen mit Cloud-
Diensten (ECM und E-Kollaboration) eingesetzt oder geplant? Welche Optionen und Herausforde-
rungen existieren in Bezug auf die Integration?

IF-5.1 Sehen Sie ein grésseres Potenzial fur Cloud-Ldsungen im Front Office (Sales, Customer Service etc.) als im Back
Office?

IF-5.2 Gibt es Funktionen/Prozessbereiche (z.B Archivierung), die sich gut entkoppeln lassen und daher eher flr die
Umsetzung als Cloud-Dienst geeignet sind?

IF-5.3 Welche Cloud-Deployment-Modelle (Public, Private, Hybrid, Community) fir ECM, E-Kollaboration & Social
Media nutzen Sie bzw. ziehen Sie in Betracht bzw. bieten Sie an? Ausschliesslich off-premise oder auch
on-premise?

IF-5.4 Ist Ihre aktuelle Cloud-L&sung mit Ihrer in-house ECM-L&sung oder sonstigen System integriert?

Wenn ja, was ist womit integriert? (z.B. Archivierung in der Cloud mit klassischem DMS)

IF-5.5 Implementieren Sie Ihre Cloud-L&sungen primér stand-alone oder haben Sie Erfahrung mit der Integration mit in-
house ECM-L8sungen oder sonstigen Systemen? Was wird womit integriert?

IF-5.6 Welche Grinde sprechen flr bzw. gegen eine Integration?

IF-5.7 Welche Herausforderungen existieren bei der Integration von Cloud-L&sungen mit In-house-Systemen?

* Der Fragenkatalog ist modular aufgebaut. Fragen werden nach dem Typ des Interviewpartners (Anbieter-, Beratungs-, Anwenderunternehmen) und nach Stand des Cloud-
Einsatzes (geplant, implementiert, abgelehnt) gefiltert.

63



Sl Yrorivg //W..mun I

Ec:-.: ] —— \
il [ T teu

L

B f
E nll
5 e

fﬁ_,&




IMPRESSUM

Herausgeber
ZHAW School of Management and Law
Stadthausstrasse 14

Postfach Bibliografische Information der

8401 Winterthur Deutschen Nationalbibliothek

Schweiz Die Deutsche Nationalbibliothek
verzeichnet diese Publikation in der

Abteilung General Management Deutschen Nationalbibliografie; detaillierte

Institut fir Wirtschaftsinformatik bibliografische Daten sind im Internet

www.iwi.zhaw.ch Uber http://dnb.d-nb.de abrufbar.

Projektleitung, Kontakt ISBN-Nummer

Ulrich Emanuel Gysel ISBN 978-3-7281-3588-9 Printausgabe

ulrich.gysel@zhaw.ch ISBN 978-3-7281-3589-6 Open Access

Doi-Nr. 10.3218/3589-6
Publikationsdatum

Januar 2014 © 2014

ZHAW School of Management and Law
Lesbarkeit und vdf Hochschulverlag AG an der
Zwecks besserer Lesbarkeit wird in ETH Zirich
dieser Publikation Uberwiegend die
mannliche Form verwendet. Die weibliche verlag@vdf.ethz.ch
Form ist selbstversténdlich immer mit www.vdf.ethz.ch

eingeschlossen.

This work is licensed under
Bestellungen a creative commons license.
vdf Hochschulverlag AG an der ETH Zirich
Voltastrasse 24
8092 Zirich
Telefon +41 44 632 42 42
Fax +41 44 632 12 32

verlag@vdf.ethz.ch
www.vdf.ethz.ch

SOME RIGHTS RESERVED



http://www.vdf.ethz.ch/info/showDetails.asp?isbnNr=3588
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.5/ch/

Zurcher Hochschule
fur Angewandte Wissenschaften

School of
Management and Law

St.-Georgen-Platz 2
Postfach

8401 Winterthur
Schweiz

www.sml.zhaw.ch

ENTERPRISE CONTENT MANAGEMENT UND E-KOLLABORATION ALS CLOUD-
DIENSTE: POTENZIALE, HERAUSFORDERUNGEN UND ERFOLGSFAKTOREN

Zahlreiche Cloud-basierte Angebote fur Enterprise Content Management und E-Kollabo-
ration drangen auf den Unternehmensmarkt. Organisationen aller Gréssen und Bran-
chen setzen sich mit den Chancen und Risiken dieser Angebote auseinander und sam-
meln erste Erfahrungen bei der Evaluation, Konzeption, Einflihrung sowie beim Betrieb.
Die vorliegende Studie prasentiert auf der Grundlage von Experteninterviews ein breites
Spektrum von qualitativen Einschatzungen aus der Perspektive von Anwender-, Anbie-
ter- und Beratungsunternehmen im deutschsprachigen Raum. Beleuchtet werden Trei-
ber, Potenziale, Eintrittshirden, Voraussetzungen und Erfolgsfaktoren flir den Austausch
von geschéftsprozessrelevanten Informationen und die Zusammenarbeit in der Cloud
innerhalb und ausserhalb der Unternehmensgrenzen. Aus der Analyse dieser Erkennt-
nisse entsteht ein fundiertes Meinungsbild zum aktuellen Stand und zur Perspektive von
Enterprise Content Management und E-Kollaboration in der Cloud.
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