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Management Summary

Kommunikationssysteme werden zunehmend als Mittel zur Optimierung von Geschaftspro-
zessen eingesetzt. Auf der technischen Ebene wird diese Herangehensweise von einer
wachsenden Integration der Kommunikation in die Geschaftsanwendungen unterstitzt. Die-
se Entwicklung wird derzeit unter dem Begriff Unified Communications (UC) zusammenge-
fasst. Telefonie und klassisches Unified Messaging gehéren sicherlich zum Kern entspre-
chender Systeme, jedoch bieten praktisch alle Hersteller ein funktional wesentlich
umfassenderes Portfolio. Eine integrierte Kommunikationsumgebung kann sich zusatzlich
aus den Komponenten CTI, Conferencing, Instant Messaging und Prasenz sowie weiteren
TK-Applikationen zusammensetzen. Die Idee von Unified Communications geht jedoch weit
Uber die Verknupfung einzelner Kommunikationsanwendungen hinaus. Eine Beschleunigung
der Geschéftsprozesse ergibt sich insbesondere aus der tiefgreifenden Integration von CRM,
ERP und anderen geschaftskritischen Anwendungen mit der Kommunikationsumgebung
eines Unternehmens.

Grundvoraussetzung fir eine umfassende Anwendungsintegration in einer zwangslaufig he-
terogenen IT-Welt ist die Offenheit einer UC-L6sung bzw. die Bereitschaft eines Herstellers,
Schnittstellen offenzulegen und sich nach Standards zu richten. Nicht alle Marktteilnehmer
sind hierzu bereit. Der Markt fir Unified Communications Produkte prasentiert sich derzeit
aufgrund der grol3en Zahl von Anbietern eher unibersichtlich und UC-Produkte unterschei-
den sich zum Teil erheblich in dem von ihnen angebotenen Funktionsumfang. Einer Investiti-
onsentscheidung sollte jedoch nicht nur die Funktionalitat eines Produkts zugrunde liegen,
sondern auch die Aspekte Offenheit, Skalierbarkeit, Zukunftssicherheit sowie die langfristi-
gen Kosten.

Als einer der wenigen breit aufgestellten Anbieter fir Unified Communications adressiert die
Cycos AG die genannten Anforderungen in gleichem Maf3e. Cycos bietet mit dem mrs eine
umfassende Software fiur die Unternehmenskommunikation an. Bisher standen die Bereiche
Unified Messaging (UM), Computer Telephone Integration (CTI), Interactive Voice Response
(IVR) und Contact Center im Fokus des Unternehmens. Cycos blickt in diesem Sektor auf
eine langjahrige Erfahrung zurtick. Das Funktionsspektrum der aktuellen Version mrs 7.11
weist aus Sicht von ComConsult noch Liicken auf. Die Neuerungen wie Instant Messaging,
Web Conferencing und Application Sharing, die mit der fir Ende des Jahres 2008 angekiin-
digten Version mrs Vanguard™ (8.0) eingefuhrt werden, zeigen jedoch, dass Cycos bereit
und in der Lage ist, sein Produkt mit den Anforderungen des Marktes wachsen zu lassen.

Die Cycos AG bietet mit dem mrs eine sehr ausgewogene Ldsung, deren Starken klar im
Bereich heterogener Szenarien liegt. Auf Grund eines grof3en Funktionsumfangs in Kernbe-
reichen von Unified Communications (UM, CTI, Contact Center, etc.) sowie der Vielzahl un-
terstitzter Geschaftsanwendungen kann Cycos auch fir Unternehmen mit einer sehr ge-
mischten Mitarbeiterstruktur passende Ldsungen anbieten. Dies gilt insbesondere dann,
wenn bereits vorhandene Infrastruktur oder branchenspezifische Software integriert werden
soll. Durch die offene Konzeption und die breite Unterstiitzung von Drittanbieterprodukten
kann mrs an verschiedenste Anforderungen angepasst werden. Diese Eigenschaften ma-
chen Cycos mrs zu einer idealen Grundlage fur den Aufbau von zukunftssicheren Unified-
Communications-Plattformen.



Seite 2




1. Unified Communications

Die Gartner Group zahlt Unified Communications (UC) zu den Top 3 Themen des Jahres
2008. Ohne Zweifel wachst der Markt fur Unified Communications ebenso bestandig wie das
Interesse von Unternehmen aller Branchen und Gréf3enordnungen an der Einfiihrung ent-
sprechender Lésungen. Dabei existiert noch nicht einmal eine allgemein akzeptierte Definiti-
on von UC. Es herrscht lediglich Konsens dariiber, dass UC eine integrierte Kommunikati-
onsumgebung zur Optimierung von Geschéaftsprozessen bereitstellt. Telefonie und
klassisches Unified Messaging gehoren sicherlich zum Kern solcher Systeme, jedoch bieten
praktisch alle Hersteller ein funktional wesentlich umfassenderes Portfolio.

Eine integrierte Kommunikationsumgebung kann sich demnach zusatzlich aus folgenden
Komponenten zusammensetzen bzw. folgende Funktionalitat bieten:

e Computer Telephony Integration (CTI) verbindet Telefone mit PCs und Servern. So
konnen beispielsweise Kontakte durch einen Klick in Outlook oder Notes angerufen
werden. Oder dem Benutzer einer CTI-Anwendung werden Informationen Uber den
Gesprachsteilnehmer, etwa aus einer Kundendatenbank, angezeigt.

e Prasenz und Instant Messaging ermdglichen den Austausch von Kurznachrichten
zwischen Kollegen und Mitarbeitern sowie die Anzeige ihres Online-Status. So kon-
nen kurze Nachfragen schnell und effizient an tatséachlich verfligbare Kompetenztra-
ger gerichtet werden.

e Audio, Video und Web Conferencing erméglichen die effektive Durchfihrung von
Schulungen, Projektmeetings, Supportleistungen etc. und helfen damit Reisekosten
zu reduzieren und die Durchfiihrung von internationalen Projekten zu beschleunigen.

¢ Contact Center Funktionalitat, wie beispielsweise die Verteilung von eingehenden An-
rufen nach Kriterien wie Auslastung, Zustandigkeit oder speziellen Kenntnissen, wird
praktisch in allen Unternehmen fiir Helpdesks und Kundensupport eingesetzt.

e Fixed Mobile Convergence (FMC) bietet die Erreichbarkeit unter einer Telefonnum-
mer sowie einen nahtlosen Wechsel zwischen Festnetz, Mobilfunk und Corporate
WLAN im laufenden Gesprach.

Diese Teilbereiche von Unified Communications werden als Einzelprodukte z.T. bereits seit
Jahrzehnten angeboten und eingesetzt. Das Neue an Unified Communications ist die tiefge-
hende Integration dieser Funktionen in ein Gesamtsystem. Ein Beispiel hierfur ist der nahtlo-
se Ubergang von einem Telefongesprach zu einer Web Conference oder die Anzeige von
Prasenzinformationen in Anrufjournalen.

Die Idee von Unified Communications geht jedoch weit Uber die Verknipfung einzelner
Kommunikationsanwendungen hinaus. Eine Beschleunigung der Geschéaftsprozesse ergibt
sich insbesondere aus der tiefgreifenden Integration von CRM, ERP und anderen geschafts-
kritischen Anwendungen mit der Kommunikationsumgebung eines Unternehmens, wie in
Abbildung 1 dargestellt. Ein typisches Beispiel fur die Integration eines CRM-System waére
die Anzeige der Prasenzinformation aller Mitarbeiter, die bereits Kontakt mit einem bestimm-
ten Kunden hatten, und die Moglichkeit, diese mit einem Klick zu einer Web Conference ein-
zuladen. Aber auch das ist nur der Beginn einer zukinftig noch viel umfangreicheren Enter-
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prise UC-L6sung. Dazu gehoren beispielsweise die Integration der Gebaudesteuerung, Zeit-
erfassung oder der Prozessautomatisierung.

| Unified Messaging Wols -

Instant Messaging
Unified .cations

Video Audio
| Contact Center Conferencing Conferencing

Fixed Mobile Web
Convergence Conferencing

Abbildung 1: Komponenten von Unified Communications und integrations-relevante Applikationen

Aber unabhangig von der Betrachtung von Funktionalitdten oder Anwendungen: Erst die
moglichst nahtlose und umfangreiche Integration unterschiedlicher Kommunikationsmaglich-
keiten, Produkte und Applikationen erschliel3t den Mehrwert von Unified Communications.
UC ermdoglicht ein erheblich effektiveres Auffinden relevanter und verfigbarer Ansprechpart-
ner sowie eine gréRere Flexibilitdt bei der Wahl der Kommunikations- und Kollaborations-
moglichkeiten. Damit stehen dem Nutzer im optimalen Fall von Instant Messaging tber Tele-
fonie bis hin zu Web oder Video Conferencing jederzeit, an jedem Ort und mit nahezu
beliebigen Endgeraten die passenden Kommunikationsmittel zur Verfligung. Nur das fuhrt zu
einer erheblich effizienteren Kommunikation und damit zu einer signifikanten Beschleunigung
von Geschaftsprozessen.

Grundvoraussetzung fir eine umfassende Anwendungsintegration in einer zwangslaufig he-
terogenen IT-Welt ist jedoch die Offenheit einer UC-Losung bzw. die Bereitschaft eines Her-
stellers, Schnittstellen offenzulegen und sich nach Standards zu richten. Nicht alle Marktteil-
nehmer sind dazu bereit.

2. Marktsituation im Bereich Unified Communications

Der Markt fur Unified Communications Produkte prasentiert sich derzeit eher uniibersichtlich.
Infolge des Zusammenwachsens der klassischen TK-Branche mit der IT-Welt, dréngen eine
Vielzahl von Unternehmen unterschiedlichster Grof3e und Ausrichtung auf diesen Markt, die
bislang nur bedingt mit Unified Communications in Verbindung gebracht werden konnten. Ein
Teil dieser Unternehmen verfligt teilweise Uber traditionell fundiertes Know-How im Bereich
der Telekommunikation, wahrend andere ihre Wurzeln im Bereich der Anwendungsentwick-
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lung oder der Entwicklung von Netzwerkkomponenten haben. Auf diese Weise entstand in
den letzten Jahren ein stark fragmentierter Markt — allein im Teilbereich Unified Messaging
bedienen beispielsweise mehr als zwei Dutzend Anbieter den deutschsprachigen Raum.

Die Hersteller unterscheiden sich zum Teil erheblich in dem von ihnen angebotenen Funkti-
onsumfang. Dabei sind die Unterschiede nicht selten auf die urspriinglich mal adressierten
Marktsegmente der Hersteller zuriickzufiihren. Tabelle 1 gibt einen groben Uberblick tber
einige am Markt tatige Unternehmen und ihr Lésungsspektrum im Bereich UC.
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Alcatel-Lucent X X X X X X FMC in Kooperation mit Nokia
Avaya X X X X X -
C4B . e .
X X X _ _ X _ Contact Center Funktionalitdt im Sinne
eines Vermittlungsplatzes
CAE X X X X — X - |-
Cisco X X X X X X X FMC in Kooperation mit Nokia

IM, Conferencing und Application Sharing
Cycos X X X X) (X) X — | ab der kommenden Version, mrs Vangu-
ard™, verfugbar

SmartFMC als Produkt flir den Carrier-

IBM X — X X X - (X) markt
MS OCS 2007 ist keine eigenstandige

Microsoft (X) X X X X - — PBX; UM mit Exchange 2007 hat einge-
schréankte Funktionalitét

Siemens X X X X X X X UM mit XPressions: OEM-Variante des
Cycos mrs

serVonic X X — — - - — -

Tabelle 1: Portfolio ausgewahlter Hersteller im Bereich Unified Communications

Die weniger bekannten Softwarehduser decken in der Regel nur Teilbereiche von Unified
Communications ab. Dies ist zu groRen Teilen auf die beschrankten Entwicklungskapazita-
ten kleiner Hersteller zurtickzufuihren, die umfangreiche Neuentwicklungen erschweren. Da-
her spezialisieren sich diese Hersteller haufig auf einzelne Teilbereiche wie z.B. Unified
Messaging oder CTI. Auf die daraus resultierende Frage, ob die Spezialisierung auf UC-
Teilbereiche zukunftstrachtig ist bzw. ob UC-L&sungen aus vielen kleinen Losungen gestaltet
werden kdnnen, wird im weiteren Verlauf noch eingegangen.

Insbesondere die groRen TK-Hersteller bieten hingegen ein sehr umfassendes Portfolio und
decken damit einen sehr grol3en Teil der gesamten UC-Funktionalitéat ab. Solche Lésungen
sind zumeist funktional gut integriert und wirken auch auf die Benutzer wie aus einem Guss,
da die Bedienoberflachen einheitlichen Designvorgaben folgen. Dies sind mit Sicherheit
wichtige Argumente zugunsten solch homogener UC-Systeme. Dabei stellt sich jedoch aus
strategischer Sicht eine entscheidende Frage: Wie gut lassen sich Produkte anderer Herstel-
ler in eine Gesamtldsung integrieren bzw. setzt der Hersteller auf offene Standards? Diese
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Frage ist von enormer Bedeutung, da es bei UC ja auch um die Integration in Geschéaftsap-
plikationen geht (siehe Tabelle 2). Die Unterstitzung von Standardprotokollen und —
schnittstellen sowie die Zusammenarbeit von TK-Herstellern und Anbietern unterschiedlichs-
ter CRM-, ERP- und branchenspezifischer Anwendungen sind unter diesem Aspekt zwin-
gend erforderlich.
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Avaya v v v v
C4B v v v v
CAE v v v v
Cisco v v v v v v v
Cycos vivi|iv|vi ivi|iv]|iv]|v|v vt Vv |v|v
IBM v v v v v v v
Micro-
soft v v | v |V v v
Siemens v v v v v v v v v v v v v v
serVonic | v v v v v v

Tabelle 2: Integrationsmdglichkeiten der UC-Produkte ausgewahlter Hersteller (Ergebnis einer Webre-
cherche im Mai 2008)

Fur kleine Anbieter ist es von jeher Uberlebenswichtig, die Kompatibilitat ihres Produktes zu
marktdominierenden Infrastrukturkomponenten zu gewahrleisten. Sie sind daher nicht in der
Lage De-Facto-Standards zu schaffen und proprietare Systeme zu entwickeln. Grof3e Unter-
nehmen, inshesondere mit Wurzeln im durch proprietdre Technologie beherrschten klassi-
schen TK-Markt, tun sich mit dieser Denkweise erheblich schwerer. Aber auch Software-
Unternehmen wie Microsoft missen sich den Vorwurf gefallen lassen, sich regelmafig nicht
an offene Standards zu halten, um Kunden an sich zu binden.

Das Resultat dieses Eigeninteresses ist eine eingeschréankte Unterstitzung solcher Anbieter
fur heterogene IT- und TK-Umgebungen. Entscheidet sich ein Kunde dennoch fur eine ge-
schlossene proprietare Losung, so besteht mittelfristig die Gefahr eines Hersteller-Lock-Ins,

! Verfugbar ab kommender Version mrs Vanguard™.
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d.h. der Kunde wird abhangig von einem Anbieter und ist nicht in der Lage diesen ohne sub-
stantielle Kosten zu wechseln.

Eine weitere — nicht nur fir bestandig wachsende Unternehmen — wichtige Frage ist die nach
der Skalierbarkeit eines Produkts. Denn UC-Funktionalitdt muss nicht per se auf einen
Schlag eingefuhrt werden. Unternehmen sollten daher in der Lage sein, den Ausbau der L6-
sung ihrem aktuellen Bedarf anpassen. Auch in diesem Punkt tun sich viele Hersteller
schwer. Die Lésungen etlicher kleiner Softwarehdauser kommen aufgrund ihrer Fokussierung
auf Mittelstandskunden recht schnell an ihre Kapazitdtsgrenzen. Die im folgenden Abschnitt
diskutierte Lésung der Cycos AG ist eine der wenigen Ausnahmen in diesem Bereich. Aber
auch groBen Hersteller bereitet das Thema Skalierbarkeit in manchen Fallen Probleme. Als
Beispiel seien hier die Unified Messaging Produkte von Cisco zu nennen. Es werden drei
Produkte fur unterschiedliche Unternehmensgré3en angeboten, die sich funktional deutlich
unterscheiden. Fir kleine und mittelstandische Unternehmen ist es jedoch nicht wirtschaft-
lich, die funktional umfassende Losung fur GroRunternehmen einzusetzen. Zudem kommt
ein spaterer Wechsel der Cisco-L6sung von Planung, Mitarbeiterschulung, Betrieb etc. im
Prinzip einer Neuanschaffung gleich.

Unter Berlicksichtigung dieser Aspekte, ergeben sich folgende Konsequenzen fiir die weitere
Entwicklung des UC-Markts:

e Es wird eine Marktbereinigung stattfinden, da viele kleine Hersteller nicht die Entwick-
lungskapazitaten besitzen, um ein umfassendes Spektrum an UC-Funktionalitat zu
bieten. Sie sind damit nicht in der Lage den wachsenden Anforderungen der Kunden
gerecht zu werden.

e Die Losungen wirtschaftlich starker Anbieter, wie z.B. Cisco und Microsoft, werden
ohne Zweifel auf lange Sicht fortbestehen, weiterentwickelt und erganzt werden. Es
ist jedoch davon auszugehen, dass solche Anbieter auch in Zukunft versuchen wer-
den, mit proprietdren Erweiterungen oder &hnlichen Mitteln einen Lock-In zu erzeu-
gen.

o Die Zukunft etlicher grof3er TK-Hersteller ist durch den derzeit stattfindenden Techno-
logiewandel von klassischer Telefonie hin zu VolP mehr als ungewiss. Es besteht die
Gefahr, dass sich solche Hersteller auf Marktnischen, wie z.B. Call/Contact Center,
konzentrieren und infolgedessen ihr Portfolio ausdiinnen.

Vor diesem Hintergrund missen Investitionen in Unified Communications Losungen sorgfal-
tig bedacht werden.

3. Cycos AG: Position und Potenzial

Als einer der wenigen breit aufgestellten Anbieter fir Unified Communications adressiert die
Cycos AG die oben genannten Anforderungen hinsichtlich Funktionalitat, Offenheit, Skalier-
barkeit, Wirtschaftlichkeit und Zukunftssicherheit in gleichem Maf3e. Cycos bietet mit dem
mrs eine umfassende Software fir die Unternehmenskommunikation an. Bisher standen die
Bereiche Unified Messaging (UM), Computer Telephone Integration (CTI), Interactive Voice
Response (IVR) und Contact Center im Fokus des Unternehmens. Cycos blickt in diesem
Sektor auf eine langjahrige Erfahrung zurtick. Dennoch weist das Funktionsspektrum der
aktuellen Version mrs 7.11 aus Sicht von ComConsult noch einige Liicken auf. Die Neuerun-
gen wie Instant Messaging, Web Conferencing und Application Sharing, die mit der fir Ende
des Jahres 2008 angekindigten Version mrs Vanguard™ (8.0) eingefiihrt werden, zeigen
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jedoch, dass Cycos bereit und in der Lage ist, sein Produkt mit den Anforderungen des
Marktes wachsen zu lassen.

-
_.~"" Domain Controller (ADS)

- Excha nge
Server

ISDN /1P /
pors  ©

MRS Core &
Middleware

IBM/Domino

SOAP O eb-ggr;ices ;
arver

mySAP, R/3
MS CRM mySAP CRM, MS CRM

Abbildung 2: Komponenten und Schnittstellen des Cycos mrs

Die Wurzeln von Cycos im klassischen Telekommunikationsmarkt sorgen fir eine traditionell
breite Unterstutzung unterschiedlichster Telefonanlagen. Diesen Vorteil bringt Cycos in den
modernen Kommunikationsmarkt mit und baut ihn durch die Zertifizierung vieler aktueller
PBX aus. Die native Unterstitzung von SIP-basierten Telefonanlagen verbreitert dieses
Spektrum noch einmal. Des Weiteren werden mit Exchange, Domino und Groupwise die
marktdominierenden Groupware-Systeme unterstitzt. Eine tiefe Integration der Unified Mes-
saging Funktionen in diese Produkte ist problemlos méglich — sogar in gemischten Umge-
bungen wo mehrere Groupware Systeme fir unterschiedliche Anwendergruppen im Einsatz
sind. Das erleichtert zum Beispiel die Standortkonsolidierung bei Akquisition einer neuen
Geschéftssparte. Zur Anbindung an Businessapplikationen werden diverse Schnittstellen zu
Datenbanken und CRM-/ERP-Systemen geboten. Das in Abbildung 2 dargestellte modulare
Software-Design des mrs ermdglicht das Wachstum einer vorhandenen Installation mit zu-
nehmenden Anforderungen des Unternehmens. Weiterhin bietet der mrs eine Reihe von
SDKs (XML-Service, cyPhone X-Kit) mit denen man beliebig individuelle Integrationen in die
Kundeninfrastruktur realisieren kann. Diese technischen Aspekte wird durch ein Lizenzmo-
dell unterstitzt, was durch seine Modularitdét dem Wachstum einer einmal eingefiihrten
Kommunikationslésung — weder in Bezug auf die Benutzerzahlen noch auf die Funktionali-
tat — Grenzen auferlegt.

mrs wurde mit dem letzten Release im Sinne einer Service-orientierten Architektur (SOA)
grundlegend Uberarbeitet. Diese Modularisierung verbessert die Skalierbarkeit des mrs und
ermoglicht nun weit mehr als die bis dato erreichbaren 150.000 Nutzer. Zudem vereinfacht
der SOA-Ansatz die Integration von Diensten des mrs in bestehende Applikationen und
Computer-gestitzte Geschaftsprozesse. Schliel3lich unterstiitzt SOA implizit den von Cycos
verfolgten Ansatz, den Funktionsumfang mit den Anforderungen der Kunden wachsen zu
lassen.
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Im Hinblick auf eine unternehmensweite Effizienzsteigerung ist noch ein weiterer Aspekt zu
bertcksichtigen: der Zusammenhang zwischen SOA und UC. Beide Konzepte dienen letzt-
lich der Optimierung von Geschéftsprozessen. UC kann dabei als Schnittstelle einer SOA-
basierten Unternehmens-IT zu den Nutzern gesehen werden. Erst durch die Einbettung der
Kommunikationsmoglichkeiten in Applikationen mit Hilfe von Unified Communications entfal-
ten per SOA automatisierte Geschéaftsprozesse ihr volles Potenzial. Ohne diese Integration
werden Prozesse durch die notwendige Kommunikation der Nutzer unndétig ausgebremst
(siehe Abbildung 3). Diese Zusammenhange unterstreichen die Bedeutung der Entscheidung
von Cycos fur das SOA-Konzept. Die Vorteile zeigen sich konkret in der zeitnahen Einbin-
dung des mrs in weitverbreitete Portallésungen wie Microsoft Sharepoint, SAP NetWeaver
und IBM Websphere, die durch den serviceorientierten Ansatz erheblich beférdert wurde. Mit
dem neuen Architekturkonzept hat mrs einen technologischen Entwicklungssprung vollzo-
gen, der Cycos einen bedeutenden Vorsprung vor dem Wettbewerb verschafft.

Geschaftsprozesse
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Groupware &
Kollaboration
Branchenspezifische
Anwendungen

Kollaboration

Groupware &
Messaging & Prasenz

o
&
o
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2
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Datenbanken, CRM & ERP

Telefonie & Conferencing
Messaging & Prasenz
Datenbanken, CRM & ERP
Branchenspezifische
Anwendungen

Herkommliche Geschaftsprozesse Prozesse auf Basis von SOA und UC

Abbildung 3: Veranderungen in der Umsetzung von Geschaftsprozessen durch SOA und UC

Unabhangig von der technischen Durchfiihrung ist die Integration der Kommunikationsfunkti-
onen in Geschéftsapplikationen essentiell fir Unified Communications. Nur so lassen sich
Prozesse ganzheitlich optimieren, so dass die Investition in eine UC-L6sung auch einen ho-
hen Return On Invest (ROI) generieren kann. Der sinnvollste Ansatz ist, samtliche kommuni-
kationsbezogenen Dienste dort anzubieten, wo der Anwender sie ben6étigt, also z.B. im
Groupware-Client, in der Buchhaltungssoftware oder im CAD-Tool. Fur all diese Anwen-
dungsbeispiele ist eine eigenstandige Client-Software nicht zwingend erforderlich. Plugins flr
gangige Applikationen, die auf einer gemeinsamen Client-Server Schnittstelle aufsetzen so-
wie die direkte Integration von Webservices in Webportale oder Businessapplikationen er-
maoglichen einen viel konsistenteren Ansatz.
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Der mrs Client kann durch seine umfangreichen Konfigurationsméglichkeiten an die Bedurf-
nisse einzelner Nutzer angepasst werden. Das Spektrum reicht von einem einfachen CTI-
Dialer bis hin zu einem sehr funktionalen Personal Assistant mit Funktionen wie z.B. Telefo-
nie, Prasenz, detaillierten Informationen zu Kontakten und Integration in Unternehmensver-
zeichnisse. Die durch den Client bereitgestellten umfangreichen Prasenzinformationen ge-
trennt nach PC-Status, Telefon-Status und Lokation kénnten allerdings kompakter dargestellt
werden — die Praxis zeigt, das Nutzer von Prasenzsystemen selten mehr als die Informatio-
nen ,Online*, ,Offline®, ,Abwesend“ und ,On Phone* nutzen. Fur Anwender, die priméar eine
CTI-Funktionalitdt aus ihrer Groupware heraus bendtigen, existiert eine Integration in MS
Outlook und Lotus Notes. Die Art der Integration stellt dabei eine Besonderheit dar. Einfache
Anrufe aus den Groupware Kontakten oder den empfangenen E-mails, Sprach- und Fax-
nachrichten kdnnen mit einem Knopfdruck initiiert werden. Danach steht dem User fir weite-
re Aktionen umgehend der vollwertige mrs Client zur Verfigung. Der Nutzer wird quasi au-
tomatisch aus dem Groupware-Client in den CTI Client Oberfihrt, in dem er dann alle
weiteren Kommunikationsvorgénge tatigen kann. Dieses Konzept fuhrt zwei unterschiedliche
Funktionsbereiche zusammen, ohne dabei EinbulRen im Bereich CTI hinnehmen zu miissen,
wie das z.B. bei klassischen Groupware-Plugins der Fall ist.

Fur mobile Nutzer wird momentan kein eigenstandiger Client fir Smartphones u.a. Endgera-
te angeboten. Jedoch sind bei einer UM-Installation Sprach- und Faxnachrichten selbstver-
standlich Uber die Inbox des Anwenders auf dem Smartphone des Anwenders sichtbar und
abrufbar. Ein mobiler Prasenz-Client wirde das Portfolio von Cycos abrunden.

Auch wenn die Cycos AG mit rund 250 Mitarbeitern klar dem Mittelstand zuzuordnen ist und
damit nur schwerlich mit Entwicklungsabteilungen von Microsoft oder Cisco verglichen wer-
den kann, verfligt Cycos doch Uber einige entscheidende Vorteile gegentiber der Konkur-
renz. Zum einen drangen die groRen Netzwerkausstatter und Softwarehduser erst seit relativ
kurzer Zeit in den Kommunikationsmarkt. Firmen wie Microsoft besitzen nicht Gber gewach-
senes Know-How im TK-Sektor und fillen diese Licken in der Regel durch Zukaufe und Ko-
operationen auf. Trotz des hohen Tempos, das beim Aufbau der notwendigen Expertise
durch die ,Grol3en* an den Tag gelegt wird, werden die angebotenen Lésungen auch in Zu-
kunft vorwiegend den Massenmarkt ansprechen. Cycos bietet im Bereich der Unified Com-
munications ein nahezu alle Themenkreise umfassendes, und in der Umsetzung an vielen
Stellen ein verglichen mit dem Wettbewerb deutlich differenzierteres Produkt.

Cycos bietet diese ausgereifte Funktionalitat zu einem vergleichsweise glnstigen Preis an.
Im Vergleich zu den grof3en Konkurrenzprodukten lasst sich durch Konsolidierung der Ser-
verinstallationen, gerade im mittelstandischen Segment, ein deutlicher Preisvorteil erzielen
und somit die TCO senken. Das userbasierte Lizenzmodell und die modulare Lizenzierung
zusatzlicher Funktionalitat erhdht die Skalierbarkeit auch in Bezug auf Funktionsumfang und
Preis. Der Funktionsumfang kann dadurch mit steigenden Anforderungen wachsen, so dass
einmal getatigte Investitionen geschutzt werden. Selbst wenn man unterstellt, dass nur der-
selbe Funktionsumfang geboten wirde, und damit die Produktivitatssteigerung identisch mit
der Konkurrenz wére, ergabe sich durch den niedrigeren Anschaffungspreis bereits ein deut-
lich erhdhter ROI im Vergleich zu den Mitbewerbern. Das Optimierungs-Potenzial der Unified
Communications lasst sich somit besser und schneller ausschopfen.

Bei allen positiven Aspekten der Cycos-Losung ist jedoch anzumerken, dass das mrs derzeit
noch keine Unterstitzung fir Videokommunikation bietet. Dies ist Cycos sicherlich nicht vor-
zuwerfen, da entsprechende Entwicklungen die Bilanzen auch der gréf3ten Marktteilnehmer
belasten. Dennoch muss dieser Umstand in die Bewertung einer Kaufentscheidung einflie-
Ben. Cycos profitiert in diesem Punkt jedoch von der engen Zusammenarbeit mit Partnerun-
ternehmen, die sowohl Uber Video Conferencing als auch uber VolP-Systeme verfigen.
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Kunden die bezlglich ihrer TK-Strategie flexibel bleiben wollen und bei denen Video Confe-
rencing keine strategische Bedeutung besitzt, kdnnen bereits heute eine unternehmensweite
UC-Ldsung, tief integriert in ihre ITK-Infrastruktur, kostenglinstig auf Basis des mrs umset-
zen.

Die Unternehmensgréf3e hat fur einen Anbieter wie Cycos jedoch auch Vorteile. Durch tber-
sichtliche Strukturen und personelle Flexibilitdt kann schneller und effizienter auf Anforde-
rungen des Marktes reagiert werden. Damit konnen auch kleinere und hoch spezialisierte
Marktsegmente mit angepassten Losungen versorgt werden. Ein interessantes Geschéfts-
feld ist der Markt der CRM- und ERP-Systeme. FUr diesen Sektor bietet Cycos die Integrati-
on in Businessapplikationen wie Microsoft CRM oder auch mySAP CRM. Der Grof3teil der
am Markt relevanten Businessapplikationen basiert auf den von Cycos bereits heute unter-
stutzten Systemen. Diese Integrationen bieten den Partnern der Cycos AG viele Méglichkei-
ten, sich auf Branchen zu spezialisieren und dadurch ihren eigenen Unified Communications
Mehrwerte beizutragen und branchenspezifisch zu vermarkten.

Um weiter zu expandieren und Marktanteile zu gewinnen, ist jedoch eine gute Sichtbarkeit
am Markt erforderlich. Dies ist aufgrund der jahrzehntelangen Marktpréasenz im deutschspra-
chigen Raum und einiger groRer europaischer Lander wie Frankreich und lItalien klar der
Fall. Daruiber hinaus, im auf3ereuropaischen Markt und insbesondere in den USA muss er-
wogen werden die Position von Cycos deutlich auszubauen. Hier entspricht der Bekannt-
heitsgrad des Produkts mrs nicht dem technologischen Potenzial von Cycos. Dies zeigt sich
u.a. im vielzitierten Gartner Magic Quadrant zum Thema Unified Communications. Statt Cy-
cos mrs wird in der aktuellen Studie die OEM-Variante Xpressions von Siemens gefuhrt. Ak-
tuelle Untersuchungen der ComConsult belegen, dass mrs etlichen der von Gartner bewerte-
ten Losungen in vielerlei Hinsicht deutlich Gberlegen ist. Dies zeigt nicht nur, dass bei der
Interpretation bekannter Analysten Skepsis geboten ist, sondern auch, dass Cycos beim
Thema Marketing noch Potenzial besitzt. Strategische Partnerschaften mit den Grol3en der
Telekommunikationsbranche oder weitere OEM-Partner konnen sicherlich helfen, diesem
Problem entgegenzuwirken.

4. Fazit

Unified Communications ist keine bloRe Idee mehr, sondern eine Notwendigkeit. Dies gilt
insbesondere vor dem Hintergrund eines wachsenden globalen Wettbewerbs, der zuneh-
mend mehr Flexibilitat und Reaktionsschnelligkeit erfordert. Die technischen Voraussetzun-
gen fir Unified Communications sind u.a. mit der wachsenden Verbreitung von VolP sowie
der Schaffung wichtiger Standards wie SIP in jedem Fall gegeben. Damit ist der Trend zur
Integration verschiedener Kommunikationstechnologien und Geschéaftsapplikationen nicht
mehr aufzuhalten. Fir die Unternehmen gilt es nun die Idee Unified Communications auf-
zugreifen und umzusetzen. Ein klarer Vorteil der Technologie ist, dass sie nicht in Form ei-
nes Big Bang eingefiihrt werden muss. Es geniigt zunachst die Grundlagen zu schaffen, um
dann sukzessive neue Funktionalitat und Integrationspunkte einzufihren. So kénnen Ge-
schaftsprozesse Schritt fur Schritt auf ihr Optimierungspotenzial hin analysiert und unter
Verwendung von UC-Funktionalitdt neu gestaltet werden.

Unternehmen, die sich fir UC entscheiden, haben im Prinzip zwei Mdglichkeiten das Thema
anzugehen. Die erste Alternative besteht darin sich fir eine homogene Ldosung aus Einzel-
produkten eines grof3en Herstellers, wie z.B. Cisco oder Microsoft, zu entscheiden. Die Vor-
teile werden in einer einheitlichen Administrierbarkeit, einheitlichen Servicevertragen und klar
definierten Verantwortlichkeiten gesehen. Dem stehen die in der Regel vergleichsweise ho-
hen Anschaffungskosten gegeniiber sowie die Sorge vor einer zu starken Abhangigkeit von
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einem Hersteller, der mdglicherweise nicht in der Lage ist mit seinen Standardprodukten die
spezifischen Anforderungen eines Unternehmens zu erfilllen. Die Gefahr einer Investitions-
sackgasse verscharft sich umso mehr, wenn das Produkt nicht alle aktuell und mittelfristig
bendtigten Dienste bietet. Zudem ist eine wirklich homogene UC-Lésung streng genommen
derzeit weder verfugbar noch vorstellbar, denn kein Hersteller deckt vom Softphone bis zum
ERP-System alle Bereiche von Unified Communications ab.

Die andere Alternative besteht in der Wahl einer offenen Kommunikations-Software als Mitt-
ler zwischen IT- und TK-Welt. Dieser Ansatz ist gerade fir Unternehmen mit einer tber die
Zeit gewachsenen bzw. durch Zuk&ufe heterogen entwickelten ITK-Landschaften zu empfeh-
len. Das grundlegende Problem ist einen Hersteller zu finden, dessen L&sung funktional
mdglichst umfassend, offen, skalierbar, wirtschaftlich und zukunftssicher zugleich ist. Wer-
den diese Kriterien nicht hinreichend erfillt so kann UC nicht sein volles Potenzial entfalten
bzw. seine Einflihrung kann im schlimmsten Fall sogar scheitern.

Die Cycos AG bietet mit dem mrs eine sehr ausgewogene Ldsung, deren Starken klar im
Bereich heterogener Szenarien liegt. Auf Grund eines grof3en Funktionsumfangs in Kernbe-
reichen von Unified Communications (UM, CTI, Contact Center, etc.) sowie der Vielzahl un-
terstitzter Geschaftsanwendungen kann Cycos auch fiir Unternehmen mit einer sehr ge-
mischten Mitarbeiterstruktur passende Ldsungen anbieten. Dies gilt insbesondere dann,
wenn bereits vorhandene Infrastruktur oder branchenspezifische Software integriert werden
soll. Durch die offene Konzeption und die breite Unterstiitzung von Drittanbieterprodukten
kann auf verschiedenste Anforderungen reagiert werden.

Die positive Gesamtbeurteilung der Cycos AG im Hinblick auf die Marktstellung in Deutsch-
land und die Produktsituation, wird aus Sicht von ComConsult in Bezug auf die weltweite
Prasenz und den Funktionsumfang der aktuellen Version etwas getribt. Cycos mrs 7.11
deckt noch nicht das volle Spektrum dessen ab, was heute unter Unified Communications
verstanden wird. Fur wichtige Dienste wie Instant Messaging und Web Conferencing muss
derzeit noch auf Produkte anderer Hersteller zurlickgegriffen werden. Zudem werden viele
Leistungsmerkmale aus den Bereichen Fixed-Mobile-Communications und Video Conferen-
cing auf absehbare Zeit nur in Verbindung mit Partnern unterstitzt, da sie eine auf3erst enge
Integration mit der TK-Anlage erfordern bzw. einen mobilen Client voraussetzen. Im Herbst
2008 wird das Spektrum des mrs jedoch um Instant Messaging, Application Sharing und
Web Conferencing erweitert, wodurch dieser Kritikpunkt abgeschwacht wird.

Es ist zu erwarten, dass auch die kommenden Erweiterungen des mrs kundenfreundlich im
Lizenzmodell abgebildet werden. Bisher ermdéglicht die funktionale Erweiterbarkeit des mrs
durch zusatzliche UC-Dienste eine sanfte Migration von reiner Telefonie mit Voicemail hin zu
komplexen Mehrwertapplikationen. Das Wachstum eines Unternehmens in Bezug auf
Standorte und Mitarbeiterzahlen wird unterstiitzt, da keine kinstlichen Grenzen durch Li-
zenzabstufungen aufgebaut werden. Das degressive Lizenzmodell und die Differenzierung
der Endanwenderlizenzen von Single-Service (nur Voicemail, nur Fax), iber UM mit CTI bis
hin zu Contact Center Agenten mit vollem Funktionsumfang, erlauben eine optimale Nach-
justierung bei wachsenden Anspriichen. Das Wachstum wird lediglich durch die eingesetzte
Serverhardware begrenzt, welche aber nach Bedarf zu einer Cluster-Losung aufgestockt
werden kann.

Durch den vergleichsweise glnstigen Preis in Verbindung mit einem fir die kommende Ver-
sion mrs Vanguard™ (8.0) hohen Leistungsumfang bietet sich Cycos mrs sowohl fur den
Mittelstand als auch fur GroRBunternehmen als sehr attraktive Losung an. Seine Offenheit
macht mrs zu einer idealen Grundlage fur den Aufbau von zukunftssicheren Unified-
Communications-Plattformen und die Cycos AG zu einem bedeutenden Marktteilnehmer.
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