Zircher Hochschule
fir Angewandte Wissenschaften

School of
Management and Law

zh
aw

Potenziale, Herausforderungen
und Erfolgsfaktoren

Vom Hype zur Wertschoépfung.
Crossing Borders.

Ergebnisse einer qualitativen Studie von
Elke Brucker-Kley, Carlo Colicchio, Ulrich Emanuel Gysel, Clemente Minonne

Studienpartner

. o
swisscom  \SAPERION

from Perceptive Software







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.



