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Mit der Zukunft verbunden

Abseits der Offentlichkeit werden mit vielen kleinen Projekten
Doppelgleisigkeiten in der Verwaltung abgebaut.

Die Umstellung der Telefonsysteme auf eine Voice-over-IP-
Technologie schafft ganz neue Moglichkeiten und reduziert die

Kosten erheblich.

DERWEG IST DAS ZIEL. Auch wenn
er mitunter steinig ist. Seit Jahren ver-
sucht die jeweilige Bundesregierung
unter dem Titel ,, Verwaltungsreform®
die Ausgaben fiir die eigene Admini-
stration zu senken. Meist begleitet von
einem medialen Feuerwerk werden in
der Folge einzelne Prestigeprojekte
vorgestellt, die zu erheblichen Ein-
sparungen fiir die Steuerzahler fiihren
sollen. Daneben gibt es aber eine gan-
ze Reihe kleinerer Verbesserungen,
die von der Offentlichkeit kaum
wahrgenommen werden. Im Rahmen
einer Studie wurde so vor vier Jahren
angeregt, Doppelgleisigkeiten in der
Verwaltung der Ministerien zu be-
seitigen.

,2005 wurden unter dem Titel ,Ser-
vice im Bund‘ (SiB) dreizehn Projekte
ausgewihlt, die durch Synergicetfekte
zwischen den Ministerien zu Ein-
sparungen fithren sollen®, schildert
Sektionschef Manfred Matzka, Pro-
jektverantwortlicher im Bundeskanz-
leramt. Unter dem edlen Motto ,,Einer
fir alle — alle von einem® wurden Be-
reiche definiert, die an einer Ressort-
stelle zusammengefasst oder an Part-
ner ausgelagert werden konnen. Ziel
dieser Neustrukturierung: Schaffung
von Standard-Services und Entlastung
der Budgets. Die Kostenersparnis soll
dabei nicht durch Einschrinkung der
Leistungen erzielt werden, sondern
durch koordinierteres und effizi-
enteres Handeln. Unter den Projekten
finden sich beispielsweise die gemein-
same Abwicklung von Klein-Druck-
auftrigen, die Standardisierung bei

Liebe Leserinnen, liebe Leser,

Gebiudereinigung oder ein spezielles
Dienstreise-Buchungstool. Bereits ab-
geschlossen ist die Zusammenlegung
der Ministerialbibliotheken, die ne-
ben einem besseren Service auch die
Halbierung des Personalstandes mit
sich gebracht hat. ,,Aber nicht immer
funktioniert die Umsetzung problem-
los“, weifl Manfred Matzka. Speziell
dann, wenn Emotionen im Spiel sind.
Davon betroffen ist die einheitliche
Verwaltung der ministeriellen Fuhr-
parks. Obwohl betriebswirtschaftlich
durchaus sinnvoll, konnte bisher
keine Einigung erzielt werden.

BEREITS 2,5 MILLIONEN EURO
EINSPARUNG PRO JAHR

Ein zentrales Betdtigungsfeld fir
Verbesserungen in der Bundesver-
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waltung ist der Bereich Arbeits- ."l‘ ‘-

platz. Der gemeinsame Einkauf von

Computern und Software iiber die ‘ = ... “ - . v
Bundesbeschaffung hat schon eine :

wesentliche Vereinheitlichung ge- . ’ ,

bracht. Die Visionen der Verwal- . i

tungsreformer reichen aber noch

weiter: In Zukunft sollen alle Be-

amtenbiiros mit den gleichen Geri-

ten ausgestattet werden, auch Soft-

ware und Computer-Konfiguration
sollen standardisiert werden. Neben
glinstigeren Beschaffungskonditionen
reduziert sich dadurch der Aufwand
fir Mitarbeiter, die das Ministerium
wechseln, auf ein Minimum. Lediglich
die Kontaktdaten miissen dem neuen
Betdtigungsfeld angepasst werden. ,,In
Summe haben die SiB-Projekte Ein-
sparungen von 83 Planstellen und eine
nachhaltig gesicherte Entlastung >

»Mit der Umstellung
auf Voice-over-IP ist
ein neues Zeitalter

in der Kommunikati-
on angebrochen, das
der Verwaltung mehr
Flexibilitat und dem
Steuerzahler deutliche
Einsparungen bringt“,
Finanzminister

Wilhelm Molterer.
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> der Staatskasse von jahrlich 2,5 Mil-
lionen Euro mit sich gebracht®, so
Matzka. Drei der dreizehn SiB-Pro-
jekte werden von der Bundesbeschat-
fungsgesellschaft (BBG) koordiniert:
Das Vergabekompetenzcenter, das

Online-Bookingtool ,e-Reisen® und
der Bereich Telefonie.

ZENTRALER TELEFONVERBUND

Bis dato hat fast jedes Ministerium
eine eigene Telefonanlage, die von
hauseigenen Technikern betreut wird.
Neben den hohen Betriebs- und Per-
sonalkosten liegen den einzelnen Res-
sorts auch die massiven Gesprichsge-
biihren schwer auf der Tasche. Das
soll sich schon demnichst andern.
Ziel der Verantwortlichen ist die Um-
setzung eines zentralen Telefonver-
bundes. ,,Die BBG setzt dabei auf die
moderne Voice-over-IP-Technologie,
die in Kooperation mit der Telekom
Austria umgesetzt wird. Statt eines
Telefonkabels werden EDV-Daten-
kabel als Leitungsnetz verwendet.
Damit wird die Telefonie zu einer I'T-
Applikation®, erklirt Projektverant-
wortlicher Andreas Eder. Neben den
klassischen Kommunikationsaufga-
ben ist es durch VoIP moglich, dem
Benutzer weitere Services zur Verfi-
gung zu stellen, zum Beispiel ein zen-
tral gefithrtes Telefonbuch. ,,Auch die
Erreichbarkeit steigt, da das System
Anrufe automatisch auf das Handy
weiterleiten kann, wenn am Arbeits-
platz nicht abgehoben wird“, berich-
tet Eder. ,,Die Rolle der BBG geht bei
diesem Projekt weit iiber ihre norma-
len Aufgaben hinaus. Wir errichten
nicht nur die notwendigen Vertrige,
sondern uns obliegt auch das aktive
Projektmanagement®, erkliart Andre-

as Nemec, Geschiftsfithrer der BBG.

MEMBERS. 821 DEVICES

MIT _DIRECT LINKS” 20% DER
TELEFONKOSTEN SPAREN

Die ersten Benutzer der SiB-Telefo-
nie sind das Bundesministerium fiir
Finanzen und das Bundesministerium
fiir Verkehr, Innovation und Technolo-
gie. Schon bald sollen auch die iibrigen
zwolf Ministerien schrittweise an den
neuen Telefonverbund angeschlossen
werden. Allerdings sind Zeitverzoge-
rungen einkalkuliert, da fiir bestehen-
de Anlagen ein Investitionsschutz gilt.
,Erst wenn diese abgeschrieben sind
und die Verkabelung der Gebiude den
Anforderungen fiir VoIP entspricht,
konnen wir umstellen®, so Nemec.
Aufler den Ministerien haben aber
auch deren nachgelagerte Dienststellen
die Moglichkeit, sich am Projekt ,,SiB-
Telefonie“ zu beteiligen. Das Interesse
ist groff. In den kommenden Monaten
werden bereits eine Justizvollzugsan-
stalt und eine Schule in den Verbund
aufgenommen.

Die BBG selbst plant, im Mairz 2008
ithre Telefonanlage umzustellen und
sich so an ihrem eigenen Projekt als
Nutzer zu beteiligen. ,,Dieser Prozess
ermoglicht uns, hautnah zu erleben,
welche Probleme eventuell auftreten
konnen. Dieses Wissen werden wir
natlrlich an unsere kiinftigen Kunden
im offentlichen Bereich weitergeben®,
erklirt Nemec.

Die derzeitigen Telefonkosten des
Bundes konnten dank der Umstellung
um 15 bis 20 Prozent gesenkt werden.
Vor allem die Moglichkeit, das eigene
Netz tiber sogenannte ,Direct Links“
unmittelbar mit den Netzen der Tele-
fonanbieter bzw. Mobilfunkbetreiber
zu verkntpfen, verspricht deutliche
Einsparungen bei den Gesprichsge-

»‘.ﬂ

ONE CLICK.

UNIFIED COMMUNICATIONS FOR A HYPERCONNECTED WORLD.
BRING VOICE, E-MAIL, IM, VIDEO AND TELECONFERENCING
TOGETHER THROUGH ONE FAMILIAR MICROSOFT® INTERFACE.

HIGHER PRODUCTIVITY. LOWER TCO. BUSINESS MADE SIMPLE.

»oervice im Bund“: Sektionschef Manfred Matzka moderiert die Projekte zur

Verwaltungsreform.

bithren: Egal, ob man eine Festnetz-
nummer oder ein Mobiltelefon anruft,
man telefoniert dann immer zu einer
Flat-Rate unabhingig von angefallenen
Gespriachsminuten. Dartiber hinaus
soll es auch eine Briicke zu den wich-
tigsten VoIP-Netzen der offentlichen
Hand geben. Telefoniert beispielswei-
se ein Beamter im Verkehrsministeri-
um mit einem Beamten der Gemeinde
Wien, fallen dann iiberhaupt keine Ge-
spriachsgebiihren mehr an.

Rainald Edel
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Konvergenz — die heimliche Revolution

Das Zusammenwachsen von IT und Telekommunikation wird unseren Arbeitsalltag
dramatisch verandern. ,,Beschaffung Austria* bat vier Experten um ihre Zukunftsvisionen.

Mehr Informationstechnologie, mehr Produktivitat

Ing. Mag. Rudolf Fischer
Generaldirektor Telekom Austria TA AG

AUS DER SICHT EINES TELEKOM-
ANBIETERS 1nteressiert uns am Biiro
der Zukunft natiirlich in erster Linie
die Ausbreitung von Informations-
und Kommunikationstechnologie im
Arbeitsbereich. Bedeutend ist die Aus-
stattung der Arbeitsplitze mit moder-
nen IKT-Anwendungen nicht nur fiir
die Arbeitgeber und Arbeitnehmer
selbst, sondern auch fir die gesamte
Volkswirtschaft. Der IKT-Einsatz am
Arbeitsplatz entscheidet namlich in
einem nicht zu vernachlissigenden
Ausmal} tiber die Produktivitit eines
Standortes. Je mehr in IKT investiert
wird, umso grofler ist die Produktivi-
tit. Man geht davon aus, dass ca. 50%
der Produktivititssteigerung in der EU
auf den Einsatz von IKT zurtckzufih-
ren ist.

Neben dem  volkswirtschaftlichen
Aspekt, den die Diffusion von IKT
im Biiro der Zukunft mit sich bringt,
sind fir uns als Telekom-Anbieter die
infrastrukturellen ~ Voraussetzungen
von enormer Bedeutung. Schon heute
wachsen die Datenmengen auf Grund
der intensiven Nutzung des Internets
um ca. 80% pro Jahr. Vor allem Multi-
media-Anwendungen erzeugen Daten-
mengen, die den stindigen Ausbau der
Infrastrukturen notwendig machen.
Wir transportieren heute in unserem
Netz ca. 30 Millionen Gigabytes an Da-
ten. In wenigen Jahren miissen wir mit
der zehnfachen Menge an Daten rech-
nen. Diese Datenmenge erfordert den
Einsatz neuer Infrastrukturen basie-
rend auf Glasfasernetzen. Bei Telekom
Austria werden diese Netze derzeit ge-

plant. Vor dem Rollout miissen noch
die regulatorischen Rahmenbedin-
gungen geklirt werden.

Aus Sicht der Arbeitgeber und Arbeit-
nehmer stehen beim Biiro der Zukunft
kollaboratives Arbeiten, erhohte Pro-
duktivitit und Kosteneinsparungen
durch fortschrittliche Biirotechnik
im Zentrum. Die Anforderungen an
das Biiro von morgen sind aber nicht
isoliert zu sehen, sondern immer im
Zusammenhang mit einem generellen

Strukturwandel der Arbeitswelt. Die
nichste Technologiegeneration bei
Kommunikationstools wird es Unter-
nehmen ermoglichen, ihre Arbeitneh-
mer viel flexibler und mit hoher Mo-
bilitit einzusetzen. Der geografische
Ort wird an Bedeutung verlieren, weil
der Zugang zu Information immer und
von Uberall moglich sein wird.

Wichtig wird auch die funktionale In-
tegration im Biiro der Zukunft sein.
Die sich schon heute abzeichnende
Vernetzung samtlicher Gerite wie PC,
Telefon, Fax, Scanner, Drucker, elek-
tronischem Organizer oder Kamera
wird sich weiter fortsetzen. Die Bedeu-
tung von virtuellen Arbeitsplitzen, die
Teilnahme an Videokonferenzen, der

Up- und Download von Dokumenten
auflerhalb des Biiros, die interaktive
Partizipation an Projekten, der Versand
und Empfang von Multimedia-Mes-
sages, die Verfiigbarkeit von Internet
oder einfach die Einwahl in die Home-
Workstation oder in Datenbanken ge-
winnen enorm an Bedeutung.

Wesentlich kann sich auf das Biiro der
Zukunft auch die intensiv gefiihrte Kli-
madiskussion auswirken. Einfache Be-
rechnungen zeigen, dass IKT deutlich
zur Vermeidung von Treibhausgasen
beitragen kann. IKT verbraucht zwar
2% der weltweit verfigbaren Energie,
der Einsatz von Telearbeitsplitzen und
Videokonferenzen und weitere IKT-
Anwendungen konnen jedoch bis zu
einem zehnfachen Faktor zur Vermei-
dung von Treibhausgasen beitragen.
Daraus kann man schlieflen, dass das
Biiro der Zukunft sehr wahrscheinlich
dezentral organisiert sein wird.

Alle Aspekte — die volkswirtschaftliche
Bedeutung, erhohte Produktivitit und
Kosteneinsparungen und nicht zuletzt
die Umweltproblematik — lassen den
Schluss zu, dass im Biiro der Zukunft
noch immer ein enormes Potential fir
den Einsatz moderner Informations-
und Kommunikationstechnik liegt.
Ohne dass wir aber fiirchten miissen,
durch die Komplexitit der Technologie
tiberfordertzuwerden.NicholasNegro-
ponte sagte schon vor Jahren, dass der
Computer der Zukunft aus unserem
Leben verschwinden wird. Vielleicht in
die Tischplatte meines neuen Schreib-
tisches im Biiro der Zukunft.

Moderne Arbeitsstatten brauchen Wohnqualitat

Univ. Doz. Dr. Jorg Flecker
Wissenschaftlicher Leiter der
Forschungs- und Beratungsstelle
Arbeitswelt (Forba)
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ARBEIT ANDERT SICH BESTANDIG
— und mit ihr die Anforderung an Ar-
beitsriume und Technik. Prognosen
dariiber, wie wir in zehn Jahren arbei-
ten werden und wie ein Biiro gestaltet
werden sollte, machen das nicht gerade
leichter. Das zeigen die Prognosen aus
fritheren Jahren deutlich: Aufgrund
der Verftugbarkeit neuer Kommunika-
tionstechnologien wurde vor 10 bis 20
Jahren erwartet, dass ein erheblicher
Teil der Biiroarbeit in Form von Te-
learbeit von zu Hause aus oder unter-
wegs erledigt werden konnte. Auch war
die Rede davon, dass das traditionelle
Dienstverhiltnis durch neue Beschifti-
gungsformen und Selbststindigkeit ab-
gelost wiirde. Bis heute hat sich weder
Teleheimarbeit stark verbreitet, noch
sind die festen Anstellungsverhaltnisse
eine Minderheit geworden. Wir wer-
den auch in Zukunft unsere Berufsti-
tigkeit weit tiberwiegend in Biiros, Fa-
briken, Einkaufszentren, Restaurants
und anderen Arbeitsstitten ausiiben.
Hauptgrinde dafiir sind nicht nur die
Notwendigkeiten der Arbeitsablaufe,
sondern auch der Bedarf an ungeplanter
Kommunikation und der Wunsch des
Managements nach Kontrolle und Dis-
positionsmoglichkeiten.

Arbeit wird aber nicht einfach so blei-
ben, wie wir sie heute kennen. Trends in
Richtung Flexibilisierung, Auslagerung
und Internationalisierung sind nicht zu
tbersehen. Die Anforderung an Mobi-
litat steigt, und immer mehr Beschif-
tigte arbeiten zeitweise bei Kunden.

Zudem zeigen Untersuchungen eine
deutliche Intensivierung der Arbeit und
zugleich eine Tendenz zur Verlinge-
rung der Arbeitszeit auf. Die Probleme,
die sich daraus fir die Menschen erge-
ben, lassen sich nicht durch Biirogestal-
tung und Technikeinsatz aus der Welt
schaffen. Aber wir werden riumliche
und technische Bedingungen brauchen,
die es uns leichter machen, den stindig
steigenden Anforderungen gerecht zu
werden. Empfohlen wird ein Zusam-
menspiel aus Raum fiir spontane Kom-
munikation und Platz fiir Rickzug und
konzentriertes Arbeiten. Die hohe und
steigende Bindung der Arbeit an Infor-

mations- und Kommunikationstechnik
und damit den Bildschirm verstarkt die
damit verbundenen gesundheitlichen
Belastungen. Sollte nicht stellenweise
auf Digitalisierung und technischen Zu-
griff auf Information vom Arbeitsplatz
aus verzichtet und stattdessen korper-
liche Bewegung durch das Aufsuchen
zentraler Ablagen eingeplant werden?

Die Bemithungen um eine Balance von
Arbeit und Leben werden verstirkt
werden miissen. Dennoch verlangen
die Rhythmen der Projektarbeit und
die verstirkte Flexibilisierung der Ar-
beitszeit nach einem Arbeitsplatz, der
sich als Lebensraum eignet. Hier ist
an die Erhohung der ,,Wohnqualitit®,
aber auch an eine Ausweitung der Funk-
tionen zu denken. Schon vor einigen
Jahren stellten junge Architekten in
einem Projekt des Hernstein-Instituts
die Behauptung auf, dass ein Bett im
Biiro die Scheidungsrate senken wiir-
de. Der Grund: Wenn man ohnehin erst
spatabends und nur zum Schlafen nach
Hause komme und nicht ansprechbar
sei, sollte man gleich quasi auf Dienst-
reise im Biiro bleiben.



Digitale Nomaden mit Standby-Existenz

DIE WELT WIRD FLACHER, das Internet
wird zum Evernet, zu einem sich selbst
organisierenden, allgegenwirtigen Netz-
werk. Im frithen 21. Jahrhundert ist alles
mit allem und jedem vernetzt: die Men-
schen, thre Umgebung und die digitalen
Tools untereinander. Schon bald wird je-
der Gegenstand, jedes Produkt seine ei-
gene Internet-Adresse haben und damit
zuganglich sein zum Abrufen von Infos,
Services etc.

Der digitale Nomade fiihrt eine Stand-
by-Existenz, ist permanent abrufbar, 24
Stunden am Tag. Arbeit wird ortloser,
aus Raumgenossen werden Zeitgenos-
sen. Die digitale Netzwerk-Gesellschaft
macht uns unabhingig von jedem Ort,
aunch von zuhause. Telearbeit ist dabei
jedoch nur eine Spielart von vielen. 1994
prognostizierte die EU-Kommission,
angetriecben von den Vorwehen der New
Economy, die Zahl der europaischen Te-
learbeiter fiir das Jahr 2000 auf 10 Mio.
Tatsichlich war es — bei salopper Ausle-
gung des Begriffs Telework — um tiber
1 Mio. weniger. Selbst heute — in Zeiten
teils starker Breitband-Durchdringung

Das

UMS, CTI, VOIP, MOBILE EXTENSION
— was verbirgt sich hinter dieser Flut
an Fachausdriicken, die unseren Alltag
zunchmend tberschwemmen? Grund-
sitzlich zwei Entwicklungen, die das
Kommunizieren, wie wir es heute ken-
nen, wesentlich verindern. FEinerseits
andert sich die Kommunikationsinfra-
struktur. Das ,herkommliche® analoge
Telefon und seine Leitungen werden

abgelost von Datennetzen und Com-
puteranwendungen. Das Ergebnis heif3t
Voice-over-IP  (VoIP), also ,Sprache
tiber geschiitzte Datennetze®; die pro-
fessionellen Losungen im beruflichen
Umfeld haben dabei wenig gemein mit
der ,Internettelefonie (wie z. B. Skype)
im privaten Umfeld. Diese Entwicklung
lautet wohl das Ende von Berufen wie
,Telefontechniker” ein und schmilert
massiv die Bedeutung des Festnetzes.
Ein dhnliches Schicksal konnte aber
auch den Mobilnetzen drohen; bereits
heute gibt es netzwerkfihige Handys,
die neben den Mobilfunknetzen auch
schon Datennetze nutzen konnen.

Viel wesentlicher fir den Nutzer ist
aber, dass sich andererseits die Arbeits-
bedingungen und das damit verbundene
Umfeld dramatisch indern werden.
Die Technik fithrt dazu, dass im ersten
Schritt transparent wird, ob und wenn
ja uber welchen Kommunikationskanal
(Festnetz, Mobilnetz, Mobilbox, etc.)
ein gewlinschter Teilnehmer erreichbar
ist. Ein lastiges und zeitraubendes He-
rumprobieren ist nicht mehr notwen-
dig. Der nichste Schritt besteht darin,
dass alle Funktionen (Sprechen, Mailen,
Vermitteln, Zugriff auf Dokumente,
etc.) in einem Gerit integriert werden.
Egal, ob dies das Notebook oder ein
Handy ist. Und weil diese Funktionen
mobil, also prinzipiell immer und voll-
kommen standortunabhingig verfugbar
sind, wird sich auch das Wie des Arbei-

und mobilen Computings etc. — sind
nicht viel mehr als 11% der Erwerbstiti-
gen in ganz Europa Telearbeiter.

Ob Home-Office oder Biiro-Hotelling
(wo man sich an der Rezeption einen
Arbeitsplatz mit Rollcontainer mietet)
— unsere Arbeitsplitze verindern sich
markant. Das Biiro wird in Zukunft aber
nicht aussterben, wird nicht zum post-

industriellen Denkmal — es verlagern sich
nur seine Funktionen — und zwar hin zu
hochwertigen Kommunikationsriumen,
zu Lounges, wo sich die virtuellen Teams
treffen und Community inszenieren.

In einer digital vernetzten Gesellschaft
verschwimmen die Grenzen zwischen
Arbeit und Freizeit, aber auch zwischen
Arbeitnehmer und Unternehmer. Aus

Angestellten werden immer mehr selbst-
standige Projektnehmer ihrer Firmen,
Intrapreneure. Unternehmen managen
die zunehmende Komplexitit der Ar-
beitsprozesse mit einem flexiblen Pro-
zess-Management:  Ein  (reduziertes)
Kern-Team kooperiert mit internen
Start-ups, externen Netzwerk-Partnern
fir die Dauer eines konkreten Projekts.

Die Flexibilisierung der Arbeitsprozesse
(work on demand) spiegelt die Anforde-
rungen der neuen Zeit-Okonomie wie-
der. Unternehmen miissen den Faktor
Zeit entlang ihrer gesamten Wertschop-
fungskette optimieren. Mirkte werden
zu Zeit-Mirkten. Der Faktor Zeit wird
okonomisiert und in fluide Business-
Modelle integriert. Der Zugang, der
kurzfristige Nutzen von Giitern und
Ressourcen, wird vielfach wichtiger als
deren Besitz. Ob Autos oder Immobi-
lien, ob Soft- oder Hardware, ob Lu-
xusgliter oder Dienstleistungen — bei
(teuren) Anschaffungen ziehen Konsu-
menten wie Unternehmen immer ofter
eine Form des Leasings oder befristeten
Mietens vor.

Buiro der Zukunft geht mit uns

tens umfassend dndern. Wir gehen nicht
mehr ins Biiro, das Biiro geht mit uns. Es
ist immer und tberall, egal ob zu Hause,
im Hotel oder auf der Schipiste, unter-
tags und um Mitternacht. Arbeitszeit
und Freizeit vermischen sich. Wir wer-
den flexibler, wann wir was erledigen,
sind aber auch faktisch jederzeit erreich-
bar. Diese Flexibilitit bringt natiirlich
enorme Chancen mit sich. Beispielswei-
se konnten korperbehinderte Menschen
leichter in den Arbeitsprozess integriert
werden, weil sie die Arbeit in ihrer ge-
wohnten Umgebung erledigen kdnnten.
Die Vereinbarkeit von Beruf und Familie
konnte leichter fallen, weil Miitter und
Viter nicht tiglich im Unternehmen er-
scheinen miissten. Vielleicht verbringen
wir auch aus demselben Grund weniger
Zeit im Auto oder in 6ffentlichen Ver-
kehrsmitteln. Und vielleicht verbleiben

uns mehr Griinflichen, weil wir weniger
Biiros brauchen.

Warum der Konjunktiv? Weil eine allein-
gelassene Technik viele Aufwinde und
Kosten, aber wenig Nutzen produziert.
Die Moglichkeiten, die uns die Technik
bietet, miissen organisatorisch gestal-
tet, begleitet und kontrolliert werden.
Die heutigen Arbeitsprozesse sind nur
in den wenigsten Fillen auf Flexibilitit
ausgerichtet. Das Anwesenheitsprinzip
ist in der Arbeitswelt immer noch vor-
herrschend. Es ist aber nichts gewonnen,
wenn soziale Probleme im Biiro, egal ob
Mobbing oder Bossing, durch jene ab-
gelost werden, die aufgrund mangelnder
Sozialkontakte entstehen konnten. Das
Biiro der Zukunft fordert daher in erster
Linie die klassischen Betriebsorganisa-
toren und Sozialwissenschafter.

Mag. Andreas Reiter
ZTB Zukunftshiiro

Mag. Andreas Eder
Projektleiter Telefonie bei der
Bundesheschaffung
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Wir bleiben das Original

G Rado GmbH & Co KG

Jetzt ist es sowest: . Aus der NR Neue Raumpfiege GmbH & Co KG wurde de-

G. Rado GmbH & Co KG
-Grou

Mur der Mame andert sich. Alle Kontakipersonen, Anschrift, Firmenbuchnummer und
Telefonnummern bleiben glesth, unser Angebot an Reirsgungs= und Serwiceleistungen bleibt fur Sie mindeshens genauso
individuell wie bisher — mr der Hame hat sich gedndert

G _Broup - Dienstleistungsgruppe

[ ] ]
Dienstleistungsgruppe
Beinahe zeifgleich mit unserem heurigen Jubildum wollen wir uns auch nach aullen hin akbualisieren
Fortschritt auf dem Fundament von 30 Jahren Erfahrung.

gul+ ...




Daflir wurde es Echtzeit: Unified Real Time Communications von Kapsch BusinessCom. Dagegen
sieht Voice-over-IP richtig alt aus. Denn Echtzeit-Kommunikation ist mehr als Telefonieren. Mit
Echtzeit-L6sungen von Kapsch BusinessCom wird auch aus Ihrem Unternehmen eine echte und
zukunftssichere Collaboration Company. Mit neuen Interaktionsmethoden fiir eine optimale

Kommunikation. Mit neuen Formen der Zusammenarbeit flir mehr Produktivitat. Mit neuen kapECh >

Maoglichkeiten fiir mobiles Arbeiten. Warum also nur auf Voice-over-IP setzen, wo Sie doch mit
always one step ahead
Echtzeit-Kommunikation in die Zukunft investieren kénnen? Unified Real Time Communications y P
von Kapsch BusinessCom I8sst sich Ubrigens in jede vorhandene Kommunikationsstruktur

integrieren und auf Voice-over-IP aufsetzen. Also: Nehmen Sie sich Echtzeit und informieren

Sie sich unter | www.kapsch.net

So kann man auch kommunizieren.
Besser geht es aber mit einer Unified Real Time
Communications Losung von Kapsch.

Und das in Echtzeit.

Kapsch BusinessCom




Kosten-Kontrolle und schnelleres Service

Den Umzug in ein neues Burogebaude nutzte das Finanzministerium,

um auch im Bereich der Kommunikation auf die neueste Technologie umzusteigen.
Ein Lokalaugenschein von ,,Beschaffung Austria®.

SEIT ENDE MAI 2007 ist das Bundes-
ministerium fiir Finanzen (BMF) an
einer neuen Adresse zu finden. Statt
im altehrwiirdigen Winterpalais des
Prinzen Eugen in der Himmelpfort-
gasse logieren die Beamten nun in
einem modern adaptieren Biirogebau-
de in der Hinteren Zollamtsstrafle.
Mit dem Umzug trennte sich die Fi-
nanzbehorde nicht nur von ihrem al-
ten Standort, sondern auch von ihrer
bisherigen Kommunikationstechno-
logie. Statt tiber die herkommliche
Telefonleitung wird — dem neuesten
Stand der Technik entsprechend — nun
via Datenkabel, sprich Voice-over-IP
(VoIP), telefoniert. Der Umstellung
vorausgegangen ist eine generalstabs-
miflige Planung, um einen reibungs-
losen Ubergang sicherzustellen.

SCHLANKE TECHNIK

Ein Rundgang durch das neue Finanz-
ministerium macht deutlich, dass fiir
die Angestellten ein neues Zeitalter
angebrochen ist — wer hier beschiftigt
ist, erlebt Hightech am Arbeitsplatz.
»Urspriinglich war ein eigenstindiges
Projekt zur Umsetzung einer VoIP-Te-
lefonanlage geplant. Doch kurze Zeit
spater kam das Angebot seitens der
BBG, sich an einer bundeseinheitlichen
Losung zu beteiligen®, erzihlt Leopold
Koppensteiner, Verantwortlicher fir
die IT-Infrastruktur im BME

Welche Unterschiede die VoIP-Tech-
nologie gegentiber der klassischen Te-
lefonie aufweist, lisst sich vor Ort auf
einen Blick erkennen. Da die Entschei-
dung fiir die neue Technologie erst kurz
vor dem Umzug gefallen ist, wurden
im Gebidude noch Schaltkisten fiir eine
grofle Nebenstellenanlage vorbereitet.
Wihrend diese halb fertiggestellte An-
lage einen mittelgroflen Raum nahezu
ausfillt, beschrinkt sich die neue Anla-
ge auf einen schmalen, halbvollen Ser-
verschrank. ,Das eigentliche Herzstiick
des neuen Systems, die Zentralserver,
befindet sich nicht im Ministeriumsge-
biude, sondern im Bundesrechenzen-
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,Durch die neue Telefonanlage ist es moglich, dass 80 Prozent der Anrufer innerhalb von 20 Sekunden mit
einem Mitarbeiter sprechen kinnen“, freut sich Thomas Kandl, Leiter der Telefon-Hotline ,,FinanzOnline“.

trum beziehungsweise bei der Telekom
Austria®, erliutert Koppensteiner. Im
Ministerium und bei der Finanzpro-
kuratur sind bereits alle 1150 Apparate
auf VoIP umgestellt. Im Friihjahr 2008
sollen auch die nachgelagerten nieder-
osterreichischen Dienststellen Zug um
Zug an der Neuerung teilhaben. ,Un-
ser angepeiltes Ziel ist es, die Techno-
logie lickenlos im gesamten Ressort
einzusetzen®, so Koppensteiner. Vieles
spricht dafiir.

STANDORTUNABHANGIGE
ZUSAMMENARBEIT

»Die Verwendung einer einzigen Anlage
erleichtert die Verwaltung der Telefonie
im Ressort ganz wesentlich. Durch die
Nutzung der ganzen Bandbreite von
Telefoniefeatures sind wir wesentlich

Im Finanzministerium sind bereits alle 1150 Apparate auf Voice-over-IP um-
gestellt, jetzt folgen sukzessive die nachgeordneten Dienststellen.

flexibler®, restimiert Artur Winter, zu-
standiger I'T-Sektionschef im Finanzmi-
nisterium. Denn durch VoIP wird auch
die organisatorische Umstrukturierung
der Finanzbehorde erleichtert. In den
vergangenen Jahren wurden bereits
kleine Finanzidmter zusammengelegt,
um die Personalressourcen besser ein-
setzen zu konnen. ,Jetzt spielt es keine
Rolle mehr, an welchem Standort sich
ein Mitarbeiter gerade befindet — er ist
unter seinen Kontaktdaten immer er-
reichbar®, weify Thomas Kandl, Leiter
der Hotline ,FinanzOnline“. Fiir den
Konsumenten bedeutet das eine neue
Service-Qualitit. Auch wenn sein Fi-
nanzreferent gerade bei einem anderen
Finanzamt aushilft, kann er ihn tber
die bekannten Kontaktdaten erreichen.

NEUE ARBEITSWEISE

Die Wahl der neuen Telefon-Techno-
logie hat erhebliche Auswirkungen auf
die Arbeitsweise und die Organisation
im Ministerium, beziehungsweise der
nachgeordneten Dienststellen. Das Fi-
nanzministerium betreibt gemeinsam
mit den Finanzidmtern die Servicehot-
line ,FinanzOnline“. Wer hinter die-
ser Dienstleistung ein klassisches Call
Center vermutet, wird allerdings ver-
geblich danach suchen. Denn die Mit-
arbeiter der Servicehotline sind auf 22
Standorte in ganz Osterreich verteilt.
Auf eigene Hotlineplitze in den Re-
gionen kann nun verzichtet werden,
denn die VoIP-Technologie erméglicht,
dass man sich als Mitarbeiter von jedem
Telefonapparat in die Hotline einwih-
lenkann. ,Eine weitere wesentliche Ver-
besserung gegeniiber dem herkomm-
lichen System ist, dass man sofort
erkennen kann, ob man eingeloggt ist
oder nicht®, sagt Hotline-Manager >
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Lexikon: VolP-Begriffe

VolIP Voice-over-IP (Internet Protocol) Unter VolP versteht man das Telefonieren iiber
Computer-Netzwerke. Als Endgeréte dienen Computer oder Telefone, die entweder spezi-
ell fiir VolIP entwickelt oder mit einem speziellen Adapter angeschlossen werden.

SIP Session Initiation Protocol SIP ist ein Netzwerkprotokoll, das die Sitzung zwischen
den Teilnehmern aufbaut und steuert. Es wurde von der IETF (Internet Engineering Task
Force) standardisiert und ist damit unabhdngig von einem bestimmten Hersteller. SIP
dient nicht nur der Internet-Telefonie, sondern kann etwa auch fiir Videokonferenzen
oder Computerspiele eingesetzt werden.

QoS Quality of Service QoS gibt Standards flr die Qualitidt der Kommunikationsverbin-
dungen vor, etwa deren Zuverldssigkeit, die Geschwindigkeit des Verbindungsaufbaus
oder die Gite der Kommunikationsiibertragung wéhrend eines Gesprachs.

PoE Power over Ethernet PoE ist ein Uberbegriff fiir die Stromversorgung von bei VolP
verwendeten Endgeraten (z.B. IP-Phones oder Wireless LAN Access Points) (iber das
Datennetzwerk Ethernet.

Codec Wortkombination aus Coder und Decoder Codec bezeichnet Verfahren, die die
digitale Codierung von Signalen und Daten definieren. Wenn die Endgerate bei VolP mit
verschiedenen Verfahren arbeiten — was oft der Fall ist — miissen diese noch einmal
ineinander Gbertragen, also transkodiert, werden.

T.38 Fax over IP T.38 ist ein Protokoll, das fiir die Ubertragung von Faxen iiber das
Internet empfohlen wird. T.38 schafft ein Echtzeitsystem, in dem die Faxe ohne Ver-
zOgerungen dbertragen werden. Zudem garantiert .38 am ehesten eine stérungsfreie
Ubertragung.

Enum Elephone Number Mapping Enum ist eine Anwendung, die die Ubersetzung von
offentlichen Telefonnummern in Internetadressen regelt.

Ein Media Gateway (Medien-Schnittstelle) stellt das Bindeglied zwischen unterschied-
lichen Netzen dar, indem die unterschiedlichen Netz- bzw. Signaltypen umgewandelt und
adaptiert werden. So erfolgt zum Beispiel in einem Media Gateway die Umwandlung von
IP auf ein ISDN- oder Analog-Signal.

In herkdmmlichen IP-Netzwerken werden die Media Gateways somit als Netziibergang
in 6ffentliche Fernsprechnetze oder als Netziibergang fiir interne ISDN- bzw. analoge
Schnittstellen verwendet.

Konvergenz steht in diesem Zusammenhang fiir die Zusammenfiihrung von Daten und
Sprache (iber ein gemeinsames, auf IP basierendes Netzwerk.

Unter Signaling versteht man die Ubertragung von Kontroll- und Steuerungsinformati-
onen (Daten) zwischen IP-Telefonen und zentralen Signaling-Servern oder Gateway-Ein-
richtungen. Die Ubertragung der Sprachinformation erfolgt jedoch in den meisten Féllen
direkt zwischen den IP-Endgeraten.

Beschaffung Austria

> Gerhard Paltl. Friher
kam es auch immer wie-
der vor, dass die Verbin-
dung zu den Hotlinemi-
tarbeitern abbrach, diese
plotzlich keine Anrufe
mehr annehmen konnten.
Diese Pannen gehoren der
Vergangenheit an.

Wer mit Volldampf auf

die Zukunft setzt, will

damit  natlirlich  auch

Kosten sparen. So konn-
te der Personalbedarf im
Hotline-Bereich  deutlich
gesenkt werden. Bislang
musste die Einteilung der dienstha-
benden Mitarbeiter so erfolgen, dass
auch im Falle von Spitzenauslas-
tung gentigend Kapazititen vorhanden
waren. ,Kam es unerwartet zu einem
Anrufboom, hatten wir Probleme, die-
sen kurzfristig durch entsprechende
Mitarbeiterkapazititen  abzudecken.
Die Folge waren lange Wartezeiten am

Telefon®, schildert Paltl.

Heute ist alles anders. Dank VoIP-
Technologie sehen die Agents auf dem
Display des Telefonapparates, wie viele
Anrufer die Hotline aktuell in Anspruch
nehmen. Dies ist besonders wichtig, da
die Mitarbeiter der Hotline nicht aus-
schliefflich fir diese Servicedienstleis-
tung arbeiten, sondern ganz normale
Finanzbeamte sind, deren Hauptauf-
gaben Steuerakten und Parteienver-
kehr sind. ,Nimmt das Anrufervolu-
men zu, dann wihlt man sich ein und
unterstiitzt die Kollegen. Nimmt die
Frequenz ab, schaltet man sich einfach
aus der Hotline“, beschreibt Kandl den
neuen Arbeitsthythmus seiner Mit-
arbeiter. ,Durch dieses hohe Maf{ an

Flexibilitdt ist es mog-
lich, auch den Service-
Level der Hotline auf
dem hohen Standard
von 80:20 zu halten®,
schildert Kandl.
80:20 bedeutet, dass
80 Prozent der An-
rufer innerhalb von
20 Sekunden mit
einem Mitarbeiter
sprechen konnen.

FLEXIBLE ARBEITSMODELLE

»Durch die vielschichtigen Aufga-

ben unserer Agents haben wir auf
der Hotline ein sehr hohes Beratungs-
niveau, sodass es kaum Fragen oder
Problemstellungen gibt, bei denen
nicht weitergeholfen werden kann®,
weifl Kandl. Einzig zu Steuerbeschei-
den werde, aus Datenschutzgriinden,
keine telefonische Auskunft erteilt.
Der regelmiflige Wechsel zwischen
den verschiedenen Titigkeiten verlangt
von den Mitarbeitern ein hohes Maf}
an Flexibilitit und ist fiir so manchen
sicherlich gewohnungsbediirftig. Kri-
tik ist dennoch nicht angebracht. So
sind die Einsitze im Call Center bei
weitem nicht so zeitintensiv wie in der
freien Wirtschaft, da es auch ruhige
Arbeitsphasen gibt. Dass das Jobmo-
dell des FinanzOnline-Mitarbeiters
von den Angestellten durchwegs posi-
tiv empfunden wird, zeigt sich an der
niedrigen Fluktuationsrate. ,Diese ist
bei weitem nicht so hoch, wie sonst in
Call Centern iblich®, so Paltl. Auch
wenn die VoIP-Technologie hilft, viele
Probleme zu 16sen oder zumindest zu
vereinfachen, gewisse strukturbedingte
Nachteile, die ein dezentrales Call
Center mit sich bringt, bleiben den-
noch bestehen. ,Das Management des

Die neue Hitachi Content Archive Platform (HCAP) 2.0 unterstitzt bis zu 32 Milliarden
Objekte und bietet optimierte Datensicherung, Daten-Deduplikation, Objekt-Replikation
und einheitliches Management als Archivierungslosung fiir Unternehmen.

Finden Sie weitere Informationen im Internet. www.hds.com
Oder rufen Sie uns einfach an: +43 / (0)1 / 245 82-0

Mit 3.200 Mitarbeitern

verkauft Hitachi Data Systems
Losungen und Produkte

sowohl tiber direkte als auch
iber Wiederverkdufer an
Organisationen des offentlichen
und des privatwirtschaftlichen
Sektors in Gber 170 Ldndern und
Regionen. Zu den Kunden zdhlen
mehr als 60 Prozent der Fortune
100-Unternehmen.

HITACHI

Inspire the Next




Call Centers hat es wesentlich schwie-
riger als in einem klassischen zentralen
Call-Center-Betrieb. Man muss darauf
vertrauen, dass zusitzliche Mitarbeiter
motiviert werden, sich selbststindig
einzuloggen — direkt Einfluss nehmen
kann man nicht“, erklirt Paltl und hofft
auf das Verantwortungsbewusstsein der
Berater.

ALLE KONTAKTDATEN

AUF EINEN BLICK

Die VoIP-Technologie hat aber nicht
nur Auswirkungen auf den Arbeits-
rhythmus, sondern indert auch den
Arbeitsplatz der Finanzmitarbeiter. Ge-
geniiber herkommlichen Telefonen, die
meist nur ein einzeiliges kleines Display
haben, fillt bei VoIP-Apparaten der re-
lativ grofle Bildschirm auf. Auf diesem
lassen sich wesentlich mehr Informati-
onen anzeigen als nur die Nummer des
Anrufers. So kann man beispielsweise
laufend verfolgen, wie hoch das Anruf-
volumen auf der Abteilungsleitung der-
zeit ist. So ist es den Mitarbeitern leich-
ter moglich, auf eventuelle Spitzen zu
reagieren, indem sie Telefonate kiirzer
halten oder Riickrufe vereinbaren. Statt
einen Kollegen mithsam in kopierten
und oft veralteten Telefonlisten zu su-
chen, kann man einfach am Telefon die
entsprechende Nummer suchen, die
aus einer zentralen und daher immer

Hotline-Manager Gerhard Paltl genieBt
die neue Flexihilitat dank VolP.

aktuellen Liste kommt. Sollte einem
der Name gerade nicht geldufig sein, ist
eine Suche nach der Abteilung ebenfalls
moglich.

Momentan wird im Finanzministe-
rium und in den Finanzimtern aber
erst ein kleiner Teil der technischen
Moglichkeiten ausgeschopft. Wohin
die Reise geht, zeigt beispielsweise ein
Pilotprojekt des Finanzamts Modling-
Baden. Hier wird E-Fax in der Praxis >

FactBox: Voice-over-IP
Telefonieren uber Daten-Leitungen

MUSSTE EIN Computer-Arbeits-
platz in Biiros bislang mit zwei par-
allelen Leitungen — einer fir den
Datenaustausch und einer fiir das Te-
lefon — versorgt werden, verspricht
jetzt eine neue Technologie ein Ende
der unwirtschaftlichen Doppelglei-
sigkeit. Statt tiber die Telefonleitung
erfolgt die Sprachiibermittlung tiber
das Computernetzwerk, das auf
dem Internet-Protokoll beruht. Die
Sprachsignale werden, wie bei einem
Mail, in kleine Pakete zerlegt und
mit einer Adresscodierung auf die
Reise geschickt. Die neue Technik
trigt den Namen ,Voice-over-IP“
— Telefonie iiber das Internet-Proto-
koll —und muss definierte ,,Quality-
of-Service-Standards® erfiillen.

QUALITAT WIE BEIM
KLASSISCHENTELEFON

Die fir die offentliche Verwaltung
als Service-im-Bund-Projekt entwi-
ckelte VoIP-Losung ist ein in sich
abgeschlossenes ~ Datennetzwerk
mit speziell gesicherten Ubergin-
gen zum klassischen Telefonnetz.
Herzstiick der Anlage sind zwei re-
dundante Netzwerk-Verbunde. Der
eine ist im Bundesrechenzentrum in
Wien, der andere bei der Telekom
Austria in Wien angesiedelt. Zu-
satzlich abgesichert wird das System
durch den Server (,Media-Gate-
way“) im jeweiligen Amtsgebaude.
Da die gesamte Information somit
drei Mal zur Verfiigung steht, sind
ein Totalausfall und damit ein In-
formationsverlust fast unmoglich.
Die Verbindung nach auflen, zum
klassischen Telefonnetz, wird tiber
sogenannte Gateways hergestellt.
Uber diese ist der Kontakt zu her-
kommlichen Telefonen problemlos
moglich. Gegen Angriffe von auflen
(Abhoren, Manipulationen) ist das
VoIP-System durch Firewalls abge-
sichert. Da die Gespriche in einem
eigenen Netzwerk ablaufen und
mehrfach vorhanden sind, entfallen
viele Nachteile wie Verzerrungen
oder abgehackte Gesprichsinhalte,

Finanzministerium

Infrastrukturministerium

Media-i;ateway

VolP-Anlage
des Bundes

andere Organisationen
mit VolP-Anlagen

Anbindung (ber SIP
(Telefonate sind gratis)
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Justizanstalt Krems Telefonanlage Direct Links
(redundant)

Media-IGateway

mit denen man derzeit noch bei pri-
vaten Internet-Telefoniesystemen

(z.B. Skype) kampft.

VORAUSSCHAUENDE UND
KOSTENGUNSTIGE LOSUNG

Ein weiterer Vorteil der SiB-Telefo-
nie ist die zentrale, standardisierte
Beschaffung der Hard- und Soft-
ware. Speziell fir kleine Unterneh-
men stellt eine Umstellung auf neue
Systeme eine grofle finanzielle Bela-
stung dar. Durch die Biindelung des
offentlichen Einkaufs bei der Bun-
desbeschaffung gelangen aber auch
kleine Verwaltungseinheiten zu her-
vorragenden Preisen. Somit kann
jeder Arbeitsplatz mit dem vollen
Umfang an technischer Ausstattung
und allen Programmen ausgeriistet
werden. Durch ein modulares Kon-
zept ist es moglich, jedem Mitarbei-
ter die benotigten Funktionen zur
Verfiigung zu stellen. Andert sich
das Aufgabengebiet, ist eine Auf-
wertung der Funktionalitit jeder-
zeit mit einem sehr geringen Auf-
wand moglich. Sie verursacht weder
Zusatzkosten noch Wartezeiten fiir
Programme oder Hardware.

Mobilnetzprovider

BBG-Zuschlag fur die Lexmark Businessklasse

So viel Druckleistung war noch nie so gunstig!

Bestellen Sie Ihren Businessklasse-Monolaser-Netzwerkdrucker im BBG-e-Shop.

Lexmark Te44dn

Ihr unglaublicher BBG-Preis

e inklusive 4 Jahre vorOrt Service
eXL-Toner fir 21.000 Seiten im Lieferumfang

¢ Ad-Mono-Laserdrucker

e bis zu 48 s/w-Seiten pro Minute

« doppelseitiger Druck Standard

e vielseitig aufrustbar (Papierladen, Kopie, Fax, Scan, Mail)

€ 378,- ..

Technische Details finden Sie unter www.lexmark.at

RA, exkl. Mwst.
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Auch Wienstrom

nutzt Voice-over-IP

SEIT APRIL 2007 liuft bei ,Wien
Energie — Wienstrom® die Umstel-
lung auf VoIP-Telefonie. Vor der
Umstellung wurde das neue System
einige Monate ausfithrlich getestet.
Neben 4500 digitalen und
analogen Telefonen gibt es
derzeit rund 2000 VoIP-
Telefonapparate, mit denen
die Mitarbeiter iber das
konzernweite  Datennetz
von Wien Energie telefo-
nieren. Einer der Unterschiede ist
laut Christian Neubauer, dem Pres-
sesprecher der Wienstrom, dass die
Mitarbeiter bei VoIP auch direkt
vom Computer aus mittels Headset
telefonieren konnen. Es ist lediglich
ein eigenes Computerprogramm
notwendig, um wie bisher z.B. eine
Weiterschaltung oder eine Mailbox
zu aktivieren.

Fir die tiberwiegende Anzahl der
Mitarbeiter wird jedoch das klas-
sische Telefon zum Anfassen auf ih-
rem Schreibtisch verwendet, anstatt
tiber den Computer mit Headset zu

WAEN ENERGIE

WIENSTROM « WIENGAS « FERNWARME WIEN

telefonieren. Leitungsmiflig macht
das fir die VoIP-Telefonapparate
jedoch keinen Unterschied.

Der Computer ist iiber eine Schnitt-
stelle an den Telefonapparat und
damit an das Datennetz angeschlos-
sen. ,Das Gesprich liuft dadurch in
jedem Fall iiber das Datennetz, der
Telefonapparat ist sozusagen nur
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Optimaler Schutz

fiir dynamische Unternehmens-Netzwerke

Firmen-Netzwerke sind offener und dynamischer
geworden — doch mit Subnetzen, Laptops und

Smartphones gefahrdeter denn je.

Kaspersky

Security

Kaspersky Open Space Security

schitzt

Firmen-Netzwerke jeder Grof3e inklusive externer
Mitarbeiter und mobiler User zuverlassig — und
wachst mit allen zukinftigen Anforderungen an

die Unternehmens-IT.

Endlich sind Freiheit und Flexibilitdt sowie

optimaler Schutz miteinander vereinbar.

die Auflagefliche fiir den Horer®,
meint Neubauer.

Das System bietet eine Vielzahl zu-
satzlicher Funktionen wie Anruf-
listen und zeitgesteuerte
Weiterleitung  der  Ge-
sprache. Ein weiterer Vor-
teil 1st, dass die vorhandene
Infrastruktur des Daten-
netzes durch die VoIP-Te-
lefonie noch besser genutzt
wird. Durch die innovative VoIP-
Technik konnen alle Funktionen
uber wenige zentrale Server zur Ver-
figung gestellt werden.

Das VoIP-Telefonnetz wird weiter
ausgebaut und soll Ende 2008 alle
Altgerite bei Wienstrom ersetzt ha-
ben.

> getestet. Statt zu einem eigenen Fax-
gerit kann der Kunde direkt auf die Te-
lefonnummer des Finanzamtmitarbei-
ters ein Fax schicken, das dieser dann
sofort auf seinem Computer sicht und
gegebenenfalls ausdrucken kann.

EINSPARUNGEN OHNE
SERVICEVERLUST

Am Ende der Besichtigungstour durch
das neue Finanzministerium zieht Kop-
pensteiner eine positive Bilanz: ,Die
Ersparnis, sowohl in der Errichtung
als auch im laufenden Betrieb, ist durch
die Mehrfachnutzung der Datenverka-
belung enorm und liegt pro Standort
im finfstelligen Eurobereich.“ Da die
Beamtenbiiros mit einheitlichen Geri-
ten ausgestattet werden, ist es gelungen,
die Kosten fiir Beschaffung und Betrieb
deutlich unter das bisherige Niveau zu
senken. Selbst Kleinigkeiten wie Bedie-
nungsanleitungen wurden bei der Kal-
kulation berticksichtigt. Da ausschlie3-
lich einheitliche Gerite verwendet
werden, wird nur noch eine Beschrei-
bung benétigt.

Deutlich bemerkbar in der Bilanz ma-
chen sich die gesunkenen Gesprichs-
gebiithren. Durch VoIP wird innerhalb
des eigenen Netzes (auch zu den schon
umgestellten Dienststellen) kostenlos
telefoniert. Zusitzlich sorgen soge-
nannte Direct Links zu den wichtigsten
Mobilfunkanbietern dafiir, dass auch
die Gebtihren fiir Anrufe auf Handys
deutlich billiger werden. ,Durch die
Umstellung auf VoIP konnen wir im
Sinne der Steuerzahler effektiv Ko-
sten sparen®, resimiert Koppensteiner.
Bleibt zu hoffen, dass bald alle Ministe-

rien diesem Beispiel folgen.

Rainald Edel
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Shared Services: Einer flur alle, alle von einem

Mit kleinen Projekten wurde begonnen, die interne Verwaltung
effizienter zu machen. Die ersten Erfolgsbeispiele bestatigen, dass der
Weg weitergegangen werden muss.

Ein Kommentar von Andreas Nemec, Geschaftsfiihrer der Bundesbeschaffung

HINTER DEM ENGLISCHEN Schlag-
wort ,Shared Services“ verbirgt sich
ein spannendes Thema: Es geht um die
Biindelung konzerninterner Dienstleis-
tungen wie Archivierung, Controlling
oder Reisemanagement. Die Dezentra-
lisierung von Unternehmen hat zwar
mitunter die Kundennihe gesteigert, in
der internen Verwaltung aber zu Dop-
pelgleisigkeiten gefithrt. Mehrkosten
und ineffiziente Abliufe waren die Fol-
ge, die man nun durch Shared Services
wieder in den Griff bekommen will.

Auch die offentliche Verwaltung hat
die Potentiale gebiindelter Dienstleis-
tungen erkannt und in mehreren Initia-
tiven begonnen, sich auf diesen Weg zu
machen. Die Griindung der Bundesbe-
schaffung ist ein Paradebeispiel dafiir:
Kaufte friher jedes Ministerium sei-
nen Bedarf an Strom, Computern oder
Reinigungskriften selbststindig ein,
tibernimmt seit 2001 eine gemeinsame
Stelle den Einkauf. Aber auch die ge-
meinsame Gebiudeverwaltung durch
die Bundesimmobiliengesellschaft
oder gemeinsame IT-Projekte durch
das Bundesrechenzentrum sind Erfolg
versprechende Beispiele.

SERVICE IM BUND

Weitgehend unbemerkt von der Of-
fentlichkeit startete 2005 die Initiative
»Service im Bund®“ (SiB). Ausgehend
von einem Ministerratsvortrag wurden
13 Bereiche definiert, in denen eine
Konsolidierung bzw. Zentralisierung
der internen Verwaltung versucht wer-
den sollte. Dabei geht es um Vorhaben
wie die Zusammenfithrung von Res-
sortbibliotheken oder die gemeinsame
Nutzung von Fuhrparkbestinden oder
Tagungsriumen.

Die Zusammenfiihrung der ,Verwal-
tung der Verwaltung® zu Shared Ser-
vices verfolgt mehrere Ziele:

¢ Die Biindelung von Aufgaben fiihrt
an mehreren Stellen zu Kostenreduk-
tionen (Belastungsspitzen koénnen
besser ausgeglichen werden, Ausstat-
tung und Ausbildung der Mitarbeiter
effizienter gestaltet werden).

* Die Vereinheitlichung von Abliufen
sorgt dafiir, dass eine Umstrukturie-
rung der Ministerien schneller umge-
setzt werden kann.

e Vereinheitlichte Prozesse fithren aber
auch zu Spezialisierungen, sodass die
Leistungen auf einem hdheren Ni-
veau ressortunabhingig angeboten
werden konnen. Allerdings erfordert
dies auch eine hohere Bereitschaft
vorauszuplanen.

AT Kearney, eine international aner-
kannte Unternehmensberatung, hat
2006 eine weltweite Erhebung im 61-
fentlichen Sektor durchgefithrt und un-
ter anderem die Motive fiir die Einftih-
rung von Shared Services untersucht.
Das Ergebnis der Studie zeigt, dass

50% eine Kostenreduktion anstreben,
31% das Leistungsniveau heben wol-
len und nur 19% Modernisierung und
Innovation im Auge haben.

Die Bundesbeschaffung hat sich beim
Projekt ,Service im Bund“ intensiv
eingebracht und bei drei Teilprojekten
das Projektmanagement tibernommen:
Beim Dienstreisemanagement des
Bundes (,,e-Reisen®), der Neustruktu-
rierung der Telefonie und der Einrich-
tung eines Vergabekompetenzcenters.

INNOVATION IM VORDERGRUND
Kostenreduktionen waren bei diesen
Projekten zwar als Grundlage der Ent-
scheidung von Nutzen, sie stellten aber
nicht den priméren Treiber dar. Bei den
BBG-gefithrten Projekten stand das
Ziel Innovation im Vordergrund.

Mithilfe eines internetbasierten Bu-
chungstools konnen Beamte nun ihre
Dienstreisen selbststandig buchen. Fiir
jede gewiinschte Flugdestination wer-
den die verfiigbaren Fliige zur Aus-
wahl gestellt, auch Hotels und Miet-
wagen konnen online gemietet werden.
Der Verzicht auf ein Reisebiiro redu-
ziert Buchungs- und Bestellkosten und
spart dem Beamten Zeit.

Die Umstellung der Telefonie auf Voice-
over-IP, deren Realisierung die Bundes-
verwaltung noch einige Jahre beschifti-
gen wird, bringt eine signifikante Kos-
tenreduktion bei Gesprichsgebiihren
bzw. Wartung und Instandhaltung mit
sich. Sie bildet aber vor allem die tech-
nologische Basis fir ,Unified Com-
munication“ und damit eine Vielzahl
von neuen Services.

Mit dem Vergabekompetenzcenter
hat die BBG gemeinsam mit der Fi-
nanzprokuratur ein Beratungsservice
fur den Einkauf der Verwaltung auf-
gebaut. Eine eigene Telefonhotline
(01/245 70-440) bietet Rechtsberatung
durch die Finanzprokuratur, den An-
walt des Bundes, oder die Abwicklung
als Vergabeverfahren in besonderem
Auftrag durch die Bundesbeschaffung.
Mitte des Jahres wird eine Akademie
fir den Einkauf der 6ffentlichen Hand
ihre Tatigkeit aufnehmen und in Koo-
peration mit der Verwaltungsakademie
des Bundes neben vergaberechtlichem
Know-How auch Einkaufswissen ver-
mitteln.

Diese erfolgreich umgesetzten Projekte

zeigen, dass auch in der Bundesverwal-

tung die Zeit fiir Shared Services reif

ist. Die oben zitierte Benchmarkstudie

listet die wichtigsten Erfolgsfaktoren

auf, um solchen Projekten zum Durch-

bruch zu verhelfen:

e Uberzeugende Vision und schnelle,
pragmatische Umsetzung

* Engagiertes Management

® Erkennen und Bertiicksichtigen der
Stakeholder-Interessen

e Losen der erhohten Anforderungen
von Datensicherheit, Privatsphire
und Vertraulichkeit der Informati-
onen

POLITISCHER RUCKHALT

Die Studie zeigt aber auch auf, dass
erfolgreiche Projekte immer einen
starken politischen Riickhalt hatten.
Tony Blair in Grofibritannien hat sich
personlich fir Verwaltungsreform-
initiativen stark gemacht. Im Kabinett
des Premierministers gibt es heute noch
einen Schliisselmitarbeiter, der fiir sol-
che Projekte verantwortlich zeichnet,
den Erfolg gesetzter Initiativen misst
und neue Impulse setzt.

Vielleicht wire eine derartige Beauftra-
gung auch fiir Osterreich der richtige
Ansatz, um den stecken gebliebenen
Karren Verwaltungsreform wieder
flott zu machen. Ideen gibe es genug.

Andreas Nemec
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