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»Im ldealfall melden
Kunden Veranderungen
vorab, doch haufig wird das
vergessen”

Martin Wittig,
Geschaftsleiter Vertrieb,
Consense
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Herr der Vertrage

Das Management von Mobilfunkvertragen und Hardware fiir Unternehmenskunden ist

ein lukratives Nebengeschaft und ein hervorragendes Kundenbindungsinstrument

ie Mehrheit unserer Kunden mdochte

das Mobilfunkmanagement outsour-
cen, weil die Komplexitit sie tiberfordert*,
erklart Jorn Leuckel. Er ist Vertriebsleiter
Geschiftskunden bei der Brau Kommuni-
kationstechnik in Miinchen und ein alter
Hase im Geschift fiir Outsourcing. Seit
15 Jahren ist das Unternehmen — und auch
er — in diesem Bereich aktiv.

Letztlich kam der Anstof$ dazu von ei-
nem Kunden. ,Dieser hatte eine grofiere
Stiickzahl von Karten zu verwalten und
wollte diese Aufgabe gerne an einen exter-

nen Dienstleister {ibergeben’, erin-
nert sich Leuckel. Mittlerweile
macht das Mobilfunkmanage-
ment laut Leuckel einen nicht un-
erheblichen Anteil am Gesamt-
umsatz aus, konkrete Zahlen will

der Vertriebsleiter allerdings nicht
nennen. Nur so viel: ,Wir mochten

darauf nicht mehr verzichten.“

Unterschiedliche Ansatze

Und auch die steigende Zahl der Kunden
zeigt, dass es durchaus einen Bedarf fiir
das Outsourcing des Mobilfunkmanage-
ments gibt. Denn iiber die Jahre ist in vie-
len Unternehmen ein wahrer Wildwuchs

an Vertrdgen entstanden, die haufig mehr
schlecht als recht verwaltet werden. Viele
Unternehmen haben beispielsweise seit

Die meisten Kunden haben
zwischen

200..500
KARTEN

im Einsatz

Jahren teure Vertréage laufen, die automa-
tisch verlangert werden, wenn sich nie-
mand darum kiimmert. Ein teures Ver-
gniigen. Haufig priift zudem zwar der Ein-
kauf die Rechnungen, ist aber mit der
Optimierung der Vertrdge in der Regel
tiberfordert - schlieSlich gibt es eine schier
unendliche Zahl an Tarifen oder Optio-
nen. Manchmal wandert das Mobilfunk-
management dann in die IT-Abteilung -
yund spitestens dann tberlegen die IT-

Administratoren, diesen Bereich out-
zusourcen’, berichtet Kurt Freytag, Ge-
schiftsfithrer der Karo-Solutions im ober-
bayerischen Gilching.

Dienstleister wie Karo oder Briu nutzen
im Gegensatz zu ihren Kunden eine Soft-
ware, die das Management der Vertriage
weitgehend automatisiert. Da es dazu
kaum eine geeignete Standardsoftware
gibt, haben die meisten Outsourcing-An-
bieter jhre Losung selbst entwickelt oder
aber bestehende Programme mit zusétzli-
chen Features angereichert.

Diese Software, das Kernstiick des Mo-
bilfunkmanagements, ist im Grunde eine
umfassende Datenbank, in der alle aktuel-
len Vertrage pro Nutzer eines Unterneh-
mens inklusive Hardware gespeichert und
alle Tarife der Netzbetreiber hinterlegt
sind. Diese miissen selbstverstdndlich be-
standig aktualisiert werden. Gleichzeitig
werden alle aktuellen Rechnungen der
Netzbetreiber in die Datenbank einge-
speist. Diese Rechnungen konnen entwe-
der - natiirlich nur mit Zustimmung des
Kunden - vom Netzbetreiber direkt an
den Dienstleister tibermittelt werden. Die-
se Losung forciert beispielsweise Karo-So-
lutions. Haufig liefern aber die Kunden
selbst die Rechnungsdaten in elektroni-
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~Die meisten Kunden uber-
fordert die Komplexitat des
Tarifmanagements”

Jorn Leuckel, Vertriebsleiter
Brau Kommunikationstechnik

scher Form an den Dienstleister; Brau
Kommunikationstechnik hat sich ganz be-
wusst fiir diesen Weg entschieden. ,,Ein
Grund dafiir ist, dass es haufig zu rechtli-
chen Problemen kommt, wenn personen-
bezogene Daten an externe Dienstleister
ausgelagert werden’, erklart Leuckel.

Zentrale Datenbanken

Wie auch immer die Daten ins System ge-
langen - nun geht es an das Kernstiick, die
Auswertung. Auch hier gibt es unter-
schiedliche Ansitze. In der Regel umfas-
sen die Services im Mobilfunkmanage-
ment die Verwaltung der Vertrage, die Ta-
rifoptimierung, die Rechnungspriifung
und die Auswertung der Kosten mit ent-
sprechendem Reporting.

Bei der Consense GmbH - einem Unter-
nehmen, das ebenfalls als Outsourcing-
Dienstleister aktiv ist — werden die Nutzer
im Vorfeld in drei Gruppen unterteilt.
»Anwender, die wenig oder mittel haufig
mobil telefonieren oder surfen sowie die
High User, sagt Martin Wittig, Mitglied
der Geschiftsleitung bei der Frankfurter
Firma. Jeder dieser Kategorien werden in
Absprache mit dem Auftraggeber Schwel-
lenwerte oder Kostengrenzen zugeordnet.
~Werden diese {iber- oder deutlich unter-
schritten, wird automatisch ein Warnsys-
tem ausgelost®, so Wittig.
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Dariiber hinaus werden die Mitarbeiter
und auch Vorgesetzte per Mail informiert,
dass der Schwellenwert nicht eingehalten
wurde. ,,So kann schneller ermittelt wer-
den, warum die Rechnung plétzlich deut-
lich hoher oder niedriger war®, erlautert
Wittig. ,,Allerdings muss man dieses Vor-
gehen unbedingt mit dem Betriebsrat ab-
stimmen’, betont er.

Laufender Tarif-Check
fir den Kunden

Héufig sind Wechsel im Aufgabenbereich
eines Mitarbeiters die Ursache fiir diese
Ausrutscher. Ein Entwickler, der in der
Regel am Stammsitz arbeitet und kaum
Mobilfunkkosten verursacht, wird bei-
spielsweise fiir ein Projekt beim Kunden
vor Ort eingesetzt und verursacht deshalb
deutlich hohere Mobilfunkkosten. Umge-
kehrt kann es auch sein, dass ein Vertrieb-
ler in den Innendienst versetzt wird und
deshalb eigentlich keinen teuren Daten-
tarif braucht. ,Im Idealfall melden die
Unternehmen oder die Mitarbeiter diese
Verdnderungen und vor allem Auslands-

Zwischen

1,50 EURO
) EURO

pro Karte kosten die Services

einsitze vorab, damit wir fiir einen be-
grenzten Zeitraum weitere Tarifoptionen
buchen kénnen. Doch hiufig wird dies
einfach vergessen®, berichtet Wittig. Mit
dem laufenden Tarif-Check aber konnen
Tarife deutlich schneller dem neuen Nut-
zerverhalten angepasst und damit natiir-
lich auch die Kosten reduziert werden.
Neben der Verwaltung von SIM-Karten,
Rechnungen und Tarifen gehort das Hard-
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Mobile Endgerate wie Tablets oder Smartphones gehdren seit Jahren
zu den wichtigsten Arbeitsinstrumenten im Biiroalltag

ware-Management ebenfalls zum Aufga-
benbereich vieler Outsourcing-Dienstleis-
ter. Basis ist auch hier die Erfassung der
Daten, etwa der IMEI-Nummern der ver-
wendeten Gerdte, zur Verwaltung der
Hardware. Dazu kommen aber noch wei-
tere Services wie beispielsweise die Repa-
ratur oder der Austausch kaputter Smart-
phones und Tablets sowie die Versorgung
der Mitarbeiter mit Leihgeriten. Teilweise
bieten manche Dienstleister auch Anwen-
der-Hotlines an, wenn Nutzer zum Bei-
spiel mit einem neuen Smartphone nicht
zurechtkommen und Fragen zur Bedie-
nung des Endgerits haben.

Kaum Verbindungen
zu MDM-Systemen

Eine Verbindung der Hardware-Services
mit Mobile-Device-Management-Syste-
men ist indes eher selten. Fiir Jorn Leuckel
gibt es hierfiir auch nur wenig Bedarf. ,, Die
meisten Unternehmen haben bereits ein
System im Einsatz, das von der IT-Abtei-
lung verwaltet wird®, erklart er. Consense
wiederum hat das Mobile Device Manage-
ment als zusatzliches Modul im Angebot -
die Nachfrage ist allerdings laut Martin
Wittig eher verhalten.

Und Kurt Freytag erginzt: ,Teilweise
bieten wir MDM-Losungen in Kooperati-
on mit Partnern an, die sich auf diesen Be-
reich spezialisiert haben.“ Dies erspare
ihm, entsprechendes Know-how aufzu-
bauen, gleichzeitig konne er aber doch auf
Kundenwiinsche eingehen. Generell, so
der Geschiftsfithrer der Karo-Solutions,
lebe das Geschaft auch im Mobilfunkma-
nagement von Netzwerken. ,Wir werden
oft von Systemhiusern, aber auch von den
Carriern selbst den Kunden empfohlen’,
berichtet er. Der Grund: Netzbetreiber wie
die Telekom oder Vodafone konnen diese
detaillierten Analysen und individuellen
Services héaufig nicht leisten; viele System-
héuser und auch Consultants sehen kei-
nen Bedarf, sich in das Thema einzuarbei-
ten, und lagern diese Dienstleistungen
deshalb lieber an Partner aus.

Bei Preisen von 1,50 bis fiinf Euro pro
Monat und Nutzer, abhidngig von den ge-
buchten Services und der Anzahl der Kar-
ten, amortisiert sich der Aufwand in die
Entwicklung der Services auch nicht son-
derlich schnell. Karo-Solutions beispiels-
weise managt derzeit rund 10.000 SIM-
Karten von Kunden, darunter sowohl Fir-
men aus dem Enterprise-Segment als auch
mittelstindische Unternehmen. Wobei
der durchschnittliche Kunde zwischen 200
und 500 Karten im Einsatz hat. ,Reich
wird man davon nicht®, schmunzelt Frey-
tag. Auch sei der Aufwand, beispielsweise
fiir die Pflege der Tarifdatenbank, be-
trachtlich. Dennoch ist der Service wich-
tig fiir das Unternehmen. ,, Allerdings ist
unser Mobilfunkmanagement-Angebot
eine wichtige Kundenbindungsmafinah-
me, die sehr, sehr gut funktioniert.“ M

Waltraud Ritzer
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Bausteine fur
das Mobilfunk-
management

Vertragsverwaltung

In diesen Bereich gehdren unter an-
derem die Abwicklung von Neuvertra-
gen, Vertragsverlangerungen, Opti-
onsbuchungen sowie die Dokumenta-
tion des Mobilfunkbestands.

Hardware-Verwaltung

Zu den Aufgaben gehort beispielswei-
se die Beratung der Kunden bei der
Endgerateauswahl, aber auch die Ver-
waltung der Geratedaten sowie der
Austausch defekter Hardware mit Re-
paraturservice.

Tarifoptimierung

Dabei werden die aktuellen Vertrage
den Bedirfnissen der Anwender an-
gepasst und natirlich optimiert.

Rechnungsprifung

Eingangsrechnungen der Netzbetrei-
ber werden auf Vertragskonformitat
Uberprift und gegebenenfalls beim
Netzbetreiber reklamiert.

Reporting

Die Auswertung der Rechnungspri-
fung fliet in das Reporting ein. Rech-
nungssumen konnen dabei nach Nut-
zergruppen oder Kostenstellen zu-
sammengefasst werden.

Zusatzservices

Viele Outsourcing-Dienstleister bieten
weitere Services wie etwa eine An-
wender-Hotline oder einen Repara-
turservice an.




