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1 Einleitung 

Die EW GROUP GmbH (EWG) ist eine Holdinggesellschaft mit über 165 Tochtergesellschaf-
ten in über 45 Ländern mit Ihrem Sitz in Visbek. Die Firmengruppe wurde im Jahre 1928 ge-
gründet und ist im Agribusiness tätig. Die Hauptzweige der Firmengruppe sind Tiergenetik 
(Geflügel & Fisch), Tiergesundheit (Tiervakzine & Impfstoffeier) und Tierernährung (Futterad-
ditive). Die Firmengruppe beschäftigt über 13.800 Mitarbeiter (Stand 2018/19). 

Die IT-Abteilung der EW GROUP (EWG IT), in der ich meine Ausbildung absolviere, stellt 
einzelnen Tochterunternehmen der EW GROUP GmbH als interner Dienstleister IT-Services 
bereit, welche von jedem Tochterunternehmen individuell in Anspruch genommen werden kön-
nen. Von Standardservices, welche neben E-Mail-Postfach auch Hardware und Microsoft 
Office Applikationen beinhalten, bis zu speziell auf die Firmen abgestimmte Lösungen, welche 
von der Bereitstellung eines Firmen-WLAN-Netzwerkes bis hin zu bestimmten Branchenan-
wendungen reichen. 

Während meines Projektes werde ich die später als IT-Service angebotene Cloud-Telefonan-
lage exemplarisch bei einer Tochterfirma der EW GROUP GmbH einführen, der ADI Solutions 
GmbH. Das Unternehmen hat sich auf die Softwareentwicklung für einige Tochterunterneh-
men der EW GROUP GmbH spezialisiert. Das Unternehmen beschäftigt derzeit 6 Mitarbeiter, 
welche nicht nur von dem Büro in Osnabrück, sondern auch von unterwegs oder im Home-
office arbeiten. 

1.1 Projektbeschreibung 

Aufgrund der Umstellung von der leitungsvermittelnden Technologie ISDN auf die paketver-
mittelnde Technologie IP seitens der Kommunikationsbranche muss die IT-Abteilung der EW 
GROUP GmbH ein Konzept für die Weiterverwendung oder für den Austausch der bisher ver-
wendeten Telefonanlagen erarbeiten.  

In meinem Projekt werde ich die Produkte der ausgewählten Anbieter mit Hilfe einer Nutz-
wertanalyse vergleichen und ihre Vor- und Nachteile erarbeiten. Neben der allgemeinen tech-
nischen Möglichkeiten der angebotenen Produkte wird außerdem auch die Kompatibilität der 
bisher vorhanden Telefonhardware berücksichtigt. Neben den technischen Voraussetzungen 
der Netzwerkinfrastruktur werden auch die Anforderungen an den Datenschutz berücksichtigt. 
Ein weiterer Faktor sind die allgemeinen Tarifkonditionen für Telefonate sowohl innerhalb 
Deutschlands als auch durch die internationale Unternehmensstruktur für internationale Ge-
spräche. Die analogen Nebenstellen für den Faxversand werden von mir gesondert in diesem 
Projekt berücksichtigt, damit wir für die einzelnen Kunden auch dort eine geeignete Lösung 
darstellen können.  

Nachdem der passende Anbieter ausgewählt wurde, startet die grundsätzliche Einrichtung der 
Cloud-Telefonanlage mit dem gewünschten Rufnummernblock und den benötigten Arbeits-
plätzen sowie die Auswahl und Konfiguration der benötigten Erweiterungen.  

Ist die Cloud-Telefonanlage einsatzbereit, werden die Arbeitsplätze der Mitarbeiter eingerich-
tet, die Mitarbeiter hinsichtlich der Arbeitsweise geschult und offene Fragen geklärt. Außerdem 
werde ich die Administratoren bei uns in der IT-Abteilung in die Konfiguration und Benutzung 
der Cloud-Telefonanlage einarbeiten, damit die zukünftigen Anpassungen zentral durch unse-
ren Service-Desk durchgeführt werden können.  

1.2 Projektziel 

Das Ziel meines Projektes ist es, eine Cloud-Telefonanlage zu finden, welche eine große Aus-
wahl von individuell anpassbaren Funktionen besitzt, damit wir diese nicht nur der ADI Soluti-
ons GmbH anbieten, sondern auch ein Konzept für die Bereitstellung eines IT-Services für 
unsere Kunden ausarbeiten können. Dadurch würden wir zukünftig bei Anfrage des Kunden 
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eine auf seine Anforderungen angepasste Telefonanlage bereitstellen und den Kunden diese 
exemplarisch vorstellen können. 

Hinsichtlich der verwendeten Hardware soll möglichst ein breites Spektrum von Hardwarete-
lefonen verwendet werden können, damit unsere Kunden die schon vorhandenen Telefone 
nutzen können und nicht nur auf einen Telefonhersteller zurückgreifen müssen, bei dem die 
Telefone zu hohe Kosten verursachen würden. Zu der verwendeten Hardware zählen neben 
den normalen Systemtelefonen am Arbeitsplatz auch Konferenztelefone und Digital Enhanced 
Cordless Telecommunications-Telefone (DECT-Telefone)1. Unterstützt werden die verwende-
ten Telefone dann von einem Computer Telephony Integration-Client (CTI-Client)2. 

Für kleinere Firmen oder für die Arbeit im Homeoffice muss außerdem ein Softphone nutzbar 
sein, damit der Computer oder das Smartphone als ein mobiles IP-Telefon genutzt werden 
kann und kein Hardwaretelefon verwendet werden muss. 

Auch die noch vorhandenen und benötigten Nebenstellen für den Faxversand müssen von mir 
im Projekt gesondert berücksichtigt werden, damit wir für die einzelnen Kunden eine geeignete 
Lösung darstellen können. 

2 Planungsphase 

2.1 Ist-Analyse 

Für die Ist-Analyse habe ich mir die Telefonanlagen an den einzelnen Standorten der Kunden 
hinsichtlich der Bereitstellung und Betreuung sowie der allgemeine Bedienbarkeit der Funkti-
onen angeschaut. Außerdem habe ich mich nach schon verwendeten Cloud-Telefonanlagen 
und CTI-Clients erkundigt. Für den späteren Einsatz einer Cloud-Telefonanlage wurden auch 
die derzeitigen Netzanbindungen der einzelnen Standorte berücksichtigt. 

Derzeit verwalten unsere Kunden die Hardwaretelefonanlagen eigenständig. Die Zuständig-
keit für die Telefonanlage liegt in den Händen des Kunden oder eines externen Dienstleisters. 
Die Kommunikation findet direkt zwischen dem Dienstleister und dem Kunden statt. Für die 
Nutzung der Telefonanlage wurde auf Seiten des verwendeten Providers eine zusätzliche Te-
lefonleitung zur Internetleitung geschaltet. Durch den lokalen Aufbau der Telefonanlage am 
Standort sind die Mitarbeiter über die Festnetznummer nur im Büro zu erreichen. Wenn die 
Mitarbeiter von unterwegs oder im Homeoffice arbeiten, muss direkt über das Systemtelefon 
oder in der Oberfläche der Telefonanlage eine Rufweiterleitung auf die Mobilfunknummer 
durchgeführt werden. Falls ein Mitarbeiter die Einrichtung der Rufweiterleitung vergessen hat, 
muss dies ein Kollege am Standort durchführen oder durch den Dienstleister über die Telefon-
anlage durchgeführt werden.  

Damit die Bedienung des Systemtelefons am Standort auch über den PC erfolgen kann, grei-
fen manche Firmen zu einer Verbindung zwischen einem CTI-Client und der Hardwaretelefon-
anlage am Standort zurück, damit eine Steuerung des Telefons auch über den Computer mög-
lich ist. Beispielhaft dafür nutzen wir bei der EWG den CTI-Client „ProCall“ von der Estos 
GmbH. 

Hinsichtlich der Netzanbindung an den einzelnen Standorten haben wir eine hybride Netzwerk-
infrastruktur, wenn dies aufgrund der Firmengröße notwendig oder durch einen Internetprovi-
der möglich ist. Das Konzept wird realisiert durch einen Business-Anschluss und einen 

 
1 DECT ist ein europäischer Standard für schnurlose Telefonie innerhalb eines Gebäudes 

(Quelle: https://www.itwissen.info/DECT-digital-enhanced-cordless-telecommunications.html 
(Stand: 22.04.2020)) 
2 Computerunterstützte Telefonie durch Verknüpfung des Telefons mit dem Computer 

(Quelle: https://www.elektronik-kompendium.de/sites/kom/0603051.htm (Stand: 22.04.2020)) 

https://www.itwissen.info/DECT-digital-enhanced-cordless-telecommunications.html
https://www.elektronik-kompendium.de/sites/kom/0603051.htm
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normalen und kostengünstigen Consumer-Anschluss. Der Business-Anschluss wird für die 
Verbindung zwischen unserem externen Rechenzentrum und dem Standort und somit nur für 
den Austausch von firmenrelevanten Daten genutzt. Für einzelne Videokonferenzen oder die 
allgemeine Nutzung des Internets wird dann die vor Ort vorhandene Consumer-Leitung ge-
nutzt. Dadurch kommt es zu keinen Verbindungsstörungen zum Unternehmensnetz durch Vi-
deokonferenzen oder Systemupdates, weil diese über den Consumer-Anschluss laufen. 

Bei der ADI Solutions GmbH wurde aufgrund der Firmengröße bei der Konzeptionierung des 
Bürogebäudes auf eine Hardwaretelefonanlage verzichtet und eine Cloud-Telefonanlage von 
dem Anbieter „Toplink“ verwendet. Nach längerer Nutzung sind den Mitarbeitern jedoch gra-
vierende Probleme aufgefallen, sodass sich das Unternehmen von dieser Lösung trennen und 
eine andere Cloud-Telefonanlage verwenden möchte. Das Unternehmen nutzt vor Ort wie 
schon zuvor beschrieben eine hybride Netzanbindung durch die EWE Tel GmbH. Eine Daten-
leitung wird für die Virtual Private Network-Verbindung (VPN-Verbindung)3 zu unserem zent-
ralen VPN-Einstieg im Rechenzentrum genutzt und die zweite Datenleitung als lokalen Inter-
netausstieg für Videokonferenzen und Updates von Betriebssystemen oder auch Anwendun-
gen. 

2.2 Soll-Konzept 

Durch die Umstellung auf die paketvermittelnde IP-Technologie für den Sprachdienst sollen 
die bisher genutzten Hardwaretelefonanlagen auf Cloud-Telefonanlagen umgestellt werden, 
wenn dies durch den Kunden explizit angefragt wird. Da unsere Kunden eventuell unterschied-
liche Cloud-Telefonanlagen nutzen wollen, ist ein zentrales Hosting in unserem Rechenzent-
rum nicht sinnvoll. Durch die Umstellung kann die Kommunikation parallel über den schon 
vorhandenen Anschluss für den Internetzugriff realisiert werden. Damit der vorhandene Inter-
netanschluss für die Sprachübertragung verwendet werden kann, muss die Telefonanlage 
eine Möglichkeit der automatischen Anpassung an die verfügbare Bandbreite besitzen, damit 
das Gespräch nicht aufgrund von Bandbreitenproblemen abbricht. Außerdem muss die an 
dem Standort vorhandene Netzwerkinfrastruktur so angepasst werden, dass die Sprachüber-
tragung problemlos funktioniert und priorisiert wird. 

Für die Cloud-Telefonanlage wäre eine Mandantenfähigkeit für jeden einzelnen Kunden wün-
schenswert, damit wir seitens der Administration einen zentralen Zugang auf die Cloud-Tele-
fonanlagen von mehreren Kunden haben. Um seitens der IT-Abteilung den Verlust von Daten 
und Konfigurationen der Cloud-Telefonanlage zu verhindern, muss ein Konzept für die Daten-
sicherung der Konfiguration und eventueller Gesprächsdaten entwickelt werden. 

Die Cloud-Telefonanlage soll ein großes Spektrum an Funktionalitäten bieten, welche wir in-
dividuell für jeden Kunden einrichten und abändern können. Dadurch ist es möglich, dass wir 
den Kunden ein Konzept als IT-Service anbieten, welches den Anforderungen des Kunden 
gerecht wird. Die Anforderungen wurden zusammen mit der ADI Solutions GmbH und meinem 
Abteilungsleiter festgelegt, um die Cloud-Telefonanlage unseren anderen Kunden als IT-Ser-
vice anbieten zu können. 

Der von dem Anbieter bereitgestellte CTI-Client soll möglichst alle benötigten Funktionen an-
bieten und auch hinsichtlich der Bedienbarkeit anwenderfreundlich sein. Falls ein Kunde sich 
jedoch einen anderen CTI-Client wünscht, muss dieser auch kompatibel zu der Cloud-Tele-
fonanlage sein. 

Hinsichtlich der verwendeten Telefonhardware soll möglichst die vorhandene Hardware weiter 
genutzt werden, damit für den Kunden keine weiteren Kosten entstehen und die Mitarbeiter 
sich nicht an ein neues Telefon gewöhnen müssen. Ist dies nicht möglich, muss ein großes 

 
3 Logisches privates Netzwerk auf Grundlage einer öffentlichen Infrastruktur (Quelle: 

https://www.elektronik-kompendium.de/sites/net/0512041.htm (Stand: 22.04.2020)) 

https://www.elektronik-kompendium.de/sites/net/0512041.htm
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Spektrum an Hardwarekomponenten wie Systemtelefone, Konferenztelefone, DECT-Geräte 
sowie Headsets von der Cloud-Telefonanlage unterstützt werden. Dadurch können sich die 
Kunden individuell aufgrund der Anforderungen entscheiden. Bei den verwendeten analogen 
Nebenstellen für den Faxversand müssen andere Möglichkeiten in Form eines IP-Wandlers 
oder „Fax2Mail“ getestet und angeboten werden, damit wir auch dort dem Kunden die best-
mögliche Lösung bereitstellen können. 

Ein weiterer großer Punkt sind die Tarifkosten für die Cloudtelefonanlagen. Durch die interna-
tionale Unternehmensstruktur unserer Kunden müssen die Tarife kostengünstig unter der Be-
rücksichtigung der individuellen Anforderungen anpassbar sein. Eine Übernahme der bisher 
verwendeten Rufnummern und Gesprächskanäle muss auch möglich sein. 

2.3 Projektschnittstellen 

Während der Durchführung des Projektes kam es zu Schnittstellen hinsichtlich der Netzwer-
kinfrastruktur und des Datenschutzes. Bei der Überprüfung und Anpassung der Netzwerkinf-
rastruktur habe ich IT-intern mit einem Kollegen zusammengearbeitet, welcher bei uns die 
Netzwerkstruktur der betreuten Standorte ausarbeitet und somit die verwendeten Systeme 
kennt. Für die Bewertung des Datenschutzes habe ich unseren Datenschutzbeauftragten hin-
zugezogen, da dieser sich genau mit den Anforderungen auskennt.  

2.4 Zeitplanung 

Das Projekt wurde in 4 Phasen aufgeteilt. Diese sind nachfolgend in grober Form aufgelistet. 
Die detaillierte Unterteilung der Projektphasen ist in Anlage 1 zu finden. In der ersten Phase, 
der Definitionsphase, werden die grundlegenden Anforderungen besprochen. In der Planungs-
phase werden dann drei Anbieter herausgesucht, welche näher betrachtet werden. Nachdem 
die zu verwendende Cloud-Telefonanlage bestimmt wurde, startet die Realisierungsphase, in 
der nun die Cloud-Telefonanlage für den Kunden eingerichtet wird. Letztlich werden dann die 
Administratoren und die Mitarbeiter in der Abschlussphase in die Nutzung der Cloud-Telefon-
anlage eingewiesen. 

Projektphasen Zeitplanung in h 

Definitionsphase 3 

Planungsphase 13 

Realisierungs-
phase 

15 

Abschlussphase 4 

Gesamt 35 

Tabelle 1: Zeitplanung 

2.5 Marktanalyse 

2.5.1 Providerauswahl 

Nach ausführlicher Recherche im Netz sowie Rückfragen in unsere Firmengruppe und bei 
vorhandenen Dienstleistern über die Anbieter von Cloud-Telefonanlagen habe ich nach Ab-
sprache mit meinem IT-Abteilungsleiter drei Anbieter zur genaueren Analyse ausgewählt.  

Der erste Anbieter ist die Toplink GmbH mit dem Sitz in Darmstadt. Die angebotene Software 
wird derzeit von einer unserer Kunden, der ADI Solutions GmbH, genutzt. Die Preise für die 
Software und Cloud-Telefonanlage „Toplink“ habe ich daher aus einer Rechnung von Toplink 
entnommen, welche unter Anlage 2 zu finden ist. Die vertraulichen Firmendaten wurden aus 
Firmengründen geschwärzt.  
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Da wir derzeit neben den Office-Paketen auch schon Microsoft Teams bei einzelnen Kunden 
im Unternehmen einsetzen, wurde als weiteres Produkt die Cloud-Telefonanlage von Micro-
soft ausgewählt.  

Zuletzt betrachten wir noch die Cloud-Telefonanlage des Anbieters Cloudphone. Diese wird 
von einem unserer Dienstleister, der SKS GmbH aus Lohne, selbst genutzt aber auch ange-
boten. 

2.5.2 Nutzwertanalyse der betrachteten Provider 

Für die Nutzwertanalyse betrachte ich neben dem allgemeinen Funktionsumfang für die indi-
viduelle Bereitstellung der Telefonanlagen für den Kunden auch die einmalig entstehenden 
Kosten für die Einrichtung der Telefonanlage, die monatlichen Kosten. Außerdem werden ich 
mir neben den Kosten auch die angebotenen Tarifoptionen anschauen. Als weitere Kriterien 
betrachten wir die Bedienbarkeit des verwendeten CTI-Clients, die Unterstützung von CTI-
Clients von Drittanbietern und den allgemeinen Umfang von unterstützten Telefonen. Neben 
dem allgemeinen Funktionsumfang der Cloud-Telefonanlage wird auch die Sprachqualität be-
rücksichtigt. 

 

Zunächst betrachte ich die Preismodelle der einzelnen Anbieter. Um einen sinnvollen Ver-
gleich darstellen zu können, werde ich die Kosten für die angebotenen Lösungen auf die ADI 
Solutions GmbH beziehen, da ich dort die Cloud-Telefonanlage einrichten werde. Derzeit be-
schäftigt das Unternehmen 6 Mitarbeiter. Als Vergleich der genutzten Gesprächsminuten habe 
ich die Gesprächsminuten aus der Rechnung der ADI Solutions GmbH vom Januar 2020 ge-
nommen, welche unter Anlage 2 zu finden ist. Diese Minuten werden dann als die benötigten 
Gesprächsminuten pro Monat angenommen. Für die Inlandstelefonie ins Festnetz waren es 
insgesamt für alle Nebenstellen 682 Minuten und 138 Minuten in das deutsche Mobilfunknetz. 
Hinzu kamen 17 Minuten ins EU-Ausland und 18 Minuten in das EU-Mobilfunknetz. Bei den 
Preisen handelt es sich immer um die Listenpreise des Herstellers. 

Bei der derzeit verwendeten Cloud-Telefonanlage der ADI Solutions GmbH von der Firma 
Toplink wurde anfangs aufgrund der Firmengröße eine kleine Cloud-Telefonanlage mit IP-
Anlagenanschluss geschaltet. Durch Veränderungen des Anbieters musste dieser kleine An-
schluss jedoch vergrößert werden, da nach den Änderung der bisher genutzte Anschluss nicht 
mehr buchbar ist. Somit wurde ein IP-Anlagenanschluss mit 10 Sprachkanälen und 40 Ruf-
nummern geschaltet. Die Einrichtung kostete 49,00€ und die monatliche Grundgebühr beträgt 
49,00€. Die Einrichtung der Cloud-Telefonanlage mit 25 Nebenstellen und Benutzer kostete 
somit einmalig 149,00€. Monatlich bezahlt die ADI Solutions GmbH 89,00€ für die 25 bereit-
gestellten Nebenstellen. Eine Portierung von vorhandenen Rufnummern ist kostenfrei möglich. 
Da bei dem bestehenden Vertrag keine Flatrate für die Gesprächseinheiten gebucht wurde, 
werden auch die Telefongebühren pro Minute berücksichtigt. Diese betragen bei dem Anbieter 
Toplink für Inlandsgespräche 1,3 Cent, für Gespräche in das deutsche Mobilfunknetz 12,9 
Cent und für Auslandstelefonate in EU-Länder 3,4 Cent pro Minute. Für Gespräche in das 
Mobilfunknetz von EU-Ländern fallen 54 Cent pro Minute an. Die Gespräche innerhalb der 
Cloud-Telefonanlage sind kostenfrei, da dafür keine Sprachkanäle verwendet werden müssen. 
Für die zuvor festgelegten Gesprächsminuten entstehen Kosten in Höhe von 36,97€ pro Mo-
nat, sodass sich keine Flatrate für die einzelnen Sprachkanäle rentiert. Der von Toplink bereit-
gestellte CTI-Client kostet einmalig 44,95€ pro Mitarbeiter. Somit bezahlt man für die Einrich-
tung der Cloud-Telefonanlage für die ADI Solutions GmbH einmalig 467,70€. Die monatlichen 
Kosten für die komplette Cloud-Telefonanlage betragen zuzüglich der Umsatzsteuer von 19% 
208,21€, was jährliche Kosten von 2.498,52€ ergeben. 

Da wir derzeit bei der ADI Solutions GmbH Office 365 E3 Lizenzen nutzen, benötigen wir für 
die Nutzung der von Microsoft bereitgestellten Cloud-Telefonanlage noch zusätzliche Lizen-
zen. Es entstehen bei der Einrichtung keine einmaligen Kosten, sondern es entstehen nur 
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monatliche Kosten durch die benötigten Lizenzen. Die Preise für die einzelnen Lizenzen habe 
ich bei unserem „Cloud Solution Provider“ (CSP)4 erfragt. Grundsätzlich braucht man für jeden 
Mitarbeiter die „Microsoft 365 Phone System“-Lizenz. Dadurch wird der Benutzer für die Zu-
weisung von Rufnummern freigeschaltet. Hinzu kommen dann noch die notwendigen Anruf-
pläne. Da die Mitarbeiter der ADI Solutions auch im internationalen Bereich telefonieren, be-
nötigt die Mitarbeiter die „Microsoft 365 Domestic and International Calling Plan“-Lizenz. 
Dadurch bekommt jeder Mitarbeiter monatlich 1200 Freiminuten für Telefonie innerhalb 
Deutschland oder 600 Freiminuten für die internationale Telefonie. Die monatlichen Kosten 
betragen somit pro Mitarbeiter 26,64€. Wenn die Freiminuten aufgebraucht sind, wird ein Pre-
paid-Guthaben in dem jeweiligen Microsoft Tenant benötigt und es fallen die Telefongebühren 
für Gespräche im Inland und im Ausland an. Diese betragen für die Inlandstelefonie pro Minute 
2,3 Cent und für das deutsche Mobilfunknetz 14,6 Cent. Bei den Telefongebühren für EU-
Auslandsgespräche gibt es große Variationen von Land zu Land. Sie reichen von 2,6 Cent bis 
hin zu 14,6 Cent. Da die enthaltenen Freiminuten pro Mitarbeiter bei der ADI Solutions GmbH 
jedoch nicht verbraucht werden, müssen hier keine zusätzlichen Kosten für die Gesprächsmi-
nuten berücksichtigt werden. Zusätzlich zu den Lizenzen der Mitarbeiter müssen außerdem 
die Lizenzen für jede verwendete Rufnummer als Hotline oder andere Verwendungszwecke 
aktiviert werden. Diese kann jedoch nur mit der „Microsoft 365 Domestic Calling Plan“-Lizenz 
eingerichtet werden, da diese Nebenstellen nur für den Empfang von Anrufen verwendet wer-
den müssen und kosten für die Nummer monatlich 16,52€. Die ADI Solutions GmbH benötigt 
also 6 Lizenzpakete für die Mitarbeiter und 3 Lizenzpakete für den Hotline-Betrieb. Somit wür-
den die monatlichen Kosten für die ADI Solutions GmbH 186,48€ betragen, was jährliche Kos-
ten von 2.237,76€ ergeben. Sowohl der Windows-Client als auch der Mobile-Client stehen 
kostenfrei zu Verfügung. 

Bei dem Anbieter Cloudphone unterteilen sich die Kosten in die einmaligen Kosten für die 
Einrichtung der Telefonanlage sowie die danach monatlichen Kosten. Die einmaligen Kosten 
für die Bereitstellung der Telefonanlagen mit 10 Nebenstellen betragen 69,00€. Die Bereitstel-
lung von 10 Rufnummern kostet einmalig 39,00€. Auch eine Portierung von Rufnummern ist 
möglich und kostet 39,00€. Damit wir eine Möglichkeit für die spätere Nutzung von Wahlplänen 
haben, wird empfohlen auch am Anfang das Callcenter zu aktivieren. Diese Option dient für 
die Abbildung einer Warteschleife wie in einem Callcenter, damit der Anrufer direkt zum rich-
tigen Mitarbeiter durchverbunden wird oder auch ein Gruppenanruf möglich ist. Die einmalige 
Aktivierung kostet für bis zu 10 Agenten 100,00€. Die einmaligen Gesamtkosten betragen so-
mit insgesamt 208,00€. Bei den monatlichen Kosten kostet die Grundgebühr pro Mitarbeiter 
6,90€ und pro Fax Nebenstelle 3,90€. Dazu kommen noch die Kosten von 2,00€ für den be-
nötigten Windows-Client pro Mitarbeiter und 1,50€ für den Mobile-Client pro Gerät, wenn die-
ser gewünscht ist. Somit summieren sich die monatlichen Kosten der Cloud-Telefonanlage auf 
93,60€, wenn von der Nutzung eines Windows sowie Mobile Clients pro Mitarbeiter ausgegan-
gen werden kann. Im Inland bezahlt man für Gespräche ins Festnetz pro Minute 1,4 Cent und 
ins deutsche Mobilfunknetz 12,9 Cent. Die Minutengebühren für EU-Auslandsgespräche be-
tragen höchstens 3,9 Cent. Für das EU-Mobilfunknetz sind es 30 Cent. Somit komme ich mit 
den ermittelten Gesprächsminuten der ADI Solutions GmbH auf monatliche Kosten von 
33,41€. Durch die bisher noch so geringen Gesprächsminuten lohnt sich hier keine Flatrate, 
da diese pro Nebenstelle abgeschlossen. Insgesamt betragen die monatlichen Kosten somit 
127,01€, was jährliche Kosten von 1.524,12€ ergeben. 

Die Projektkosten für den Aufwand des Autors werden mit einem Stundensatz von 60,00€ 
berechnet. Dieser Stundensatz ist eine Mischkalkulation, welche durch das Controlling der 
EWG festgelegt wird. Darin sind sowohl die Kosten für die Gehälter der einzelnen Mitarbeiter 

 
4 Ein CSP ist ein Reseller für Microsoft-Lizenzen, welcher als zentraler Ansprechpartner für die Kun-

den in Bezug auf Microsoft-Lizenzen agiert (Quelle: https://partner.microsoft.com/de-de/soluti-
ons/cloud-solution-provider-concierge (Stand: 29.04.2020)) 

https://partner.microsoft.com/de-de/solutions/cloud-solution-provider-concierge
https://partner.microsoft.com/de-de/solutions/cloud-solution-provider-concierge
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enthalten als auch die Kosten für Ausstattung und Software enthalten. Dieser Stundensatz ist 
für alle Mitarbeiter (Angestellte und Auszubildende/Studenten) gleich. Für den Aufwand von 
35 h und einem Stundensatz von 60,00€ ergeben sich also Kosten in Höhe von 2.100,00€. 

Hinsichtlich der Kosten ist Cloudphone am günstigsten (5 Punkte). Danach kommt die Lösung 
von Microsoft, welche jedoch schon die Flatrate mit 1200 Freiminuten enthält. Jedoch werden 
die Kosten von Microsoft Teams auf lange Sicht gesehen zu hoch (4 Punkte). Am teuersten 
ist die Cloud-Telefonanlage von Toplink, da dort direkt ein größerer Anschluss mit 25 Neben-
stellen abgeschlossen werden muss (3 Punkte). Nachfolgend habe ich die jährlich steigenden 
Kosten auf 5 Jahre für die einzelnen Anbieter abgebildet. 

 

 

Abbildung 1: Kostensteigerung pro Jahr 

 

Als nächstes Kriterium wird der CTI-Client der einzelnen Provider betrachtet, welcher für die 
Telefonanlage konzipiert wurde sowie zu der Nutzung von weiterer Clients. Dort wird neben 
den Funktionen auch das Design der Benutzeroberfläche bewertet. 

Bezüglich der Bedienbarkeit des von Toplink bereitgestellten CTI-Clients gibt es einige nega-
tive Punkte. Bei der Verwendung eines Gruppenanrufes für die Support-Hotline kann die Te-
lefonnummer des Anrufers nicht angezeigt werden, sodass man nicht erkennt wer anruft oder 
einen Rückruf tätigen kann. Bei dem Zusammenspiel des CTI-Clients mit Microsoft Teams 
kommt es auch zu Problemen. Wenn bei einem aktiven Teams-Telefonat ein Anruf über den 
CTI-Client, also über die normale Cloud-Telefonanlage ankommt, hat der CTI-Client den akti-
ven Teams-Client überlagert. Außerdem wurde der Teams-Status während einem aktiven Ge-
spräch über den CTI-Client nicht verändert, sodass man in Teams als „Verfügbar“ angezeigt 
wurde. Durch die sehr veraltete Darstellung des CTI-Clients sieht dieser nicht zeitgemäß aus 
und ist auch nicht intuitiv in der Benutzung. Falls die Verbindung zwischen Hardwaretelefon 
und Computer nicht benötigt wird, kann hier jedoch auch ein beliebiges Softphone von einem 
Drittanbieter eingesetzt werden. Beispiele dafür sind das Softphone Zoiper und Bria. 
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Als CTI-Client wird von Microsoft die normale Microsoft Teams Software genutzt. Dieser fun-
giert nicht wie bei den anderen Anbietern als Verbindung zwischen Computer und Telefon, 
sondern als Softphone auf dem Client. Somit ist damit keine Verbindung zwischen eine Sys-
temtelefon und dem Computer möglich. Damit man jedoch den größten Funktionsumfang für 
die Cloud-Telefonanlage nutzen kann, muss die komplette Exchange-Umgebung in der Micro-
soft Cloud sein. Mithilfe eines Azure-Connectors können jedoch Funktionen wie Adressbuch 
und Voicemail nur begrenzt mit einem Exchange On-Premise genutzt werden. Jedoch funkti-
onierte bei meinen Tests die Voicemail-Funktion nur sporadisch bei entgangenen Anrufen. 
Außerdem wird man in der Teams-App über vorhandene Voicemails benachrichtigt, kann 
diese jedoch nicht in der Oberfläche sehen. Da jedoch die ADI Solutions GmbH schon komplett 
in der Microsoft Cloud ist, wäre dies kein Problem bei der Nutzung der Lösung. Jedoch muss 
dies eventuell bei anderen Kunden beachtet werden, welche eine Exchange On-Premise nut-
zen oder nicht in die Microsoft Cloud wechseln wollen. Das allgemeine Design des Clients ist 
jedoch an die heutige Zeit angelegt und einfach zu bedienen. 

Der CTI-Client des Anbieters Cloudphone bietet viele Einstellungsmöglichkeiten hinsichtlich 
der Größe und der benötigten Tastenkombinationen zum schnellen Anrufen und Auflegen. 
Neben Kurzwahltasten können auch verschiedenste Konnektoren wie ein Outlook-Addin oder 
eine Open Database Connectivity-Schnittstelle (ODBC-Schnittstelle)5 für die Kontaktsynchro-
nisation genutzt werden. Falls die Verbindung zwischen Telefon und Computer nicht benötigt 
wird, kann auch ein beliebiges Softphone von einem Drittanbieter genutzt werden. Das Design 
des CTI-Client ist auch nicht ansprechend, jedoch lässt sich dieser einfach bedienen. 

Hinsichtlich der bereitgestellten CTI-Clients sind die Anbieter Cloudphone und Microsoft ver-
gleichbar (4 Punkte). Cloudphone bietet eine große Auswahl an individuellen Einstellungsmög-
lichkeiten. Aber auch Microsoft Teams kann in Verbindung mit der Microsoft Cloud eine großen 
Funktionsumfang bieten. Das Schlusslicht bildet jedoch der CTI-Client von Toplink, da dieser 
kein modernes Design hat und auch das Zusammenspiel mit anderen Apps zu Problemen 
geführt hat (2 Punkte). 

 

Als Nächstes habe ich den vorhandenen Funktionsumfang der Cloud-Telefonanlagen unter-
sucht und die wichtigsten Funktionen getestet. Neben Rufübernahmen von Kollegen und die 
Möglichkeit von Konferenzschaltungen soll auch eine zentrale Rufnummer für die automati-
sierte Vermittlung an den richtigen Mitarbeiter möglich sein. Für die Support-Hotline, welche 
auch die ADI Solutions GmbH nutzt, muss ein Gruppenanruf mit zugeschalteten Mitarbeitern 
unterstützt werden. Des Weiteren soll eine Faxfunktion für den Austausch der analogen Ne-
benstellen integriert sein, wenn diese von dem Kunden genutzt wird. Damit die Mitarbeiter 
auch im Homeoffice oder unterwegs über die Festnetznummer erreichbar sind, muss es eine 
Rufzuschaltung von mehreren Geräten geben, beispielsweise für ein Systemtelefon und ein 
Softphone auf dem Computer oder Smartphone. Für die Umstellung auf die Cloud-Telefonan-
lage sollen außerdem die derzeit genutzten Rufnummern importiert werden können. 

Der Funktionsumfang der derzeit verwendeten Cloud-Telefonanlage von Toplink bietet der-
zeit schon die meisten Funktionen an. Neben dem Import der bisher genutzten Rufnummern 
ist die Telefonanlage auch individuell erweiterbar. Außerdem kann man eine zentrale Rufnum-
mer für die Vermittlung an die Mitarbeiter und eine Zuschaltung von Mitarbeitern an eine Sup-
port-Hotline einrichten. Eine Faxfunktion ist in der Cloud Telefonanlage auch integriert, sodass 
die ankommende Faxe an eine Mailadresse verschickt werden. Durch die Integration von Mo-
biltelefon und Computer klingelt bei ankommenden Anrufen sowohl das Systemtelefon als 

 
5 Standartisierte Schnittstelle für den Zugriff auf eine Datenbank (Quelle: https://www.compu-

terweekly.com/de/definition/Open-Database-Connectivity-ODBC (Stand: 23.04.2020)) 

https://www.computerweekly.com/de/definition/Open-Database-Connectivity-ODBC
https://www.computerweekly.com/de/definition/Open-Database-Connectivity-ODBC
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auch die aktiven Clients auf dem Mobiltelefon oder Computer. Eine Rufübernahme der Anrufe 
von Kollegen sowie eine Mandantenfähigkeit ist leider nicht möglich. 

Die Cloud-Telefonanlage von Microsoft bietet nicht so eine großen Funktionsumfang wie die 
Lösungen der anderen Anbieter. Beispielsweise wird keine Fax2Mail-Funktion bereitgestellt 
oder eine Anbindung von normalen VoIP-Telefonen. Wenn eine Faxfunktion benötigt wird, 
muss diese von einem anderen Anbieter zusätzlich eingekauft und integriert werden. Die Ver-
waltung der Cloud-Telefonanlage ist abhängig vom Microsoft-Tenant. Falls mehr Nebenstellen 
benötigt werden, können diese durch zusätzliche Lizenzen hinzugefügt werden. Durch einen 
Assistenten auf der Microsoft Website können auch die bisher genutzten Rufnummern impor-
tiert werden. Eine Hotline mit Zuschaltung von Mitarbeitern wird über eine Warteschlange ab-
gebildet. Durch die Bereitstellung der Teams-App auf dem Computer und auf dem Handy sind 
Parallelrufe an die einzelnen Clients möglich. Die automatische Umstellung von Nebenstellen 
durch Zeitpläne unterstützt die Cloud-Telefonanlage bisher nicht. 

Den größten Funktionsumfang bietet die Cloud-Telefonanlage von Cloudphone. Diese kann 
neben normalen Nebenstellen für Telefone auch Faxnebenstellen sowie Warteschleifen für 
verschiedenste Szenarien abbilden. Durch die Funktion von Warteschleifen und die Erstellung 
von Templates mit unterschiedlichen Parametern kann die Cloud-Telefonanlage alle benötig-
ten Funktionen abbilden wie beispielsweise die Einrichtung einer Support-Hotline mit der Ruf-
zuschaltung von mehreren Mitarbeitern oder eine zentrale Rufnummer für die Vermittlung an 
den richtigen Mitarbeiter. Auch eine Portierung von vorhandenen Rufnummern ist möglich, 
jedoch nur mit zusätzlichen Kosten. Wie bei den anderen Anbietern ist auch hier ein Parallelruf 
auf mehreren Telefonen möglich. 

Bei der Berücksichtigung des Funktionsumfanges der Cloud-Telefonanlagen sehe ich zwi-
schen den Anbietern Toplink und Cloudphone keine Unterschiede. Beide System können die 
individuellen Funktionen abbilden, welche wir für die Bereitstellung als IT-Service für unsere 
Kunden benötigen (5 Punkte). Die Cloud-Telefonanlage von Microsoft bietet weniger Funktio-
nen. Neben der fehlenden Funktion für Fax2Mail können auch normale SIP-Telefone nicht 
ohne weiteren Anbieter eingebunden werden (3 Punkte).   

 

Das stärkste Kriterium bei der Analyse der einzelnen Produkte ist jedoch die allgemeine 
Sprachqualität und der Umgang mit Bandbreitenproblemen. 

Dabei setzen die verglichenen Anbieter Toplink, Microsoft und Cloudphone standardmäßig 
den gleichen Audio-Codec6 ein, nämlich G.711. Dieser wurde bisher auch bei der Telefonie 
über ISDN genutzt. Bei der Cloud-Telefonanlage von Microsoft werden neben dem oben ge-
nannten Audio-Codec auch noch die Codecs G.722 und G.729 verwendet. Bei Toplink wer-
den diese Codecs noch ergänzt durch den Codec G.726. Cloudphone bietet im Gegensatz 
zu Toplink den Codec G.726 nicht an, sondern setzt dafür den Codec GSM ein. Dieser benötigt 
im Gegensatz zu dem Codec G.726 noch weniger Bandbreite und ist daher sehr gut geeignet 
für eine plötzliche Verringerung der Bandbreite. Nachfolgend habe ich die hauptsächlich ge-
nutzten Audio-Codecs einmal kurz mit den Eigenschaften und die Nutzung durch die verschie-
denen Anbietern aufgelistet. Es sind dort natürlich nicht alle möglichen Codecs aufgelistet, 
sondern nur die aus meiner Sicht wichtigsten Codecs für die Sprachübertragung.  

 
6 Audio-Codecs werden zur Komprimierung von Sprachdaten genutzt (Quelle: https://www.elektronik-

kompendium.de/sites/net/0905121.htm (Stand: 24.04.2020)) 

https://www.elektronik-kompendium.de/sites/net/0905121.htm
https://www.elektronik-kompendium.de/sites/net/0905121.htm
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Codecs Verwendete Bandbreiten Teams Toplink Cloudphone 

G.711 56 oder 64 Kbit/s x x x 

G.722 48 bis 64 Kbit/s x x x 

G.726 16 - 40 Kbit/s  x  
G.729 8 Kbit/s x x x 

GSM 13 Kbit/s   x 
Tabelle 2: Verwendete Audio-Codecs 

Wenn man nun die generelle Sprachqualität der einzelnen Cloud-Telefonanlagen betrachtet 

und sowohl mit hoher Bandbreite als auch mit geringerer Bandbreite testet, erkennen die Ge-

sprächspartner keine wirklichen Unterschiede. Während der Tests mit geringer Bandbreite 

habe ich mithilfe eines Connection-Emulators eine Beschränkung der nutzbaren Bandbreite 

verursacht, um das schlechteste Szenario simulieren zu können. Da wir jedoch an unseren 

Standorten mit Bandbreitelimitierungen oder einer hybriden Datenleitungsstruktur arbeiten, 

dürfte es nie zu einer kompletten Auslastung der Datenleitungen kommen. Es wurde seitens 

der Cloud-Telefonanlagen auch nicht merkbar zwischen Audio-Codecs gewechselt, sodass es 

zu keinen Aussetzern kam. Bei dem CTI-Client des Anbieters Cloudphone wurde sogar der 

derzeit verwendete Audio-Codec angezeigt. Dies ist bei den anderen Anbietern nicht der Fall 

gewesen.  

Da es bei der allgemeinen Sprachqualität während eines Telefonats keine Unterschiede gab, 
bekommen alle Anbieter die volle Punktzahl (5 Punkte). Auch wenn Microsoft Teams nur drei 
Audio-Codecs anbietet, reichen diese von der geringsten Bandbreite bis zur höchstens Band-
breite, sodass dort auch für jede Situation der passende Audio-Codec vorhanden ist und es 
nicht aufgefallen ist, dass die Anbieter Toplink und Cloudphone einen zusätzlichen Audio-
Codec haben. 

 

Zuletzt betrachte ich noch die Auswahl der unterstützten Hardwaretelefone im Hinblick auf die 
Kosten der Neuanschaffung und auch die Nutzung von schon vorhandenen VoIP-Geräten. 

Bei den beiden Cloud-Telefonanlagen von Toplink und Cloudphone können die unterschied-
lichsten VoIP-Telefone angeschlossen werden. Auf den SIP-Telefonen werden dann jeweils 
die Serveradresse und die Anmeldedaten hinterlegt.  

Bei der Cloud-Telefonanlage von Microsoft muss jedoch ein für Teams zertifiziertes Telefon 
verwendet werden. Dadurch sind die Kunden dort an vereinzelte Hersteller gebunden und 
müssen dementsprechend auch mit einem höheren Preis rechnen. 

Durch die Flexibilität der Anbieter Toplink und Cloudphone hinsichtlich unterstützter Telefone, 
bekommen diese die volle Punktzahl (5 Punkte). Da bei der Lösung von Microsoft spezielle 
Telefone verwendet werden müssen, gibt es dort Abzüge (2 Punkte). 

 

Den zuvor untersuchten Kriterien habe ich nun für die Nutzwerttabelle verschiedene Gewich-
tungen gegeben. Aus meiner Sicht ist das stärkste Kriterium die Sprachqualität bei den Anru-
fen. Wenn diese nicht gegeben ist und die verschiedenen Parteien sich bei Gesprächen nicht 
einwandfrei verstehen, kann es sehr schnell zu Missverständnissen kommen. Auf der zweiten 
Ebene kommt dann der Funktionsumfang der einzelnen Cloud-Telefonanlagen. Da wir die 
Cloud-Telefonanlagen später als IT-Service für unsere Kunden anbieten wollen, muss diese 
an die verschiedenen Anforderungen anpassbar sein. Als nächstes Kriterium kommen die an-
fallenden Kosten der Cloud-Telefonanlage. Daraufhin folgt die Bedienbarkeit des mitgeliefer-
ten CTI-Clients. Diesen könnte man bei den Anbietern bis auf Microsoft durch ein Softphone 
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ersetzen, welches dann jedoch keine Verbindung zum Hardwaretelefon aufbauen kann. Die 
geringste Gewichtung hat bei mir das Kriterium der unterstützen Telefone, da unsere Kunden 
bisher noch Hardwaretelefonanlagen an den Standorten nutzen und die Hardware der neu 
angeschafft werden müsste. Die ADI Solutions GmbH nutzt derzeit schon eine Cloud-Telefon-
anlage, jedoch ohne Hardwaretelefone. 

  Toplink Cloudphone Teams 

Kriterien 
Gewich-

tung 
Bewer-

tung 
Ge-

samt 
Bewer-

tung 
Ge-

samt 
Bewer-

tung 
Ge-

samt 

Kosten 20% 3 0,6 5 1 4 0,8 

Bedienbarkeit CTI-Cli-
ent 15% 2 0,3 4 0,6 3 0,45 

Funktionsumfang 25% 5 1,25 5 1,25 4 1 

Sprachqualität 30% 5 1,5 5 1,5 4,5 1,35 

unterstütze Geräte 10% 5 0,5 5 0,5 2 0,2 

Gesamt 100%   4,15   4,85   3,8 
Tabelle 3: Nutzwerttabelle 

Durch die Nutzwertanalyse hat sich herausgestellt, dass die Cloud-Telefonanlage vom Anbie-
ter Cloudphone die beste Lösung für unsere Kunden ist. Diese bietet kostengünstig den größ-
ten Funktionsumfang für unser Projektziel, also der Bereitstellung einer Cloud-Telefonanlage 
als IT-Service für unsere Kunden. 

2.6 Vorstellung der getesteten Cloud-Telefonanlagen beim Kunden 

Nachdem ich die Ergebnisse meiner Tests bei meinem Abteilungsleiter in der EWG IT vorge-
stellt habe, kam es zu einem Meeting mit dem Geschäftsführer der ADI Solutions GmbH. Wäh-
rend des Meetings habe ich die verschiedenen Cloud-Telefonanlagen verglichen und die Vor- 
und Nachteile der einzelnen Lösung vorgestellt. Letztlich habe ich die Cloud-Telefonanlage 
des Anbieters Cloudphone empfohlen. Für diese Lösung hat sich der Kunde aufgrund der ge-
ringen Kosten auch entschieden. Somit konnte ich nun mit der Einrichtung der Cloud-Telefon-
anlage bei der ADI Solutions GmbH anfangen. 

3 Durchführungsphase 

In der Durchführungsphase beginne ich nach der Bereitstellung der Cloud-Telefonanlage 
durch die SKS GmbH mit der Grundeinrichtung der Cloud-Telefonanlage. Ist diese soweit ab-
geschlossen, kann ich mit der Einrichtung der einzelnen Nebenstellen und der gewünschten 
Warteschleifen fortfahren. Nachdem die Einrichtung der Cloud-Telefonanlage abgeschlossen 
ist, werden die CTI-Clients auf den Geräten der einzelnen Mitarbeiter eingerichtet und ein 
Funktionstest durchgeführt. 

3.1 Grundeinrichtung der Cloud-Telefonanlage 

Nach Rückfrage bei der ADI Solutions GmbH über die gewünschte Größe der Cloud-Telefon-
anlage habe ich die SKS GmbH für die Bereitstellung der Cloud-Telefonanlage des Anbieters 
Cloudphone mit insgesamt 10 Nebenstellen beauftragt. Außerdem wurden die Rufnummern 
von der zuvor genutzten Cloud-Telefonanlage des Anbieters Toplink importiert. Da die Menge 
der verbrauchten Gesprächsminuten bei der alten Cloud-Telefonanlage sehr gering war, wur-
den keine Flatrates für die einzelnen Nebenstellen gebucht, da die Flatrates höhere Kosten 
verursachen würden. Da die Mitarbeiter nur das Softphone der Cloud-Telefonanlage nutzen 
werden, müssen keine Systemtelefone gekauft und eingerichtet werden. 
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Um die Cloud-Telefonanlage später in Betrieb nehmen zu können, muss ich an dem Standort 
der ADI Solutions GmbH die Kommunikation der Geräte zu dem Server des Anbieters 
Cloudphone erlauben. Dafür benötigen wir eine Firewallfreischaltung für die IP-Adresse 
„212.29.18.42“ über den Port 5060. Die Firewallfreischaltung habe ich zusammen mit meinem 
Kollegen bei der EWE Tel GmbH beauftragt, da er die zentrale Ansprechperson für Firewall-
freischaltungen in unserer IT-Abteilung ist. 

Nach der Bereitstellung der Cloud-Telefonanlage durch unseren Dienstleister, konnte ich mich 
über die Website „www.cloudphone.eu.com“ mit den generierten Benutzerdaten anmelden 
und mit der Grundeinrichtung der Cloud-Telefonanlage beginnen. Zuerst habe ich das Pass-
wort für den Administratorzugang geändert und es für den späteren Zugriff durch den Service-
Desk der EWG IT dokumentiert. Für die Sortierung und die zentrale Steuerung von Einstellun-
gen habe ich für die verschiedenen Aufgabenbereiche bei der ADI Solutions GmbH einen ei-
genen Bereich in der Cloud-Telefonanlage konfiguriert, sodass es nun die Bereiche Zentrale, 
Hotline, Mitarbeiter sowie Geschäftsführung gibt. Bei diesen habe ich nun die richtige Adresse 
und die Ortsvorwahl hinterlegt. 

3.2 Einrichtung der einzelnen Nebenstellen der Mitarbeiter 

Nachdem die Grundeinrichtung der Cloud-Telefonanlage abgeschlossen war, habe ich die be-
nötigten Nebenstellen angelegt und den zuvor erstellten Bereichen zugeordnet. Dem Bereich 
„Mitarbeiter“ in der Cloud-Telefonanlage wurden fünf Nebenstellen für die jeweiligen Mitarbei-
ter und den anderen Bereichen jeweils eine Nebenstelle zugewiesen. Zur Darstellung der Ein-
richtung einer Nebenstellen wurden Beispielnamen verwendet.  

Für die Einrichtung einer Nebenstelle muss ich zuerst den entsprechenden Teilnehmer anle-
gen, welcher die Rufnummer nutzen wird. Dieser wird beim Anlegen direkt dem richtigen Be-
reich zugeordnet. Neben der gewünschten Rufnummer habe ich hier auch direkt die interne 
Durchwahl festgelegt, über die der Mitarbeiter erreichbar ist. Die Benutzerdaten habe ich über-
einstimmend mit den Anmeldedaten des Domänenbenutzers eingerichtet. Als Passwort wurde 
für alle Mitarbeiter ein Standardkennwort gesetzt, damit diese nach Bereitstellung selbststän-
dig ändern können. 

 

Abbildung 2: Anlegen eines Teilnehmers 
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Als Nächstes konnte ich mit den Einstellungen der einzelnen Nebenstellen fortfahren. Da es 
von der ADI Solutions GmbH gewünscht wurde, dass der Anrufbeantworter für Anrufe in Ab-
wesenheit automatisch verwendet werden soll, wurden die Einstellungen so gesetzt, dass die 
ankommenden Anrufe bei Abwesenheit des Mitarbeiters nach zehn Sekunden zum Anrufbe-
antworter geleitet werden. Wenn der Mitarbeiter zu der Zeit in einem Telefonat ist, gelangt der 
Anrufer direkt zum Anrufbeantworter. Außerdem habe ich die anzuzeigende Nummer der ein-
zelnen Mitarbeiter festgelegt, welche dem gegenüber angezeigt wird. 

 

3.3 Einrichtung gewünschter Warteschleifen für die Hotline 

Die derzeit verwendete Support-Hotline soll so abgebildet werden, dass sie während den Ar-
beitszeiten zu allen Mitarbeitern weitergeleitet wird, damit sie von jedem Mitarbeiter übernom-
men werden kann. Wenn das Büro geschlossen ist oder es sich um einen Feiertag handelt, 
sollen die Anrufe direkt beendet und eine Mail an die Mailadresse des Supports geschickt 
werden. Dies wird mithilfe einer Warteschleife abgedeckt, welche durch das „Callcenter“-Fea-
ture bereitgestellt wurde. Dafür zahlt der Kunde einmalige Kosten, welche ich in der Nutz-
wertanalyse schon beschrieben habe. 

Die Warteschleife ist so aufgebaut, dass nach Eintreffen eines Anrufes die Cloud-Telefonan-
lage selbstständig prüft, ob heute ein bundesweiter Feiertag oder ein Feiertag in Niedersach-
sen ist. Ist dies der Fall, wird das Gespräch beendet und eine Mail an den Support verschickt. 
Ist dies nicht der Fall, wird geprüft, ob es sich um einen Wochentag handelt und zwischen 8 
und 17 Uhr angerufen wird. Wenn dies nicht der Fall ist, wird das Gespräch ebenfalls beendet 
und eine Mail an den Support verschickt. Handelt es sich jedoch um die ganz normalen Ge-
schäftszeiten wird der Anruf an die hinterlegten Mitarbeiter weitergeschickt, welche dann den 
Anruf annehmen können. Ist jedoch keiner der hinterlegten Mitarbeiter erreichbar oder sind 
alle hinterlegten Mitarbeiter in einem Telefonat, wird das Gespräch wieder beendet und eine 
Mail an den Support verschickt.  

Abbildung 3: Anrufbeantworter und anzuzeigende Nummer 
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Abbildung 4: Grafischer Wählplan der Support-Warteschleife 

3.4 Einrichtung des CTI-Clients durch den Mitarbeiter 

Den bereitgestellten CTI-Client können sich die Mitarbeiter nach Anmeldung an der Webober-
fläche der Cloud-Telefonanlage herunterladen. Nachdem dieser installiert wurde, melden sich 
die Mitarbeiter mit ihren Anmeldedaten an und können den Client direkt verwenden. 

Nach der Installation des CTI-Clients durch den Mitarbeiter bin ich die Einstellungen des CTI-
Clients mit dem Mitarbeiter durchgegangen und habe den Outlook-Konnektor als Favorit hin-
zugefügt. 

3.5 Funktionstest 

Der Funktionstest besteht aus dem Test der einzelnen Nebenstellen sowie der Warteschlei-
fenfunkton der Support Hotline am Unternehmensstandort. Außerdem wird die automatische 
Weiterleitung zum Anrufbeantworter und der Outlook-Konnektor getestet. 

Für den Test habe ich den Mitarbeitern die Zugangsdaten übermittelt und mich per TeamVie-
wer auf den Client des Mitarbeiters geschaltet. Nachdem die Anmeldung erfolgreich funktio-
nierte habe ich jeden Mitarbeiter angerufen und die Gesprächsqualität getestet. Die Ge-
sprächsqualität war während der Tests immer gut und es kam zu keinen Einschränkungen 
oder Abbrüchen der Verbindung. 

Falls ein Mitarbeiter während eines Telefonats angerufen wurde, wurde der Anruf auch direkt 
zum Anrufbeantworter weitergeleitet. Dieser zeichnet den Anruf auf und zeigt diesen auch 
direkt im CTI-Client an. Dort lässt sich die Nachricht auch direkt abspielen und ein Rückruf 
tätigen. 

Auch der Outlook-Konnektor funktionierte nach erstmaliger Einrichtung in dem CTI-Client, so-
dass der CTI-Client die Outlook-Kontakte des Mitarbeiters durchsucht hat. 

Zuletzt wurde noch die Warteschleife für die Support Hotline auf Ihre Funktion getestet. Bei 
einem ankommenden Anruf klingelten die CTI-Clients der Mitarbeiter und jeder konnte das 
Gespräch übernehmen. Als jedoch ein Anruf nach den Geschäftszeiten angekommen ist, 
wurde eine Mail mit der angerufenen Nummer an die Mailadresse des Supports geschickt, 
sodass jeder Mitarbeiter, der Zugriff auf das Postfach hat, informiert war. 

4 Dokumentation 

Für die in diesem Projekt eingerichtete Cloud-Telefonanlage wurde sowohl eine Anwender- 
als auch eine Systemdokumentation angefertigt.  
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Die Systemdokumentation dient den Administratoren zur Einrichtung neuer Hardwaretelefone 
und neuer Nebenstellen über die Weboberfläche. Des Weiteren findet man dort weitere Infor-
mationen über die Abbildung von individuellen Warteschleifen und eventuellen Problemen bei 
der Einbindung neuer Benutzerkonten in einem Hardwaretelefon. Die Beschreibungen über 
den Aufbau und den Funktionen wurden durch Screenshots unterstützt. Ein Auszug aus der 
Systemdokumentation ist in Anlage 3 zu finden. 

Die angefertigte Anwenderdokumentation wird den einzelnen Mitarbeitern nach der Einrich-
tung der Nebenstelle in der Cloud-Telefonanlage bereitgestellt. Dort finden die Anwender eine 
Schritt-für-Schritt-Anleitung, welche durch aussagekräftige Screenshots unterstützt wird. 
Dadurch wird den Anwendern die Einrichtung und die Funktionen der Cloud-Telefonanlage 
erklärt. Ein Auszug aus der Anwenderdokumentation befindet sich in Anlage 4. 

5 Reflexion und Aussicht 

In diesem Kapitel werde ich das durchgeführte Projekt rückwirkend analysieren. Die für das 
Projekt geplante Zeit von 35 Stunden habe ich nicht überschritten. Jedoch gibt es zeitliche 
Anpassungen, welche ich nachfolgend durch einen Soll-Ist-Vergleich dargestellt habe. Für den 
Kostenvergleich der einzelnen Anbieter benötigte ich aufgrund der unterschiedlichen Preismo-
delle mehr Zeit in der Planungsphase. Dafür konnte ich die darauffolgende Realisierungs-
phase durch die Zusammenarbeit mit unserem externen Dienstleister und der schnellen Ein-
richtung der benötigten Anforderungen des Kunden drei Stunden schneller abschließen als 
zuvor geplant. 

 Zeitplanung in h 

Projektphasen Soll Ist Differenz 

Definitionsphase 3 3 0 

Planungsphase 13 16 3 

Realisierungsphase 15 12 -3 

Abschlussphase 4 4 0 

Gesamt 35 35 0 
Tabelle 4: Soll-Ist-Vergleich der Zeitplanung 

Mit der Durchführung des Projektes konnten viele Erfahrungen und Erkenntnisse im Bereich 
Cloud-Telefonanlagen gewonnen werden. Aufgrund von schon verwendeten Cloud-Telefon-
anlagen und der Zusammenarbeit mit unserem Dienstleister hatte ich bei Fragen bezüglich 
der Produkte einen kompetenten Ansprechpartner, wodurch ich fachliche Kompetenzen ge-
winnen konnte. Außerdem konnten durch ausführliche Tests die Vor- und Nachteile der be-
trachteten Lösungen ausgearbeitet werden. 

Als Ausblick kann ich sagen, dass die EWG IT den Kunden bei der Bereitstellung einer Cloud-
Telefonanlage als IT-Service eine Auswahl verschiedener Lösungen vorstellt und diese hin-
sichtlich der speziellen Anforderungen des jeweiligen Kunden untersucht. Dadurch kann si-
chergestellt werden, dass wir den Kunden die bestmögliche Lösung bereitstellen können und 
es zu keinen Einschränkungen in der Nutzung der neuen Cloud-Telefonanlage kommt.  
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6 Anhang 

6.1 Anlage 1: Detaillierte Projektphasen 

Projektphasen Projektphase gesamt in h Dauer in h 

1. Definitionsphase 3  

1.1 Kick-Off Meeting  2 

1.2 Projektumfang und Ziele definie-
ren  1 

2. Planungsphase 13  

2.1 Erfassung des Ist-Zustandes  1 

2.2 Festlegung des Soll-Zustands  1 

2.3 Anforderungen definieren  1 

2.4 Marktanalyse  7 

2.5 Nutzwertanalyse  3 

3. Realisierungsphase 15  

3.1 Einrichtung von Grundeinstellun-
gen der neuen Cloud-Telefonanlage  4 

3.2 Konfiguration der Nebenstellen  8 

3.3 Funktionstest  2 

3.4 Umstellung des Kunden auf die 
Cloud Telefonanlage  1 

4. Abschlussphase 4  

4.1 Einweisung der Administratoren  2 

4.2 Erstellung einer Anwenderdokumentation 1 

4.3 Erstellung einer Systemdokumen-
tation  1 

Gesamtdauer 35  
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6.2 Anlage 2: Aktuelle Rechnung Toplink (Januar 2020) 
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6.3 Anlage 3: Systemdokumentation 
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6.4 Anlage 4: Anwenderdokumentation 
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