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Kundenzitat

79 Wenn man in unserer Branche
intelligent wirtschaften will, ist
alles besser als ein dezentral
administrierter Rechner unter
dem Schreibtisch. Alleine unter
dem Gesichtspunkt Green IT
und Kosteneinsparung fuhrte fir
uns kein Weg an der Desktop-
Virtualisierung vorbei. £ £

Jorg Roth, Geschéftsfuhrer,
Telcon GmbH

Kundennutzen

e Reduzierter Administrations-
aufwand durch Desktop-
Virtualisierung

e Schnelle Bereitstellung
kundenspezifischer
Applikationen

e Sichere zentrale Datenhaltung

e Deutliche Verringerung
der Energiekosten

e |angere Lebensdauer
der Client-Hardware
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Case Study

Virtuelle Desktops senken Energiekosten
im Call Center

Die Telcon GmbH, Anbieter von Call-Center-Dienstleistungen

fur namhafte Finanzdienstleister, setzt bei der Unternehmens-
expansion auf Desktop-Virtualisierung: Um eine neue Niederlas-
sung mit mehr als 70 Arbeitsplatzen moglichst schnell in Betrieb
nehmen zu kénnen, entschied man sich, die Benutzer-Desktops
zentral mit Citrix XenDesktop bereitzustellen. Der Administrations-
aufwand vor Ort konnte damit auf ein Minimum reduziert werden,
gleichzeitig spart das Unternehmen durch den Einsatz von Thin
Clients jedes Jahr rund 5.000 Euro an Stromkosten.

Zahlreiche Banken, Versicherungen und andere Finanzdienstleister lagern heute
ihre Call-Center-Dienstleistungen an die Telcon GmbH aus: Das Unternehmen
mit Hauptsitz in Saarbriicken bietet Inbound- und Outbound-Services fiir die
Kundenbetreuung und den Vertrieb von Finanzprodukten an. In den vergan-
genen Jahren ist Telcon so stark gewachsen, dass die vorhandenen Raumlich-
keiten in der Firmenzentrale schliefSlich nicht mehr ausreichten: Die Geschifts-
fithrung beschloss daher, eine zusitzliche Niederlassung in Kaiserslautern zu
eroffnen, die innerhalb von nur drei Monaten ihre Arbeit aufnehmen sollte.
,,Fur unseren IT-Dienstleister C-CS stellte dies natiirlich eine enorme Heraus-
forderung dar, sagt Telcon-Geschaftsfuhrer Jorg Roth. ,,Zu den 280 Arbeits-
pldtzen in Saarbriicken sollten 70 weitere Arbeitsplitze in Kaiserlautern
kommen, fiir die in relativ kurzer Zeit eine komplette Infrastruktur aufgebaut
werden musste. Ein eigener Administrator vor Ort war dabei nicht vorgesehen:
Die Anwender in der neuen Niederlassung sollten durch C-CS von Saarbriicken
aus mit betreut werden.

Neue Wege bei der Desktop-Bereitstellung

Vor diesem Hintergrund begannen die Verantwortlichen, die bisher verfolgte
Desktop-Strategie grundsitzlich zu tiberdenken. In Saarbriicken nutzte
Telcon bisher eine weitgehend dezentral ausgerichtete Client-Infrastruktur:
An den Arbeitspldtzen standen Standard-PCs mit lokal installierten Geschafts-
anwendungen. ,, Wir waren mit dieser Situation eigentlich schon lingere Zeit
unzufrieden, da sich die Administration der einzelnen Arbeitsplatzrechner
immer zeitaufwindiger gestaltete®, so Jorg Roth. ,,Der Neuanfang in
Kaiserslautern bot daher eine ideale Gelegenheit, effizientere Verfahren der
Desktop-Bereitstellung zu erproben.” Gemeinsam mit dem IT-Partner C-CS
und dem Systemhaus Fritz & Macziol evaluierte Telcon unterschiedliche
Losungsalternativen und entschied sich schlieSlich, erstmals den Weg der
Desktop-Virtualisierung zu gehen: Statt lokal auf den einzelnen Endgeriten
sollten die Benutzer-Desktops fiir den neuen Standort auf zentralen Servern
eingerichtet und den Mitarbeitern iiber das Netzwerk bereitgestellt werden.

. www.citrix.de



Das Unternehmen

Die Telcon GmbH mit Hauptsitz

in Saarbricken ist ein Call-Center-
Anbieter, der sich ganz auf die
Finanzdienstleistungsbranche
spezialisiert hat. Neben dem Direkt-
verkauf von Finanzprodukten bietet
das Unternehmen unterschiedliche
Inbound- und Outbound-Leistungen
zur Pflege von Kundenbeziehungen
an. Das mehrsprachige Team erzielt
dabei Responsequoten, die deutlich
Uber dem Branchendurchschnitt
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Der Partner

Die Call-Center Consulting und
Software GmbH (C-CS) deckt

alle Geschaftsfelder der
Informationstechnologie ab, die zur
Bewaéltigung unternehmerischer
Herausforderungen nétig sind.

Das Leistungsspektrum des IT-
Dienstleisters reicht von der
strategischen Analyse und
Konzeption bis hin zur Realisierung
und intelligenten Systemintegration.
Dabei liegt der individuelle Fokus
stets auf der Wirtschaftlichkeit

und Leistungsfahigkeit der maBge-
schneiderten [T-Lésungen.
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»Bei der Planung der Losung stellten wir schnell fest, dass der Erfolg eines
Desktop-Virtualisierungs-Projekts sehr stark vom Zusammenspiel unterschied-
licher technologischer Komponenten abhiangt®, sagt Oliver Fuchs, Projektleiter
bei C-CS. ,,Genau aus diesem Grund fiel letztlich die Entscheidung fur den
Einsatz von Citrix XenDesktop: Die Losung bringt alle benotigten Bausteine
fiir die Virtualisierung und das zentrale Management von Desktops und
Applikationen bereits mit. So konnten wir die Implementierung auch
tatsdchlich innerhalb des vorgesehenen Zeitraums abschlieflen.

Fur das Hosting der 70 virtuellen Desktops nutzt C-CS die integrierte
XenServer-Komponente von XenDesktop: Als XenServer-Hosts dienen drei
IBM Server System x3650 mit Dual-Quadcore-Prozessoren und jeweils 18 GB
RAM. Die Umgebung wurde so dimensioniert, dass die Mitarbeiter auch beim
Ausfall eines Host-Rechners problemlos auf den beiden verbleibenden Servern
weiterarbeiten konnten. Alle virtuellen Desktops greifen auf ein Standard-Image
von Windows XP SP2 zuriick, das tiber die Provisioning-Komponente von
XenDesktop zur Verfiigung gestellt wird. Die Administratoren miissen so nur
eine einzige Betriebssystem-Instanz fiir alle User mit Patches und Updates aktu-
ell halten. Die Bereitstellung der benotigten Geschaftsanwendungen erfolgt tiber
die integrierte Application Streaming-Technologie: ,,Die Mitarbeiter von Telcon
arbeiten nicht nur mit Standard-Applikationen — haufig bringen die Kunden

aus der Finanzbranche auch selbstentwickelte Programme mit, die dann im Call
Center fur die jeweiligen Projekte eingesetzt werden miissen. Die Streaming-
Technologie ist das perfekte Verfahren, um diese Spezialanwendungen zentral
zu verwalten und sicher in einer isolierten Umgebung auf dem virtuellen
Desktop auszufithren®, so Oliver Fuchs.

An den Arbeitspldtzen im neuen Call Center kommen heute ausschliefSlich
IGEL Thin Clients zum Einsatz. Da diese Endgerite keine beweglichen Bauteile
wie Liifter oder Festplatten besitzen, sind sie praktisch gerduschlos — gerade in
GrofSraumbiiros mit relativ hoher Benutzerdichte verbessert dies die Arbeits-
bedingungen erheblich. Dazu kommt der deutlich geringere Energieverbrauch:
Die Thin Clients benétigen nicht nur wesentlich weniger Strom als herkémmli-
che PCs, XenDesktop sorgt auch dafiir, dass die Desktops nach Dienstschluss
automatisch heruntergefahren und am Morgen wieder piinktlich gestartet
werden: Rund 5.000 Euro kann Telcon nach Berechnung von C-CS pro Jahr bei
den Energiekosten in Kaiserslautern einsparen: ,,Die Investition in die virtuelle
Desktop-Losung amortisiert sich damit innerhalb von weniger als drei Jahren
alleine durch die niedrigere Stromrechnung*, sagt Jorg Roth. ,,Die enormen
Kostenvorteile durch den reduzierten Administrationsaufwand sind dabei noch
gar nicht berticksichtigt.“ Nach den ersten durchweg positiven Erfahrungen mit
der Desktop-Virtualisierung will Telcon schon bald den nichsten Schritt gehen:
Auch die Benutzer-Desktops fiir den Hauptsitz in Saarbriicken sollen kinftig
mit XenDesktop tiber das Rechenzentrum bereitgestellt werden.
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