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Anwenderbericnt

Grun, virtuell und kostengunstig

Pionierarbeit im Call-Center: der [T-Dienstleister C-CS realisiert eine der ersten virtuellen

Desktop-Umgebungen im Call-Center-Bereich. Thin Clients von IGEL gewahren nachhaltige
Energieeffizienz des Gesamtkonzeptes.

®
Business Solutions von I E I.
IGEL Technology

TECHNOLOGY

thin clients development services solutions

Many functions. One device.



Grun, virtuell und kostengunstig

Zukunftsweisende IT-Losungen und
kundenorientiertes IT-Management aus

einer Hand — diese Starken zeichnen die in
Saarbricken ansassige C-CS Call-Center
Consulting und Software GmbH aus. Seit
2008 kann das junge, aber branchenerfahrene
Unternehmen ein zukunftsweisendes
Pionierprojekt vorweisen: eine der ersten
komplett virtualisierten IT-Umgebungen in
Deutschland.

Auftakt zu einer neuen Computing-Strategie
Ausschlaggebend fur das Pionierprojekt waren aber
keineswegs der bloBe Machbarkeitsbeweis, sondern
handfeste Kostenvorteile gegenuber einer konventionellen
PC-Umgebung. Die im neuen Konzept flr die virtuellen
Desktops entstehenden Mehrkosten auf der Serverseite
gleichen massive Einsparungen im Desktop-Bereich

mehr als aus. Letztere erzielt die C-CS durch den Einsatz
energieeffizienter Thin Clients von IGEL Technology. Die
neue IT-Infrastruktur plante und realisierte der Dienstleister
nach GreenlT-Richtlinien fur eine neue Zweigstelle des
Call-Center-Anbieters Telcon GmbH in Kaiserslautern. ,Wir
konnten sprichwoértlich ,auf der griinen Wiese' planen®,
sagt Projektleiter Oliver Fuchs. ,Nach intensiver Recherche
entschieden wir uns fUr die mir als am zukunftstrachtigsten
erscheinende Technologie — eine Kombination aus virtuellen
Desktops und Thin Clients.” Seit 2008 ist das neue Call-
Center in Betrieb.

e [T-Dienstleister fur kundenorientiertes IT-Management mit
Schwerpunkt Virtualisierung

e | angjahrige Erfahrung mit der IT-Betreuung von Call-Centern

Effizienter und sicherer als physische PCs

Von den 239 Beschéftigten des C-CS-Kunden Telcon
arbeiten rund 30 in Kaiserslautern. Fur die im dortigen
Call-Center tatigen Agenten, Teamleiter und Manager
stehen insgesamt 70 Arbeitsplatze zur Verfigung. Anstelle
von PCs kommen jedoch die Thin Clients des deutschen
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Marktfihrers IGEL Technology zum Einsatz. Uber sie greifen
die Angestellten jeweils auf einen virtuellen PC im Serverraum
zu. ,Unser neues Desktopkonzept bildet eine kosteneffiziente
Alternative zum klassischen Client/Server-Netzwerk mit
physischen PCs*, erklart Oliver Fuchs. ,Die Thin Clients der
Reihe IGEL LX Compact (entspricht heute IGEL UD3 LX) sind
sehr wartungsarm. Da sie ganzlich ohne bewegliche Bauteile
wie LUfter und Laufwerke auskommen, sind sie kleiner,
robuster und sparsamer als PCs.* Ein weiteres Argument fUr
das Thin Client Computing bildete die hdhere Datensicherheit.
»Viele Telcon-Kunden sind im Finanzsektor tatig. Deshalb war
es zwingend notwendig, dass sensible Daten ausschlieflich
im Rechenzentrum verbleiben und nicht lokal gespeichert
werden konnen.”

Die Herausforderung

e Planung und Aufbau eines neuen Call-Center-Standortes
fur die Telcon GmbH

e 70 moderne, ergonomische und leicht zu verwaltende
Arbeitsplatze

* Reine Fernadministration: keine eigene IT-Abteilung am
Standort

Auswahlkriterien fiir Thin Clients

Zu den wesentlichen Auswahlkriterien flr eine passende

Thin Client-Lésung z&hlte neben einem guten Preis-
Leistungsverhaltnis auch der Nachweis einer engen
Zusammenarbeit mit Citrix®. Fast alle IGEL-Modelle sind
Citrix®-zertifiziert und lassen sich im so genannten Appliance-
Modus betreiben. Dabei erscheint nach der Anmeldung sofort
der (virtuelle) Windows®-Desktop auf dem Bildschirm des
Anwenders. Auch die Firmware der IGEL Thin Clients ist auf
den Einsatz mit virtuellen PCs abgestimmt. Zu deren Funktionen
zahlt namlich beispielsweise, dass sich die USB-Schnittstellen
der Gerate im virtuellen Desktop verfligbar machen oder — wie
im neuen Telcon Call-Center — aus Sicherheitsgriinden sperren
lassen. Eine interessante Zukunftsoption sieht die C-CS in dem
optional integrierten Smartcard-Reader der IGEL Thin Clients:
,Wir verwenden bereits Smartcards fUr die Zugangskontrolle*,
sagt Oliver Fuchs. ,Kunftig wollen wir sie aber auch zur
Authentifizierung, zur Zeiterfassung und flr so genannte
Roaming-Szenarien nutzen — z.B. fir Schulungsleiter, die oft die
Raume wechseln mussen.®
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Konsequente Fernadministration

Ein wichtiges Projektziel war es, unter Einsatz einer Remote
Management-Software auf eine eigene IT-Abteilung am
Standort Kaiserslautern verzichten zu kdnnen. Die im
Lieferumfang der Thin Clients enthaltene IGEL Universal
Management Suite ermdglicht zu diesem Zweck eine
umfangreiche, gruppenbasierte Fernadministration der Thin
Clients und tragt damit maBgeblich zum Erreichen dieses
wichtigen Projektzieles bei. Den Verwaltungsaufwand flr
die virtuellen PCs minimiert Oliver Fuchs derzeit durch eine
Beschrankung auf nur ein Desktop-Image. ,In Zukunft
werden wir aber auch weitere projektabhangige Images mit
spezifischen Programmen kreieren. Dazu greifen wir auf den
Citrix Provisioning Server™ zurtick, mit dem sich Server-
und Desktop-Images sehr effizient zusammenstellen und
verwalten lassen.

e Konzept: Thin Client Computing mit IGEL Thin Clients
und Citrix XenDesktop™

e Virtual Appliance: 70 IGEL LX Compact,
seit 2009: IGEL UD3 LX

e |GEL Universal Management Suite

Aufbau der neuen Infrastruktur

Im Rechenzentrum des Call-Centers Kaiserslautern werden
sechs Server vom Typ IBM x3650 eingesetzt, die mit je

zwei 2,6 GHz Quadcore Prozessoren, 18 GB RAM und
sechs Festplatten zu 146 GB (Raid 5) ausgestattet sind.
Einer der Server wird fUr die Telefonanlage verwendet, zwei
fUr die Infrastruktur und drei zur Bereitstellung von je 35
virtuellen Desktops. Alle Server sind mittels Citrix XenServer™
virtualisiert. Dank des Einsatzes von Citrix Provisioning
Server™ lassen sich die Sitzungen der Anwender bei

Bedarf auf andere Server umlegen. Das Netzwerk arbeitet
im Backbone mit Gigabit-Geschwindigkeit, die Thin Clients
sind Uber ein konventionelles Ethernet-LAN mit 100 MBit/s
angebunden. Kinftig méchte die C-CS auch AuBenstellen
ihrer Kunden Uber ein Virtual Private Network (VPN) mit
virtuellen Desktops versorgen. Die Sicherheitsfeatures der
IGEL Thin Clients unterstitzen auch solche Einsatzszenarien.
In Kirze will Oliver Fuchs den in der IGEL-Firmware
integrierten Cisco VPN-Client im Hinblick auf ein MPLS-
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Netzwerk (Multiprotocol Label Switching) testen. MPLS
ermdglicht die verbindungsorientierte Ubertragung von
Datenpaketen in einem verbindungslosen Netz entlang eines
zuvor aufgebauten (,signalisierten”) Pfades.

Schnelle Umsetzung

Abgesehen vom Aufbau und der Feinabstimmung der Thin
Client-Infrastruktur fuhrte die C-CS das IT-Projekt selbst
durch — inklusive Projektplanung, Serverkonfiguration sowie
der Erstellung von Thin Client-Profilen und den Images

der virtuellen PCs. Von der Planung bis zur Konfiguration
vergingen nur sechs Wochen. Im Oktober 2008 war die
Installation abgeschlossen. Die Implementierung der IGEL
Thin Clients fiel dabei zeitlich kaum ins Gewicht. ,Die Suche
frisch angeschlossener IGEL Thin Clients lauft Gber die
IGEL Universal Management Suite. Die gefundenen Gerate
werden automatisch erfasst und lassen sich dann der
entsprechenden Profilgruppe zuordnen. In unserem Fall gibt
es drei Profilgruppen: zwei fur die beiden Call-Centerrdume
und eines fur den Schulungsraum. Die IP-Adresse beziehen
die Thin Clients automatisch Uber den DHCP-Server.

Stromersparnis gleicht Investitionskosten aus

Dass sich das Thin Client Computing mit virtuellen Desktops
rechnet, wies Oliver Fuchs durch einen simplen Vergleich
der L&sung mit einem konventionellen PC-Netzwerk nach.
»1hin Clients lassen sich etwa doppelt so lange einsetzen
wie PCs. Bei 75 Thin Clients amortisieren die im Vergleich
zum PC auftretenden Energieeinsparungen die konkreten
Investitionskosten noch innerhalb der typischen Thin
Client-Einsatzzeit von etwa sechs Jahren®, erklart Oliver
Fuchs. ,Hinzu kommt eine erhebliche Administrations- und
Supportentlastung. Die jahrelangen Erfahrungen mit PCs
sind geprégt von einem enormen Zeitaufwand fur Patch-
Management und Hardware-Reparaturen. Immer wieder
mussten wir defekte Festplatten austauschen oder Patches
lokal aufspielen. Datev-Rechner mussten wir grundsétzlich
getrennt behandeln.” Heute verwalten Oliver Fuchs und sein
sechskdpfiges IT-Team alle Kaiserslauterner Arbeitsplatze
zentral von Saarbrlicken aus. In seltenen Féallen schalten sich
die Administratoren mittels VNC-Viewer auf einen Thin Client
auf, um dem Mitarbeiter bei Fragen oder Problemen Uber
Netzwerk und Telefon zu helfen.
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C-CS plant Ausweitung des Konzeptes

Das neue Desktopkonzept bedeutet auch eine angenehmere
Arbeitsumgebung fur die Beschaftigten. ,Die Thin Clients
booten innerhalb von 10 Sekunden, die Arbeitsrdume heizen
sich nicht so stark auf und sind deutlich leiser als im Call-
Center Saarbriicken. Der mit kleinen, redundanten Systemen
klimatisierte Serverraum emittiert ebenfalls weniger Abwéarme
und Gerdusche. ,Wir hatten noch nie eine so stresslose
Umgebung®, restmiert Oliver Fuchs. ,Auch die Desaster
Recovery ist deutlich einfacher als in einer konventionellen
PC-Umgebung.”

Als nachsten Projektschritt méchte der IT-Verantwortliche

ein zentrales, ausfallsicheres Storage-System einflhren.
Danach soll das Gesamtkonzept auf die AuBBenstandorte und
den Hauptsitz Saarbriicken Ubertragen werden. Nach den
positiven Erfahrungen im Thin Client-Bereich mochte Oliver
Fuchs dabei auch weiterhin mit IGEL zusammenarbeiten. ,Wir
sehen uns in unserer Entscheidung fur IGEL absolut bestétigt.
Ich wurde diese Thin Client Computing-L&sung wieder so
machen und kann sie guten Gewissens weiterempfehlen.”

Abbildung: Vergleich des Energieverbrauchs zwischen
Client/Server-Lésung und Thin Client Computing mit

virtuellen Desktops unter Citrix®

Energiebedarf 75 physische PCs:

Leistungsaufnahme je PC! 78,2 Watt
Standby-Leistungsaufnahme je PC! 2,7 Watt
g?jr:gfr:/;erbrauch fir 60 PCs (312 Tage a 13 03,788 KWh
Standby—Energieverbrauch j\e PC (312 Tage 948 KWh
a 11 Stunden und 52 Tage a 24 Stunden)

Gesamtbedarf PC-Netzwerk 24.736 kWh
Energiebedarf fiir 75 Thin Clients:

Leistungsaufnahme je Thin Client! 18,3 Watt
Standby-Leistungsaufnahme je Thin Client’ 1,4 Watt
Stand\by—Energieverbrauch je Thiq Client (812 491 KWh
Tage a 11 Stunden und 52 Tage a 24 Stunden)
Gesamtbedarf Thin Clients 6.058 kWh
Energiebedarf fiir 75 virtuelle PCs:
oo SN SSNE ™S coog van
\Ifirrl[irg”igvs(r:t;r)auoh fur 3 Citrix®-Server (75 7 884 KWh
Gesamtbedarf Citrix®-Server 7.884 kWh

Ersparnis durch Thin Clients und virt. Desktops:

Jahrliche Energieersparnis: 10.794 kWh
Jahrliche Stromersparnis 1.619 Euro
Vermeidung von CO, ~Emissionen?® pro Jahr 6.800 kg
Prozentuale Strom- und CO,-Ersparnis 43,6 %

Wirkleistung im Durchschnitt (Quelle: Fraunhofer UMSICHT: Okologischer
Vergleich der Klimarelevanz von PC und Thin Client Arbeitsplatzgeraten
(http://it.umsicht.fraunhofer.de/TCecology/)

Basis Strompreis = 0,15 kWh

Produktion einer kWh mit dem deutschen Strommix verursacht 0,63 kg CO2
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