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Im Chief Networking Officer Netzwerk erforschen und entwickeln wir Ideen und Losun-
gen fir ein besseres Verstandnis der Anforderungen an die Informatik und der Ntzlich-
keit der Informatik fir das Business. Das Projekt wird getragen von Partnern aus Wis-
senschaft, Wirtschaft und Verwaltung.

Mit Chief Networking Officer (CNO) ist jene Person gemeint, die in der Geschéaftsleitung
die Verantwortung fur die Vernetzung des Unternehmens mit Kunden, Lieferanten und
Partnern ubernimmt. Der oder die CNO unterstutzt unternehmensinterne und betriebs-
Ubergreifende Geschéftsprozesse mit Informatik und Telekommunikation, damit die
beteiligten Mitarbeiter/innen effizient und effektiv zusammenarbeiten kénnen.

Als Sponsoren unterstiitzen das CNO Netzwerk 2009:
CSC Switzerland GmbH (www.csc.com/ch)
Glaux Soft AG — evidence (www.glauxsoft.ch)
Microsoft Schweiz GmbH (www.microsoft.ch)
SynSpace AG (www.synspace.ch)

Software Improvement Group AG (wWww.sig.eu)

Swiss Post Solutions AG (www.swisspostsolutions.ch)

Wissenschaftliche Partner des CNO Netzwerks 2009 sind: IOP Universitat Bern, IWI
Universitat Bern; IMH Universitat St. Gallen; ZHAW Zurcher Hochschule fiir Angewand-
te Wissenschaften, Winterthur; Schmalenbach-Gesellschaft

Verbandspartner des CNO Netzwerks 2009 sind: swiss interactive media association
(simsa); SWISS MARKETING, Schweizerischer Marketing Club SMC CMS; Win Link;
inno-swiss.com — Innovation made in Switzerland; asut; Security Conference; SWICO

Medienpartner des CNO Netzwerks 2009 sind: Netzwoche; IT Business; inside-it.ch;
Marketing & Kommunikation; IT newsbyte.com; ICT in Finance; ithewsbyte.com
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1 Swiss Olympic

Swiss Olympic entstand 1997 aus dem Zusammenschluss des Schweizerischen Lan-
desverbands fiir Sport mit dem Schweizerischen Olympischen Comité und dem Natio-
nalen Komitee fur Elitesport. Die 82 Mitgliederverbande zéhlen 1,5 Mio. Mitglieder in
Uber 22000 Vereinen. Der Auftrag von Swiss Olympic als Dachverband des Schweizer
Sports besteht in der Verankerung des Sports in der Gesellschaft als Beitrag zur Le-
bensqualitdét und Gesundheit; der Forderung des international ausgerichteten Leis-
tungssports; der Vertretung der Interessen des privatrechtlichen Sports der Schweiz
gegeniiber der Offentlichkeit, den Behdérden sowie den nationalen und internationalen
Organisationen; der Unterstitzung der Téatigkeiten der Mitgliederverbédnde sowie der
Forderung der Olympischen Bewegung. Swiss Olympic ist selbst Mitglied in olympi-
schen und anderen internationalen Organisationen.

Die Vision von Swiss Olympic sieht vor, die Schweiz mittelfristig in den Top-8-Winter-
bzw. Top-25-Sommer-Nationen gemass IOC-Ranking zu etablieren. Dazu entwickelt sie
Forderungs- und Unterstlitzungsaktivitaten fiir die auf Olympische Spiele und den inter-
nationalen Leistungsvergleich ausgerichteten Athletinnen und Athleten. Als zuverlassi-
ger Partner bietet Swiss Olympic seinen Verb&nden eine emotional reiche, glaubwirdi-
ge Plattform fir Sponsoring-Engagements mit grossem Wirkungskreis und seinen Mit-
arbeitenden ein faires Arbeitsumfeld, das leistungsorientierte Innovations- und Veréande-
rungsbereitschaft férdert.

Claude-Alain Vannay »Das Aktivitatsspektrum von Swiss Olympic
Leiter IT-Services ist ausserst breit. Deshalb laufen viele
unterschiedliche Projekte parallel.*

Diese Fallstudie zeigt, wie es Swiss Olympic trotz komplexer Verbandsadministration
mit dem auf ihre speziellen Bedirfnisse zugeschnittenen Customer-Relationship-
Management-System (CRM-System) evidence der Glaux Soft AG gelingt, im Schwei-
zer Sport die vielfaltigen Anforderungen aller Anspruchsgruppen zu erfillen.

Ansprechpartner Unternehmen Funktion

Claude-Alain Vannay Swiss Olympic Leiter IT-Services

Andreas Ressnig Glaux Soft AG COO, CTO

Heidi Pfund Director of Marketing & Communi-
cations

Dilip Vimalassery sieber&partners Autoren

Nicole Scheidegger

Abbildung 1: Ansprechpersonen
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2 Komplexe Verbandsadministration

Zu den zentralen Aufgaben von Swiss Olympic gehort einerseits die Bereitstellung von
Diensten fur Verbande beispielsweise in der Karriereberatung, in der Nachwuchsférde-
rung oder im IT-Bereich. Andererseits Ubernimmt der Dachverband logistische Aufga-
ben wie die Vorbereitung und Durchfiihrung von Events wie dem Gigathlon, die Verwal-
tung von Volunteers in einer Datenbank oder im Hinblick auf Olympische Spiele die
Organisation, Formulierung und Durchsetzung von Selektionskriterien sowie die
Betreuung von Athleten. Der geschaftliche Alltag von Swiss Olympic zeichnet sich
dementsprechend durch eine breite Palette an Aktivitdten und die Zusammenarbeit mit
verschiedensten Anspruchsgruppen aus.

Die Koordination der unterschiedlichen Anforderungen der Anspruchsgruppen wie Ath-
leten, Verbande, Medien, Sponsoren und Verwaltungen erfordert eine reibungslose
Schnittstelle bei Swiss Olympic. Die besondere Herausforderung bei der Koordination
liegt dabei nicht nur in der Anzahl der Partner, sondern auch in der Komplexitat der
Beziehungen innerhalb und zwischen den Partnern:

Verbande sind unterschiedlich organisiert — gleiche Bezeichnungen bedeuten oft
ungleiche Rollen.

Verbande missen bei der Mitgliederadministration Resultate aus Sportevents und
Lizenzen einzelnen Sportlern zuordnen.

Sportarten missen mit den Events, den Athleten, den Verbanden und den Resulta-
ten in Beziehung stehen.

Claude-Alain Vannay = Herausforderung im Arbeitsalltag unserer Mitarbeitenden
Leiter IT-Services ist das Handling der komplexen Beziehungen zwischen all
unseren Anspruchsgruppen.®

Um die zahlreichen Informationen Uber die Anspruchsgruppen zu organisieren, ver-
wendete Swiss Olympic bisher Office-Anwendungen und ein dokumentenorientiertes
Datenbanksystem. Dabei besassen alle Abteilungen eigene Listen und Dokumente mit
den fir sie relevanten Daten. Diese und weitere Teillésungen wie eine Finanzbuchhal-
tungsapplikation bildeten Informations- und Transaktionssilos, die nicht zueinander
kompatibel waren. Die heterogene Verbandsadministration schréankte den Spielraum
von Swiss Olympic erheblich ein, weil eine abteilungstbergreifende Transparenz und
Einheitlichkeit fehlten.

Aus diesem Grund entschied sich Swiss Olympic fir die Ausschreibung eines CRM-
Systems. Die neue Ldsung sollte eine Integration von Abteilungen, Anwendungen so-
wie Daten ermdglichen und so Transparenz schaffen, Medienbriiche eliminieren und
mit zusatzlichen Funktionen, die Uber ein Standard-CRM hinausgehen, die spezifischen
Bedirfnisse der Verbandsadministration im Schweizer Sport berticksichtigen. Zudem
sollten sowohl Power-User wie auch Gelegenheitsnutzer mit dem CRM-System gut
zurechtkommen.
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3  Mehr als nur ein CRM

Aus den eingereichten Offerten entschied sich Swiss Olympic fur evidence crm von
Glaux Soft AG. Den Ausschlag fur den Entscheid gab die Anpassungsfahigkeit von
evidence auf die spezifischen Bedirfnisse von Swiss Olympic. Die flexible Rahmenar-
chitektur, der modulare und leicht erweiterbare Aufbau sowie die ,User Experience® der
Benutzeroberflache evidence nova zeichnen die Losung aus.

3.1 Flexible Rahmenarchitektur

Das CRM-System baut auf evidence, einem Applikationsframework fir den Bau von
Business-Losungen auf. Diese Rahmenarchitektur lauft auf einem Applikationsserver,
Schnittstellen gewahrleisten die Kommunikation mit der Hauptdatenbank und den fol-
genden Umsystemen:

Sage Sesam: Abrechnungen kdnnen direkt in evidence crm erstellt und verschickt,
sowie Zahlungen ausgeldst werden.

Microsoft Office: Anwender kdnnen Dokumente dynamisch erstellen. Aus evidence
crm heraus konnen Listen, Bestatigungen, Aufgebote oder Berichte angefertigt
werden.

Secure Global Desktop: Mitarbeitende von Swiss Olympic kdnnen weltweit auf
evidence crm zugreifen.

3.2 Modularer Aufbau

evidence crm ist fur die Verbandsadministration bei Swiss Olympic das zentrale Ar-
beitswerkzeug. Der Funktionsumfang umfasst spezifische Module, die auf die viel-
schichtige Administration bei Swiss Olympic zugeschnitten sind (vgl. Abbildung 2):

Adressverzeichnis: Erlaubt die Erfassung von Mitgliederverbanden, Personen und
ihren Rollen, von Sportorganisationen, Sponsoren und Medien. Dabei kénnen un-
terschiedliche Adresstypen mit unterschiedlichen Eigenschaften gefihrt und abge-
bildet werden.

»Owiss Olympic Card“-Inhaber: Diese Karte erhalten Athletinnen und Athleten als
Anerkennung fur gute Leistungen an internationalen Meisterschaften. Sie berechtigt
den Zugang zu attraktiven Leistungen und den Bezug von Produkten zu vorteilhaf-
ten Konditionen.

Wettkampfdaten: Die Ergebnisse an internationalen Wettkampfen kénnen verwal-
tet und Einzelsportlern oder Teams zugeordnet werden. Innerhalb der Teams wer-
den wiederum die einzelnen Athleten aufgefiihrt. Diese Daten bilden die Basis fir
Resultatlisten.

Athleten-Booking: Ermoglicht die Koordination der Verpflichtungen der Sportler
gegeniiber Sponsoren und Verbanden. Dabei werden nicht nur die Sportler aufge-
boten und Auszahlungen an sie ausgeldst, sondern auch Abrechnungen an die
Sponsoren geschickt.
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Abteilung B

Abteilung A
Adress-

verzeichnis .
Swiss

Modularer Card

Aufbau
Publikations- Wettkam pf-

management daten

Aus-, Weiter- Sedlelie Athleten-

. Rahmen- .
bildung architektur booking

Karriere- Sportarten-
planung verwaltung

Ressourcen- Sport-,
reservierungs  Label-
-System schulen

Abteilung C Externe

Abbildung 2: Module des evidence crm.

Sportartenverwaltung: Die Altersstufen, Leistungsklassen, Kategorien und Klassi-
fizierungen fiir jede Sportart kdnnen administriert werden.

Sport- und Label-Schulen: Erlaubt die Verwaltung von Schulen, welche die Quali-
tatslabels ,Swiss Olympic Sport School” oder ,Swiss Olympic Partner School” erhal-
ten. Das Zertifikat steht fur Bildungsstéatten, welche jungen Sporttalenten ein flexib-
les und mit dem Sportalltag koordiniertes Bildungsangebot bieten.

Publikationsmanagement: Dient als Basis fUr die Produktion von Publikationen.
Inserate konnen verwaltet und die Kosten der jeweiligen Ausgaben diverser Publi-
kationen kontrolliert werden.

Aus- und Weiterbildungen: Kurse und Schulungen fur Sportler und Funktionére
konnen verwaltet werden. Einzelnen Kursen kénnen Ort, Kursinhalte sowie Teil-
nehmer und leitende Personen zugeordnet werden.
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B Projekt: Unterstiitzt die Durchfihrung von Events im Sportbereich wie Sessionen

des Sportparlaments mit der Verwaltung von Ausschreibungen, An- und Abmeldun-
gen, Korrespondenz und organisatorische Leistungen.

Ressourcen-Reservierungssystem: Reservationen fir Raume, Fahrzeuge, IT-
Hilfsmittel etc. kénnen vorgenommen werden. Zudem kdnnen Beschriftungen er-
stellt und Rechnungen fir die Reservierungen und Nutzungen generiert werden.

Karriereplanung: Das Leben nach dem Sport will vorbereitet sein. Die Beratungen
der Athleten werden vollumfanglich abgebildet inklusive der dazu gehdrenden Do-
kumente wie Lebenslauf, E-Mails, Bewerbungsschreiben oder Zeugnisse.

User Experience

Viele CRM-Systeme greifen Uber einen Windows-Client oder ein starres Webinterface
auf einen zentralen Server zu. Der Présentations-Layer evidence nova ermdglicht da-
gegen neue Formen der Bedienung: Das CRM-System wird als Rich Internet Applicati-
on (RIA) Uber den Browser auf den Rechner des Nutzers geladen.
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Abbildung 3: Dynamische Oberflache von evidence nova.
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Die Nutzer erhalten so erweiterte Bedienelemente, Drag&Drop-Fahigkeit, freie Bewe-
gung und Platzierung aller Elemente sowie die Einbindung multimedialer Elemente. Die
visuellen Animationen verleihen der Benutzeroberflache der Verbandsadministration
von Swiss Olympic den Charakter einer Desktop-Anwendung. Dafiir muss einzig der
Silverlight-Plug-In im Webbrowser installiert werden.

Die Benutzeroberflache stellt die relevanten Informationen jeweils dynamisch in den
Vordergrund. Gefuhrte Workflows zeigen dem Anwender jederzeit, bei welchem Schritt
eines Arbeitsprozesses er sich gerade befindet. Das Kurzzeitgedachtnis wird mit grafi-
schen Animationen unterstutzt.

Diverse Reporting-Werkzeuge helfen, die vielschichtigen Daten zu sinnvoll nutzbaren
Informationen zu aggregieren und sie grafisch oder tabellarisch darzustellen. Die Grafi-
ken lassen sich dabei intuitiv den Bedurfnissen des Anwenders anpassen, so dass sie
die gewiinschten Informationen gezielt abbilden.

4  Operative und strategische Handlungsfahigkeit

evidence crm hilft Swiss Olympic, die komplexe Verbandsadministration operativ und
strategisch zu bewaéltigen. Sie erhoht die Handlungsféhigkeit des Verbands, indem sie
Medienbriiche vermeidet und eine Rundumsicht schafft. Dadurch kann Swiss Olympic
bei der Erbringung seiner Dienste auf die Anforderungen der Anspruchsgruppen Ruick-
sicht nehmen. Die Nutzeroberflache unterstitzt den Anwender bei seinen Aufgaben und
bietet auch Gelegenheitsnutzern eine klare Orientierung.

Durchgéangigkeit

Informationen stehen transparent und uber Abteilungen hinweg zentral zur Verfugung.
Anfragen per Telefon oder E-Mail an andere Abteilungen entfallen. Medienbriiche geho-
ren dank der integrativen Rahmenarchitektur der Vergangenheit an. Die Einbindung von
Drittsystemen ermdglicht ein durchgangiges Interaktionskonzept. Finanzielle Transakti-
onen und die dynamische Erstellung von Dokumenten, wie sie von den Mitarbeitenden
von Swiss Olympic oft kurzfristig bendtigt wird, lassen sich in einem nahtlosen Prozess
erledigen. Die Mitarbeitenden sparen durch die Durchgangigkeit viel Zeit und kdnnen
ihre Aufgaben schneller und unabhangig von anderen Mitarbeitenden erledigen.

360°-Sicht

Der breite Funktionsumfang mit den vielen auf Swiss Olympic zugeschnittenen Modu-
len, die das Standard-CRM-System evidence erweitern, erlauben Swiss Olympic in
Kombination mit der zentralen Datenhaltung eine vollumfangliche Sicht auf die An-
spruchsgruppen und Partner aus unterschiedlichen Perspektiven. Das einfache Navi-
gieren zwischen den Modulen bricht die Komplexitat der Beziehungen zwischen und
innerhalb den Datenbankeintréagen auf. Werden in einem Modul Informationen hinzuge-
fugt oder geéndert, stehen die aktuellsten Informationsverknupfungen sofort auch ande-
ren Modulen zu Verfiigung. Ob Medien, Sponsoren, Organisationen oder Athleten — die
Mitarbeitenden von Swiss Olympic finden sofort alle Informationen.
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Die Mdoglichkeit, Elemente des Adressverzeichnisses auf die spezifischen Rollen und
Aufgaben einzelner Verbé&nde zuzuschneiden, vereinfacht die Suche nach den richtigen
Ansprechstellen in den Verbédnden. Zum Beispiel lassen sich nun ganz einfach alle
Dopingverantwortlichen der Sportverbande identifizieren und in einer Liste ausgeben.

Die 360°-Sicht erlaubt stets eine zeitnahe und umfassende Betreuung aller Anspruchs-
gruppen.

Claude-Alain Vannay
Leiter IT-Services

Unterstitzende Oberflache

Die ergonomische Gestaltung mit Workflow-Unterstiitzung und die visuell animierten
Interaktionen betten sich in den Arbeitsprozess ein und geben den Nutzern eine klare
Orientierung, an welcher Stelle des Prozesses sie sich gerade befinden.

Gelegenheitsnutzer, die sich bei der Nutzung von konventionellen CRM-Oberflachen im
System verlieren, kénnen evidence nova intuitiv bedienen. Da alle Module gleich auf-
gebaut sind, entfallt eine lange Einarbeitung in einzelne Module. Dadurch ist ein zielge-
richtetes Arbeiten méglich und die Bereitschaft, das CRM-System zu nutzen, steigt.
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