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Im Chief Networking Officer Netzwerk erforschen und entwickeln wir Ideen und Losun-
gen fur 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 Geschéftsleitung
die Verantwortung fur die Vernetzung des Unternehmens mit Kunden, Lieferanten und
Partnern Ubernimmt. Der oder die CNO unterstiitzt unternehmensinterne und betriebs-
Ubergreifende Geschaftsprozesse mit Informatik und Telekommunikation, damit die
beteiligten Mitarbeiter/innen effizient und effektiv zusammenarbeiten kénnen.

Als Sponsoren unterstitzen das CNO Netzwerk 2011:
GARAIO AG (www.garaio.com)
isolutions AG (www.isolutions.ch)
Ruf Informatik AG (www.ruf.ch)
Unic AG (www.unic.com)
Netcetera (www.netcetera.ch)
SQS Software Quality Systems AG (www.sgs-group.ch)

Software Improvement Group AG (www.sig.eu)

Wissenschaftliche Partner des CNO Netzwerks 2011 sind: IOP Universitat Bern, IWI
Universitat Bern; Kompetenzzentrum fir Public Management Universitat Bern; IfM Uni-
versitat St. Gallen; Schmalenbach-Gesellschaft

Verbandspartner des CNO Netzwerks 2011 sind: simsa; Swiss Marketing SMC; IFJ
Institut fir Jungunternehmen; internet-briefing.ch; asut; SWICO; WinLink

Medienpartner des CNO Netzwerks 2011 sind: Netzmedien; IT Business; ICT in Fi-
nance; inside-it
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1 Swisscom (Schweiz) AG

Mit rund 5,9 Millionen Mobilfunkkunden und 1,6 Millionen Breitbandanschlissen ist
Swisscom das fuhrende Telekommunikationsunternehmen in der Schweiz. 19'829 Mit-
arbeitende erarbeiteten im ersten Halbjahr 2011 einen Umsatz von 5,7 Milliarden
Schweizer Franken. Swisscom ist schweizweit mit allen Dienstleistungen und Produk-
ten fir die mobile, die netzgebundene und die IP-basierte Sprach- und Datenkommuni-
kation prasent.

Ruggero Crameri
Projektleiter UCC@Swisscom

$

swisscom

Die Unternehmenskultur von Swisscom zeichnet sich durch Innovation und stetige Ver-
anderung aus. Dies widerspiegelt auch folgendes Prinzip im Leitbild, das den Mitarbei-
tenden in ihrer taglichen Arbeit als Leitplanke dient und ihnen zeigt, wie sie ihre Ziele
erreichen kdnnen:

,ich pflege den Dialog und die Zusammenarbeit fur mehr Wirkung. Ich bin mutig, neu-
gierig, lerne von anderen und férdere gemeinsame Entwicklungen. Ich stehe ein fur das
Ganze und handle konsistent und effizient. Ich reflektiere mich selbst ohne Wenn und
Aber.”

Der Arbeitsalltag der Swisscom-Mitarbeitenden ist geprégt durch Kommunikation,
Teamarbeit und Mobilitat. Sie sind viel unterwegs zwischen und an den tber 90 Stand-
orten. Dies kostete Zeit und Energie. Die vorliegende Fallstudie zeigt, wie die Swisscom
(Schweiz) AG mit Unified Communications & Collaborations (UCC) eine moderne
Kommunikationsinfrastruktur aufgebaut hat, die die Mitarbeitenden dem Leitbild ent-
sprechend standort- und abteilungsibergreifend untereinander verbindet.

Ansprechpartner Unternehmen Funktion
Ruggero Crameri Swisscom (Schweiz) AG Projektleiter
Nicole Buri sieber&partners Autorin

Abbildung 1: Ansprechpersonen
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2 Ausgangslage

Der Arbeitsalltag der Swisscom-Mitarbeitenden ist durch folgende Faktoren gepragt:

Kommunikation: Swisscom lebt von der und fir die Kommunikation. Auch inner-
halb des Unternehmens kommt dem Austausch zwischen den Mitarbeitenden eine
zentrale Rolle zu. Wenn nicht klar ist, wann ein Arbeitskollege auf welchem Kanal
am besten erreichbar ist, entstehen Leerldufe und Zeitverzogerungen.

Teamarbeit: Jeden Tag erarbeiten und entwickeln standort- und abteilungstiber-
greifende Teams gemeinsam neue Konzepte.

Mobilitat: Sowohl auf nationaler wie auch auf internationaler Ebene finden Treffen
innerhalb von Swisscom und mit Partnern statt. Sie fiihren zu einem hohen Reise-
aufwand — sowohl zeitlich als auch finanziell — und belasten die Umwelt.

Diese organisatorischen Herausforderungen erfordern eine Kommunikationstechnolo-
gie, mit welcher Swisscom-Mitarbeitende standortlibergreifend effizient kommunizieren
und zusammenarbeiten kénnen. Im Zuge der Ablosung der alten Telefonanlagen hat
Swisscom deshalb nach einer Loésung gesucht, mit der einerseits Kommunikation und
Zusammenarbeit optimiert sowie andererseits die Reisetatigkeit reduziert und dadurch
auch die Umwelt entlastet werden.

3 Das Projekt UCC@Swisscom

Mit Unified Communications & Collaborations (UCC) strebte Swisscom eine fir das
gesamte Unternehmen einheitliche Kommunikations- und Kollaborationslésung an.
Diese sollte in die IT-Arbeitsumgebung integriert werden und die bestehenden Systeme
ablésen.

Nach der Evaluation verschiedener mdoglicher Lésungen entschied sich Swisscom
schliesslich fur die Einfihrung von Microsoft® Lync™.

3.1 Moderne Kommunikationsinfrastruktur

Die umfassende Plattform unterstiitzt den gesamten Kommunikationsprozess von der
Suche einer Ansprechperson Uber die Wahl des richtigen Kommunikationsinstruments
bis zur Kontaktaufnahme (vgl. Abbildung 2). Zu diesem Zweck ist bei jedem Mitarbei-
tenden auf dem Personal Computer oder dem Laptop Lync 2010 installiert und alle
Mitarbeitenden sind mit einem Headset ausgertistet.

Im Kontaktbuch kann der Mitarbeitende per Name, E-Mail oder Telefonnummer nach
seinen Gesprachspartnern suchen. Dank der Prasenzanzeige, die mit den Kalenderin-
formationen aus dem Exchange-Server abgeglichen wird, ist einfach ersichtlich, ob
jemand verfugbar ist. Durch Informationen zur Organisationsstruktur, die im Active Di-
rectory hinterlegt sind, ist der hierarchische Kontext (Arbeitskollegen, Vorgesetzte) ei-
nes Mitarbeitenden einfach nachzuvollziehen. Ist ein Mitarbeitender nicht verflugbar,
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kann so auf einfache Art und Weise eine andere Person gesucht werden, die weiterhel-
fen kann.

Zur elektronischen Kontaktaufnahme und Kommunikation stehen verschiedenste Kana-
le zur Verfligung: E-Mail, Telefonie, Videotelefonie, Instant Messaging und Desktop-
Sharing. Mit einem Klick kann der Benutzer von einem Kommunikationskanal zu einem
anderen wechseln. So kdnnen Gespréche beispielsweise unkompliziert textbasiert als
Instant Messaging gestartet werden, sobald ein reichhaltigerer Kanal notwendig ist,
kann man einfach auf ein Telefongesprach, eine Videokonferenz oder ein Desktop-
Sharing wechseln. Ebenso einfach kann man weitere Teilnehmer zu einem Gesprach
hinzuschalten.

Den Benutzern stehen alle Ublichen Telefonie-Funktionen, wie Rufnummerntbermitt-
lung, Anrufweiterleitung und -vermittlung, Halten, Makeln, Rufumleitung und Voicemail
zur Verfugung. Die Funktionalitat der Teamschaltung stellt die Entgegennahme wichti-
ger Anrufe durch andere Mitarbeitende sicher.

Kontaktbuch

Presence

Information ((A))

Telefonie

Desktop *
Sharing * Mitarbeitender @ E-Mail

T

Messaging

Videotelefonie

Abbildung 2: Kommunikationsmdglichkeiten in UCC@Swisscom.

Dank Desktop-Sharing kdnnen Gesprachspartner gemeinsam an Dokumenten, Préasen-
tationen und Tabellen arbeiten, als sdssen sie am selben Schreibtisch. Ein virtuelles
Whiteboard hilft beim gemeinsamen Brainstormen und dem Erarbeiten von Inhalten, die
Anwendungsfreigabe ermdglicht es den Benutzern, einzelne Funktionen zu demonstrie-
ren.
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Durch die Integration in die Office-Umgebung (Microsoft® Office®, Microsoft® Outlook®
und Microsoft® SharePoint®) wird bei der namentlichen Erwdhnung eines Swisscom-
Mitarbeitenden automatisch dessen Prasenzinformation sichtbar und die Kommunikati-
on kann kontextbezogen direkt aus der Applikation heraus gestartet werden.

3.2 Der Mensch im Zentrum

Die moderne Kommunikationsinfrastruktur UCC@Swisscom mit ihren unzahligen Funk-
tionen vereinheitlicht Arbeitsprozesse und reduziert technische Komplexitat. Der Erfolg
eines solchen Projektes lasst sich alleine daran jedoch nicht messen. Er misst sich vor
allem an der effektiven Nutzung der neuen Mittel. Die Sicherstellung einer hohen Ak-
zeptanz war dementsprechend der Schlisselfaktor des Projekts: UCC@ Swisscom.
Eine solch rigorose Veranderung der Kommunikationskultur und -infrastruktur in einem
Grossunternehmen musste sowohl vom Management als auch von den Mitarbeitenden
getragen und gelebt werden, sonst hat sie keine Chance.

Die Einfuhrung der Internet-Telefonie bedeutete einen tiefgreifenden Einschnitt in den
Arbeitsalltag von tber 15'000 Mitarbeitenden: Das Telefon war beim Telekommunikati-
onsunternehmen Swisscom seit jeher Bestandteil des Arbeitsalltages und fir viele
nebst dem Computer oder dem Laptop das wichtigste Arbeitsgeréat. Im Zuge der Einflih-
rung der neuen Kommunikations- und Kollaborationslésung wurden die alten Telefon-
anlagen abgebaut. Die Telefone wurden vor den Augen der Mitarbeitenden herausge-
rissen und weggetragen. UCC@ Swisscom war deshalb nicht nur ein grosses und kom-
plexes technisches Projekt, sondern vor allem auch eines, das viele Emotionen ausge-
I6st hat.

Das Projektmanagement von UCC@Swisscom hat daher von Anfang an nicht die
Technik sondern die Mitarbeitenden als Menschen ins Zentrum gestellt und sie auf dem
Weg in ihren vollig veranderten Arbeits- und Kommunikationsalltag begleitet. Mit um-
fangreichen Adoptionsmassnahmen wie Schnuppertagen mit Prasentationen, personli-
chen Schulungen am Arbeitsplatz, Onlineschulungen, einem Intranet-Auftritt mit Forum
und umfangreichen Dokumentationen zum konkreten Arbeitsalltag bei Swisscom wurde
sichergestellt, dass die neuen Werkzeuge konsequent und effizient eingesetzt werden
kénnen.

4 Einfach verbunden

Gemass ihrem eigenen Werbeslogan ,Einfach verbunden® aus dem Jahr 2004 vernetzt
die Swisscom mit Lync 2010 ihre Mitarbeitenden starker untereinander und spart
dadurch viel Zeit und Energie.

4.1 Standortlbergreifend zusammenarbeiten

UCC@Swisscom ermdglicht Swisscom-Mitarbeitenden, sich von jedem Arbeitsplatz aus
zu Telefon- und Videokonferenzen zu treffen. Sie kénnen online Dokumente teilen und
diese gemeinsam bearbeiten. Dank den umfassenden Présenzinformationen kdnnen
sie sich ausserdem gegenseitig besser ausfindig machen, das zeitaufwandige Suchen
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nach einem Kollegen auf den verschiedensten Kanélen entfallt. Stattdessen wird die
effizienteste Kommunikationsform gewahlt. Dank UCC@ Swisscom werden Wartezeiten
und Verzégerungen verkiirzt oder sogar ganz abgebaut und die Servicequalitat erhoht.

4.2 Okonomisch, 6kologisch und zufrieden

Die Swisscom geht davon aus, dank UCC bereits zwei Jahre nach der Einfihrung Rei-
sekosten im Umfang von 4 Mio. Franken einsparen zu kénnen. Dariber hinaus hat eine
interne Untersuchung gezeigt, dass Swisscom dank Video- und Telefonkonferenzen
Uber UCC@Swisscom jahrlich 100 Jahre Reisezeit und den CO,-Ausstoss von 800
Autos spart. Ausserdem arbeiten rund zwei Drittel der Mitarbeitenden pro Monat durch-
schnittlich drei Tage zu Hause und sind dank UCC optimal mit ihren Arbeitskollegen
und Kunden verbunden. Dies fordert die Work-Life-Balance und macht die Mitarbeiten-
den zufriedener.

4.3 Erreichbar auch unterwegs

Mitarbeitende erhalten unterwegs Zugriff auf umfassende UCC-Tools - praktisch Uber-
all, wo eine Internetverbindung hergestellt werden kann - auch ohne VPN. Uber die
neuen Mobile-Clients sind Konferenzteilnahme und -verwaltung, das Durchsuchen der
globalen Adressliste und die Anzeige von Prasenzinformationen denkbar einfach. Mit
einem einheitlichen Benutzererlebnis auf Personal Computers, Laptops, Festnetz- und
Mobiltelefonen stehen Mitarbeitenden mehr Mdoglichkeiten der Kontaktaufnahme zur
Verfligung.

4.4 Innovativ und dynamisch

UCC fordert die Innovation und Dynamik des Unternehmens. Die effiziente Vernetzung
und Zusammenarbeit entwickelt sich zu einem wichtigen Wettbewerbsvorteil, indem sie
reibungslos funktionierende Geschéftsablaufe Gber Abteilungsgrenzen hinweg gewahr-
leistet.

Ruggero Crameri,
Projektleiter UCC@Swisscom

$

swisscom

5 Lessons Learned

Swisscom hat mit der Einfihrung der einheitlichen Kommunikations- und Kollaborati-
onsldsung innerhalb des gesamten Konzerns einen grossen Schritt gewagt und dabei
wertvolles Know-How gewonnen.
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B Rigorose Veranderungen wie die Einfiihrung einer ganzlich neuen Kommunikati-
onstechnologie sind in einem Grosskonzern wie Swisscom nur realisierbar, wenn
sie vom Top Management getragen und vorgelebt werden.

B Security und Riskmanagement miissen von Anfang an Teil des Projektes sein, da
sie durch die ortsunabhangige Peer-to-Peer-Kommunikation vor voéllig neue Her-
ausforderungen gestellt werden.

B Ein solch tiefgreifender Einschnitt in den gewohnten Arbeitsalltag setzt professionel-
les Change-Management voraus. Gelungene, anhaltende Veranderung bendtigt
umfangreiche Adoptionsmassnahmen, die nicht die Technik sondern die Mitarbei-
tenden mit ihren Emotionen in den Mittelpunkt stellen. Widerstand und Angsten
muss mit angemessenen Interventionen begegnet werden. Auch ist es ratsam,
nicht alle technischen UCC-Funktionen zusammen zu aktivieren und die Mitarbei-
tenden damit gegebenenfalls zu Gberfordern, sondern ihnen Schritt fir Schritt neue
Madglichkeiten aufzuzeigen.

Abbildung 3: Lehrlinge als UCC-Ambassadoren begleiten die Migration.

Swisscom konnte sich durch das Projekt UCC@Swisscom Kompetenzen aneignen, die
als Managed Services bereits in Kundenprojekte einfliessen. Damit ist sie schweizweit
der erste Grosskonzern, der mit UCC arbeitet und diese Kommunikationstechnologie
gleichzeitig auch seinen Grosskunden anbietet.
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