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Vorwort

Das Thema des Buchs ,,Business Collaboration* behandelt die Mdéglichkeiten der
elektronischen Unterstiitzung von kollaborativen Prozessen durch Softwaresyste-
me. Kollaborative Prozesse trifft man in der Praxis an, wenn zwei oder mehrere
Parteien innerhalb eines Unternehmens oder (ber die Unternehmensgrenzen hin-
weg einen gemeinsamen Geschéaftsprozess abwickeln.

Das Potenzial zu standortiibergreifenden Geschaftsprozessen ist in den vergange-
nen 15 Jahren massgeblich erweitert worden, weil Innovationen im Bereich der
Informations- und Kommunikationstechnologien den ortsunabhéngigen Zugang zu
Informationen erleichtern und neue Formen der Koordination dezentral handelnder
Partner ermdglicht haben. In der Folge kénnen umfassende Geschéftsprozesse
entsprechend der Arbeitsteilung in wieder verwendbare Module zerlegt und mit
Hilfe von Informationstechnologie flexibel kombiniert werden. Business Process
Management zielt auf die Gestaltung, operative Abwicklung, Uberwachung und
Veranderung der kollaborativen Leistungserbringung. Business Software ist die
informationstechnische Basis des Business Process Managements, allen voran das
ERP-System als die am weitesten verbreitete Form.

Die in diesem Buch dokumentierten Fallbeispiele zeigen, welche konzeptionellen
und informationstechnischen Ansétze die beschriebenen Unternehmen fir die
Unterstlitzung von Business Collaboration gewéhlt haben und welchen Stellenwert
dabei Business Software einnimmt. Daruber hinaus wird in allen Fallstudien be-
schrieben, wie die Unternehmen zu den Losungskonzepten gekommen sind und
wie diese realisiert wurden. Die exemplarischen Falle kdnnen dabei allerdings
nicht das gesamte Spektrum an Potenzialfeldern abdecken. Mit den vier Hauptka-
piteln ,,Standortlibergreifende Prozessintegration im Industrieunternehmen®,
»Standortiibergreifende Warenwirtschaft im Konsumguterhandel®, ,,Elektronischer
Dokumentenaustausch zwischen Unternehmen* und ,,Koordination mehrerer Ge-
schéftspartner Gber IT-Plattformen* wurden Bereiche ausgewahlt, in denen Busi-
ness Software einen grossen Stellenwert fiir die Prozessgestaltung einnimmt.

In ihren einleitenden Artikeln stellen die Herausgeber die tibergeordnete Thematik
und die Methodik des Buchs vor. Fachartikel von ausgewiesenen Experten behan-
deln die vier Fokusthemen. 14 Fallstudien zeigen auf, wie Unternehmen in ver-
schiedenen Branchen mit unterschiedlichen Ansétzen Business-Software-Projekte
realisiert haben. Die in den Fallstudien dokumentierten Erfahrungen sollen Ent-
scheidungstrdgern Anregungen geben, wie Business Collaboration mit Anwen-
dungssystemen unterstiitzt werden kann. Die Haupterkenntnisse aus den Beitragen
werden in einem Schlusskapitel zusammengefasst.



Die portrétierten Organisationen stammen aus der Schweiz und aus Deutschland.
Zu Beginn des Selektionsprozesses erfolgte ein Aufruf zur Teilnahme (ber eine
offene Online-Ausschreibung (Call for Cases), gefolgt von einer sorgféltigen Eva-
luation durch das Competence Center E-Business der Fachhochschule Nordwest-
schweiz FHNW unter der Leitung der beiden Herausgeber Prof. Ralf Wélfle und
Prof. Petra Schubert.

Die Autoren der Fallstudien sind Experten fur Business Software aus schweizeri-
schen und deutschen Hochschulen. Einige Autoren sind Dozierende in Mitglieder-
schulen der Ecademy, dem Schweizer Kompetenznetzwerk fur E-Business und
E-Government. Acht der dokumentierten 14 Fallstudien wurden im September
2007 am eXperience Event in Basel einem interessierten Publikum vorgestellt.
Vier der Fallstudien wurden zwei Monate spater am Koblenzer Forum fiir Business
Software an der Universitit Koblenz préasentiert.

An dieser Stelle mochten die Herausgeber allen Personen danken, die in irgendei-
ner Weise einen Beitrag zum Entstehen des Buchs geleistet haben: Den Autoren
danken wir fur ihr Engagement bei der Recherche und dem Verfassen der einzel-
nen Beitrdge. Den Unternehmen und ihren Vertretern gilt ein besonderer Dank fur
ihre Bereitschaft, Wissen und Erfahrungen der Offentlichkeit zur Verfiigung zu
stellen. Der Hasler Stiftung sei fiir ihre Férderung des Wissenstransfers zwischen
Lehre, Forschung und Wirtschaft gedankt. Im Weiteren danken wir den verschie-
denen Sponsoren fur die Unterstiitzung des Events und speziell der Ecademy, die
dieses Buch massgeblich mitfinanziert hat.

Zu guter Letzt danken wir der Fachhochschule Nordwestschweiz fiir die wohlwol-
lende Unterstiitzung dieses Projekts. Ein besonderer Dank geht an Michael Quade
und Ruth Imhof, die hinter den Kulissen die Organisation dieses Projekts vorange-
trieben haben, sowie an Christine Lorgé, die mit kritischem Auge alle Beitrdage
Korrektur gelesen hat.

Basel, im September 2007 Ralf Wolfle und Petra Schubert
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20 POLYCOM Portal: Servicesupport fur das
Sicherheitsfunknetz Schweiz

Gabriele Schwarz

Das Sicherheitsnetz Funk der Schweiz, POLYCOM, ist das Schweizer Funksystem
der Behdrden, Sicherheits- und Rettungsdienste und wird u.a. von Grenzwacht und
Feuerwehr genutzt. Die Teilnetze werden von den Kantonen unterhalten. Um den
Servicesupport fir POLYCOM zu gewéhrleisten, unterhdlt RUAG Electronics
eine Informationsplattform auf Basis von SAP R/3 und Enterprise Portal mit dem
Namen POLYCOM Portal. Es verschafft den zahlreichen Beteiligten Transparenz
Uber Spezifikation und Status der einzelnen Komponenten und ist somit ein
Schlusselfaktor fur die Funktionssicherheit und einen effizienten Unterhalt. Das
POLYCOM Portal gewéhrt den Berechtigten massgeschneiderten Zugriff und
unterstitzt das Anstossen von Prozessen, wie bspw. den Reparaturprozess fir
Endgeréte.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Fallstudie beteiligt:

Tab. 20.1: Mitarbeitende der Fallstudie

Ansprechpartner | Funktion Unternehmen | Rolle

Daniel Rupp Projektleiter Bundesamt fiir | Auftraggeber
nationale Komponente | Bevolkerungs-
POLYCOM schutz

Rolf Roéthlisberger, | Leiter Konfigurati- RUAG Ldsungsbetrei-
onsmanagement, Electronics AG | ber

Adrien R. Glauser | Leiter Change Mgmt.

Andreas Bienz BU Manager itelligence AG | IT-Partner

Gabriele Schwarz | Dozentin FHS St. Gallen | Autorin
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Unter dem Namen POLYCOM wird ein nationales Funksystem der Behdrden und
Organisationen fir Rettung und Sicherheit in der Schweiz aufgebaut und betrie-
ben. Da mehrere Partner involviert sind, steht bei dieser Fallstudie nicht ein ein-
zelnes Unternehmen, sondern das Vorhaben POLYCOM im Mittelpunkt. Daher
wird im Folgenden zundchst auf POLYCOM und in einem zweiten Schritt auf das
POLYCOM Portal eingegangen.

20.1 POLYCOM

POLYCOM ermdglicht den Funkkontakt innerhalb und zwischen den verschiede-
nen Behorden und Organisationen fiir Rettung und Sicherheit (BORS), dazu geho-
ren Grenzwacht, Polizei, Feuerwehr, sanitdtsdienstliches Rettungswesen, Zivil-
schutz sowie die unterstlitzenden Verbande der Armee. Ziel des POLYCOM Vor-
habens ist es, dass sdémtliche BORS des Bundes, der Kantone und der Gemeinden
lber eine einheitliche und homogene Infrastruktur Funkgesprache sowie Daten
lbertragen kdnnen. Das Projektmanagement POLYCOM ist beim Bundesamt fir
Bevdlkerungsschutz BABS (Departement Verteidigung, Bevélkerungsschutz und
Sport) angesiedelt und nimmt die Koordination des landesweiten Aufbaus und
Betriebs von POLYCOM wahr. Unter dem Vorhaben POLYCOM werden der
Aufbau, der Betrieb sowie das Netz selbst zusammengefasst.

Der Grundstein wurde durch den Beschluss des Schweizerischen Bundesrats vom
21. Februar 2001 gelegt. Dieser Beschluss sieht die gemeinsame Ubernahme der
Kosten durch Bund, Kantone und Gemeinden sowie durch die betroffenen Organi-
sationen vor. Aufgrund dieses foderalistischen Finanzierungsmodells zieht sich der
landesweite Aufbau von POLYCOM (iber mehrere Jahre hinweg. Die Realisie-
rungsgeschwindigkeit wird daher auch massgeblich durch die politischen Ent-
scheide in den Kantonen bestimmt. Ziel ist es, bis 2012 das POLYCOM-Funknetz
landesweit aufgebaut zu haben. Neben dem Bundesamt fur Bevolkerungsschutz
sind zahlreiche Partner beim Aufbau und Unterhalt des POLYCOM Vorhabens
involviert, so z.B. RUAG Electronics, Siemens Schweiz, Etavis Micatel etc.

20.1.1 Hintergrund, Branche, Produkt und Zielgruppe

Ab ca. 1940 begannen die BORS in der Schweiz die Kommunikation via Funk zu
nutzen. Ohne grosse Koordinationshemiihungen wurden verschiedene Funknetze
fir die unterschiedlichen Bedirfnisse aufgebaut. Die Zuteilung der Frequenzen
wurde damals von der PTT vorgenommen. Mehrere Versuche, einen gemeinsamen
Funkstandard zu etablieren, sind auf Grund mangelnder Akzeptanz bei den einzel-
nen Funknetzbetreibern misslungen. 1996 wurde ein weiterer Versuch fur die
Schaffung eines einheitlichen Funknetzes unternommen, der als Startpunkt des
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heutigen POLYCOM Vorhabens angesehen werden kann. Durch den zuvor er-
wahnten Bundesratsbeschluss wurde der Entscheid fiir ein einheitliches Funknetz
getroffen und der Grundstein fur POLYCOM gelegt. Danach wurde ein Detailkon-
zept fiir den Aufbau und Betrieb von POLYCOM erarbeitet. Das Defizit der nicht
kompatiblen Funksysteme wird mit POLYCOM in den néchsten Jahren abgebaut.
Dieses digitale Bundelfunknetz eignet sich fiir den Sprech- wie auch fur den Da-
tenfunk. Es besteht u.a. die Mdglichkeit, dass beispielsweise die Feuerwehr mit
anderen Interventionselementen wie der Polizei, dem Sanititsdienst oder dem
Zivilschutz eine ad-hoc-Benutzergruppe bilden kann. Zielgruppe sind alle BORS
des Bundes, der Kantone und der Gemeinden.

20.1.2 Vision von POLYCOM

Ziel ist es, bis zum Jahr 2012 den Betrieb eines flachendeckenden, standardisier-
ten, unabhéngigen und krisensicheren Kommunikationsnetzes fiir alle Behorden
und Organisationen fiir Rettung und Sicherheit sicherzustellen.

20.2 Der Ausléser des Projekts

In den folgenden Abschnitten wird der Fokus auf das Teilprojekt POLYCOM
Portal gelegt. Das POLYCOM Portal dient dem Servicesupport fur das Sicher-
heitsnetz Funk der Schweiz. Das POLYCOM Portal ist die zentrale Drehscheibe
fiir simtliche Informationen (Daten), die im Rahmen der Instandhaltung und Ande-
rung der Infrastruktur zwischen den beteiligten Partnern ausgetauscht werden.

20.2.1 Ausgangslage und Anstoss fur das Projekt

Der Anstoss fir das POLYCOM Portal kam seitens der Kantone, die einen Teil der
Unterhaltsarbeiten ihres Funknetzes selber ausfilhren. Sie bendétigen dazu die
aktuellen Konfigurationsdaten der einzelnen Anlagekomponenten. Weil diese
Daten zentral bei der mit Serviceleistungen beauftragten RUAG abgespeichert
sind, war es eine konsequente Serviceausweitung, diese Daten einer breiteren
Benutzergruppe zuganglich zu machen. Dazu kam, dass das Bundesamt fiir
Bevdlkerungsschutz regelméssig Dokumente fir einen bestimmten Nutzerkreis
verdffentlichte und mit einer Portalldsung die Probleme mit dem physischen
Versenden und dem Versionsmanagement eliminiert werden konnten.
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20.2.2 Vorstellung der Geschaftspartner

Das Bundesamt fiir Bevolkerungsschutz BABS stellt in seinem Verantwortungsbe-
reich sicher, dass der aus dem Jahre 2001 stammende Bundesratsbeschluss umge-
setzt wird. RUAG Electronics ist fir das Konfigurationsmanagement, RUAG IT
Services fir den Unterhalt und itelligence AG fir die Erstellung des POLYCOM
Portals zustandig.

RUAG Holding: RUAG Electronics und RUAG IT Services

RUAG st ein international tatiger Technologiekonzern mit Sitz in Bern. Die
RUAG Technologien erfiillen einen hohen Anspruch an die Prézision in der Ferti-
gung und Instandhaltung fir die Bereiche Aerospace und Defence sowie fiir die
Automobil-, Elektronik- und Maschinenindustrie. RUAG beschaftigt weltweit
rund 5700 Mitarbeitende.

itelligence AG

Die itelligence AG ist als SAP-Komplettdienstleister mit rund 1'100 Mitarbeiten-
den weltweit mit 33 Niederlassungen in 15 L&ndern vertreten. Als zertifizierter
SAP Partner in mehreren Kategorien realisiert itelligence AG komplexe Projekte
im SAP Umfeld. Die itelligence Schweiz AG ist eine 100 % Tochtergesellschaft
der itelligence AG und beschaftigt am Hauptsitz in Regensdorf rund 80 Mitarbei-
tende.

20.3 POLYCOM Portal: Plattform fiir den Servicesupport
Im Folgenden wird das POLYCOM Portal aus verschiedenen Sichten betrachtet.

20.3.1 Geschaftssicht und Ziele

RUAG ist Leistungserbringerin fiir den Servicesupport des Sicherheitsnetzes Funk
der Schweiz (POLYCOM). Das rihrt daher, dass bei der Einfuhrung des ERP-
Systems im Jahr 2003 bereits der technische Unterhalt und die Stammdatenpflege
bei RUAG lagen. RUAG wurde so zur natirlichen Informationsdrehscheibe. Um
die Prozesse im Rahmen des Servicesupports zu vereinfachen und zu
beschleunigen, entwickelten die Verantwortlichen das POLYCOM Portal. Vor
dieser Losung sind die Daten via CD verteilt worden. Das hat vor allem bei Do-
kumentenanderungen zu Schwierigkeiten geflhrt. Jetzt konnen (bergreifende
Informationen (ber das Portal zugénglich gemacht werden und das Dokumenten-
Versionsmanagement ist um ein Vielfaches einfacher.
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Abb. 20.1: Business Szenario zum POLYCOM Portal

Abb. 20.1 zeigt das Zusammenspiel aller Beteiligten rund um das POLYCOM
Portal. Im Auftrag des Bundesamtes fir Bevilkerungsschutz ist RUAG als Dienst-
leistungserbringer fir das POLYCOM Portal zustandig fir dessen Unterhalt und
die Verwaltung der aktuellen Spezifikationen einschliesslich Softwareversionen
und Einstellungen (Konfigurationsmanagement) sowie den Anderungsdienst. Da-
bei liegt das Konfigurationsmanagement bei RUAG Electronics und der laufende
Unterhalt bei RUAG IT Services. ETAVIS Micatel obliegt die Funkfeldplanung.
Sie koordiniert die Sendeleistung und Frequenzen, die Funkfeldausbreitung und
die Antennenkonfiguration. Pro Standort besteht ein Standortdatenblatt. Siemens
als Lieferant der Neuanlagen liefert fir jeden neu zu POLYCOM beitretenden
Kanton die Anlage- und Konfigurationsdaten der bestehenden Funkanlagen an
RUAG. Die Anwender des Portals sind die technischen Dienste und Instandhal-
tungsorganisationen der Behdrden und Organisationen fir Rettung und Sicherheit
(BORS) sowie die Firmen, die im Rahmen des Anderungsdienstes oder im Rah-
men der Instandhaltung Leistungen erbringen. Kann RUAG eine Leistung nicht
selbst erbringen, was bei gewissen Reparaturen der Fall ist, werden externe Partner
beigezogen, mit denen dazu Rahmenvertrdge abgeschlossen wurden. Die Gesamt-
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projektleitung des POLYCOM Portals obliegt dem Bundesamt fur Bevdlkerungs-
schutz. Das Portal ermdglicht z.B. der Polizei, bei einem kantonsiibergreifenden
Einsatz eine Zusammenarbeit mit anderen Polizeikorps in einem virtuellen Projekt-
raum. Die aufwandige Koordination von mehreren Projektteammitgliedern an ver-
schiedenen Standorten und von verschiedenen Partnern entfallt weitgehend. Treten
Probleme mit einzelnen Komponenten auf, z.B. einem Funkmast, kann die ver-
antwortliche Person auf dem POLYCOM Portal nach méglichen Lésungen suchen
und zur Behebung des Schadens einen Ldsungsvorschlag auf das Portal stellen.

Weiter ermdglicht das POLYCOM Portal, dass die Betreiber Informationen zu
ihrer aktuellen Systemkonfiguration erhalten, Lagerabfragen durchfiihren und
Anderungsanfragen erfassen kénnen. Auch erforderliche Reparaturen werden im
Portal erfasst: bei beweglichen Komponenten erfassen die Gerétebesitzer, welche
Komponenten genau sie mit welchem Auftrag an RUAG zur Reparatur einsenden
(vgl. Abb. 20.2). Bei ortsfesten Anlagen werden Servicetechniker zur Reparatur
vor Ort bestellt. Je nach Instandhaltungsvertrag erfolgt die Reparaturabwicklung
durch RUAG, Siemens oder weitere Servicepartner. RUAG fiihrt alle Anderungen
an den Anlagen im POLYCOM Portal nach.

20.3.2 Prozesssicht

Der Prozess der Reparaturabwicklung fiir Endgeréte bei RUAG wird in Abb. 20.2
beschrieben. Der Nutzer registriert einen Ausfall eines Funkgeréts und meldet dies
dem fur ihn zustdndigen technischen Dienst. Dieser 10scht die Programmierung
und legt eine Meldung im POLYCOM Portal an. Anschliessend wird das Endgerat
an RUAG gesendet. Dort besteht fir die Abbildung dieser Geschéftsvorfalle ein
standardisierter SAP-Prozess. Er sieht vor, dass zum defekten Gerat ein Reparatur-
auftrag angelegt wird. Wird ein Kostenvoranschlag gewiinscht, wird dieser inkl.
Schadensbild von einem Servicetechniker der RUAG erstellt und auf das POLY-
COM Portal geladen. Der Kunde entscheidet (iber Reparatur oder Retournierung.
Zu einem Reparaturauftrag werden fir die eigentlichen Servicetatigkeiten ein oder
mehrere Serviceauftrage erstellt, (iber die die erbrachten Leistungen (Arbeit, Mate-
rial, Drittleistungen) erfasst werden kdnnen. Die Gerétedaten sind auf dem PO-
LYCOM Portal verflighar. Die logistische Abwicklung erfolgt in SAP (iber eine
Retourenanlieferung des defekten Gerétes und Uber eine Auslieferung mit Bezug
auf den Reparaturauftrag. Die Fakturierung erfolgt aufgrund der im Reparaturauf-
trag festgelegten und mit dem Kunden vereinbarten Konditionen des Kostenvoran-
schlags. Somit ist vom Anlegen der Kundenmeldung bis zur Rechnung ein durch-
gangiger und jederzeit nachvollziehbarer Beleg- und Wertefluss gewéhrleistet. Zu
jedem Gerat wird im ERP-System eine Service-Historie gefiihrt.
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Abb. 20.2: Ablauf der Reparaturabwicklung flr Endgerate
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20.3.3 Anwendungssicht

Einer der aus Sicht der Nutzer wichtigsten Aspekte ist die standortunabhéngige
Zugriffsmoglichkeit auf alle Funktionalititen des POLYCOM Portals (iber einen
gewohnlichen Browser. Das POLYCOM Portal besteht aus einem SAP Enterprise
Portal, das mit einem ERP-System SAP R/3 integriert ist (vgl. Abb. 20.3). Das
Enterprise Portal bietet die Funktionalitaten fur die Zusammenarbeit und Koordi-
nation der Beteiligten sowie zur Verwaltung von Dokumenten zu den Anlagen.
Ausserdem erlaubt es den Nutzern einen rollengerechten Zugriff auf die Daten und
Funktionen des dahinter liegenden ERP-Systems. Dies sind zum einen die techni-
schen Strukturen der Funkanlagen, also deren Stammdaten, ihre Zusammensetzung
aus Komponenten und die Zuordnung von Ersatzteilen oder Standard-Reparatur-
oder Servicevorgdngen. Zum anderen werden hier die einzelnen Serviceauftrédge
verwaltet, Verbrauche an Material und Arbeitszeit werden korrekt zugeordnet und
ermdglichen effiziente Auftragsabrechnungen ebenso wie summarische Auswer-
tungen.

RUAG BORS

Inanspruchnahme
von Serviceleistungen

Browser

Bereitstellung von Serviceleistungen

Browser

ERP-System POLYCOM Portal
SAP R/3 SIAP Enterprise Portal
1 1
Konfiguration der Virtuelle
Anlagekomponenten Projektréaume
1

1

Bestandsfiihrung | Problemlésungen |
Ersatzteile I

— 1 | Meldungsverwaltung |
Anderungs- T

management | Endgeratereparatur |

ERP-Datenbank

R
Portal-
datenbank

Stammdaten zu
Funkanlagen

Dokumente

Zugriff Uber gesicherte Verbindungen >\

Abb. 20.3: Verteilung der Funktionen auf die beteiligten Anwendungen
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Fir den Anwender verhélt sich das System wie eine geschlossene Einheit. Er ar-
beitet immer auf der gleichen Oberfléche. Im Portal stehen ihm neben den bereits
genannten Funktionen verschiedene Formulare zur Verfligung, mit denen Meldun-
gen zu den Anlagen eingegeben werden konnen. Einzelne Formulare bieten die
Maoglichkeit, der Meldung auch Dokumente als Dateianhdnge mitzugeben, z.B.
beim Anderungsdienst, dessen zentrales Objekt die Anderungsnummer ist. Zu
dieser Nummer werden alle relevanten Dokumente verknipft. Im Gegensatz zu
den Dokumenten des Anderungsdienstes sind die Dokumente der Anderungskon-
ferenz nicht mit einem Anderungsstammsatz verkniipft und kénnen einzeln ge-
sucht und lber das Portal angezeigt werden.

20.3.4 Technische Sicht

Abb. 20.4 gibt eine Ubersicht tiber die Verteilung der technischen Komponenten.

Ruag IT Services, Thun

1]

Standleitung

Schwarzenburg
Schulungszentrum

ERP Server
SSL Gateway

Webbrowser

Firewall

Portal Server

[

BORS
(Schweizweit
verschiedene Standorte)

[

RUAG Electronics, Bern

BIT- Netz
mit Sicherheits-
einrichtungen

Webbrowser

ERP-Clients
M
Webbrowser

Abb. 20.4: Ubersicht (iber die technischen Komponenten des POLYCOM Portals

Sowohl der Portal Server als auch der ERP-Server werden bei RUAG IT Services
in Thun betrieben. Die BORS greifen mit einem Webbrowser (iber das gesicherte
Netz des Bundesamtes fir Informatik und Telekommunikation BIT auf das PO-
LYCOM Portal zu. Das SSL Gateway befindet sich in einer Demilitarisierten Zone
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DMZ. Zwischen den Clients von RUAG Electronics in Bern und den Servern bei
RUAG IT Services in Thun besteht eine Standleitung. Die verschiedenen Standor-
te sind aus der Unternehmensentwicklung der RUAG hervorgegangen.

Mitte 2007 wurde von SAP R/3 Version 4.6C auf mySAP ECC 6.0 mit Netweaver
umgestellt. Das Konzept des Netweaver ist, mehrere Applikationen plattformu-
nabhangig (Hardware, Betriebssystem, Datenbanken) miteinander zu integrieren.

20.4 Projektablauf und Betrieb

20.4.1 Investitionsentscheidung

Die ldee POLYCOM geht auf die Uberschwemmungskatastrophe von Brig im Jahr
1993 zurlick. Das Durcheinander der unterschiedlichen Funksysteme erschwerte
die Kommunikation, sofern sie berhaupt méglich war. Aus diesen Erfahrungen
leitete man die Notwendigkeit eines einheitlichen Funksystems ab und erstellte ein
Konzept. Aufgrund des Antrags des Departements fiir Verteidigung, Bevolke-
rungsschutz und Sport vom 1. Februar 2001 erfolgte der Beschluss des Schweize-
rischen Bundesrates vom 21. Februar 2001. In diesem Beschluss sind die Grund-
steine flir POLYCOM gelegt. Da dieses schweizweite Funknetz nicht nur viele
technische Komponenten integrieren muss, sondern auch die organisatorische
Zusammenarbeit vieler Partner aus Wirtschaft und heterogenen foderalistischen
Strukturen erfordert, kann das POLYCOM Kollaborationsportal als eine nahe
liegende Konsequenz aus der Anlage des POLYCOM-Projekts angesehen werden.
Seine primére Rolle erfiillen die wichtigsten zentral zu erbringenden Funktionen:
Gewahrleistung des jederzeitigen ortsunabhéngigen Zugangs zu aktuellen Informa-
tionen und Koordination der Beteiligten bei Anderungen.

20.4.2 Projektmanagement und Changemanagement

Das Bundesamt fir Bevolkerungsschutz hat die oberste Projektleitung und kommt
auch fur die finanziellen Verpflichtungen auf. Im Auftrag des Bundesamtes uber-
nahm RUAG die administrative Fihrung fiir das POLYCOM Portal.

Der Aufbau des POLYCOM Portals erfolgte in zwei Schritten. Zuerst realisierte
man die Grundfunktionalitdten im ERP-System und nutzte diese rund zwei Jahre.
Um das ERP-System einem grdsseren Nutzerkreis zuganglich zu machen, wurde
daraufhin der Portalzugang mit zusétzlichen Funktionalitaten in Angriff genom-
men. Dabei konnte die bereits realisierte ERP-Funktionalitat unveréndert Uber-
nommen werden.
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20.4.3 Entstehung und Roll-out der Softwarelésung

Im ersten Teilprojekt realisierte RUAG zusammen mit itelligence die Enterprise
Resource Ldsung auf der Basis von SAP. Der Prototyp des ERP-Teils wurde im
vierten Quartal 2003 fertig gestellt. Von April bis Oktober 2004 fand die phasen-
weise Produktivsetzung einzelner Realisierungseinheiten des ERP-Systems statt.
Anschliessend wurden die Anforderungen an das POLYCOM Portal gemeinsam
erarbeitet, dessen Prototyp konnte Ende 2005 fertiggestellt werden. Im Juni 2006
erfolgte die Produktivsetzung des Portalteils.

Sowohl beim Roll-out als auch in der Testphase wurden Schulungen mit Testusern
durchgefiihrt. Die ersten Benutzer, die das Portal nach der Inbetriebnahme ver-
wendeten, nahmen zundchst ebenfalls die Rolle von Testusern ein. Nun kommen
analog dem Netzaufbau laufend neue Benutzer hinzu.

20.4.4 Laufender Unterhalt

Der Betrieb wird durch die RUAG sichergestellt. Der Applikationsteil wird von
RUAG Electronics und der Rechenzentrumsbetrieb durch RUAG IT Services
abgewickelt. Fir die Benutzer ist RUAG Electronics der zentrale Ansprechpartner
bei Fragen, Problemen und Anregungen. Einzig der Antrag fur den Zugriff auf das
POLYCOM Portal lauft Gber den Auftraggeber (BABS). Wurde dieser bewilligt,
eroffnet RUAG Electronics den neuen Nutzer und schaltet ihn frei.

Wird ein neuer Kanton mit den dazugehdrenden Behdrden und Organisationen fiir
Rettung und Sicherheit aufgenommen, so sind diese verpflichtet, die Strukturdaten
des Netzes (Abbildungen der technischen Anlagen, Serienummern, Standorte etc.)
zu Handen des Konfigurationsmanagements bei RUAG zu liefern. Die Erfassung
erfolgt durch das Projektmanagement des BABS, wobei Siemens als Hauptliefe-
rant flr Neuanlagen die Erstdaten bereitstellt (siehe auch Kap. 20.3.1).

20.5 Erfahrungen

20.5.1 Nutzerakzeptanz, Zielerreichung und bewirkte Veranderungen

Die Nutzer haben mit dem zweisprachigen POLYCOM Portal die Infrastruktur fiir
einen dezentralen Zugang zu den zentral gehaltenen Informationen und damit eine
grossere Transparenz. Weiterhin sind Funktionalitaten zur virtuellen Zusammenar-
beit verflgbar. Das Funktionsspektrum ermdglicht in vieler Hinsicht im Vergleich
zu vorher optimierte Arbeitsablaufe.
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Die Umstellung fallt indessen nicht immer leicht und muss als anspruchsvoller
organisatorischer Lernprozess verstanden werden. Da sind zum einen die Nutzer
mit ihren sehr unterschiedlichen Vorkenntnissen, die mit der Navigation auf dem
Portal teilweise Mihe haben. Da sind aber auch die gestiegenen Anspriiche aus der
Erwartungshaltung, jede gewiinschte Information auf Knopfdruck aktuell und in
genau der bendtigten Granularitat abrufen zu kdnnen. Friiher wartete man selbst-
verstandlich auf postalisch zugestellte Plane oder suchte bisweilen lange in dicken
Ordnern — online hat die Information aber sofort und genau passend zu erfolgen.
Dem werden bislang weder die Prozesse der Datenaktualisierung noch die Funkti-
onen der Datenaufbereitung im Portal in allen Fallen gerecht. Auch Teilprojekte
wie die Datenmigration beim Releasewechsel des zugrunde liegenden ERP-
Systems sind typische Stérungsquellen. Auf dem weiteren Weg zur Erfullung der
Vision fur das Jahr 2012 sind deshalb weitere Anstrengungen in den drei Berei-
chen System, Geschéftsprozesse und Schulung der Beteiligten erforderlich.

Dass diejenigen Personen, die sich mit dem Portal auseinandersetzen, trotzdem
nicht selten Feuer fangen, zeigt sich daran, dass bereits eine Liste mit teilweise
recht innovativen Erweiterungsvorschldgen entsteht. Dazu gehért z.B. eine Integ-
ration von Geoinformationen fiir die bessere Identifikation von Funkmasten. Der
Wechsel von alten Kommunikationsldsungen mit E-Mail, CD und Dokumenten-
versand hin zum zentralen Datenhandling Uber das POLYCOM Portal findet statt,
wenn auch nicht in dem Tempo, das man sich erhofft hat. Realistischer als die
Vorstellung, das POLYCOM Portal in einem Schritt fertig einflihren zu kdnnen, ist
wohl das Bild, dass ein solches Portal eines kontinuierlichen Optimierungs- und
Lernprozesses bedarf und in einem strukturierten Prozess von Release zu Release
optimiert und mit ge&nderten oder erweiterten Bedirfnissen weiterentwickelt wird.

Folgerichtig wurde bereits ein Changemanagement etabliert, um die laufenden
Anforderungsénderungen zu managen. Ausserdem ist die Erweiterung um E-Lear-
ning-Funktionalitaten vorgesehen.

20.5.2 Investitionen, Rentabilitat und Kennzahlen

Eine klassische Rentabilitatsrechnung wurde fir das POLYCOM Portal nicht
durchgefiihrt. Der ERP-Teil der Gesamtldésung kostete rund 250'000.- CHF. Das
Portal kostete vom Beginn mit der Entwicklung von Prototypen bis zur Liveschal-
tung 300'000.- CHF. Ein Return on Investment wurde nicht evaluiert, da das Pro-
jekt durch einen Bundesratsbeschluss gestartet und durch das Projektmanagement
POLYCOM und die BORS als nichtkommerzielle Organisationen umgesetzt wird.
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20.6 Erfolgsfaktoren

Von grossem Vorteil war, dass schon zu Projektbeginn eine sehr detaillierte An-
forderungsliste erstellt wurde. Ebenfalls als sinnvoll hat sich die enge Integration
des Portals in die ERP-L6sung herausgestellt. Sie flihrte nicht nur zu finanziellen
Vorteilen und Investitionsschutz, sondern wirkte sich auch in der zeitlichen Reali-
sierung positiv aus.

Auf der Umsetzungsseite war die enge Zusammenarbeit zwischen RUAG und
itelligence ein Erfolgsfaktor. Durch eine prazise Formulierung der Anforderungen
an die Systeme, eine gute technische Stabilitat der modernen Software und eine
rasche Entscheidungsfindung des Auftraggebers bei offenen Fragen konnte das
Vorhaben gut realisiert werden.

20.6.1 Spezialitaten der Lésung

Das POLYCOM Portal verbindet die strukturierte Stammdatenhaltung und Trans-
aktionsverwaltung des eingebundenen ERP-Systems mit den nur schwach struktu-
rierten Informations- und Koordinationsprozessen, die im Zusammenhang mit dem
Unterhalt und der Weiterentwicklung grosser und komplexer Anlagen auftreten.
Dieser zweite Teil der Anforderungen wird durch die Portallésung bereitgestellt.
Bei ihr steht die Rolle des Anwenders im Zentrum und der Versuch, die fir ihn
typischen Bedarfssituationen mit Hilfe von vorbereiteten Services abzudecken und
mehrere Services Uber mehrere Beteiligte hinweg zu Workflows zu verbinden.

Durch die Kollaborationsraume missen die Teilnehmenden nicht mehr physisch
zusammenkommen, sondern die Informationen (Informationen aus Besprechun-
gen, Protokolle etc.) kénnen gezielt virtuell auf die Kollaborationsraume verteilt
werden. Die virtuellen R&ume kdnnen verschiedene Sicherheitsniveaus aufweisen:
privat, zugangsbeschrankt und éffentlich.

20.6.2 Reflexion der ,Business Collaboration®

Das POLYCOM Portal strebt an, in einem organisatorisch heterogenen und ver-
teilten Umfeld eine zentrale Drehscheibe fur den gesamten Servicesupport fiir das
Sicherheitsnetz Funk der Schweiz bereitzustellen. Gelingt dies, verandert sich die
Kommunikationsstruktur von einer unibersichtlichen und vielfachen Eins-zu-Eins-
Kommunikation hin zu einer Nabe-Speiche-Struktur. Sie soll zu einheitlichen,
damit planbaren und effizienten Informationsprozessen mit gleich bleibend hoher
Qualitat fuhren.

Das Vorhaben POLYCOM selbst, das einen hohen Organisationsgrad zwischen
allen Beteiligten voraussetzt und Freiheitsgrade einschrankt, soll nicht nur stabile
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Standard-Kommunikationsprozesse, sondern gerade auch ad-hoc-Kommunika-
tionsldsungen, wie sie in Katastrophenfallen bendtigt werden, ermdglichen.

20.6.3 Lessons Learned

Die Einflihrung eines Kollaborationsportals mit so vielen unterschiedlichen Betei-
ligten, fur die sich die gewohnten Ablaufe mit dem Portal in wesentlichen Punkten
&ndern, ist ein dusserst anspruchsvoller organisatorischer Lernprozess. Er erfordert
parallel Anstrengungen in den drei Bereichen Geschéaftsprozesse, Informationssys-
teme und Schulung resp. Motivation der Beteiligten.

Die Geschéftsprozesse betreffen z.B. die Erzielung und Erhaltung eines Daten-
stammes mit hoher Qualitdt und Aktualitdt. Aber auch das Abarbeiten der Ge-
schaftsvorfalle, die (iber das Portal ausgelést werden, das Uberwachen von Vor-
gangsstatus und die summarische Beobachtung der Performance der Organisation
sind wichtig. Der Portalserver selbst ist schliesslich geduldig und hebt nicht den
Finger, wenn in bestimmten Bereichen die Abldufe nicht klappen.

Bei den Informationssystemen z&hlt die Anwenderfreundlichkeit zu den grdssten
Herausforderungen. Die Systeme werden von Spezialisten gemacht und die Abl&u-
fe werden von Experten definiert, ihnen sind alle Zusammenhénge klar. Die ein-
zelnen Nutzer in ihren gelegentlichen Anwendungsféallen haben aber sehr hetero-
gene Voraussetzungen und finden sich in der Praxis oft nicht zurecht.

Alle genannten Voraussetzungen fiihren nur dann zum Erfolg, wenn die Anwender
genugend motiviert und instruiert werden, ihre Verhaltensweise zu andern. Ein
fruhzeitiger Einbezug und Quick-wins bei der Einfihrung kénnen dazu beitragen.



