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Kunde
 ▪ Swisscom AG

Branche
 ▪ Telekommunikati on

Herausforderung
 ▪ Kosten, Qualität und Kontrolle 

der Kundenkommunikati on

Rolle von legodo
 ▪ Hersteller und Lieferant der Soft ware
 ▪ Beratung
 ▪ Projektmanagement
 ▪ Installati on und Schulung

Nutzen
 ▪ Senkung der Betriebskosten 

um 2 Mio. CHF pro Jahr
 ▪ Schnellere Reakti onszeit 

des Customer Support
 ▪ Verstärkte Nutzung moderner 

Kommunikati onskanäle 
wie SMS und Email

Kurzportrait Swisscom AG
Swisscom ist mit rund 20.000 Mitarbeitern das 
führende Telekom-Unternehmen der Schweiz. 
Sie betreut 5,6 Mio. Mobilfunk- und 1,8 Mio. 
DSL-Kunden mit Dienstleistungen und Pro-
dukten für mobile, netzgebundene und IP-
basierte Sprach- und Datenkommunikati on. Im 
Geschäft sjahr 2009 erzielte die Swisscom einen 
Nett oumsatz von 12 Mrd. CHF. 

Herausforderungen
Zu den Herausforderungen im Projekt gehörten 
ein einheitliches Kundenbeziehungsmanage-
ment (CRM) sowie eine Plattf  orm für die opti -
male Kundenkommunikati on der zusammen-
wachsenden Geschäft sbereiche Swisscom 
Fixnet, Swisscom Mobile und Swisscom Solu-
ti ons. Im Mitt elpunkt standen Kosten, Qualität 
und Kontrolle der Kundenkommunikati on:

Kosten
Beim schrift lichen Kundendialog wurde der 
Schwerpunkt auf die digitale Kommunika-
ti on via SMS und Email gelegt. Damit rea-
gierte Swisscom auf ein verändertes Kom-
munikati onsverhalten der Verbraucher und 
steti g steigende Kosten für Briefe. Der neue 
Kommunikati onsplan und die Einführung 
von legodo senkten die Betriebskosten um 
2 Mio. CHF pro Jahr. Nun profi ti eren Kunden  
von schnelleren Reakti onszeiten und weniger 
Papier bei Bestellungen oder Anfragen.

Qualität
Ein strategisches Ziel der Swisscom stellt die 
Ausrichtung der Kommunikati on auf die Bedürf-
nisse der Kunden dar. Statt  Kunden mit Briefen 
zu überfl uten, steuert der Customer Support  die 
Kommunikati on exakt nach Kundenbedarf und 
passendem Kanal, um relevante Kommunika ti on 
zu erzeugen. 

Die Integrati on von legodo sichert eine hohe 
Datenqualität und eine persönliche Kundenan-
sprache, Regeln und der legodo Designer sorgen 
für die CI Konformität. Durch eine direkte und 
persönliche Kundenansprache sorgt Swisscom 
mithilfe von legodo einmal mehr für „Kommu-
nikati on, die Erlebnisse schafft  “. 

Kontrolle
Wo Kommunikati on Wett bewerbsvorteil bedeu-
tet, bedeutet Kontrolle, einen entscheidenden 
Schritt  voraus zu sein. Swisscom beobachtet 
 Kanäle und Kommunikati onsverhalten mit 
 legodo, um Entscheidungen und Prognosen auf 
Basis ermitt elter Daten treff en zu können. 

Gute Aussichten
Die Ergebnisse des Projekts sind eine steigende 
Kundenzufriedenheit, sinkende Kosten und eine 
deutliche Redukti on des Papierverbrauchs. 

Im nächsten Schritt  ist eine Weiterentwicklung 
des elektronischen Kundendialogs mithilfe von 
Smart Bounce von legodo geplant.

Swisscom nimmt Kundenkommunikati on 
persönlich
Swisscom etablierte eine einheitliche Plattf  orm für opti male Kundenkommunikati on. Dabei nutzte 
der Marktf ührer vom Projektbeginn an die Vorteile von legodo in den Bereichen Customer Rela-
ti ons und schrift licher Kommunikati on. Die erfolgreiche Einführung sorgt nun für ein reibungsloses 
Zusammenspiel aller relevanten Systeme und gewährleistet ein zukunft ssicheres und einfaches 
System für den Customer Support, der sich ganz an Kundenbedürfnissen orienti ert. 

„Mit legodo steuern wir unseren Kundendialog so, dass wir 
jeden unserer Kunden im richti gen Kontext, zur richti gen Zeit 
mit relevanten Informati onen versorgen: einfach, direkt und 

persönlich.“
Christi an Viatt e, Leiter Service Champion Programm, Swisscom

Q
ue

lle
: S

w
is

sc
om

legodo ag
Durlacher Allee 109
76137 Karlsruhe
Tel.: +49 (0) 721 66 592-0
Fax: +49 (0) 721 66 592-1
info@legodo.com


