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毫无疑问，思科是应用互联网最成功的企业之一，从每天高达数千万美元的订单管理，80%的客户支持，到全球

员工的服务和管理，互联网为思科在 2000 财年节省了 14 亿美元的费用 ；2001 财年高达 17 亿美元。许多公司都十

分渴望学习思科应用互联网的实践经验，了解互联网如何帮助思科大大地提高生产力使思科成为备受尊敬的企业。 

 

美国麻省理工大学斯隆管理学院电子商务中心深入研究了思科联网应用实践，并在 2001 年 7 月编写了一个教学

案例，认为应用网络技术工具和创新网络文化是思科联网应用成功的关键。 

 

使信息唾手可得使信息唾手可得使信息唾手可得使信息唾手可得 

无论在公司内部还是外部，思科对互联网的应用都十分广泛，并认为自己拥有一种“互联网文化”。“在思科，

上网是很自然的。”思科文化总监 Karen Horn 说，“互联网是一切问题的最终答案。” 

 

在客户响应方面，思科最早将互联网应用到客户支持部，允许客户进入思科的内部网来获得解决问题所需要的

相关信息。网站成为思科客户服务的重要工具，让客户多在网上进行业务往来，更能节省公司的时间和费用。按照

思科的统计，通过互联网，从订货到发货的周期缩短了 5 个星期，订单的出错率也从 33%下降到 2%。在 2000 财年，

思科预测自助式技术支持服务为公司节约了 1 .73 亿美元，在线软件定制节约了 1.51 亿美元，在线软件下载节约了

1.18 亿美元，产品相关文件下载节约了 0.64 亿美元。 

 

思科网络化应用的另一个实例是员工名录。对于这家只有 17 年历史的公司来说，由于公司迅猛发展，员工数量

持续迅速增长，刚印好的员工通讯录不到一个月就会作废。工程师们建立了一个在线的员工名录，很快就在公司上

下得到应用，全面替代了打印的通讯录。尽管这种电子名录可能会流失出去，但是为了让员工更容易地相互获取信

息，思科认为值得冒这点风险。 

 

后来，思科的这个员工名录从一个由员工自行管理的应用程序发展到一个中央维护的大型程序。在员工名录里，

除了个人联络信息的 e-mail、电话、地址等信息外，还包含了组织信息，让用户能够清楚地看到一个员工在思科的

组织体系中占据的位置，他向上汇报给哪些人，又有谁向他汇报。当员工变换工作或得到提升时，他就改变或更新

自己的联络信息。此外，名录中还列出了员工的序号，从中可以看出一个员工在思科工作时间的长短。 

 

思科的员工体系结构庞大，持续增长，并且随时进行着动态调整。网络化的员工名录，使每一名员工可以方便
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地查到其他任何人的联系方式和在公司的地位；通过名录历史资料的变化，公司人力资源部门还能进行组织分析。

目前，这个名录平均每个月被点击 400 多万次。 

 

   互联网的发展让思科早已定下的“信息共享”这一基本策略变得更加容易实施。通过内部网，思科可以在全球

范围内发布公司和员工资料，并对这些资料的应用进行中央调控和管理。负责生产计划和系统的副总裁 Rebecca 

Jacoby 说，“在前端，客户看得见网络在为他们提供方便；而在后台，我们在进行数据的维护工作，以保护了数据的

完整性。“在不危及数据安全的前提下，网络让思科的员工、供应商和客户都能方便地获得他们想要的资料。 

 

   早在 1999 年中期，思科就已经把绝大多数交易和公司信息放到互联网上。除了对某些信息的访问进行严格的控

制外，绝大多数信息都对普通访问者开放。 

 

员工自助服务员工自助服务员工自助服务员工自助服务 

思科把日常工作向网络迁移始于 1994 年，其中一些应用的迁移几个月就完成了，一些应用的迁移则持续经年。

到 1999 年中期，思科内部员工的管理程序大部分被迁移到网络上，建立了一种员工自助式的工作环境。作为思科的

一名员工，你几乎可以在网上独力完成任何事情，因为有不同的软件帮助你完成各种工作—制定会议日程，预订会

议室，报销旅行开支，调整工资抵扣，等等。一位高级经理说，“这项网络应用减少了思科对人力资源的需求，提高

了生产力。” 

 

在网络环境下自助工作，对员工提出了更高的要求。思科的新员工们一进公司就被推到了网络面前。星期一早

晨是所有新人报到的日子，他们那一整天都将接受适应性培训，了解思科网络应用系统和需要访问的重要网站。通

过适应性培训，思科向新员工展示其工作方法。在当天，新员工还会获得一部电脑和一部电话，准备好在第二天正

式开始工作。 

 

思科内部网里的“员工在线”(the Cisco Employee Connection，通常被简称为 CEC)是大部分员工访问的第一

个站点，因而也是思科商务流程自动化的一个鲜活的实例。在这里，所有员工管理方面的文书全部在网上完成。思

科的员工会经常来访问这个站点。一位在思科工作多年的经理说，“我刚进思科时，在适应培训中得到了一张纸，上

面写着到哪里可以完成什么事，找谁谈可以获得什么重要信息。我一直保存着这张纸，但我从来没有真正用到过它，

因为我可以在网上找到任何东西。” 

 

员工管理程序员工管理程序员工管理程序员工管理程序 

基于网络的员工管理程序让经理们能够获得更多的有关员工的信息；同时，这些程序也赋予了经理们更多的人

事职责。一个经理要做的很多事情都被自动化，并且连接到一个称为“经理仪表板”的屏幕中。里面的“经理工具

箱”包括： 

� CafeReq，，，，一个在线通知工具； 

� CafeMOCHA，，，，一个用来处理员工变更的在线程序，包括工作和薪水变更，员工转换部门，股票期权奖励离职和

其他所有变动； 
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� MAT ，，，，从 PeopleSoft的数据库中输出，经理们可以看到不同类别员工的薪资范围和平均工资； 

� ePM，，，，一个经理用来进行在线员工评估的工具； 

� CafeCAP，，，，一个经理用来对属下进行即期现金和／或股票期权奖励的程序； 

� Web Letters，，，，一个用来写表扬信和人事信件的工具； 

� Insight，，，，一个人数统计工具； 

� Span-of-Control，，，，一个计算员工控制期的程序； 

� PTO Tracking，，，，一个经理了解下属带薪休假情况的程序； 

� Universal Proxy，，，，当一个经理在度假或出差时，可以将“经理工具箱”的部分功能开放给他指定的代表来自行使

用。 

 

当经理们进行半年一次的员工评估时，他们可以为每个下属生成一个账户，里面包含了该员工的工资、奖金、

培训记录、累计假期、头衔记录、所有业绩以及个人资料。通过这些工具，经理们既可对部下进行个别考核，又能

把他们作为一个整体进行考核。这些工具节约了经理评估员工的许多时间。经理们可以反复对部下以个别或整体的

方式进行考核，所依据的都是最新数据。 

 

思科发现，这些应用程序还可以提高经理们的生产力，从而节约成本。以前，思科的每位经理每年都要花将近

120 个小时来评估他的部下，制定他们的薪资结构。在使用这些网络化的人力资源工具后，思科估计每位经理每年至

少可以节约 25 个小时，全公司因此每年节约了 700 多万美元的成本。 

 

员工管理程序不仅改变了思科经理们的工作方式，同时也改变了人力资源在公司里的角色。思科人事经理 Kelly 

Lane 说，“思科的人事工作不再像以前那样有那么多的日常事务需要处理，其中的很大一部分已经下放，由员工和经

理们自行完成。人事工作现在更像是业务顾问，协助经理们处理招聘、选拔、培训和技术训练等内部工作。采用网

上技术工具也是思科文化的体现。思科信任自己的员工，认为员工和经理们应该得到有助于他们工作的资料。” 

 

由应用部门承担由应用部门承担由应用部门承担由应用部门承担 IT投资投资投资投资 

   思科在公司内部采用了一种由应用部门付费的 IT 模式，所有的 IT 应用项目都不是由 IT 部门进行投资，而是由

各个应用对应的部门（如人事、财务、生产等）负责投资。IT 部门并不独立于公司其他职能单位之外，而是和这些

单位一起工作。因此，思科 IT 部门的员工都遵循双重汇报关系，既要向 IT 部门的领导汇报，更要向当前项目的对

应部门汇报。各个部门提出每个项目的建议，IT 部门帮助制定项目标准并监督执行。“公司所有主要职能都有 IT 部

门的参与。它已经成为业务的一部分并整合于其中。各个职能单位在各自的预算里都有 IT 部分，而 IT 也能从侧面

反映业务上的情况。”Rebecca Jacoby 说。 

 

这一举措使思科的 IT 开支和业务单位的目标能够统一起来，因为 IT 项目都是由业务单位领导的，业务单位可

以要求他们想要的系统来提高业务效率，但必须直接承担对这些项目的投资。这一措施并不是要求业务单位压缩 IT

开支，而是鼓励他们在制定计划前仔细考虑一下这些开支对本部门会带来什么作用。此外，思科并不认为所有的 IT
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程序都要自己开发；如果有其他公司能够提供符合思科需要的现成程序、价格又比较合理的话，思科也会购买并使

用。 

 

例外管理例外管理例外管理例外管理 

在思科，内部程序将经理们许多日常管理上的决策自动化了。经理的责任与其说是制定规则，不如说是对一些

特殊个案做出决定。 

 

以出差预定系统和支出系统为例。一般来说，公司控制出差费用是通过审批来实现的，员工在出差之前必须得

到管理层的批准。但是，思科的规则是允许员工自行决定出差行程，从各个协议服务商里任意选择航班、汽车和酒

店。 

 

为了将差旅支出系统自动化，思科选择了与美国运通公司进行合作，为每个员工都办了一张运通卡。当员工需

要出差时，他们 会访问公司内部网的差旅站点——思科旅行网，这个站点是由美国运通旅行社管理的。在输入出差

目的地和预计出发时间后，思科旅行网会按价格和航空公司的顺序显示所有符合要求的航班。员工可以在线预订机

票，费用会自动从他的运通卡内扣除。酒店的预订也可以用同样的手段完成。出差期间，员工用运通卡支付所有的

费用。 

 

因此，思科的经理们不必在部下出差之前审批他们的差旅计划，以及其差旅花费是否符合思科的规定。但是，

如果某位部下从协议服务商以外的公司预定航班、酒店或租赁汽车的话，系统同样认可他的选择，但他必须事先提

出正当理由。员工作出这种选择后，系统会自动生成一封电子邮件让他填写解释，并送到经理的电子邮箱。经理必

须在 48 小时内作出是否批准员工的决定。但在多数情况下，只要员工这个特殊选择的开支不高于规定的标准，或者

出超无几，经理们一般都会批准。如果一位经理在 48 小时内没有做出任何决定，将被视为他默认了这个员工的要求。 

 

   通过使用运通卡，思科还简化了报销流程。当员工出差归来后，他会再次访问思科旅行网，采用一个叫做 METRO

的应用程序，生成一个差旅支出报告。信用卡的使用记录在网上一目了然，员工只需要简单地拖动鼠标，把因公支

出的记录添加到支出报告中。只要他坐的是协议航空公司的经济航班，住的是协议酒店的客房，其他支出（出租车

费、伙食费等）也在思科的出差津贴规定范围之内，这份支出报告就会自动通过，并附在电子邮件中自动发给他的

经理。随后，思科会马上向该员工的运通卡支付这笔款项。 

 

思科会随机抽查一些支出报告和支出种类，并检查所有超出公司规定的开支。出于税务上的原因，员工还必须

将所有的发票放在信封中送到财务部门。如果某个员工的支出报告被抽出审计时发现发票并未送往财务部门，审计

员会暂停报销该名员工的费用支出，直到他呈送所有相关的发票之后。 

 

在一般情况下，经理们都不会介入到出差或报销的流程中去。其他很多员工管理程序的运作模式也采取了类似

的方式。思科将很多组织上的工作分散到下层进行，尽量简化各种条条框框，为的是鼓励员工发挥创造性、积极性



 

和适应性。通过合理的规定与先进的业务流程的配合，这种权力下放恰恰杜绝了错误的发生。思科一位高级经理 Donna 

Soave 说：“我们对于某些标准，你必须牢牢坚持；但对其他事情，我们允许你自由发挥。” 

 

思科发现，这些程序的应用同时也为组织带来了很多利益： 

减少流程成本：减少流程成本：减少流程成本：减少流程成本：例如，利用旅行系统订购机票，每张机票的平均花费要比通过电话预订的便宜 100 美元以上，

需要打的电话也大为减少。自动化的支出系统使思科能够利用信用卡交易及时付款并得到可观的折扣；每笔支出交

易可以减少 3—24 美元的成本。 

增强调控能力：增强调控能力：增强调控能力：增强调控能力：这些程序自动加强了思科政策和规定的执行力度。 

提高满意程度：提高满意程度：提高满意程度：提高满意程度：员工们总是希望能随时获得出差信息，也希望报销能够尽快进行。由于“例外管理”的政策，

经理们在得到部下更多活动信息的同时，工作量却反而少了。同样感到工作量减轻的还有审计员、旅行社等。 

缩短循环时间：缩短循环时间：缩短循环时间：缩短循环时间：需要重复劳动的事务已经越来越少，报销和出差行程也比以前更快就能拿到。 

 

大量应用电子邮件大量应用电子邮件大量应用电子邮件大量应用电子邮件 

思科的员工主要使用电子邮件和语音邮件传递信息，员工每天到公司后的第一件事就是去检查电子邮箱和语音

信箱，一天之内收到数十封电子邮件是很正常的事。思科为每个员工配备了一台笔记本电脑，并且支付他们在家中

上网的费用。许多员工一回到家里就把电脑再次联到公司的内部网上。 

 

当然，普遍使用电子邮件，并不意味着它会妨碍人们见面、开会进行交流。同事之间可以通过思科的日程管理

软件预定会议。一些人甚至觉得在开会上花了太多时间。思科的一位经理 Lynn Reed 说，“我更希望和同事进行轻松

的面对面交流，因为这种方式更容易培养和谐和信任。” 

�� !"#$%&'()*+,-

��

�� !"#!$%&1�� !"
�� !"�#$%&19�21�
�� 100738
�� (8610)85155000
�� (8610)85181881

��

�� !�"#222�
�� !32�33�
�� 200021
�� (8621)33104777
�� (8621)53966750

��

�� !"#$308�
�� !23�
�� 610017
�� (8628)86961000
�� (8628)86528999

��

�� !"#$233�
�� !43�
�� 510620
�� (8620)85193000
�� (8620)38770077

�� !"#$%&'()*+,-.http://www.cisco.com/cn

�� !"#$%&'()*+,-./0*1

2005 ©�� !"#$%&'()$%*/�� !"#$%&'()*+,-"./01Cisco, Cisco IOS, Cisco IOS�� Cisco Systems, Cisco Systems�� 
Cisco Systems Cisco Press�� !"#$%&'()*+,-.*/-0123451678�9:;<=>?@A1?B*CDEF

�� !"#$%&'()*+,-./01234+56789:;<=>?@A%BCDEFG</1HI+JK.

                    
                                             
                          


