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Agenda

Change Management bei der Einfihrung einer Cloud-L6sung
,oicherheitsunterweisung” fur die Reise

Reiseziele
Open your Mind - Was mussen die Nutzer anders denken?
Direkt ins Herz - Warum wird die Einfihrung so emotional?
Von der Hand in den Mund - Wie schult man ohne Testsystem?
Wir sind nicht allein - Warum ist Concur nicht irgendeine Cloud Losung?

Wieder zu Hause — ein kurzes Reslimee
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Reisefuhrer far ihre Change Reise.
Eine kurze Anleitung ftr inre Antworten.

*  Open your Mind - Was missen die
Nutzer anders denken?

*  Wie nutzen wir die Denkmuster
der Beteiligten

*  Brauchen wir mehr als
technische Trainings?

Direkt ins Herz - Warum wird die
Einfihrung so emotional?
* Ist Reisen immer noch aufregend
oder nur noch anstrengend?
* Wie viel Betreuung braucht der
Reisende?

*  Wir sind nicht allein - Warum ist
Concur nicht irgendeine Cloud
Losung?

* Wie gehe ich mit Konflikten im
Reiseverlauf um?

*  Wie deeskaliere ich
emotionale Reisende?
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Von der Hand in den Mund - Wie
schult man ohne Testsystem?
* Konnen bei einer Cloudlésung
die Training industrialisiert
werden?




Open your Mind - Was mussen die Nutzer anders denken?

Flashlights und Umsetzungsbeispiel

Open your Mind - Was miissen die Nutzer anders denken?

W . %:(hsf

“Wer kann am
Ende das neue Tool
nutzen?”

»Welche neuen
Verantwortlich-
keiten und Pflichten
ergeben sich nach

Einfiihrung?“
“Wer muss

eingebunden
werden?”
»~Wie stelle ich
sicher, dass eine

Cloud-L8sung
MEINEN Bedarfen
entspricht?” ,Ich mache mir
Sorgen iber die
Datensicherheit
und
Systemstabilitat”

»Welche Abteilungen
sind beteiligt?”
,Mache ich mich
damit abhéngig von
externen
Dienstleistern?

»Wer sorgt flir
Updates und
Wartung auf dem
System?”

»Sicherlich trage ich
das Funktionsrisiko

»ist die
Implementation
kompliziert?”

»Kann ich das
Uberhaupt
bedienen?”

Persona Workshop

erstellt werden sollen

Festgelegte Anzahl an zu
definierenden Personas
Eingrenzung der Gruppen

Festlegung relevanter | ‘
persénlicher und beruflicher | ‘ | |
Kategorien |

¥ i P

*  Definierte Kategorien wie z.B. " \ ||
Ausbildung, Alter, , ‘V H
Betriebszugehorigkeit, etc. |
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nd - Was miissen die Nutzer anders denken?

Festlegung, wie viele Personas | ‘

Erstellung der Personas

Erstellung der jeweiligen \ ‘
Personas anhand eines | ‘
vorgegebenen Templates ‘

Definierte Personas, die eine ‘ ‘
Gruppe von Mitarbeitern .
fiktional reprasentiert und
deren Charakteristika aufweist

2

Handlungs

Erarbeitung von Be
Persona

Handlungsempfehlung
MaRnahmen




Direkt ins Herz - Warum wird die Einfuhrung so emotional?

Flashlights und Umsetzungsbeispiel

Direkt Ins Herz - Warum wird die EInflihrung so emotional?

"Ich habe das
@eflhl, Kontrolle
2u verlleren!”

"loh méchte das
alles nicht!”

“Ich arbeite schon die
letzten 10 Jahre so,
Wieso sollte Ich das

Jetst dndern?”

f f‘u/\'{

“Wo blelbt das Erleben,
wenn alles bloR digital
stattfindet?”

“Dle Relse Ist schon
anstrengend genug, da

méchte Ich eine optimale
LBsung flir Ich finden!”

I” z > J’ “‘t l«ﬂ
,u' L) ﬂ ) el rh
4ot Qe ke “ "

,Ar“' \[t {/\
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“Anderes Land, andere
Sprache, andere Kultur =

Wie soll Ich mich da
zurecht finden?.”

"Und wenn Ich
dann am Flughafen
ankomme, wig
geht es welter?”

“Es wird auch mit Anbletern
vor Ort zusammengearbeltet,
Sind dle wirklich zuverldssig?”

“Wle gehe Ich damit um,

wenn vor Ort etwas
passlert?”

BearingPoint.

Direkt ins Herz - Warum wird die Einfiihrung so emotional?

Die BearingPoint Ambassador Konzept

Ambassador-Schulung ﬁfw

+  Klarung der Rolle
+ Definition der Aufgaben und
Verantwortlichkeiten
L 2
*  Einheitliches Rollenverstandnis
*  Einheitlich Nutzung der

To Do

»Being an Ambassador”
et -

+  Sprachrohr /
Regelkommunikation

+  Mittler der Veranderung

+ Change Multiplikator
+  Akzeptanz der Veranderung
Wissenstransfer

 : Arsprek

Werkzeuge
First Aid Kit

Begleitung

»  Abstimmungsmeetings

- Bereitstellung von Tools (z.B.

One Pager fiir Kommunikation)
E 5

Erfahrungsaustausch

Qualitatssicherung

Ambassador-Community

B |- Kiassifizierung der Stakeholder
o in Gruppen
| =

i « Identifizierung v. Botschaftern
| E 2
« Stakeholdergruppen
| « Potenzielle Change-
1 Botschafter pro Gruppe

Follow-up

To Do

Umsetzung der Veranderung
auch nach Projektabschluss
Ansprechpartner

|

Nachhaltige Sucherung der
Veranderung
Zugriff auf Projektergebnisse

|
|
|

BearingPoint.



Von der Hand in den Mund - Wie schult man ohne Testsystem?

Flashlights und Umsetzungsbeispiel

Von der Hand in den Mund - Wie schult man ohne Testsystem?

»Eine Vielzahl an
Anwendern zu
schulen ist
unmoglich!“

»im
Produktivsystem
testen und schulen
erzeugt
Datenchaos.”

,Uber welche
Kandle versorge ich
die Anwender mit

,Wie stelle ich Information?“

Nachhaltigkeit fiir
Training und
Knowhow sicher?“

»Meine Mitarbeiter sind
laufend unterwegs. On-site
Training ist undenkbar.”

»Wie gestalte ich
eine Pilotphase?”

»ich bendtige
problembezogene
Anwender-
. 7
Ein unterstiitzung

Produktivsystem
steht mir sehr spat
zur Verfugung.”

»Wie erhebe
ich die
Trainingsbedarfe?*
»Welche
Herausforderungen
stellen sich an die
Trainer?”

»Was bedeutet das
fur die

»Wann ist die
Schulungslogistik?“

Oberflache des
Produktivsystems
fertig?“

=
~
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Von der Hand in den Mund - Wie schult man ohne Testsystem?

Die BearingPoint Training Factory

Definition Trainingspakete

*  Prozessvorstellung 1
Visualisierung der Grundlagen
* Management Onboarding

¥

¢ Grundlegendes System- und
Prozessverstandnis schaffen
Commitment der Fihrung
Ubersicht Trainingspakete

To Do

Trainingslieferung

To Do

Vermittlung Basisinhalte
System- und Prozessschulung
Verweis auf Trainingsmaterial

Selbststandige
Systemanwendung vermittelt
Etablierte Trainingsexperten

Trainingsvorbereitung

To Do

*  Ermittlung Trainingsinhalt
Analyse Wissensstand

Design Trainingsmaterial,

elearnings und Kursstruktur

Fixierung Trainingslogistik

Trainervorbereitung
T

Evaluation der

Trainingsleistung mittels KPI‘s

Lessons Learned

¥
*  Ermittlung Trainerteam
*  Verstandnis fir Ausgangslage
* Bedarfsdokumentation

Technische / physische Logisti}(\m

und Trainingsmaterial
Didaktische und fachliche
Trainervorbereitung

Resultat

Nachhaltige
Qualitatssicherung
Aktualisierte Trainingsinhalte

BearingPoint,



Wir sind nicht allein - Warum ist Concur nicht irgendeine Cloud L6sung?

Flashlights und Umsetzungsbeispiel

Wir sind nicht allein - Warum ist Concur nicht irgendeine Cloud Lésung?

“Das Ist doch wieder nur
Irgendeln Tool, das
niemanden hilft}” = “Wie kann ein
Tool denn alle
Vorgaben
erfiillen?”
“Wieso kann ich nicht einfach
einen Ansprechpartner haben,
zu dem ich einfach gehen und
mit dem ich sprechen kann?”

“Sind wirklich alle
Fille abgedeckt?”

“So ein Tool
schriankt mich doch
sichere ein!
“Diese ganzen Tools
sind doch viel zu
kompliziert fiir unsere
dlteren Mitarbeiter!”
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“Kénnen denn auch wirklich
alle Sonderwiinsche durch so
ein Tool abgedeckt werden!”

“Kann ich das nicht jetzt schon
iber eine normale
Buchungsplattform machen?“

“Ich méchte mit einer
realen Person
sprechen!”

“Wieso kdnnen sich die
Reisenden nicht
einfach an die Prozesse
halten?“

“Habe ich am Ende
nicht mehr Arbeit als
vorher?“

BearingPoint,

Wir sind nicht allein - Warum i

Die BearingPoint Self Defence Training

st Concur nicht irgendeine Cloud Losung?

Adressatengerechte Kommunikation i = Teambuilding “
=0 - RegelmaRiger Austausch H

M| - Gewaltfreie Kommunikation 2
g «  Umgang mit Sprache /‘0 '3 ‘\
I dewenduneen .1) -« Wir-Gefihl* / .You never walk ‘

L 2 alone”
Umgang mit negativen / « Einheitliches Bild des Teams J
Feedback / Provokationen
| + Gesprachsleitfaden \ @
» ,Do’s & Don‘ts” \ X;'o
|

Rollenkiarung

Klarung der Aufgaben,
Erwartungen
«  Rollenspiel

andnis

. Einheitliches Roll s
. Verstandnis der Rolle JLive
und in Farbe”

Support des Supports

|+ Klarung offener Fragen

Atemiibungen, Progressive Bereitstellung von Kontakten

Muskelrelaxation
. (Ubung ,Perspektivwechsel”

To; \

SharePoint fur relevante
. First Aid Kit“ fur schwierige e

Situationen |

r



Rickblick auf ihre Change Reise.

Eine kurze Zusammenfassung lhrer Fragen.

Nutzer anders denken?

= Nutzung von Design Thinking
Personas zur
Stakeholderanalyse

= Bericksichtigung der
besonderen Anforderungen
von Reiseabteilungen in der
Einfihrung (z.B. Kurse zum
Konfliktmanagement)

= Open your Mind - Was mussen die

= Wir sind nicht allein - Warum ist
Concur nicht irgendeine Cloud
L6osung?
= Nutzung von Gespréachs-
leitfaden und Redevorlagen
= Berilcksichtigung der
besonderen Anforderungen
von Reiseabteilungen in der
Einfihrung (z.B. Kurse zum
Konfliktmanagement)
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Direkt ins Herz - Warum wird die
Einfuhrung so emotional?
= Intensivste Einbindung von
Assistenzen fir die Motivation
und das implizite
Wissensmanagement in Richtung
der FUhrungskrafte
= Nutzung von (filmischen) Story
Telling Moglichkeiten in der
Kommunikation

Von der Hand in den Mund - Wie
schult man ohne Testsystem?
= Nutzung von standardisierten
Trainingsstrukturen
= Starke Modularisierung der
Schulungen und der Unterlagen
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