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Grundsatzliches 2 utilution

Knowhow-Management ist kein Selbstzweck, sondern ein
notwendiges Mittel, um

07.11.2013

Neue Prozesse und Funktionalitiaten zu vermitteln
Den Umgang mit neuer Software zu erleichtern

Unterschiedliche Benutzergruppen in ihrer jeweiligen Situation
dazu zu befahigen, ihre Aufgaben effizient und effektiv zu
erledigen

Sicherheit in der Bearbeitung und damit im Arbeitsalltag zu
geben

Tiefergehendes Verstandnis der Arbeiten und der
Abhangigkeiten zu erzeugen

Das Wissen des Unternehmens dinglich zu machen und far
weitere Verwendung abzulegen
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Arten von Wissen

~ utilution

"\
Problemldsendes

Denken und Transfer
Y,
3

Reorganisation

Reproduktion

= Anwendung auf neue Situationen
oder Erarbeitung neuer
Herangehensweisen

\. Erheblicher Zeitaufwand )

= Anwendung von gelerntem auf
ahnliche Situationen

= Mittelfristigkeit

\

= Kurzfristiger Abruf von Gelerntem
= Standige Prasenz

\\C‘é// Kanal-
organisation n .Durlc.h.ftanL(J:hgen expliziten oder
Impliziten umgang
N J
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Domanen des Wandels sind wesentlicher

Treiber fur explizites Knowhow-Management 7 utilution

Markt W." __'_: :_ ——
Prozesse . - e
/Strategie - a5 —
IT&
' =
Technologie
e
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Das Programm der utilution ist auf

unterschiedliche Ausgangssituationen 2 utilution
zugeschnitten

Schulung als Projektbestandteil

eEinfihrung einer neuen ERP-Software
eSoftwareumstellung
e Gesetzliche Anpassung

EinzelmaBnahme : Eigenstindiges Projekt
e Appetizer: Was ist eigentlich <EDM>? e Defizit-Analyse

eEinzel-/Gruppenschulung zu eEinflihrung eines Knowhow-
Sonderthema Management-Tools

eWorkshop zu neuen Prozessen eUmstellung des Vorgehens
/Funktionen

eUbersicht fiir Manager
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Je nach Situation sind verschiedene _—
<2 utilution

Angebote moglich

¢ Grundlagenschulung Systeme / Prozesse

: : e Testerbefahigungsschulung
Projektbestandteil EREEEEMITE

e Endanwenderschulung Fokus Produktionseinsatz
e Erstellen von Arbeitsablaufbeschreibungen

: o : e Sachstandserhebung (externer/interner Benchmark)
E Igensta nd I8ES e Einfiihrung Knowhow-Management-Prozess
P rOJ e kt e Einflhrung nguer Tools (Portale, Wikis, Suchmaschinen)
e Out- /Insourcing von Prozessen

e Neuer Prozess flir Spezialisten

e Individualsoftwareeinfiihrung

e Sensibilisierungsworkshop

e Prozesstibersichten fur Fihrungskrafte

Einzelmalinahme
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Unser wesentlicher Fokus... 2 utilution

Schulungen fur die SAP® Business Suite
Projektbestandteil oder eigenstandiges Projekt
Vielfaltiger Methodenmix

Ansprache unterschiedlicher Zielgruppen
(Sachbearbeiter, Key-user, Manager) und Schulungstypen
(Grundlagenschulung, Testerbefahigung,
Produktionsvorbereitung)

Umfangreicher Medienmix, der auch nach der Schulung
einen produktiven Mehrwert erbringt
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2 utilution

Vorgehensmodell am Beispiel
Endanwenderschulung




Schulungsziele 2 utilution

Darstellung und Verstandnisschaffung fir die SAP®-
Landschaft

Grundlagenvermittlung des SAP® IS-U und CRM (bei
Grundlagenschulungen)

Grundlagenschulung in den einzelnen IS-U-Modulen

Praktischer und routinierter Umgang im jeweiligen SAP® IS-U-
Modul fiirs Unternehmenstagesgeschaft

Vermittlung und Erlauterung der gesetzlichen Restriktionen
und deren Auswirkungen auf die End-to-End-Geschafts-und
Kommunikationsprozesse
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Kritische Erfolgsfaktoren fiir

. /> . i
erfolgreiche Schulung utilution

Frihzeitige Abstimmung der Verfligbarkeiten der Mitarbeiter (Key
L"Jser und Endanwender); rechtzeitige Kommunikation von
Anderungen (Urlaub, Krankheit,...)

Frihzeitige Zuordnung der Mitarbeiter zu den Schulungsbldcken
Regelmaliger Bericht an Entscheidungsgremien

Zentrale Ablage des Schulungsplans und zeitnahes Update
Aktive Kommunikation von Anderungen im Schulungsprojekt

Definierte Ansprechpartner in den Fachbereichen fir das
Schulungsprojekt

Abstimmung innerhalb des Projekts zu Abgrenzungen der
Schulungsinhalte (Vermeidung Doppelarbeit oder schwarze Locher)
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Vorbereitung

<2 utilution

1. Zielgruppenanalyse und Lernvoraussetzungen priifen

2. Ziele und Inhalte der Schulungsmaf3nahmen festlegen

3. Geeignete Lernmethoden und Medienmix auswahlen

4. Reihenfolge und Lernzeiten festhalten

Ziel: Effiziente und effektive Lernprozesse




Teilnehmerorientierung /

> utilution
Lernvoraussetzungen

Welche betrieblichen Ziele werden mit der Schulung verfolgt?
Wie setzt sich der Teilnehmerkreis zusammen?

(Alter, Qualifikation, Berufserfahrung)

Welches thematische Vorwissen bringen die Teilnehmer mit?

Welchen Einfluss hat die Zusammensetzung der Teilnehmer

und deren Voraussetzungen auf die Gestaltung der geplanten
Schulung?

(Lernziel, Niveau, Dauer)
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Wesentliche Herausforderungen > utilution

Kulturschock SAP-Bedienung
Unsicherheit bezlglich der neuen Prozesse

Mogliche Ablehnungshaltung
JFriher war alles viel einfacher!”

Mitarbeiter mit auf den Weg nehmen (Hemmschwellen
senken)

Ansprechpartner nach Abschluss der Schulungen sicherstellen
(verhindern, dass das Wissen versickert)
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Lehr- und Lernziele 22 utilution

Was sollen die Teilnehmer konkret vermittelt bekommen und
lernen?

Theoretische Grundlagen
Praktische Anwendung im SAP-System

Wissen Uber mogliche Fehlerquellen, deren Ursache und
Vermeidung(-sstrategie)

Kenntnisse uber gesetzliche Rahmenbedingungen in der
Energiewirtschaft und kundeneigene Anpassungen

Spezielle Kenntnisse Uber komplexe Prozessablaufe
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Schulungsunterlagen 2 utilution

Wir orientieren uns bei den Unterlagen an den
Grundlagenschulungen der SAP, jedoch mit einem starkeren
Fokus auf die Bedurfnisse des Auftraggebers und den zu
schulenden Mitarbeitern

Unterlagen flr die Marktrollen Vertrieb und Netz liegen bei
utilution vor und kénnen an die konkreten Gegebenheiten des
Kunden angepasst werden

Die Schulungsunterlagen kénnen in dem ClI des jeweiligen
Kunden sowie nach Wunsch am internen System der utilution
oder einem Testsystem des Kunden erstellt werden

Erstellung der Unterlagen im Team (Vier-Augen-Prinzip); nach
Erstellung der Unterlagen interne Qualitatssicherungin
verschiedenen Medientypen
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Strukturierung der Medientypen 2 utilution

Strukturiertes

Nachschlage- Nachlesen
werk /Nacharbeiten
(Dokument)
» Strukturierte ' '
Ablage und

Verschlagwortung

fur Artikelsuche ) Schnelle" .

+ Volitextindizierun i) Onlinehilfe Unterstiitzung bei
g far der Bearbeitung am
unterschiedliche System .
Dokumenttypen Als HTML qder in

e Onlinesuche mit CMS integriert (z.B.
freier TYPO3)
Strukturwahl

Vorgaben Prozesse flr
Zusammenfassung Sachbearbeiter;
komplexerer Abldufe Screencast Klick-Anleitung Elektronische
Arbeitsablaufbeschreibung
en
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Methodische und organisatorische

PN . .

Hilfsmittel & utilution

e Alszentrale Hilfsmittel
zur Auswertung haben
sich in unserem Vorgehen
Verstandnistests und
Rickmeldebogen
bewahrt.

= Diese konnen online oder
als Dokument erstellt
werden und werden
anonymisiert und nach
wissenschaftlichen
Mal3staben ausgewertet
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Vorgehensweise bis zu den
Schulungsterminen

2 utilution

Detaillierte Festlegung

Xtagiger

Erstellung der Zeitraum X
Unterlagen (remote ) Wochen
oder vor Ort) /

Abstimmung und
Freigabe der »  Zeitraum X Woche
Unterlagen

). der Inhalte und dem
Systemzugriffs y Workshop /

07.11.2013
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Schulungsablauf 2 utilution

. . . . Lernziel im organisatorischen Mitarbeiter motivieren
Arbeitsmittel bereitstellen ‘ Lernziel definieren Zusammenhang darstellen (Interesse wecken) ‘

Inhaltlicher Vortrag der Dozenten

Prasentation der Vorflihrung der Dosierte Lernhilfen geben und wesentliche Bei Bedarf
einzelnen Kapitel Datenbearbeitung Lernschritte Punkte herausstellen Wiederholung

Selbststandige Anwendung der Mitarbeiter

Selbststandige Bearbeitung der Kontroll- und
Fallbeispiele Beurteilungsfragen

‘ Fehler korrigieren Sicherheit geben Lob/Tadel

Verstandnistests

| Anonymisierte schriftliche Verstandnistests (z.B. Multiple- ‘
Choice)

\ 4

Qualitatssicherung der Schulung

Mindliche Verstandnistests

Anonymisierter Anonymisierter Schulungsbericht an die
Schulungsbewertungsbogen Projektleitung ‘

Anonymisierte Auswertung der Tests l

07.11.2013 Better IT. Better Processes. Better Business, 21



Unterscheidung der Schulungstypen  utilution

Manager

Consultant Appetizer /
Uberblicks- = —

Grundlagen Tester- Produktions-
System befahigung schulung
- =

L >

schulungen
Key user Prozess

Sachbearbeiter

Je nach Auditorium und Schulungstyp sind Variationen in Umfang, Ansprache, Tiefe
und Selbstlernverhaltnis notwendig
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Zusammenfassung

/> . .
Vorgehensmodell der Schulungen <7 ulilution

Klarung der Verfligbarkeit der Mitarbeiter tGber definierten

g Klarung Verfligbarkeit Raume und Infrastruktur
Kommunikationsweg

. -
\
Prufung Systemverfligbarkeit und tauglicher Konstrukte Priifung der Notwendigkeit von Anderungen in den Unterlagen

Verifizierung Raumverfligbarkeit und Infrastruktur (Rechner,

Beamer, Flipchart) Prifung Benutzerberechtigungen

- -

Durchfihren der Schulung mit taglichem Bewertungsbogen. Rlickmeldung wird anonymisiert aufbereitet.
- -

Schulungsbericht an Projektleitung nach jedem Schulungsblock

e Abstimmung Uber Riicksetzen des Schulungssystems
(anonymisiert)

07.11.2013 Better IT. Better Processes. Better Business, 23



2 utilution

Schulungskatalog




Schulungsinhalte 2 utilution

Der Schulungskatalog von utilution orientiert sich an den IS-U
Grundlagenschulungen der SAP®.

Auf Kundenwunsch besteht die Moéglichkeit einzelne
Themenbereiche, je nach Schulungsgruppe, zu vertiefen oder
zusammenzulegen.

Die Schulungsinhalte sind auf dem aktuellsten Stand und
vermitteln die derzeitigen gesetzlichen Grundlagen fur die
Marktrollen, die zugehorigen End-to-End-Prozesse und den
damit verbundenen Datenaustausch.
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Schulungskatalog SAP Prozesse

2 utilution

Spezielle Schulungen z. B. AMI, SAP GM nach Anfrage

SAP Grundschulung

Kundenserviceprozesse
mit SAP CRM

Geratemanagement und
Gerateverwaltung

Abrechnung und
Fakturierung

Stammdaten

IDEX-Prozesse

Forderungsmanagement
und Inkasso

Deregulierung und

Prozesse in Mehr-System-

Landschaften

Lieferantenwechsel

Energiedatenmanagement

Marktkommunikation

07.11.2013
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Prozessschnittstellen 2 utilution

SAP Grundschulung X X X X
Stammdaten X X

management - X X X
Abrechnung & Fakturierung X X

Forderungsmanagement und Inkasso X X (X)
Kundenservice X X

Deregulierung X X X X
IDEX-Prozesse X X X X X
Marktkommunikation X X X X X
Energiedatenmanagement X X
Lieferantenwechsel X X
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lhr direkter Draht

2 utilution

Burak Gllsen
Senior Consultant

utilution GmbH
Westfalendamm 98

44141 Dortmund

T: +49 (0) 231/5869649-0
F: +49 (0) 231/ 5869649-9
M: +49 (0) 163/ 67 65 800
E:

www.utilution.com
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