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2 Management Summary

«Von deinen unzufriedensten Kunden kannst du am meisten lernen», so lautet ein bekanntes
Zitat von Bill Gates. Die Kunden zufriedenzustellen und deren Bediirfnisse zu erflllen, ist eines
der wichtigsten Ziele des Unternehmens. Sind die Kunden zufrieden, wirkt sich dies sogleich
positiv auf den Umsatz sowie weitere Faktoren aus. Jedoch ist es nicht immer einfach, diesen
Anforderungen gerecht zu werden und alle Bedirfnisse zu erfillen. Mit den neuen Trends, den
Anderungen der Anspruchsgruppen und deren Bedurfnissen muss ein Unternehmen
mitgehen. Weiter sind auch diverse Instrumente, wie eine gute Infrastruktur, vielfaltige
Angebote sowie ein gutes Betriebssystem eine wichtige Voraussetzung.

Die Kundenzufriedenheit steht bei der Assura an erster Stelle. Mit rund 1.1 Million
Versicherten befindet sich die Assura auf Platz drei der Krankenkassen in der Schweiz.
Abheben lasst sie sich durch ihre glinstigen Pramien sowie ihrer Unternehmensphilosophie,
indem sie allen Beteiligten die gleichen Heilungschancen ermdéglichen méchte und sie
auffordert, die Gesundheitskosten tief zu halten. Fir das Jahr 2023 steht bei der Assura ein
grosses Projekt im Mittelpunkt. Das neue Betriebssystem Syrius wird eingefuhrt.

Im Rahmen der Diplomarbeit, habe ich mich entschieden, ein Konzept fir die Vorbereitung der
Mitarbeitenden auf die Systemumstellung zu erstellen. Anhand der Theorie wird das Konzept
in verschiedenen Schritten erarbeitet. Konkret geht es darum, eine Orientierungshilfe
vorzubereiten, damit unter anderem die Standortleiterin das Konzept verfolgen kann und die
Mitarbeitenden gut auf die Umstellung vorbereiten, sodass die Migration reibungslos und
mdoglichst unbemerkt ablaufen kann. Die Angestellten sollen anhand des Konzeptes klare
Vorgaben erhalten, sie wissen, welche Aufgaben zu erledigen sind und die Umstellung
strukturiert sowie organisiert durchleben.

In der folgenden Arbeit wird ein Vorbereitungsplan- sowie ein Wochenplan fur die Mitarbeiter
im Backoffice, der Assura AG erarbeitet.

In einem ersten Schritt wird das Unternehmen vorgestellt sowie das Problem analysiert. Die
Basis des Konzeptes wird durch die Unternehmens- und Situationsanalyse geschaffen.
Anhand der SWOT-Analyse werden die Starken, Schwachen sowie Chancen und Gefahren
analysiert. Mithilfe dieser Informationen folgen die Losungsfindung und Bewertung.
Abgerundet wird die Arbeit durch eine Nutz-Wert-Analyse sowie einer Analyse des Best,
Worst, Case Szenarien und einer Risikomatrix.

Ziel dieser Arbeit ist es, ein vollstandiges Konzept fur die Assura zu erstellen, welches
umgesetzt / angewendet werden kann. Als sekundares Ziel ist es, die erwdhnten Elemente
wie Situationsanalyse, SWOT-Analyse sowie Nutz-Wert-Analyse verstandlich in die Arbeit
einzubauen, sodass diese miteinander Ubereinstimmen und gemeinsam ein vollstadndiges
Konzept bilden.
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3 Lebenslauf Diplomandin

BRANKA KOVAC

Geboren am 07.12.1995, in Huttwil
Zivilstand: ledig

Nationalitat: CH

Spitalstrasse 28, 4950 Huttwil
branka.7@windowslive.com

+41 77 40 33 632

E DG

BERUFLICHE TATIGKEITEN
Assura AG, Wangen b. Olten, Sachbearbeiterin Backoffice

Seit 14.10.2019

Visana Services AG, Leistungszentrum Bern, Sachbearbeiterin Leistungen
01.09.2017 bis 31.05.2019

Movenpick, Egerkingen, Rezeptionistin

01.02.2017 bis 30.05.2017

AUS- UND WEITERBILDUNGEN
TEKO, Olten, Dipl. Betriebswirtschafterin HF

26.10.2020 bis 30.09.2022

BFSL, Langenthal, Berufsmatura Typ 2 Wirtschaft

01.08.2015 his 31.07.2016

MEWAG AG, Wasen i E. & Daetwyler AG, Bleienbach, Ausbildung als Kauffrau EFZ,
kombinierte Lehre in zwei Betrieben

01.08.2012 bis 31.07.2015

BSA, Huttwil

01.08.2011 bis 31.07.2012

SPRACHEN

e Deutsch, Muttersprache
Kroatisch, 2. Muttersprache
Franzosisch, DELF B 2 Diplom
Englisch, First Certificated Diplom

HOBBYS & EIGENSCHAFTEN

HOBBYS

In meiner Freizeit liebe ich es, Sport zu treiben. Regelmassig besuche ich das Fitnessstudio oder
joggen zu gehen. Neben dem Sport unternehme ich sehr gerne etwas mit meinen Freunden und
meiner Familie. Eine weitere Leidenschaft von mir ist das Reisen.

EIGENSCHAFTEN

Ich bin eine junge, humorvolle, dynamische und sehr hilfsbereite Person. Ich wirde mich als
Teamplayer bezeichnen, kann aber auch gut selbstandig arbeiten. Weiter bin ich sehr
verantwortungsvoll- sowie zuverlassig und ehrgeizig.
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4 Qualifikationsprofil

STELLENBEZEICHNUNG

FACHKOMPETENZ

METHODENKOMPETENZ

SOZIALKOMPETENZ

PROJEKTMANAGEMENT

PERSONLICHE STARKEN

Tabelle 1: Qualifikationsprofil

SACHBEARBEITERIN BACKOFFICE

Betreuung der Kunden (Deutsch & Fremdsprachen)
Bearbeitung von Vertragsmutationen

Einarbeitung neue Mitarbeiter

Administrative Arbeiten

Supporthotline fur Mitarbeitende bei Fragen
PC-Kenntnisse (Office, PowerPoint, Word, Excel usw.)
Schulungen der Mitarbeitenden durchzufiihren
Planungs- und Organisationsfahigkeit

Notwendige Informationen schnell beschaffen, prifen
und aufbewahren

Mitarbeitende bei der Einfihrung / Schulungen
unterstitzen

Féahigkeiten Mitarbeitende zu motivieren durch
aufgestelltes Auftreten

Teamplayer mit Durchsetzungsvermagen

Hilfsbereit bei der Supporthotline fir neue Mitarbeitende
stets erreichbar, um deren Fragen zu beantworten
Flexibel einzuspringen

Umsetzung von Strategien

Erarbeitung von Strategie im Zusammenhang bei der
Einfihrung von Syrius

zielorientiert

vielseitig

ehrgeizig

humorvoll

dynamisch

verantwortungsvoll

hilfsbereit
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5 Projektinitialisierung
5.1 Pflichtenheft

5.2 Ausgangslage- und Auftragserklarung

Projekttitel: Vorbereitung der Mitarbeitenden auf ein neues Programm im
Zuge einer Systemumstellung

Projektauftraggeber Frau Valerie Birger, Standortleiterin Wangen bei Olten
Projektleiter Branka Kovac

Projektlehrer Christian Aebi

Projektexperte ~ Frau Samira Bandello

Projektdaten 12. September 2022 bis 24. Oktober 2022

Projektbeschreibung
Ausgangslage Anhand der Situationsanalyse, der sekundaren Marktforschung modchte
ich die Basis erhalten und mithilfe von weiteren Instrumenten sowie
Analysen ein vollstandiges Konzept erarbeiten.

Sinn und Zweck / Es wurde ein vollstandiges Konzept entwickelt, welches aufzeigt, wie die
Nutzen Mitarbeitenden am besten auf ein neues Programm vorbereiten werden
und welche Punkte dabei zu beachten sind.

Projektrichtziel Am 24. Oktober 2022 liegt ein anwendbares Konzept vor.

Tabelle 2: Ausgangslage- und Auftrégserkl'arung
5.3 Vorstellung des Unternehmens

Mit rund einer Million Versicherten befindet sich Assura auf Platz drei der assura
gréssten Krankenversicherer der Schweiz. Gegrundet wurde diese im ¢
Jahre 1978. Das Unternehmen beschaftigt ca. 1450 Mitarbeitenden in APPildung 1: Assura Logo
15 Niederlassungen schweizweit. Der Hauptsitz befindet sich in Pully.

Unterscheiden lasst sich die Assura durch ihre Unternehmensphilosophie. Seit Jahren setzt
sie sich dafur ein, dass alle die gleichen Heilungschancen erhalten und fordert daher alle
Beteiligten auf, sich zu bemihen, um die Gesundheitskosten zu senken und die Pramien tief
zu halten.

Des Weiteren ist die Assura durch die Forderung von Wahlfranchisen und einer effizienten
Rechnungskontrolle bekannt. Ziel ist es, die Verwaltungskosten tief zu halten und gleichzeitig
einen guten Service anzubieten.

5.4 Welches konkrete Problem |6st die Arbeit

Fir die Mitarbeitenden, die an der Front stehen und somit die erste Anlaufstelle fur die Kunden
sind, ist ein gutes sowie effizientes Betriebssystem ein Muss. Die Anfragen der Kunden sollen
schnell und kompetent beantworten werden.

Anhand dieses Konzeptes soll die Systemumstellung, welche nach der Hochsaison geplant
ist, reibungslos ablaufen. Die Migration sollte so gut es geht im Hintergrund ablaufen, damit es
keine Auswirkungen auf den Kunden gibt. Zudem soll es als Orientierungshilfe dienen und
wichtige Punkte klaren wie, Ausbildung, Terminierung und Organisation.
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Das Endergebnis dieser Arbeit soll als Instrument angewendet werden, welches die Assura
punktlich zur Systemumstellung nutzen kann und die Mitarbeitenden auf die zukinftige
Arbeitsweise vorbereiten, informieren und schulen, damit diese mit dem neuen System
weiterhin selbstéandig sowie effizient ihrer Arbeit nachgehen kdnnen. Sollte die Umstellung
nicht strukturiert, terminiert sowie reibungslos ablaufen, gerat die Assura mit den Anfragen
stark in Verzug und der Service gegentber den Kunden wird nicht mehr gewahrt.

Problemstellung: Wissen Uber die neue Software fehlt, nicht effizientes Arbeiten,
inkompetente Beratung der Kunden, verzbgertes Bearbeiten der Antréage.

5.5 Wer ist der Nutzer der Arbeit?

Anhand dieser Arbeit wird ein Konzept erstellt, welches punktlich zur Systemumstellung
angewendet werden kann. Das Thema der Arbeit lautet: Vorbereitung der Mitarbeitenden auf
ein neues Programm im Zuge einer Systemumstellung.

Es soll als Grundlage dazu dienen, die Mitarbeitenden bestmdglich auf das neue System
vorzubereiten. Die Migration soll einfach verlaufen, damit die Angestellten den Ubergang zum
neuen System kaum bemerken und ihr effizientes Arbeiten fortsetzen kénnen. Es wird ein
Vorbereitungs-, Terminierungsplan vorhanden sein.

Am 24. Oktober 2022 soll ein anwendbares Konzept fur die Standortleiterin des Standorts
Wangen bei Olten vorliegen, sodass anhand meines Konzeptes punktlich zur
Systemumstellung die Mitarbeitenden auf die zukinftige Arbeitsweise vorbereiten, informieren
und schulen. Es soll als «Orientierungshilfe“ dienen.

5.6 Ursache Problemstellung: Entstehung des Diplomthemas

Seit Oktober 2019 bin ich bei der Assura in Wangen bei Olten als Sachbearbeiterin Backoffice
angestellt. Ich sowie die weiteren Mitarbeitenden des Backoffice sind die erste Anlaufstelle bei
Anfragen unserer Kunden. Unser Ziel ist es, ihnen eine kompetente, gute Beratung anbieten
zu konnen und das Anliegen schnell sowie unkompliziert zu beantworten.

Fur die Assura steht eine grosse Verdnderung vor der Tire. Da wir aktuell ein sehr altes
System haben, schleichen sich immer wieder Fehler ein. Dies fihrt zur Unzufriedenheit bei
den Kunden. Mit dem neuen System erwarten wir eine grosse Verédnderung sowie neue
Herausforderungen fiir die Mitarbeitenden. Nach der Migration muss der Arbeitsalltag neu
strukturiert werden. Somit kénnte das Konzept als Orientierungshilfe dienen. Mithilfe von
diesem sollen die Angestellten bestens vorbereitet sein und Stolpersteine kénnen frihzeitig
erkannt sowie behoben werden.

5.7 Inhalt und Teilziele
Ubergeordnetes Richtziel der Arbeit

Am 24. Oktober 2022 liegt ein Vorschlag eines Konzepts: ,Vorbereitung der Mitarbeitenden
auf ein neues Programm im Zuge einer Systemumstellung® PDF-Form vor. Anhand des
Vorschlags kann die Standortleiterin Frau Valerie Birger die Mitarbeitenden aus Wangen bei
Olten rasch und effizient auf die Systemumstellung vorbereiten.
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Einleituna
- DieAuftragserklarung und Zieldefinition liegen vor

- Ein Projektablaufplan ist vorhanden
- Esliegteine Problemstellung vor

Ausganagslage
- Unternehmensvorstellung

- Softwarevorstellung

Situationsanalyse
- Esliegteine SWOT-Analyse vor, die Starken, Schwachen und Chancen, Gefahren aufzeigt
- Es liegt eine Unternehmensanalyse der IST-Situation vor

SWOT-Analyse
- Anhand der SWOT-Analyse werden die Starken und
Schwéchen aufgezeigt und gegentbergestellt

Nutz-Wert-Analyse
- Der Nutzen fur die Kunden (Geschétftsleitung,

- Standortleitung, Mitarbeitenden, Kunden) wurden aufgezeigt

Ausarbeitung Konzept
- Anhand der Analysen wird ein Konzept erarbeitet

Strategieempfehlung
Ein Vorschlag furdie Vorbereitung der Mitarbeitenden auf

eine Systemumstellung inkl. Checkliste und Schulungsprogramm liegtvor.

Tabelle 3: Erfolgskriterien zu den Endergebnissen

5.8 Fachexpertin

Frau Samira Bandello, Fachspezialistin der Assura in Wangen bei Olten, ist die Fachexpertin
dieser Diplomarbeit.

Kontaktdaten: 079 278 33 03, sbandello@assura.ch, Assura Krankenversicherung,
Dorfstrasse 19, 4612 Wangen bei Olten.

Wangen b. Olten, 12.09 2022 Wangen b. Olten, 12.09.2022
( EUn dellc
Unterschriﬁ Diplomandin Unterschrift Fachexpertin
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5.9 Zieldefinition:

Kunden:

Endergebnis - Standortleiterin,

Valerie Birger

- Mitarbeitenden der
Assura, in Wangen b.
Olten

Sinn und Zweck

Anhand des Konzeptes
kann die Standortleiterin, . .
Frau Valerie Birger, die Erfolgskriterium
Mitarbeitenden auf eine

<

Systemumstellung
vorbereiten. ) \

Abbildung 2: Zieldefinition

5.10 Erfolgskriterien zu den Endergebnissen

Endergebnisse:

Erfolgskriterien

Erstellung der
Ausgangslage

Eine Situationsanalyse

wird erstellt

Problemstellung liegt vor. Vorstellung der Assura. Die bisherige Software
wird aufgezeigt und die Neue vorgestellt.

Aus der beschriebenen Ausgangslage wird die Situationsanalyse erstellt,
welche eine SWOT-Analyse mit min. drei Chancen und drei Gefahren
aufzeigt.

SWOT-Analyse

Der Nutzen des
Konzeptes wurde

verstandlich aufgezeigt.

Die Situationsanalyse ist mit je drei Starken und drei Schwéchen in einer
SWOT-Analyse zusammengetragen und dient als Grundlage fur die
Ausarbeitung des Konzeptes.

Anhand einer Nutz-Wert-Analyse  werden relevante  Kriterien,
Gewichtungsfaktoren dargestellt. Die Szenarien werden klar analysiert

und fir ein Worst-Case-Szenario gibt es mdgliche Massnahmen.

Strategieformulierung

Aus der SWOT-Analyse werden mind. 2 mégliche Teilstrategien abgeleitet
und ausformuliert.

Vorschlag fur

Vorbereitungsprogramm
liegt am 24.10.2022 vor.

Das Konzept fiur die Vorbereitung der Mitarbeitenden wird durch den
Fachexperten und Diplomlehrer als sehr gut und umsetzbar bewertet.

Tabelle 4: Erfolgskriterien zu den Endergebnissen

Projekttyp:

Pionierprojekt

Da es offene Aufgabenstellungen beinhaltet und es zudem

- Komplexes bereits bekannte Grundladen dazu gibt, aus welchen eine neue
Standartprojekt Technologie, in diesem Fall neue Software eingefiihrt werden
- Potential- kann.
Innovationsprojekt
- Routineprojekt
Projektorganisation
- Projektleiter Branka Kovac Stellenprozent fur Projekt 100 %
Tabelle 5: Projekttyp
Diplomarbeit Branka Kovac, O-WBE-19-S-b, Betriebswirtschaft HF, TEKO 10
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6 Projektplanung

6.1 Projektstrukturplanung mit Arbeitspaketbeschreibung

Gesamtaufgabe

Diplomarbei

Vorbereitung der Mitarbeitende auf ein neues Programm

Tabelle 6: Projektstrukturplanung

Diplomarbeit

Ebene 1 Ebene 2 Ebene 3
Phase Arbeitspakete Beschreibung
o> e Gemass Skript
§ e Auftragserklarung und Projektmanagement /
2 Aufgabenbeschreibungen Pflichtenheft
.f_:U e Zielformulierung e Erfolgskriterien zuordnen
< o Endergebnisse festlegen
o e Projektstrukturplanung e Vorgehen planen
c
2 e Projektablaufplanung e Ablauf-, Termin- und
[
o e Soll/Ist Zustand Ressourcenplanung
e Unternehmen vorstellen
e Situationsanalyse e Vertiefte Analyse des
Problems und der IST-
Situation
e Anspruchsgruppen
analysieren
e Sekundéare Marktforschung
o e Starken & Schwachen /
S Ldsungsvarianten Chancen & Gefahren
@ entwickeln und analysieren
2 Hauptldsungsansatz e Kreative Idee Mindmap
5 ermitteln e Nutz-Wert-Analyse
e e LoOsungsvariante bewerten
e Verschieden Szenarien
erlautern
e SWOT-Analyse
e Risikomatrix
e Vorbereitungsplan
Ausarbeitung Konzept e Checkliste
e Wochenplan
Fazit
7 _ _ Lessons Learnt
S e Reflexionsbericht _ o
< _ _ Eigenstandigkeitserklarung
9 e Diplomarbeit
f; Korrekturlesen und Layout
Abgabe (PDF)
Branka Kovac, O-WBE-19-S-b, Betriebswirtschaft HF, TEKO 11
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6.2 IST Projektablaufplanung

Diplomarbeit

_ KW KW KW KW KW KW KW KW
Arbeitspakete Datum 37 38 39 |40 41 42 43

Start Diplomarbeit / Termin mit Diplomlehrer / Pflichtheft 12.09.2022
Start Diplomarbeit / Termin mit Diplomlehrer / Pflichtheft 12.09.2022
Auftragserklarung/ Zieldefinition/ Problemstellung
Auftragserklarung/ Zieldefinition/ Problemstellung

1. Vorzeigetermin mit Diplomlehrer 22.09.2022

1. Vorzeigetermin mit Diplomlehrer 22.09.2022
Situationsanalyse
Situationsanalyse
SWOT-Analyse
SWOT-Analyse

2. Vorzeigetermin mit Diplomlehrer 06.10.2022

2. Vorzeigetermin mit Diplomlehrer 06.10.2022
Nutz-Wert-Analyse
Nutz-Wert-Analyse
Best, Worst,Expected-szenario
Best, Worst,Expected-szenario
Ausarbeitung Konzept
Ausarbeitung Konzept
Korrekturlesen
Korrekturlesen
Abgabe Diplomarbeit 24.10.2022
Abgabe Diplomarbeit 24.10.2022

Tabelle 7: IST-Projektablaufplanung
SOLL IST
Branka Kovac, O-WBE-19-S-b, Betriebswirtschaft HF, TEKO 12
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7 Projektrealisierung

7.1 Unternehmensvorstellung: Assura

Mit rund einer Million Versicherten befindet sich Assura auf Platz drei der

assura.

grossten Krankenversicherer der Schweiz. Gegriindet wurde diese im Jahre  sppiqing 3: Logo

1978. Das Unternehmen beschéftigt ca.
Niederlassungen schweizweit. Der
Unterscheiden

1450 Mitarbeitenden
Hauptsitz befindet sich
lasst sich die Assura durch

in 15 Assura
in  Pully.
inre gunstigen Pramien und deren

Unternehmensphilosophie. Seit Jahren setzt sie sich dafir ein, dass alle die gleichen
Heilungschancen erhalten und fordert daher alle Beteiligten auf, sich zu bemihen, um die
Gesundheitskosten zu senken. Es wird Eigenverantwortung geférdert. Daher zeichnet sich die
Assura durch die Férderung von hohen Franchisen sowie des Tier-Garant-Prinzips und eine
effiziente Rechnungskontrolle aus. Sie informiert die Kunden transparent, damit diese
fundierte Versicherungsentscheidungen treffen kdnnen. Ziel ist es, die Verwaltungskosten tief
zu halten und gleichzeitig einen guten Service anzubieten.

2021

Riickerstattung von CHF 30 Millionen an tiber 500000 Versicherte in den
Kantonen, in denen die Behandlungskosten geringer ausfielen als die Pramien
2020

2019

Rickerstattung von CHF 30 Mio. an 500’000 Versicherte in zehn Kantonen, in
denen die vergliteten Behandlungskosten tiefer lagen als die eingenommenen
Pramien 2018 (Grundversicherung)

2016
Verkauf von Animalia AG, die auf Haustierversicherungen (Krankheit und Unfall)
spezialisiert ist. Damit konzentriert sich Assura auf die Kernaufgabe

2013

Nominierung sines neuen Verwaltungsrats. Die Gruppe stérkt ihre Corporate
Governance und vereinfacht ihre Struktur. Die neue Direktion nimmt ihre
Tatigkeit auf

2004
Nach der Lancierung eines Online-Offertenmoduls Ende der Neunzigerjahre
bietet Assura die erste Online-Kundenplattform an

1993-96

Erweiterung der Geschéiftstatigkeit in der Deutschschweiz und im Tessin mit der
Eroffnung von Niederlassungen in St. Gallen, Ziirich, Bern, Basel, Luzern und
Agno

1985
Beschluss zur Anwendung des Tiers-Garant-Prinzips fiir den Kauf von
Medikamenten

Abbildung 4: Geschichte Assura

2020
Neuer Markenauftritt Assura und Einfiihrung des Alternativmodells QualiMed

2017
Abschluss einer Vereinbarung mit pharmaSuisse zugunsten von Versicherten,
die auf teure Medikamente angewiesen sind

2014
Eine Million Versicherte (Grund- und Zusatzversicherte) vertrauen Assura

2012
Intervention der Aufsichtsbehdrden mit der Eréffnung des Konkursverfahrens
der SUPRA Versicherungen AG

2001
Griindung von Assura AG fir den Bereich der Zusatzversicherungen

1987-89
Erweiterung des Geschéftsfeldes in der Romandie mit ersten Niederlassungen
in Genf, Neuenburg und Freiburg

1978

Griindung von Assura

Anhand der obenstehenden Abbildung kann man entnehmen, welche grossen Veranderungen
die Assura in den letzten Jahren gemacht hat und wie sie gewachsen sind. Es soll die

Geschichte der Assura aufzeigen.

Diplomarbeit
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7.2 Beschreibung Problemstellung

Die Mitarbeitenden des Backoffice in Wangen bei Olten sind die erste Anlaufstelle bei
Anfragen unserer Kunden. Sie sind als Sachbearbeiter im Backoffice fir die ganzen Kunden
aus dem deutschsprachigen Teil der Schweiz zustandig. Das Ziel ist es, ihnen eine
kompetente Beratung anbieten zu kénnen und das Anliegen schnell sowie unkompliziert zu
beantworten. Daflr ist das Knowhow, Beherrschen des Programmes sowie eine gute
Infrastruktur ein Muss.

Im Moment bereitet sich die Assura auf die Einfihrung der neuen Software Syrius vor. Da sie
aktuell ein sehr veraltetes System haben, schleichen sich immer wieder Fehler ein. Dies fuhrt
zur Unzufriedenheit der Kunden. Mit dem neuen System warten grosse Veranderungen sowie
neue Herausforderungen fir die Mitarbeitenden. Denn die Einfuhrung einer neuen Software
ist mit hohen Risiken verbunden. Diese Risiken bestehen aus hohen finanziellen und zeitlichen
Aufwanden fur ein Unternehmen. Nach wie auch wéhrend der Migration muss der Arbeitsalltag
neu umstrukturiert werden. Stolpersteine mussen friihzeitig erkannt sowie behoben werden.
Sollte die Migration nicht strukturiert, terminiert sowie reibungslos ablaufen, gerat die Assura
mit den Anfragen stark in Verzug und der Service gegentiber den Kunden wird nicht mehr
gewahrt.

Anhand eines Konzeptes konnte die Vorbereitungsphase gut gemeistert werden. Den
Mitarbeitenden in Wangen bei Olten wiirde das Konzept als Orientierungshilfe dienen.

7.3 Personlicher Teil

Seit Oktober 2019 bin ich bei der Assura in Wangen bei Olten als Sachbearbeiterin Backoffice
angestellt. FUr das Jahr 2023 wird eine Systemumstellung geplant. Als Mitarbeiterin kann ich
sehr gut beurteilen, wie ich die aktuelle Situation vor der Einfiihrung erlebe und welche Punkte
dabei wichtig sind. Ich hatte die Gelegenheit, mich bereits mit meinen Teamkollegen dartber
zu unterhalten und wichtige Aspekte zu besprechen. Fir die Assura ist es wichtige solche
Stolpersteine friihzeitig zu bemerken und diese zu beheben, da dies zu Unzufriedenheit der
Kunden sowie Unsicherheit bei den Mitarbeitenden fuhrt. Man merkt, die Stimmung ist etwas
angespannt, da vieles unklar ist, die Angestellten wissen nicht, was auf sie zukommen wird.
Dies ist auch an der Motivation der Mitarbeitenden deutlich spirbar. Anhand solcher Aspekte
ist es wichtig zu erkennen, dass ein vollstindiges Konzept fur eine Einfihrungsphase
vorteilhaft sein kann. Ziel einer Systemumstellung ist, dass diese gut sowie strukturiert verlauft.

7.4 Einfuhrung einer neuen Software

Seit der Grindung der Assura arbeitet diese mit dem bereits veralteten Betriebssystem AS
400. In den vergangenen Jahren hat man keinen grossen Wert auf das System gelegt und
wollte zudem auch keine Investitionen in diesem Bereich tatigen, da solch eine Umstellung mit
hohen Kosten verbunden ist.

Jedoch zwingt die zunehmende Digitalisierung, die Konkurrenz sowie weitere Faktoren, wie
das Umstellen auf QR-Code die Assura dazu, diesen Schritt zu gehen und ihre Software
anzupassen. Im Jahre 2023 steht ein grosses Projekt vor der Ture: Die Software Syrius wird
eingefuihrt. Das Projekt soll der Assura deutliche Vorteile bringen. Man rechnet damit, die
Kundenzufriedenheit zu verbessern, neue Kunden dazuzugewinnen und die Arbeitsprozesse
zu optimieren sowie die Mitarbeiter zu motivieren.
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7.5 Theoretische Grundlagen
7.5.1 AS 400

AS 400 ist ein Betriebssystem, welches im Jahre 1981 auf dem Markt erschienen ist.
Sieht man das System zum ersten Mal,

kdbnnte man meinen, dass es sich um ein S P e
Tetris Spiel handelt. Das Layout ist schwarz,
grin, lila und weiss und es wird ' oL ERERDS ?

ausschliesslich durch Tastenkombinationen
bedient.

Mittlerweile ist das System sehr veraltet und
wird von Unternehmen kaum noch
verwendet. Die Assura gehort zu den
wenigen, die es fir die Erledigung des
Tagesgeschafts einsetzt. Um genau zu sein,  appildung 5: AS 400
seit Uber 40 Jahren.

Mit den Jahren hat sich das System immer weiterentwickelt und es kamen stetig neue Updates
hinzu. Jedoch anderte sich dies in den letzten paar Jahren und der Nutzen nahm ab. Ebenfalls
verloren die IT-Fachleute das Interesse daran. Dies hat zur Folge, dass bei einem
Systemproblem kaum noch Fachleute vorhanden sind, die sich mit dem AS 400 auskennen
und das Problem beheben kdnnten. Somit war das einer von vielen Punkten, weshalb sich die
Assura daflr entschieden hat, eine neue Software einzufiihren.

7.5.2 Adcubum Syrius

Adcubum Syrius, ist der Name der des neuen Programms. Das

Unternehmen Adcubum Syrius wurde im Jahre 1997 in St. Gallen,
ad . Schweiz gegrindet. Sie sind ein fuhrender Softwarehersteller fur
die internationale Versicherungswirtschaft. Vor allem fur
CU Um Krankenkassen, aber auch far anderen
think.insurance Versicherungsgesellschaften ist Syrius ein flexibles, modernes

und Cloud-fahiges System.

Aktuell werden Uber sieben Milionen Kranken- und

Unfallversicherten mithilfe der Software verwaltet. Auch die

Konkurrenz wie Visana, KPT oder Helsana benutzen bereits seit
Jahren die Software Syrius. Anhand der vielen positiven Aspekten hat sich auch die Assura
fur dieses System entschieden.

Abbildung 6: Adcubum Syrius
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7.6 Vertiefte Analyse des Projektproblems, IST-Zustand

Die Einfuhrung eines neuen, komplexeren Systems ist mit grossen Risiken verbunden. Es gibt
einige Stolpersteine, die das Projekt gefdhrden kbnnen oder gar scheitern lassen. Eines der
Risiken besteht aus hohen finanziellen sowie zeitlichen Aufwanden fir das Unternehmen. Es
ist bekannt, dass daftr viel Geld ausgegeben wird, um die Geschéaftsprozesse besser sowie
effizienter gestalten zu kdnnen. Mit dem neuen System kommen grosse Veranderungen sowie
neue Herausforderungen auf die Mitarbeitenden.

Wie bereits erwahnt, gibt es vielerlei Probleme, welche mit der Einfihrung verbunden sind. Sie
lassen sich in drei Kategorien einteilen: betriebswirtschaftliche, technische und
organisatorische. An erster Stelle sind die betriebswirtschaftlichen Probleme wie, Kosten
einer Einfihrung. Dies betrifft die Lizenzkosten, Mitarbeiterkosten, welche fir die Schulung
und das Projekt zustandig sind. Zu den technischen Problemen gehdért eine geeignete und
flexible IT-Infrastruktur. Der organisatorische Teil betrifft vor allem die Planung, dass die
Umstellung reibungslos ablauft und wie die Mitarbeiter damit umgehen.

Ein weiteres Risiko ist, dass die Mitarbeiter nicht vorzeitig korrekt vorbereitet, geschult wurden
oder dass diese gar die neue Software und die damit verbunden Arbeiten nicht akzeptieren.
Wirde dieses Risiko eintreten, wiirden alle Beteiligten darunter leiden.

Nach und auch wahrend der Migration muss der Arbeitsalltag fir die Angestellten neu
umstrukturiert werden. Stolpersteine mussen frihzeitig erkannt sowie behoben werden. Sollte
die Migration nicht strukturiert, terminiert sowie reibungslos ablaufen, gerat die Assura mit den
Anfragen stark in Verzug und der Service gegentber den Kunden wird nicht mehr gewéabhrt.

Die Angestellten im Kundendienst sind diejenigen, die den meisten Kontakt zu den Kunden
haben und diese betreuen. Fir sie ist es besonders wichtig, dass sie auf das neue Programm
gut vorbereitet sind. Falls dies nicht der Fall ist, konnen folgende Probleme auftreten:

(=
¢@ Wurden die Angestellten nicht geniigend darauf vorbereitet, so kénnen sie
ie Daten im neuen Programm nicht richtig oder vollstéan |g’er assen. Dies
Daten erfassung die Daten | P icht richtig oder vollstandig erf D
fuhrt zu Fehlern in den Policen der Kunden.
g
f/r \
NLi «Noch schlimmer durch den ganzen Stress kiindigen viele Mitarbeitende
e Arb eits k| | ma oder sind abgemeldet. Da sie nicht gut vorbereitet / geschult wurden,
kénnen sie ihre alltaglichen Arbeiten nicht effizient erledigen, was zu
Stresssituationen sowie schlechtem Arbeitsklima fuhrt.
N /
/Q ‘
. * Die Assura sowie die Mitarbeitenden kénnen das neue Programm als eine

2 Scheinakzeptanz akzeptieren und das Problem nie wirklich anerkennen.
Sc h emn akzeptan z Fuhrt dazu, dass sich alle Beteiligten etwas vorspielen und friher oder
spater der Realitat ins Gesicht schauen missen.

A

L~

0

/

SCh eitern Im schlimmsten Fall kann das Projekt aufgrund einer schlechten
Vorbereitung ganz scheitern, sodass ein grosser Verlust daraus resultiert.

Tabelle 8: Méglichen Probleme
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8 Situationsanalyse

Um ein vollstédndiges Konzept erstellen zu kdnnen, ist eine umfassende Situationsanalyse eine
Voraussetzung. Die Problemstellung wird vertieft analysiert.

8.1 Marktsystem nach Kihn

Fir die Erarbeitung eines Konzeptes wird eine vollstdndige Analyse durchgefuhrt, welche alle
Beteiligten im Marktsystem bericksichtigt. Im untenstehenden Marktsystem sind die
Beteiligten aufgefihrt, die im Zusammenhang mit der Vorbereitung auf die neue Software
stehen.

Natur

Mitarbeitende
Konkurrenz

Standortleiterin

Externe IT-
Fachleute
%
[SX Kunden
©
<.
&S IT-Abteilung
- Software
Lieferant
Politik

Abbildung 7: Marktsystem nach Kilhn

Alle diese Akteure haben einen Einfluss auf die Vorbereitung fir die Systemumstellung. Sei
dies positiv oder negativ. Auch die verschiedenen Spharen wie: Natur: Die Ressourcen,
Umweltverschmutzung oder Politik, Gesetze. Bei der Technologie ist es die zunehmende
Digitalisierung. Gesellschaftliche sind die veranderten Bedirfnisse und bei den
wirtschaftlichen: Angebot und Nachfrage.

Die Anspruchsgruppen und deren Erwartungen werden im folgenden Kapitel analysiert.
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8.1.1 Akteure im Marksystem und deren Erwartungen

Anspruchsgruppen

Erwartungen an Assura

Erwartungen an Anspruchsgruppen

Mitarbeitende

Wangen bei Olten

Die Mitarbeitenden erwarten eine
gute Vorbereitung auf die
Systemumstellung, Unterstiitzung
und Verstdndnis. So wie keinen
Leistungsdruck.

Die Assura erwartet von den
Mitarbeitenden sich motiviert sowie
zuversichtlich dem neuen Projekt zu
widmen. Die Systemumstellung ernst
zu nehmen. Flexibel sowie belastbar
Zu sein.

Standortleiter

Die Standortleiterin erwartet von
der Assura Unterstiitzung bei der
Einfihrung. Wertschatzung,
Gewinnbringung.

Die Assura als Unternehmen erwartet
von der Standortleiterin, dass sie die
Informationen verstandlich sowie
vollstandig an die Mitarbeitenden
weitergibt. Weiter soll sie eine gute
Unterstutzung fur die Mitarbeitenden
sein.

Der Kunde erwarte vor, wahrend
sowie nach der
Systemumstellung, dass seine

Von dem Kunden erwarten die
Mitarbeitenden Verstandnis. In dieser
Zeit befinden sich die Angestellten in

Kunden . einer neuen, noch nicht vertrauten
Anfragen / Anliegen beantwortet L : N .
. Situation, sodass mit Verzégerung bei
werden und einen guten .
. der Bearbeitung der Anfragen
Kundenservice.
gerechnet werden muss.
Hier wird eine gute Infrastruktur . .
.g . . Von der IT-Abteilung wird erwartet,
verlangt, damit die IT ihre . . .
. , - dass sie ihre Arbeiten korrekt sowie
) Arbeiten schnell sowie effizient . .
IT-Abteilung . . . . rasch erledigen und bei Fragen zum
erledigen kann. Weiter sind ein .
System Auskunft geben, so weit
gutes Internet, Programm und .
. maglich.
PC-Komponenten ein Muss.
Es wird eine gute
Zusammenarbeit untereinander Hier das Gleiche, eine gute
Externe IT- erwartet. Der Zusammenarbeit untereinander,
Fachleute Informationsaustausch soll transparente Kommunikation,
transparent sein. Weiter sollen sie lernwillige Mitarbeitende.
die Mitarbeitenden gut schulen.
Diese habe ich separat aufgefiihrt, da sie nicht direkt die
Vorbereitungsphase betrifft. Sie wirde erst in einem spateren Teil zum
Zug kommen. Denn nach der Migration kann die Assura von der heuen
Software profitieren und so mehr Kunden gewinnen. Mithilfe der
Konkurrenz Optimierung des Arbeitsprozesses werden die Antrége viel schneller

bearbeitet, was den Kunden zugutekommt. Andersrum kann das Szenario
auftreten, dass die Vorbereitung sowie die Systemumstellung nicht rund
ablaufen, viele Komplikationen entstehen und sie somit einen grossen

Teil der Kunden verlieren.

Tabelle 9: Erwartungen der Anspruchsgruppen
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e S
—
ity -
-

Abbildung 8: Field Force Analye

Anhand der Analyse lasst sich herauslesen, dass die Mehrzahl der Akteure eine positive
Auswirkung auf die Vorbereitung sowie Systemumstellung haben. Auf der negativen Seite
finden wir die Kunden sowie die Konkurrenz. Die Kunden kdnnen eine negative Auswirkung
haben, indem sie kein Verstandnis fiir die Anderung oder die Verzdgerung der Bearbeitung
der Antrage zeigen. Die Konkurrenz hat keinen direkten Einfluss auf die Vorbereitung jedoch
auf die ganze Zeitspanne bis hin zur Umstellung. Sollte dies nicht wie geplant ablaufen, werden
viele Kunden zur Konkurrenz wechseln. Die Mitarbeiter wirken sich neutral aus. Es kann
positive sowie negative Feedbacks geben. Der eine Teil ist optimistisch in der
Vorbereitungsphase, der andere eher pessimistisch.
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8.2 Sekundare Marktforschung

Wie bereits erwahnt, ist die Einfuhrung eines neuen Programms mit vielen Risiken und hohem
Aufwand verbunden. Eine gute Vorbereitung ist wichtig und es gibt viele Aspekte zu beachten.
Anhand der sekundaren Marktforschung wurden verschieden Beitrdage zu diesem Thema
analysiert und die haufigsten Fehler in Bezug auf eine Systemumstellung sowie die
Vorbereitung der Mitarbeitenden notiert.

8.2.1 5 Schritte zur erfolgreichen Softwareeinfihrung
Im Artikel «Gutes Projektmanagement», um Software erfolgreich im Unternehmen

einzufihren, beschrieben Sie, die flinf Schritte fur eine erfolgreiche Einflihrung einer neuen
Software. Vor allem ist die Spalte Umsetzung und Einflihrung interessant.

Projektvorbereitung Grobkonzeption Softwareauswahl Umsetzung & Laufender Betrieb
Einflhrung
- Fachlicher
- Projektleiter Kontext - Schulungen
festlegen - Funktionale - Marktrecherche el R . S“F:j’”c;z und
- Formulierung Anforderungen - Entscheidung - Software testen continuierlich
Projektauftrag - Technische treffen - Migration Daten -Vonglnwer Iche
- Kick- - Go-li erbesserun
Kick-off Anforderungen Elonlvis -

Tabelle 10: 5 Schritte zur Softwareeinfiihrung

Zudem konnte ich wahrend der Marktforschung weiter Tipps heraussuchen.

Tipps Umsetzung
Kommunikation Die Mitarbeitende bereits vor dem Projektstart mit einem Kick-Off informieren,
was auf sie zukommt. Der Projektverantwortliche sollte friihzeitig wichtige
Fakten, Ziele, Vor- und Nachteile aufzeigen, denn es ist wichtig, dass
Mitarbeitende friihzeitig die Umstellung verstehen, so fallt es ihnen einfacher
es zu akzeptieren. Die Kommunikation sollte offen sein.

Ml NI s Dass die Umstellung nicht alle von Anfang an verstehen werden, ist klar. Es

ﬁ/leitrarbeitenden ist aber wichtig, diesen Mitarbeitenden das Gefiihl zugeben, dass sie sich
rechnen nicht schamen mussen, sie nicht allein sind und Unterstiitzung erhalten.
Feedback Ein wichtiger Punkt wéhrend dieser Vorbereitung / Umstellung ist das
schatzen Feedback der Mitarbeitenden. Wie fuhlen sie sich? Wie ist das Arbeitsklima?

Kommen sie mit der Umstellung klar? Von Zeit zu Zeit sollte sich der
Vorgesetzte Zeit fir ein Meeting mit den Mitarbeitenden nehmen. Daraus
ergeben sich wichtige Erkenntnisse Uber diese Situation.

Weitere Tipps: v' genugend Zeit fir Schulungen einplanen
v' Software auf eigene Prozesse testen
v nicht sparen bei Schulungen und diese nicht unterschatzen
v" Personalwechsel wahrend der Umstellung vermeiden

Tabelle 11: Wichtige Tipps
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Im Jahre 2019 stellte die Sprada-Bank in Hannover ihr System um. Drei Mitarbeitenden
wurden dazu befragt, wie sie ihren Arbeitsalltag erleben. Dies kam dabei heraus:

Frage Antwort
Ein Wechsel ist komplex, man muss sich innerhalb

BHEIEIE [RISTEESTETE EUNGEn SEE SO S kurzer Zeit in ein vollig neues System einarbeiten,

el es verstehen und im Arbeitstag anwenden.
Seit fast zwei Jahren. Der Arbeitsalltag hat sich
Wie langen arbeiten Sie schon an verandert, viele Mitarbeitenden haben neue
diesem Projekt? Aufgaben erhalten, wie Mitarbeiterschulungen
durchzufiihren.
Wie lauft die Zusammenarbeit mit den Alle arbeiten zusammen, die Umstellung schweisst
Kollegen? uns alle in bisschen mehr zusammen.

Tabelle 12: Interview

8.2.2 Mitarbeiter auf E-Learning / Schulungen vorbereiten

Weiter ist es wichtig zu recherchieren und zu analysieren, wie die Mitarbeiter am besten auf
E-Learning oder eine Schulung vorbereiten werden kénnen. Da dies der Hauptteil der ganzen
Vorbereitungsphase ist. Auch hier gibt es wichtige Punkte, die zu beachten sind, ob eine
Schulung lehrreich oder eher unklar ablauft. Untenstehend die wichtigsten Punkte dazu.

E-Learning planen

. 5 Schulung vorbereiten
- Sitzung planen und erlautern,
wieso dieses System gewahlt .
wurde _ - Interne oder externe Schulung Workshop vorbereiten
- E-learning vorstellen und - Team bereitet sich vor fiir
erklaren Schulung - Ziele des Workshops definieren
b‘;‘zg\?vrgfﬁ]ﬂggbeégame / - Unterlagen zur Verfiigung - Ablauf erstellen

arbe salichkeit aeb stellen - Unterstiitzende Unterlagen zur
- Mitarbeiter Moglichkeit geben, | _ 4te Rgumlichkeit wahlen Verfiigung stellen
dies im Homeoffice in Ruhe zu . o
erledigen - Zeitplan erstellen - Raum organisieren
- FAQ fiir Fragen vorbereiten - Gruppengrdsse bestimmen - Programm testen

- Auf Fragen vorbereitet sein - Fragerunde einbauen
- Handouts Mitarbeitern mitgeben

Abbildung 9: Schulungen vorbereiten
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9 Interne Unternehmensanalyse

Im folgenden Kapitel wird die Unternehmensanalyse durchgefiihrt. Anhand der Situations-
sowie Unternehmensanalyse eine SWOT-Analyse erstellen. Diese soll anschliessend Stéarken,
Schwachen sowie Chancen und Gefahren aufzeigen.

9.1 Ist-Zustand

Die Assura hat einen hohen Bekanntheitsgrad, aufgrund ihrer ginstigen Pramien. Wie bereits
im vorherigen Kapitel erwéhnt, sind es ca. 1.1 Million Kunden, die tagtaglich betreut werden.
Ziel ist es, ihnen einen einwandfreien Service zu bieten. Leider ist das nicht immer moglich,
da viele Faktoren den Kundenservice beeinflussen. In den letzten paar Jahren machte die
Assura oft negative Schlagzeilen aufgrund schlechtem Kundenservice und nicht guten
Kundenbewertungen. Dies steht ebenfalls im Zusammenhang mit dem alten Betriebssystem
AS400, da sich wahrend dem Bearbeiten Fehler einschlichen, die man nicht erklaren kann. Ist
ein Punkt, der zu Unzufriedenheit der Kunden fuhrt.

Mehrere Faktoren haben schlussendlich dazu geflihrt, dass die Assura den
Entscheid getroffen hat, eine neue Software einzufihren. Aktuell ist den .H
Mitarbeitern noch nicht viel bekannt, lediglich der Name der Software: Syrius. Viele | |
sind aufgeregt, was auf sie zukommt und gleichzeitig sind viele Unsicherheiten

vorhanden. Ein Konzept in dieser Art und Form kénnte dazu beitragen, diese
Vorbereitung auf das neue Programm zu vereinfachen.

Das Konzept soll den Mitarbeitenden des Backoffice in Wangen bei Olten als
Orientierungshilfe dienen. Sie sind die, die den ganzen Kundendienst der deutschsprachigen
Schweiz managen. Daher ist es wichtig, dass sie mit dem neuen System vertraut sind und
eine gute Vorbereitung in diese Richtung erhalten.

9.2 Soll-Zustand

Als langfristiges Ziel mochte die Assura weiterhin wachsen und viele neue Kunden dazu
gewinne. Sie mdchten in den Top 3 der Krankenkassen bleiben. Um dies erreichen zu kdnnen,
sind wichtige Ressourcen notwendig. Damit ist auch das neue Programm verbunden. Mithilfe
von diesem erhofft man sich eine Optimierung der Arbeitsprozesse und verfolgt das Ziel, gute
Kundenbewertungen zu erhalten und zu wachsen.

Die Qualitat der Arbeit soll sich verbessern. Zum Thema Mitarbeitenden ist ein klares Ziel
langjahrige Mitarbeitenden zu behalten und keine hohen Fluktuationen zu haben. Durch Syrius
soll die Leistungsfahigkeit bei den Mitarbeitenden erhéhen. Mit dem Vorbereitungsprogramm
werden die Mitarbeitenden gut vorbereitet sein und diese Umstellung als eine neue,
spannende Herausforderung erleben.

Fazit

Anhand der Unternehmensanalyse ist zu sehen, wie die aktuelle IST-Situation ist und wo das
Unternehmen hinwill (Soll-Situation). Dies war wichtig zu analysieren, damit nun die SWOT-
Analyse erstellt werden kann. Nach der Situation- und Unternehmensanalyse ist zu
entnehmen, dass noch kein ganzheitliches Konzept fur die Vorbereitung auf die
Systemumestellung vorhanden ist.
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10 SWOT-Analyse

Im folgenden Kapitel wird die SWOT-Analyse der Assura aufgezeigt. Es werden die Starken,
Schwachen sowie Chancen und Risiken des Unternehmens mit der aktuellen Situation
aufgezeigt. Wie bereits erwahnt, ist noch kein Konzept vorhanden. Anhand der
Unternehmensanalyse wird nun analysiert, welche Auswirkungen hat.

Starken

Schwachen

Hoher Bekanntheitsgrad
Gunstige Pramien

Gute Teamzusammenhalt
Junge, lernwillige Mitarbeitenden

Mangelhafte Kundenservice
Negative Kundenbewertungen
Lange Bearbeitungszeiten
Fehlerhaftes / veraltetes System

- Mangelhafte Organisation

- Unsicherheit der Mitarbeitenden
- Keine klaren Vorgaben

- Schlechte Kommunikation

Chancen Gefahren
- Verbesserung Kundenservice - Kindigungen der Mitarbeitenden
- Moderne und digitalisierte Infrastruktur - Uberlastung der Mitarbeitenden
- Neue Kunden dazugewinnen - Schlechte Bewertung
- Wachstumspotential - Verzogerung Bearbeitung der Antrage

- Schwierigkeiten bei der Umstellung

SO Das Team besteht aus jungen, lernwilligen Mitarbeitenden, welche durch
(Strenghts . . . - . .

+Opportunities) die digitalisierte Infrastruktur effizienter arbeiten kénnen.

ST Die gunstigen Pramien werden dazu genutzt, die schlechten Bewertungen

(strenghts +Threats)  @uszugleichen.

\I{VO Der mangelhafte Kundenservice kann durch das neue Programm
oo Verbessert werden.

\kNT Die lange Bearbeitungszeit sowie die schlechte Organisation kdnnen durch
ey ein Konzept verbessert werden.

Tabelle 13: SWOT-Analyse

Fazit SWOT-Analyse

Durch die SWOT-Analyse ist nun ersichtlich, welche Starken und Schwéachen die Assura
aufweist. Im Vordergrund steht, der hohe Bekanntheitsgrad, die glinstigen Pramien sowie das
junge und lernwilige Team. Die grosste Schwache hingegen ist, der mangelhafte
Kundenservice, welcher im Zusammenhang mit dem AS 400 steht. Dadurch ist es schwierig,
einen optimalen Kundenservice zu bieten.

Mit der Einfuhrung von Syrius ist die Chance da, den Kundenservice zu verbessern. Durch die
moderne sowie digitalisierte Infrastruktur werden die Arbeitsprozesse optimiert und die
Qualitat verbessert sich. So entsteht das Potenzial, zu wachsen. Sollte hingegen die
Umstellung nicht gut verlaufen und die Mitarbeitende wurden nicht genigend darauf
vorbereiten, besteht die Gefahr weitere schlechte Bewertungen zu erhalten.
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11 Loésungsvarianten entwickeln

Im folgenden Kapitel wird die Lésungsvariante untersucht. Diese lasst sich durch die bisherigen Feststellungen, der gegeben Problematik sowie der
Situations-, Unternehmensanalyse entwickeln.

Mindmap

i
- 5\?
CRER
\
X - L Key-User J
J

/y Friihzeitig testen
Abbildung 10: Mindmap
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Vorbereitung der Mitarbeitenden auf ein heues Programm im Zuge einer Systemumstellung

11.1 Die Alphabettechnik

Die Alphabettechnik soll helfen, eine passende Ldsung zu finden. Anhand dieser wurde
versucht, zu jedem Buchstaben einen passenden Begriff zu finden, der fur die
Vorbereitungsphase wichtig ist. Nicht zu jedem Buchstaben konnte etwas Passendes
gefunden werden.

: Anfangsphase, Mitarbeiter gut informieren

: Budget muss im Voraus gut eingeplant werden (vor und auch wéahrend der Umstellung)
: Change-Management (Veranderungsmanagement)

: Dossier mit Anleitungen

: E-Learnings (electronic Learning) (lernen mit elektronischen Geraten)

: Fachexperten vor Ort vorhanden. Externe oder interne Fachexperten?

: Gruppenarbeiten in den Workshops

I o mmo O o >

: Handouts erstellen und diese den Mitarbeitenden verteilen

I: Intensive Vorbereitungsphase

: Key-User, sind diese vorhanden? Werden diese bendtigt und wie viel?

: Lernphase einplanen

: Mitarbeitende wertschétze, unterstiitzen und sich mit ihnen austauschen
: Neues dazulernen

: Ordner fur Mitarbeitende mit Schulungsunterlagen

: Planung Schulungen / Workshops

: Qualitat der E-Learnings (Schulungen)

: Raumlichkeit flir Sitzungen, Schulungen

: Schulungen

: Teamsitzungen

: Unterstiitzung von Fachexperten

< CcHw owvwmO T OZ2=r X @

: Verbesserungsmdglichkeiten weiterleiten / umsetzen
W: Workshops durchfuhren

X

Y

Z: Zusammenfassung schreiben
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11.2 Morphologischer Kasten

Im folgenden Kapitel wird der morphologische Kasten dargestellt. Dieser zeigt verschieden
Lésungsvarianten auf.

\ Morphologischer Kasten
Zeitauf i
CHEIUHRIENE) I 1 - 4 Wochen 5 - 6 Wochen 7 - 9 Wochen 10 Wochen +
Wochen
Schulungsart E-Leaming Int.(.arne Mitarbeiter Externe Partner fur Projekiwoche
fir Schulungen Schulungen
Gruppengrosse Einzelperson Max. 8 Max. 12 Max. 10
grosse grosse
. . . Externer .. .
Raumlichkeit Schulungsraum Biiro / Homeoffice Raum Raum
Schulungsraum ) .
mit PCs | mit PCs
. Handouts & selbst
. . Anleitungen / Anleitungen werden .
Hilfsmittel Handouts . erstellte
Zusammenfassungen verteilt
Zusammenfassung

Tabelle 14: morphologischer Kasten

: Variante eins ist eine Schulung, welche durch einen internen Mitarbeiter
(Fachexperten) durchgefuhrt wird. Fur die Schulung wére eine Zeit von 6 Wochen eingeplant.
Die Themen wiirden man als Theorieteil, in Etappen verteilt durchgehen. Nach dem Theorieteil
kame das Uben mit der Testversion zum Zuge. So erhadlt man dabei die Mdglichkeit,
Anleitungen zu schreiben. Die Schulung findet intern im grossen Schulungsraum mit max. acht
Personen statt. Anzahl ist begrenzt, so erhalt jeder Mitarbeitende die Chance, Fragen zu
stellen.

Bei der zweiten Variante geht es um eine Projektwoche. Hier ist eine
Gruppe von maximal 12 Personen vorgesehen. Die Projektwoche soll vor Ort im Team
stattfinde. In einem ersten Teil wird die Theorie repetiert, dann erhalten die Angestellten die
Maoglichkeit anhand von Fallbeispielen diese selbst oder in Gruppen im neuen Programm zu
bearbeiten. Werden Fehler bemerkt oder gibt es Verbesserungsvorschléage, so werden diese
in Gruppen untereinander diskutiert und weitergegeben. Ebenfalls werden Videos von
Mutationen gezeigt, wie diese mit dem neuen Programm zu bearbeiten sind. Weiter gibt es
zusétzlich verschieden Gruppenarbeiten, die im Zusammenhang mit dem System stehen. Zum
Abschluss erhalten alle Teilnehmer ein Dossier mit den wichtigsten Tipps und Tricks.

Die dritte Variante betrifft die E-Learnings. Hier wurde ein E-Learning
Programm mit verschiedenen Themen zum neuen Programm erstellt. Der Zeitaufwand betragt
acht Wochen, bedeutet pro Woche hat man 2 Tage fur E-Learnings. Diese erledigt jeder
selbstandig und in Etappen. Mann hat die Moéglichkeit zu wéhlen, ob von zu Hause aus oder
im Buro. Sobald ein Modul beendet wurde, erhalt mein ein Handout zu diesem Thema.

Die letzte Variante ist ein Mix aus E-Learnings, internen Schulungen sowie der
Projektwoche. Dafir ist eine intensive Zeit geplant, verteilt auf mehrere Wochen. Neben den
Schulungen, welche im Schulungsraum, mit einer Gruppe von zehn Mitarbeitern stattfinden,
werden zusatzlich E-Learnings zu den Themen erledigt. Die Schulungen werden von dem
externen  Softwarepartner  durchgefihrt. So kann jeder Mitarbeitenden die
Zusammenfassungen selbst schrieben, erhalt aber gleichzeitig auch ein Dossier.
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11.3 Zusammenfassung der Ideen

In der untenstehenden Tabelle wurden alle Ideen zusammengezogen und in Phasen unterteilt.

Vorbereitungsprogramm

Merkmale

Strategie, Ziele und Zweck

Anforderungen detaillieren

Ressourcen / Zeit

Neue Aufgaben Mitarbeiter

Lernphase

Support

Wochenplan

Phase 3

Go-live

Tabelle 15: Zusammenfassung Ideen

Was soll erreicht werden?
Wo soll es hingehen?
Welchen Nutzen soll die Einfihrung bringen?

Anforderungen verfeinern

Anforderungen an IT-Partner beschreiben
Anforderungen an Mitarbeitende beschreiben
Kick-off

Budget

Zeitplan

Know-how intern

Key User definieren

Support Mitarbeiter bestimmen

Wabhlen, wer / wie viele Mitarbeitende Schulung
durchfiihren

Vorbereitungsplan

Interne Schulungen
E-Learning
Externe-Schulungen
Projektwoche

Fachwissen vertiefen
Handouts

Anleitungen

Testversion

Key-user

Begleitung

Supporthotline

Fachexperten

Lernstunden fiir E-Learning
Wochentliche Feedbackrunde
Schulungen eingeplant
Projektwoche
Zusammenfassungen schreiben
Testen Key-User

Supporthotline

Teamsitzungen

Feedback / Verbesserungen
Teamausflug

Weitere Schulungen, falls notwendig
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12 Losungsvariantenentwicklung und -bewertung

Mit den zusammengefassten Ideen und anhand des morphologischen Kastens wurden vier
Losungsvarianten entwickelt. Diese werden nun anhand einer Nutzwertanalyse bewertet.

R/
0’0

Variante 1: Interne Schulungen
% Variante 2: Die Projektwoche
% Variante 3: Die E-Learnings

< Variante 4: Der Mix

4

L)

4

12.1 Nutzwertanalyse

In allen vier Varianten ist ein Wochenplan sowie ein Vorbereitungsplan ein Bestandteil. Fir die

Nutzwertanalyse wurden untenstehend Kriterien berticksichtigt.

Externe Schulungen beim IT-Partner

AT IOTMMmMOO m>

E-Learning absolvieren

Schulungen absolvieren

Projektwoche besuchen

Gute Kommunikation

Mit Testversion arbeiten kénnen
Homeoffice / Buro wahlbar

Fachpersonen fir Fragen

Supporthotline nach Go-live

Grossen Schulungsraum mit PC verwenden
Alltag organisieren

Tabelle 16: Kriterien

Gewichtung der Kriterien

A B C D E F G H I J K Anzahl

A B C D E F G H | J K 10

B C B B F B B B J B 9

C C C F C C C C C 8

D D F D D D D D 7

E F E H I J K 6

F F F F F F 5

G H I J K 4

H H H K 3

I I K 2

J K 1

K 0

Nennungen | O 7 9 7 2 10 1 5 4 4 6 55

Rang 9 3 2 3 7 1 8 5 6 6 4

Prozent 0 128 | 16.3 | 128 | 3.7 |181 |18 |9 73 | 7.3 10.9 | 100 %
Tabelle 17: Nutzwertanalyse
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Sensitivitatsanalyse

e 1= eher nicht erfillt
e 2= eher erfillt

Varianten 1 Variante 2 Variante 3 Variante 4
Kriterien Gewichtung TN GTN TN GTN TN GTN TN GTN
A 0% 1 0 1 0 1 0 1 0
B 12.8 % 1 12.8 1 12.8 2 25.6 2 25.6
C 16.3% 2 32.6 2 32.6 1 16.3 2 32.6
D 12.8 % 1 12.8 2 25.6 1 12.8 2 25.6
E 3.7% 2 7.4 2 7.4 2 7.4 2 7.4
F 18.1 % 2 36.2 2 36.2 1 18.1 2 36.2
G 1.8% 1 1.8 1 1.8 2 3.6 2 3.6
H 9% 2 18 2 18 2 18 2 18
I 7.3 % 2 14.6 2 14.6 2 14.6 2 14.6
J 7.3% 2 14.6 2 14.6 1 7.3 2 14.6
K 109 % 2 21.8 2 21.8 2 21.8 2 21.8
Gesamtnutzen 100 % 172.6 185.4 145.5 200

Tabelle 18: Gesamtnutzen

Die Analyse hat ergeben, dass die Mix-Variante die Beste ist. Diese ermdglicht es, alle
Instrumente einzubauen und vor Ort im Schulungsraum durchzuflhren. Zudem ist es eine
intensive gleichzeitig auch aufwandige Vorbereitung. Denn Ziel ist es die Angestellten optimal
auf das Programm vorzubereiten. Dies erfolgt am besten anhand eines Vorbereitungs-
Wochenplans mit den im Mix erwahnten Schulungsvarianten.

13 Erkenntnisse aus der Nutzwertanalyse / Hauptlésungsansatz ermitteln und
analysieren

Strategie, Ziel und Zweck:

Der erste Schritt ist es, die Mitarbeitenden lber die Systemumstellung aufschlussreich zu
informieren. Hierbei ist wichtig, den Grund dafir zu erlautert, damit sie die Umstellung
verstehen und nachvollziehen kbnnen. Zudem muss klar sein, welches Ziel dahintersteckt und
wo die Assura hinwill.

Kick-off

Wahrend der ersten Sitzung am Kick-off wird das neue Programm prasentiert sowie das
Vorbereitungskonzept erklart. Hier erhalten die Mitarbeitenden die Mdéglichkeit ihre Inputs
sowie Verbesserungsvorschlage einzubringen.

Organisation:

In diesem Teil der Vorbereitung werden den Mitarbeitenden neue Aufgaben zugeteilt und das
dazugehorige Organigramm aufgezeigt. Neu hinzukommen folgenden Funktionen:

« Key-User: Sind fur das Testen der neuen Software zustandig. Sie suchen nach
Fehlern im Programm sowie Verbesserungsmoglichkeiten.

«» Supporthotline: Nach dem Go-live braucht es eine Supporthotline. Diese sind, wie es
der Name sagt, fur den Support der Mitarbeitenden zustandig.
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Lernphase:

In dieser Phase missen die Mitarbeitenden das ganze neue Wissen aufnehmen.
Es werden viele neue Informationen auf sie zukommen, mit denen sie sich ‘E@
vertraut, machen muissen. Dies wird etappenweise und anhand des

Vorbereitungs-, Wochenplanes passieren: 11T

E-Learnings

Schulungen

Projektwochen

Fallbeispiele mit Testversion testen
Repetitionswoche

R R? R? 72 K2
LS X X R X R X 4

Wochenplan:

Durch das Instrument Wochenplan kénnen die Arbeiten gut organisiert und strukturiert werden.
Hierbei werden alle Mitarbeitenden in der Liste aufgefiihrt. Anhand des Planes erhalt man eine
Ubersicht, welcher Mitarbeite welche Téatigkeit am Ausiiben ist. Der Wochenplan hilft, die
Vorbereitung strukturiert durchzuftihren.

X3

S

Lernstunden fiir E-Learning

Wochentliche Feedbackrunde

Schulungen eingeplant

Projektwoche eingeplant

An — und abwesende Mitarbeiter aufgefiihrt
Tagliche Arbeit eingeplant

3

8

X3

S

X3

¢

X3

%

3

8

Vorbereitungsplan

Jeder Angestellte erhalt einen Vorbereitungsplan. Anhand dessen kann er sehen, wann er
welche Aufgaben wie, E-Learning, Schulungen oder Projektwoche zu erledigen hat. Wenn dies
beendet ist, muss er dies zur Kontrolle seinem Vorgesetzten abgeben.

Teamsitzungen

Zudem ist wichtig, wochentliche Teamsitzungen durchzufihren und diese zu protokollieren.
So erhélt man ein Bild dartiber, wie die aktuelle Situation / Stimmung im Team ist. Weiter bietet
es die Mdglichkeit Feedback sowie Verbesserungsmaoglichkeit einzubringen.

Go-live

Nach dem Go-live miussen die Mitarbeitenden weiterhin Unterstiitzung erhalten. Mithilfe einer
Supporthotline, welche wéahrend der Arbeitszeit flr die Mitarbeitend erreichbar ist, ist dies eine
grosse Hilfe, um die Fragen beantworten. Ebenfalls missen die Gruppenleiter anhand des
Vorbereitungsplans kontrollieren, ob Mitarbeiter evtl. weitere Schulungen bengtigen.
Supporthotline

Diese wird nach dem Go-live fur Mitarbeitende eroffnet, damit sie sich bei Fragen oder

Unsicherheiten an diese wenden kdnne. Die Hotline wird durch die ehemaligen Key-User
bedient werden.
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14 Ausarbeitung Konzept

Strategie Formulierung

Im folgenden Kapitel werden die gewonnenen Erkenntnisse aus den vorherigen Kapiteln
zusammenfassen und auf das Konzept fur die Assura AG Ubertragen. Ziel dieses Kapitel ist
die Ausarbeitung des Konzeptes fiir die Vorbereitungsphase im Zuge einer Systemumstellung.

Inhalt des Konzeptes:

Das Konzept setzt sich ausfolgenden Themen zusammen:

Organisationsstruktur, Organigramm
Vorbereitungsplan Mitarbeiter / Key-User
Checkliste

Wochenplan

Timeline

SWOT-Analyse

Risikomatrix

% % % % &% &% &%
LR X X QI X IR X X i X4

Ziele:
Anhand des Konzeptes verfolgt die Assura folgende Ziele:

Die Systemumstellung ist gut organisiert, ein Projektplan dient zur Unterstiitzung
Vorbereitung lauft reibungslos und im Hintergrund ab, die Kunden verspuren fast nichts
Gute Organisation

Die Checkliste dient als Hilfe, um den aktuellen Stand zu verfolgen

Die Schulungen fiir die Mitarbeitenden sind gut organisiert

Der Vorbereitungsplan hilft dem Mitarbeiter bei der Umstellung, er hat klare Aufgaben
E-Learnings sowie wichtige Unterlagen (Anleitung) sind vorhanden

% % % o% % % %
LR X X Qi X IR X X i X4

Kontrolle

Damit die Ziele erreicht werden, werden wichentliche Sitzungen durchgefihrt. Zum einen die
Standortleiterin, Gruppenleiter mit dem Projektleiter und den IT-Partner sowie den Key-Usern,
die sich zweimal pro Woche treffen, den aktuellen Stand besprechen und wichtige
Informationen untereinander austauschen. Anschliessend leiten Gruppenleiter die
Informationen an ihr Team weiter.

Weiter wird auf Intranet ein Protokoll gefuhrt, indem die wichtigsten Punkte, welche an den
jeweiligen Sitzungen besprochen wurden, aufgefiihrt sind. Sodass auch Mitarbeitenden,
welche an den Sitzungen aus verschieden Griinden nicht teilnehmen kénnen, das Protokoll
finden und nichts verpassen. Die Checkliste wird ebenfalls online gefiihrt, sodass jeder
Angestellte Zugriff darauf hat und die Umstellung anhand der Liste sowie der Timeline
mitverfolgen kann.

Um prifen zu kdénnen, ob alle E-Learnings sowie die Schulungen durchgefihrt wurden, kann
der Mitarbeitende auf seinem Vorbereitungsplan den Status mit erledigt erganzen und wenn
alles durch ist, wird dieser Plan dem Vorgesetzten zur Kontrolle tibergeben. Dieser kann
anschliessen Uberprufen, ob alle Schulungen sowie E-Learnings erledigt wurden. Betreffend
den E-Learning erhalt der Gruppenleiter am Ende einen Zusammenzug, wo er sehen kann, ob
alle Mitarbeitende alle E-Learnings mit 100 % abgeschlossen haben oder ob etwas nachgeholt
werden muss. Bei den Schulungen und der Projektwoche werden die Teilnehmer anhand einer
Teilnehmerliste Uberpruft.
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14.1 Organisationsstruktur

Die Organisationsstruktur dient dazu, aufzeigen, wie das Organigramm aufgebaut ist. Wer die
Experten und Key-User sind. Dies soll zu einem spéteren Zeitpunkt online mit Namen und
Telefonnummer zusehen sein, sodass die Mitarbeiter immer Zugriff darauf haben, und die
zusténdige Person telefonisch kontaktieren kénnen.

VS
Standortleiterin
N
V) ——
Projektteam
N
Fachexperten Key-User Supporthotlinen Gruppenleiter 1 Gruppenleiter 2 Gruppenleiter 3
N N N N N N
Fachexper 1 Key-User 1 Mitarbeiter 1 Mitarbeiter Mitarbeiter Mitarbeiter
NS NS NS NS NS NS
N\ L~ L~ L~ L~ L~
Fachexperte 2 Key-User 2 Mitarbeiter 2 Mitarbeiter Mitarbeiter Mitarbeiter
N N N N N N
VRS L~ N L~ N I N I N I N
Fachexperte 3 Key-User 3 Mitarbeiter 3 Mitarbeiter Mitarbeiter Mitarbeiter
N N N N N N
I N I N
Key-User 4 Mitarbeiter 4
N N
I N I N
Key-User 5 Mitarbeiter 5
N N

Abbildung 11: Organisationsstruktur

o Fachexperten: Bei den Fachexperten handelt es sich um externe Angestellte des
Unternehmens Adcubum Syrius. Diese werden den Mitarbeitenden die Software
naherbringen. Insgesamt werden es drei Personen sein. Einer ist fur die Schulungen
zustandig, der Zweite fir die Projektwoche und der Dritte wird flr Fragen da sein z. B. bei
den Key-User oder betreffend den E-Learnings.

e Key-User: Wird ein Team von funf Personen sein. Diese sind fur das Testen zustandig.
Sie werden drei Tage die Woche das neue System testen und die restliche zwei Tage ihre
alltaglichen Arbeiten erledigen. Diese Key-User sind interne Personen.

e Supporthotline: Die finf Key-User werden nach dem Go-live die Supporthotline bedienen.
Nach der Einfuhrung wird lhre Aufgabe als Tester enden und eine neue Herausforderung
als Supportmitarbeiter auf sie warten. Dies aus dem Grund, dass sie sich, wahrend dem
Testen intensiver mit dem System befasst haben und somit vertrauter damit sind und die
Fragen ihrer Teamkollegen beantworten kdnnen.

e Gruppenleiter 1- 3: Die Gruppenleiter sind in drei Teams aufgeteilt, pro Stock ein Team

mit einem Teamleiter. (Es wurden nicht alle Mitarbeitenden in Organigramm aufgefuhrt,
dies dient lediglich dafur, sich ein Bild des Organigramms zu machen).
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14.2 Schulungsmittel

Waéhrend der Vorbereitungsphase sind verschieden Schulungsmittel vorgesehen. In diesem
Kapitel werden diese erlautert, beschrieben und wie dessen Vorgehensweise ist. Fir eine gute
Vorbereitung und Einschulungen sind diese von wichtiger Bedeutung.

E-Learning

Schulungsun
terlagen

Interne
Schulung

Projektwoche

Individuelles
testen

Intranet

« Es ist vorgesehen, dass jeder Angestellte zu jeder Mutation ein E-Learning
erledigt. Das E-Learning Modul ist folgendermassen aufgebaut: Der erste Teil ist
Theorie, gefolgt von einem Abschlusstest. Erst wenn dies erledigt ist, gilt das Modul
zu 100 % als abgeschlossen. Weiter steht nach jedem Modul ein Handout mit den
wichtigsten Punkten zum Herunterladen. Die E-Learnings sind wéhrend und nach
der ganzen Umstellung fir die Mitarbeitenden verflgbar.

« Noch bevor die Mitarbeitenden mit irgendeiner Art von Schulungen beginnen,
erhalten Sie ein Dossier zum neuen Programm. Hier sind wichtige Funktionen +
hilfreiche Tastenkombinationen sowie Anleitungen zu finden. Im Dossier hat es
genugen Platz, damit die eigenen Notizen erfasst werden kénnen.

e Die Schulungen werden vor Ort im Schulungsraum stattfinden. Externe Mitarbeiter
vom Unternehmen Adcubum werden die Mitarbeitenden auf das neue Programm
schulen. Diese werden wahrend dieser Zeit vor Ort sein, um Fragen beantworten
zu konnen. Die Angestellten erhalten in dieser Zeit die Mdglichkeit an den PCs im
Schulungsraum zu tGben. Am Morgen der Theorieteil am Nachmittag die Praxis mit
der Testversion.

e Wahrend der Projektwoche werden die E-Learnings sowie Schulungen vertieft.
Anhand verschiedener Fallbeispiele und Gruppenarbeiten setzen sich die
Mitarbeitenden intensiver mit Syrius auseinander. Zudem erhalten sie Zeit dafir,
sich weitere Notizen zu machen und ihr Dossier zu ergdnzen. Zum Schluss folgt ein
Abschlusstest mit verschiedenen Fragen sowie Mutationen in Syrius vornehmen.
Test gilt als bestanden, wenn 80 % erreicht wurden.

* Neben den vielen Schulungen und E-Learnings wird die Testversion von Syrius
frihzeitig aufgeschaltet, sodass jeder Mitarbeitende in einer freien Minute oder vor
Arbeitsbeginn die Chance nutzen kann, um zu Uben.

e Intranet ist in dem Sinne kein Schulungsmittel, aber ein Hilfsmittel. Auf Intranet
sind im Ordner Syrius alle notwendigen Unterlagen fir die Mitarbeitenden
freigegeben. Dort finden sie die Checkliste mit dem aktuellen Stand, die Timeline
und das wohl mdglichst wichtigste, Anleitungen fir Mutationen im Syrius.

Abbildung 12: Schulungsmittel
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Vorbereitung der Mitarbeitenden auf ein heues Programm im Zuge einer Systemumstellung

14.3 Checkliste von Projektstart bis Go-Live

Die Checkliste soll als Unterstiitzung dazu dienen, dass bei der Systemumstellung von Schritt
eins bis zum letzten Schritt nichts vergessen geht. Dies ist eine Stiitze fir die Standort- sowie
Gruppenleiter, damit sie wochentlich Uberprifen kénnen, wo die Mitarbeitenden stehen und
dass nichts vergessen geht.

Phase Woche Tatigkeit Kommentar Status

Strategie, Ziel & Zweck

Projektrealisierung | KW 50
festlegen

KW 52 Key-User bestimmen

KW 52 Supporthotline bestimmen

KW 3 Kick-off durchfuhren

Planung KW 3 Projektplan erstellen
KW 3 Wochenplan erstellen
Realisierung KW 3 Installation Software

Dossier an Mitarbeiter

KW 4 )
verteilen

KW 9 | Key-User beginnen mit testen

KW 6 - E-Learnings nach
14 Wochenplan durchfuhren

K\ZVOG_ Funktioniert Testversion?
KW 15 Schulungen nach Plan

- 26 durchfihren
KW 33 .

_37 Projektwoche
KW 4 — . . .
KW 52 Wadchentliche Teamsitzungen
KW 39 Vorbereitungsplan von allen

erhalten?
KW 39 Standortbestimmung 1
Abschluss KW 40 Go-live

KW 40 Supporthotline aktiv?
KW 4 . .

i 520 Woachentliche Teamsitzung
KW 47 Teamausflug
KW 52 Standortbestimmung 2

Tabelle 19: Checkliste
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14.4 Vorbereitungsplan Sachbearbeiter

Im folgenden Vorbereitungsplan werden die nachsten vierzig Wochen eines Sachbearbeiters bis zum Go-live abgebildet. Nach dem Kick-off erhalt
jeder Angestellte solch einen Plan. Dieser beinhaltet folgende Informationen: Zeitpunkt, Aufgabe, Details zur Aufgabe, Kommentar und Status.

Zeitpunkt Aufgabe Details zur Aufgabe Kommentar Status
w . . .
Intervall ann / Mitarbeiter | Gruppenleiter
KW
Mittwoch . Grosser Schulungsraum Wangen, 08:00 Uhr — 10: 00 Uhr
KW 3 Kick — off - N :
18.01.23, detaillierte Aufklarung zum neuen Programm (Syrius)
Zwei Tage Erhalt Dossier mit div. Informationen zu Syrius
die VYoche, KW 6-14 | E-Learning E-Learn!ng mit verschieden Modulen o
gemass Modul gilt als abgeschlossen, wenn 100 % erreicht ist
Wochenplan Arbeitsprozesse im Intranet ersichtlich (Anleitungen)
Zwei Tage Schulung findet im grossen Schulungsraum statt
die Woche KW 15 - 08:30 — 12: 00 Uhr Theorie
. Schulungen . . .
gemass 26 13:30 — 16:30 Uhr Uben mit Testversion
Wochenplan Dossier an Schulungen mitnehmen, um zu erganzen
KW 27 =32 | Pause Aufgrund vieler Abwesenheiten (Ferien) Pause
Verschiedene Gruppenarbeiten
. Know-how festigen
Gemass . - . .
KW 33 -37 | Projektwoche Uben mit Testversion
Wochenplan . . . "
Dossier an Projektwoche mithehmen, um zu ergénzen
Abschlusstest, gilt als bestanden, wenn 80 %
Ein Tag, Repetition E- Repetition mit E-Learning,
gemass KW 38 Learning / Dossier Frei Dossier erganzen, Uberarbeiten
Wochenplan erganzen Offene Fragen klaren, ist alles klar?
KW 40 GO live
Individuell mit jic;r;léll:]r;gcirr\]oﬁsr E-Learning nicht vollstandig, muss man
Gruppenleiter | KW 41-45 | Weitere Schulungen . . : . .
besprechen Falls Unsicherheit besteht, hat man die Mdglichkeit, Modul
P noch einmal zu besuchen, bitte in Kommentarfeld erganzen
Tabelle 20: Vorbereitungsplan Sachbearbeiter
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14.5 Vorbereitungsplan Key-User

Zeitpunkt Aufgabe Details zur Aufgabe Kommentar Status
Intervall Wann / Key-User | Gruppenleiter
KW
Mittwoch KW 3 Kick — Off Gros§§ Schulungﬂsraum Wangen, 08:00 — 10:09 Uhr
18.01.23 detaillierte Aufklarung zur neuen Software (Syrius)
Erhalt Dossier mit div. Informationen zu Syrius
Montag - KW 4-6 | E-Learning Modul gilt als abgeschlossen, wenn 100 % erreicht ist
Freitag Arbeitsprozesse im Intranet ersichtlich (Anleitungen)
Schulung findet im grossen Schulungsraum statt
Montag - 08:30 — 12: 00 Uhr Theorie
. KW 7-8 Schulungen . ; )
Freitag 9 13:30 — 16:30 Uhr Uben mit Testversion
Dossier an Schulungen mithehmen, um zu erganzen
. Syrius gemass Vorgaben testen
3 T, gemass .
KW 9-26 | Testen Ganze Tag, 08: 00 bis 12:00, 13:30 — 16:30 Uhr
Wochenplan . .
Fehler heraussuchen und weiterleiten
KW 27 =32 | Pause Aufgrund vieler Abwesenheiten (Ferien) Pause
Verschiedene Gruppenarbeiten
. Know-how festigen
Gemass . - . .
Wochenplan KW 33-37 | Projektwoche Uben mit Testversion
P Dossier an Projektwoche mithehmen, um zu erganzen
Abschlusstest, gilt als bestanden, wenn 80 %
Testen 3T, Testen geméass Vorgaben
" N R " HE-L .
Rep(j:‘.utlon 1T KW 38 Testen / Repetition epetltlon_ mit ) earnlrlg .
gemass Frei Dossier ergénzen, Uberarbeiten
Wochenplan Offene Fragen klaren, ist alles klar?
KW 40 GO Live
2 T gemass Telefonhotline / interne Telefonnummer
KW 41-52 | Support . P .
Wochenplan Fragen beantworten / Unterstiitzung fur Mitarbeiter
Tabelle 21: Vorbereitungsplan Key-User
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Erlauterung Vorbereitungsplan

Wie bereits erklart, soll der Vorbereitungsplan jedem Mitarbeiter ausgehandigt werden. Daraus
kann er wichtige Informationen entnehmen sowie mit Notizen ergdnzen. Das Dokument soll
als Orientierungshilfe dienen und eine klare Struktur vorweisen, damit dem Angestelltem die
Umstellung einfacher fallt. Folgende Punkte sind im Plan enthalten:

v Zeitpunkt: Daraus ist zu entnehmen, in welcher Woche und an welchem Tag dies
geschehen soll.

v' Aufgabe: Beschreibt die Tatigkeiten, die erledigt werden, muss.

v' Details zur Aufgabe: Hier wird die Aufgabe detailliert beschrieben und mit wichtigen
Informationen erganzt

v Kommentar Mitarbeiter / Gruppenleiter: Der Mitarbeitenden sowie der Gruppenleiter
erhalten hier die Mdéglichkeit wichtige Inputs zu erwahnen.

v/ Status: Zum Schluss muss der Plan vollstandig ausgefillt sein mit,

erledigt oder nicht erledigt erganzt.

Ist der Mitarbeitende durch mit seiner Einfiihrung und dem Konzept, gibt er diesen zur Kontrolle
an seinen Gruppenleiter ab. Dieser Uberprift zwei Spalten: Kommentar und den Status. Beim
Kommentarfeld erhéalt der Angestellte die Mdglichkeit, Feedback sowie persénliche Gefiihle
einzubringen. Er kann beschrieben, ob er bei einem Thema unsicher ist oder etwas zu
ergdnzen hat. Des Weiteren kann der Vorgesetzte hier seine Inputs und Bemerkungen
einbringen, falls dies notwendig ist. Beim Status ist wichtig zu Uberprifen, dass bei jedem
Thema «erledigt» angegeben ist. Sollte dies nicht der Fall sein, muss der Mitarbeiter das Modul
nachholen. Somit werden alle Angestellten, welche diese Module noch absolvieren missen in
eine Gruppe (oder wenn zu viele Personen, in zwei Gruppen) eingeteilt und holen dies
gemeinsam nach. Das wird individuell mit dem Gruppenleiter besprochen, wann und wie viele
Tage daflr geplant sind.

Am Ende der Vorbereitungsphase muss der Gruppenleiter von jedem Mitarbeitenden den Plan
erhalten und kontrolliert haben.

Fur den Key-User sieht der Vorbereitungsplan ein wenig anders aus. Diese beginnen friiher
mit den E-Learnings und Schulungen. Sie werden sogenannte, intensive Crashkurse a funf
Tage absolvieren. Dies aus dem Grund, da sie die ersten sein werden, die mit Syrius arbeiten,
indem die Software durch sie getestet wird. Wahrend dieser Phase werden die Key-User sich
intensiv damit auseinandersetzten und erlernen. Ein Fachexperte wird ebenfalls vor Ort sein,
um sie zu unterstitzen.

Nach dem Go-live werden diese abwechslungsweise die Supporthotline bedienen und ihre
Teamkollegen bei Fragen unterstiitzen.

Diplomarbeit Branka Kovac, O-WBE-19-S-b, Betriebswirtschaft HF, TEKO 37



Vorbereitung der Mitarbeitenden auf ein neues Programm im Zuge einer Systemumstellung

14.6 Beispiel Wochenplan

Anhand eines Wochenplanes kann von Montag bis Freitag klar definiert werden, wer welche Arbeiten zu erledigen hat. Dieser dient den
Mitarbeitenden als Orientierungshilfe. Es ist wichtig, dass wahrend der Vorbereitungsphase das Tagesgeschaft normal weiterlauft. Da es
verschiedene Etappen gibt, werden vier verschieden Wochenplane aufgezeigt. In den ersten paar Wochen liegt der Schwerpunkt bei den E-
Learnings. Spater kommen die Schulungen und die Projektwoche hinzu. Die letzte Phase ist nach dem Go-live.

Wochenplan (Phase eins (E-Learning)

Woche 6

Mitarbeiter 1

Mitarbeiter 2

Mitarbeiter 3

Mitarbeiter 4

Mitarbeiter 5

Team

WG2

WG2

WG1

WG3

WG3

Tabelle 22: Wochenplan Phase 1

Montag

Telefondienst
(Buro)
E-Learning
(Biro / HO)
Telefondienst
(Buro)t

CTC

(Buro)
Telefondienst
(Biiro)

Wochenplan (Phase zwei Schulungen)

Woche 17

Mitarbeiter 1

Mitarbeiter 2

Mitarbeiter 3

Mitarbeiter 4

Mitarbeiter 5

Team

WG2

WG2

WG1

WG3

WG3

Tabelle 23: Wochenplan Phase 2

Diplomarbeit

Montag

Telefondienst
(Buro)
Schulungen
(Schulungsraum)
Telefondienst
(Buro)

CTC

(Buro)
Telefondienst
(Biro)

Dienstag

Key-User testen
(Schulungsraum)
E-Learning

(Buiro / HO)
Tache

(HO)

Key-User testen
(Schulungsraum)
Telefondienst
(Buiro)

Dienstag

Key-User testen
(Schulungsraum)
Schulungen
(Schulungsraum)
Tache

(HO)

Key-User testen
(Schulungsraum)
Telefondienst
(Buiro)

Mittwoch

Key-User testen
(Schulungsraum)
Tache

(Btiro)
E-Learning

(Buro / HO)

Key-User testen
(Schulungsraum)
CTC

(Btiro)

Mittwoch

Key-User testen
(Schulungsraum)
Tache

(HO)
Schulungen
(Schulungsraum)
Key-User testen
(Schulungsraum)
CTC

(HO)
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Donnerstag

Telefondienst
(HO)

CTC

(HO)
E-Learning
(Buro / HO)

CTC
(HO)
E-Learning
(Buro / HO)

Donnerstag

Telefondienst
(Buro)

CTC

(Biro)
Schulungen
(Schulungsraum)
CTC

(HO)
Schulungen
(Schulungsraum)

Freitag

Key-User testen
(Schulungsraum)
Telefondienst
(Btiro)
Telefondienst
(Buro)

Key-User testen
(Schulungsraum)
E-Learning

(Biiro HO)

Freitag

Key-User testen
(Schulungsraum)
Telefondienst
(Btiro)
Telefondienst
(Buro)

Key-User testen
(Schulungsraum)
Schulungen
(Schulungsraum)

38



Vorbereitung der Mitarbeitenden auf ein neues Programm im Zuge einer Systemumstellung

Wochenplan (Phase drei Projektwoche)

Woche 33

Mitarbeiter 1

Mitarbeiter 2

Mitarbeiter 3

Mitarbeiter 4

Mitarbeiter 5

Team

WG2

WG2

WG3

WG1

WG3

Tabelle 24: Wochenplan Phase 3

Wochenplan (Phase vier nach dem GO-Live)

Montag

Telefondienst
(Biro)

CTC

(Buro)
Projektwoche
(Schulungsraum)
CTC

(HO)
Projektwoche
(Schulungsraum)

Woche 44

Mitarbeiter 1

Mitarbeiter 2

Mitarbeiter 3

Mitarbeiter 4

Mitarbeiter 5

Team

WG2

WG2

WG3

WG1

WG3

Tabelle 25: Wochenplan Phase 4

Diplomarbeit

Montag

Telefondienst
(Buro)

CTC

(Buro)

Tache

(HO)

Support
(Buro
Support
(Biro)

Dienstag

Tache

(HO)

CTC

(Buro)
Projektwoche
(Schulungsraum)
Tache

(HO)
Projektwoche
(Schulungsraum)

Dienstag

Support
(Buro)

CTC

(Buro)
Telefondienst
(Buro)

Tache

(HO)

Tache

(HO)

Mittwoch

Tache

(Btiro)

Tache

(HO)
Projektwoche
(Schulungsraum)
Telefondienst
(Buro)
Projektwoche
(Schulungsraum)

Mittwoch

Support
(Buro)

Tache

(HO)
Telefondienst
(Buro)
Telefondienst
(HO)

CTC

(Btiro)
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Donnerstag

Telefondienst
(Biro)

CTC

(HO)
Projektwoche
(Schulungsraum)
CTC

(Buro)
Projektwoche
(Schulungsraum)

Donnerstag

Telefondienst
(HO)

CTC

(HO)
Telefondienst
(Buro)
Support
(Buro)

Tache

(Buro)

Freitag

Telefondienst
(HO)
Telefondienst
(Buro)
Projektwoche
(Schulungsraum)
CTC

(Buro)
Projektwoche
(Schulungsraum)

Freitag

CTC

(HO)
Telefondienst
(Buro)

Tache

(HO)

Tache

(HO)

Support
(Btiro)
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Legende zum Wochenplan

Die E-Learnings werden in der ersten Phase erledigt. Insgesamt sind dafiir 8 Wochen eingeplant, wobei jeder Mitarbeitenden pro
E-Learning Woche zwei ganze Tage dafur erhélt. Hierbei hat man die Chance, zu wéahlen, zwischen Biro und Homeoffice. Gilt als
abgeschlossen, wenn 100 % erreicht.

Damit wir den Kunden eine gute Kundenbetreuung bieten kénnen, ist wichtig, dass geniigend Mitarbeiter im Telefondienst eingeteilt

Telefondi . o
elefondienst sind, damit keine langen Warteschlaufen entstehen. Gehdrt zum Tagesgeschaft dazu.

Die Schulungen finden in Phase zwei statt und werden abwechselnd und in den jeweiligen Teams erledigt. Daflr sind 12 Wochen

Schulung und zwei Tage pro Woche eingeplant.
Die Projektwoche dauert eine Woche am Stiick und findet in der letzten Phase vor dem Go-live statt. Pro Woche ein Team.
Projektwoche Insgesamt dauert diese Phase drei Wochen. Mit dieser wird finf Wochen vor dem Go-live begonnen, sodass das Know-how
danach auf dem H6hepunkt ist und die Mitarbeitenden bereit fur das neue Programm sind.
CTC (Contact Data) CTC'’s sind Kontaktformulare oder Mail anfragen, die wir von den Kunden erhalten. Dies gehéren zum Tagesgeschéaft. Hier ist das
Kontaktformular Ziel vor dem Go-live, dass der Stand auf 0 ist, sodass die Datenmigration erfolgreich abgeschlossen werden kann.

Taches sind Dokumente, die wir per Post erhalten. Auch diese gehéren zum Tagesgeschéft dazu. Hier soll der Stand ebenfalls vor

UEEINES (AT dem Go-live auf 0 sein.

Die Key-User erhalten drei fix Tage in der Woche fiir das Testen. Damit sie Abwechslung haben, werden sie die restlichen zwei

Key- . . ) )
ey-User testen Tage, ihre taglichen Arbeiten erledigen:

Die vierte und somit letzte Phase, ist die Phase nach dem Go-live. Hier werden die Key-User durch Support ersetzt. Ihre Aufgabe
Supporthotline wird sein, die Mitarbeitenden bei Fragen zu unterstiitzen. Dies werden sie abwechselnd zwei Tage die Woche machen, nach
Bedarf, werden es evtl. weniger Tage sein. Dies ist aber Situationsabhéngig.

Tabelle 26: Legende Wochenplan

Der Wochenplan soll jede Woche rotieren und neu erstellt werden. Die Gruppenleiter und die Standortleiterin haben die Aufgabe, jede Woche am
Freitag den Plan neu zu organisieren und am Ende des Tages an die Mitarbeitenden zu verschicken. Die Planung fir das Tagesgeschatft erfolgt
nach verschiedenen Kriterien. Diese ist von der Anzahl / Menge der CTC / Taches abhé&ngig. Sind viele vorhanden, werden mehr Mitarbeitenden
dafir eingeteilt. Das Gleiche fir den Telefondienst, rechnet man in einer Woche mit vielen Anrufen, teilt man genltgend Angestellte dafir ein.

Weiter hat jeder Mitarbeitenden zwei Tagen pro Woche Homeoffice zu gut. Dies allerdings, nur wenn er Arbeiten fir das Tagesgeschaft erledigt
oder bei E-Learnings, hier kann man wéhlen. Schulungen und die Projektwoche sowie das Testen finden vor Ort statt. So erhalten die Angestellten
die Mdoglichkeit, bei Fragen einen Fachexperten vor Ort zu fragen.

Der Wochenplan wird in einer Exceltabelle gefiihrt. Diese ist fur alle Mitarbeitenden unter dem Namen: Wochenplan_Backoffice zuganglich.
Ebenfalls wird der Plan immer mit wichtigen Informationen ergénzt. Ein Beispiel: Angestellter ist in den Ferien, wird dies mit einem F markiert. Oder
ist er krankheitshalber abwesend, ist es ein K. Dies dient dazu, dass man weiss, wer da oder abwesend ist.
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14.7 Timeline

Bei der Einfuhrung des Konzeptes sollte man die Zeit nicht unterschatzen und vergessen. Die meisten Konzepte scheitern aufgrund dessen, da es
in der Realitat meist anders vor und zu geht. Diese Timeline ist eine grobe Terminierung, die auf einem grossen Plakat ausgedruckt werden soll, mit
einem Magneten darauf und in jedem Buro an der Wand aufgehéngt. Der Gruppenleiter wird von Zeit zu Zeit den Magnet verschieben, sodass die
Angestellten immer sehen kénnen, in welchen Phase die Assura sich befindet.

Schulungen Start Lernphase

Abbildung 13: Timeline
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15 Verschieden Szenarien erlautern

Im folgenden Kapitel werden die verschiedenen Szenarien erlautert. Diese sollen aufzeige,
welche moglichen Situationen beim Anwenden des Konzeptes eintreffen kdnne.

Best-Case Szenario

Das Konzept hat seine Ziele Ubertroffen. Die Vorbereitungsphase sowie die
ganze Systemumstellung verliefen reibungslos. Es gab keine Hindernisse.
Anhand des Wochenplanes und des Vorbereitungsplanes, welcher im Konzept
ausarbeitet, wurde, wurden alle Termine eingehalten. Die E-Learnings sowie
Schulungen verliefen gut und sehr lern reich. Mitarbeitende konnten sich schnell
mit dem System vertraut machen und die Phase nach dem Go-live lauft weiterhin einwandfrei.
Der Support ist vorhanden, falls er benétigt wird. Die Key-User haben das System gut im
Voraus getestet, dass kaum Fehler vorhanden sind. Somit kénnen die Anfragen der Kunden
schnell und effizient bearbeitet werden. Durch die ganze Optimierung I6st dies Freude bei den
Kunden aus, was sich herumspricht und dazu fuhrt, dass wir mehr Kunden fir uns gewinnen.

Expected-Case-Szenario

Das Konzept hat seine Ziele erfillt. Die Mitarbeitenden konnten sich damit anfreunden und es

hat ihnen durch die Umstellung sehr geholfen. Der Wochenplan hat den Arbeitsalltag gut

strukturiert, sodass jeder Mitarbeitende wusste, was er an welchem Tag zu erledigen hat. Die

Schulungen sind gut organisiert und verlaufen gut. Der Vorbereitungsplan war

ein gutes Instrument, dass sie durch diese Zeit gut begleitet hat. Ein bisschen

|:| Schwierigkeiten haben die Key-User, da es viel zu tun gibt mit dem Testen und

I:I |:||:| ein paar Fehler im System noch vorhanden sind. Auch gibt es vereinzelte

Mitarbeiter, die ein bisschen Mihe haben mit dem neuen System und noch

nicht so vertraut damit sind. Nach dem Go-live gibt es fir den Support vieles

zu tun. Im System werden durch die Angestellten ein paar wenige Fehler nachtraglich
gefunden, die der IT-Abteilung zur Behebung weitergeleitet werden.

Worst-Case-Szenario

Das schlimmste Szenario, welches auftreten konnte, ist, dass das Konzept nicht mithalten
kann. Der Wochenplan funktioniert nicht wie geplant, bei den Schulungen lauft es nicht rund,
da die Mitarbeitenden unsicher, sind, nicht offen dafir und mit dem neuen

System nicht klarkommen. Am Kick-off wurden zu wenige Informationen den
Mitarbeitenden mitgegeben, sodass Informationen fehlen und dazu fiihrt, dass \’\\
sie unmotiviert sind. Der Vorbereitungsplan gefallt ihnen nicht und sie kénnen

sich damit nicht anfreunden. E-Learnings sind unvollstandig, eintbnig oder zu

schwer, um diese absolvieren.

In solch einem Fall gibt es folgende Massnahmen, welche getatigt werden, kénne:

Konzept erganzen und verbessern

Teamausfliige, um Motivation der Mitarbeitende zu fordern

Haufigere Teamsitzungen, um den Stand bei den Mitarbeitenden zu verfolgen
Wochenplan neu ausarbeiten, mit Verbesserungsvorschldgen von Mitarbeitenden

O O O O
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16 SWOT-Analyse

Nachfolgend wird die SWOT-Analyse aufgezeigt, nach Berlicksichtigung des Konzepts. Diese
dient dazu, die Starken (Strenghts) und Schwéchen (Weaknesses), welche interne Aspekte
betreffen sowie die Chancen (Opportunities) und Gefahren (Threats) zu analysieren.

Starken Schwéchen
e Motivierte Mitarbeiter e Abhangig von Externe IT-Partner
e Klare Struktur der Vorbereitung e Wenig Flexibilitat
e Starkes Teamwork e schwacher Kundenservice

o Offen fur Verdnderungen / Verbesserung e negative Bewertungen
e Junges, motiviertes Team

e Hohe Bekanntheitsgrad

e Gulnstige Pramien

o Vertieftes Fachwissen

Chancen Gefahren
e Neue Kunden gewinnen o Evtl. kbnnten Fachexperten ausfallen
e Bekanntheitsgrad steigern e Viel Konkurrenz
e Optimierung Arbeitsprozesse o Konkurrenz hat neueres / effizienteres System

e Modernisierung & Digitalisierung
e Besserer Kundenservice

e Moderne Infrastruktur

e Bessere Beratung

e Arbeitsalltag ist organisiert

Tabelle 27: SWOT-Analyse

Strategische Erfolgsfaktoren

Aus der SWOT-Analyse lassen sich die vier strategische Erfolgsfaktoren herauslesen:

Strategische Erfolgsfaktoren (SE)

Das Konzept wird von den Mitarbeitern akzeptiert und
SO - Strategie (Strenghts + motiviert sie dazu, die Umstellung des Systems gut zu
Opportunities) (Starken & Chancen)  meistern. Dadurch optimieren sich die Arbeitsprozesse und
die Assura gewinnt an Kunden.

_ Die jungen, motivierten Mitarbeitenden, versuchen den
ST - Strategie (Strenghts + Threats)  Kunden einen guten Service anzubieten, um der

(Stéarken & Gefahren) Konkurrenz einen Schritt voraus zu sein.

WO - Strategie (Weaknesses + Die negativen Bewertungen kénnen durch die
Oppurtunities) Modernisierung und Digitalisierung minimalisiert werden und
(Schwachen & Chancen) zu positivem Feedback umgewandelt werden.

WT - Strategie (Weaknesses + Den schwachen Kundenservice sowie die negativen
Threats) Bewertungen werden durch die Umstellung und das neue
(Schwachen & Gefahren) Programm verbessert.

Tabelle 28: Strategische Erfolgsfaktoren
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16.1 Risikoanalyse (SWOT-Analyse mit Risikomatrix)

Anhand der SWOT-Analyse wird nun die Risikoanalyse — und die Risikomatrix erstellt.

Folgen
Symbol Gefahr Eintrittswahrscheinlichkeit Worst-Case far das
Projekt
5 Planung des Die Organisation ist Massig
Wochenplanes Eher unwahrscheinlich schlecht, Arbeit bleibt
[&uft nicht gut liegen
Mitarbeitende Mitarbeitende sind mit der Massig
& sind Eher unwahrscheinlich Umstellung uberfordert.
Uberfordert, Viele Ausfélle
fallen aus
Grosse IT- Ganzes IT-System bricht ~ Schwer
@]E Panne (System Wabhrscheinlich zusammen
Uberfordert)
Die Fachexperten Massig
Fehlendes besitzen zu wenig Know-
Knowhow der unwahrscheinlich how, um den Stoff korrekt
Fachexperten zu vermitteln
Waéhrend der Gering
Z Zu wenig Zeit Unwabhrscheinlich Vorbere_l_tungsphase gibt
es Verzdgerungen, es
bleibt zu wenig Zeit
Die E-Learning, die schwer
m Handouts und das
Dossier sind
— Unvollstandige - unvollstandig, es fehlt an
Unwabhrscheinlich .
Unterlagen Informationen, so kann
nicht auf das neue
System vorbereiten
werden
Die Schulungen werden massig
sehr eintdnig und
langweiligen den
o
[MJZ‘ Eintonige wahrscheinlich Mitarbeitenden
== Schulungen Ubermittelt.
Mitarbeitenden fallt es
schwer Informationen
aufzunehmen
Es sind zu wenige massig
@ U wenige Fachexperten fiir
Fachex gerten unwahrscheinlich Schulungen und Fragen
P vorhanden. Mitarbeitende
warten lange auf Antwort
Tabelle 29: Risikoanalyse
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16.2 Risikomatrix

In der Risikomatrix wurde die Risikoanalyse nun bildlich dargestellt:

Ziemlich
Sicher

i

Wahrscheinlich lIJ° - @lﬁ
Eher
Unwahrscheinlich &

Unwahrscheinlich Z @ @

Keine Gering Massig Schwer

Tabelle 30: Risikomatrix

Anhand der Risikomatrix sind die schwerwiegenden sowie die weniger massigen Risiken zu
entnehmen. Wirde eine grosse IT-Panne eintreffen, wie ein Hackerangriff, System ist
Uberlastet — Abstirzen der Software, héatte dies schwerwiegende Folgen fur das Projekt. Denn
von jeder Seite aus betrachtet, werden die Computer gebraucht. Sei dies fur die Schulungen,
E-Learning, das Uben mit der Testversion oder das Erledigen der alltaglichen Arbeit. Ein
Server-Ausfall wiirde eine grosse Verzdgerung verursachen und die Planung wirde aus dem
Ruder laufen. Eine Mdoglichkeit wére, es ein sicheres Antivirus Programm zu installieren.
Jedoch koénnen IT-Ausfalle immer wieder vorkommen und sind schwer im Voraus zu
prognostizieren.

Ein weiteres schweres, aber eher unwahrscheinliches Risiko ist, dass die Fachexperten
ungenigendes Know-how besitzen und das Wissen somit nicht kompetent den Mitarbeitenden
Ubermitteln kénne. Wirde dies eintreffen, hatte dies zu Folge, dass die Vorbereitung auf das
neue System nicht reibungslos ablaufen wirde, da den Mitarbeitenden das Wissen fehlt.

Weniger Auswirkungen hatte folgende zwei Aspekte: zu wenig Zeit sowie eine eintdnige
Schulung. Wahrend einer Umstellung kann es immer zu Verzégerungen kommen. Wirde
bedeuten, die Mitarbeitenden bearbeiten die Antrage mit dem neuen System, um sich damit
vertraut zu machen, wobei sie dabei auch mehr Zeit benétigen, da sie das System nicht gut
kenne. Dies hétte aber keine grossen Auswirkungen auf das Projekt. Dasselbe bei einténigen,
langweiligen Schulungen. Ware zwar mihsam fir die Angestellten und sie wiirden den Stoff
mit Miihe aufnehmen, jedoch gabe es dabei keine schweren Auswirkungen.

Fur das Unternehmen ist es daher wichtig, solche Risiken friihzeitig zu analysieren.
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17 Fazit

Unternehmen

Bevor das Konzept angewendet werden kann, braucht es die Zustimmung der
Geschéftsleitung. Das Konzept wird der Standortleiterin Frau Valerie Birger vorgestellt. Es
kénnen Verbesserungen oder Erganzungen eingebaut werden.

Mitarbeiter:

Das Konzept soll als Orientierungshilfe fir die Mitarbeitenden dienen. Daher ist es wichtig,
dass die Mitarbeitenden aktiv am Konzept beteiligt sind und falls sie Verbesserungsvorschlage
haben, diese auch einbringen. Beim Kick-off soll es den Angestellten vorgestellt werden.
Wahrend der Prasentation erhalten sie die Méglichkeit, ihre Inputs und Ideen einzubringen.

Alle Instrumente, die im Konzept eingebaut wurden, sollen wahrend der Umstellung eine Hilfe
fur die Angestellten sein. Zudem sollen sie wissen, wo sie die notwendigen Informationen
finden und welche Aufgaben zu erledigen sind.

Ruckkehr taglichen Routine

Nachdem Go-live werden die Mitarbeitenden weiterhin durch die Supporthotline unterstitzt.
Ebenfalls sind Hilfsunterlagen vorhanden. Schritt fir Schritt wird der Alltag einkehren und die
Supporthotline sowie die Fachexperten wird es nicht mehr brauchen. Es ist vorgesehen, dass
ca. drei Monate nach der Einfihrung, die Hotline abgestellt wird. Dies ist jedoch
situationsabhangig. Wenn es so weit ist, wird es anhand einer Mitarbeiterumfrage entschieden.

Auflésen Projektteam
Zu guter Letzt, wenn alles nach Konzept und Plan verlauft, bleibt der letzte Schritt, das
Projektteam aufzuldsen. Ebenfalls die Mitarbeitenden, welche spezielle Aufgaben, wie die

Key-User erhalten haben, dirfen zum normalen Tagesbetrieb zurtickkehren.

Uberprifung der Erfolgskriterien und Endergebnisse

Endergebnisse: Erfolgskriterien Erreicht?

Problemstellung liegt vor. Vorstellung der Assura. Die bisherige Software wird N4

Erstellung der Ausgangslage aufgezeigt und die Neue vorgestellt.

Eine Situationsanalyse wird Aus der beschriebenen Ausgangslage wird die Situationsanalyse erstellt, welche N4
erstellt eine SWOT-Analyse mit min. drei Chancen und drei Gefahren aufzeigt.

Die Situationsanalyse ist mit je drei Starken und drei Schwéachen in einer SWOT-
SWOT-Analyse Analyse zusammengetragen und dient als Grundlage fiir die Ausarbeitung des N4
Konzeptes.

Anhand einer Nutz-Wert-Analyse werden relevante Kriterien,
Gewichtungsfaktoren dargestellt. Die Szenarien werden klar analysiert N
und fur ein Worst-Case-Szenario gibt es mogliche Massnahmen

Der Nutzen des Konzeptes
wurde verstandlich aufgezeigt.

Aus der SWOT-Analyse werden mind. 2 mogliche Teilstrategien abgeleitet und %

Strategieformulierung ausformuliert

Vorschlag fiir Konzept liegt

. . Das Konzept fur die Vorbereitung der Mitarbeitenden wird durch den vor /
Vorbereitungsprogramm liegt .
Fachexperten und Diplomlehrer als sehr gut und umsetzbar bewertet. Bewertung
am 24.10.2022 vor. folgt noch

Tabelle 31: Uberpriifung Erfolgskriterien & Endergebnisse
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18 Abschluss
18.1 Lessons Learnt

Fur mich war dies die anspruchsvollste gleichzeitig, aber auch spannendste Arbeit, die ich je
schreiben, durfte. Als ich das Thema am Anfang gewahlt habe, wusste ich es wird eine
spannenden jedoch auch etwas stressige Zeit auf mich zukommen. Doch ich war sehr
zuversichtlich, da mich das Thema sehr interessiert hat und eine Systemumstellung in Zukunft
auf mich zukommt.

Es war schon mein erlerntes Wissen, welches ich wahrend meiner Schulzeit an der TEKO
Schule lernen konnte in meine Diplomarbeit einzubringen. Die Semesterarbeiten, welche ich
in den letzten zwei Jahren schreiben, durfte, waren eine sehr gute Vorbereitung auf die
Diplomarbeit. Zudem waren die vier Phasen, die wir im Fach Projektmanagement gelernt
haben, eine gute Stiitze. Anhand dessen konnte ich meine Arbeit strukturiert aufbauen. Dies
waren:

« Initialisierung
Planung

% Realisierung
« Abschluss

o
S

&

R

Dadurch ergab sich eine gute Struktur. Weiter half mir der Projektablaufplan meine Termine
zu verfolgen und versuchen diese mdglichst einzuhalten. Dies war mir eine grosse Hilfe, was
ich auch bei einer weiteren Arbeit anwenden werden. Ebenfalls verliefen die Vorbereitung
sowie die Zeit wahrend dem Schreiben gut.

Der Initialisierung- sowie Planungsteil verlief gut und ich kam ziigig voran. Beim Hauptteil, der
Realisierung hatte ich anfangs oft einmal eine Blockade und wusste nicht wie weiter, ich habe
mir zu viele Gedanken gemacht und zu weit tberlegt. Als ich dann plétzlich losgeschrieben
habe, 16ste sich die Blockade und das Schreiben lief wieder gut. Mit dem Schlussteil kam ich
ebenfalls zligig voran.

Es war schwierig, den Zeitplan einzuhalten und nicht unter Druck zu geraten. Ich nahm mir
vor, die Arbeit so gut, wie es geht aufzuteilen und Stuick fir Stiick aufzubauen.

Als Verbesserungsvorschlag sehe ich, dass ich das nachste Mal bei einer Arbeit noch friiher
anfangen werde, sodass ich keinen Zeitdruck verspre.

Durch diese Arbeit konnte ich eine wichtige Erfahrung sammeln und eine vollstandige
Diplomarbeit erstellen. Dies hat mir geholfen und mich vieles gelernt, was ich bei meiner
nachsten Arbeit umsetzten kann. Ebenfalls freut es mich, dass ich ein vollstandiges Konzept
erstellt habe, welches in der Praxis angewendet werden kann.
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19 Persdnliches Schlusswort und Danksagung

Ich blicke auf eine strenge, zugleich auch spannende und interessante Zeit zuriick. Ich konnte
mich in die Arbeit vertiefen und die Herausforderung annehmen und wie ich finde, gut meistern.
Im echten Leben und in der Praxis sieht es sicherlich oft mal anders aus. In einem Projektteam
treffen viele verschiedene Personen, Teams mit unterschiedlichen Charakteren aufeinander,
so0 muss man lerne damit umzugehen und dass alle miteinander auskommen. Das wichtigste
Ziel sollte dabei das Projekt sein. Durch die Arbeit finde ich, konnte ich meine Methoden-,
Sozial und Sachkompetenzen vertiefen, was mir im Alltag helfen wird.

Zum Thema, Vorbereitung der Mitarbeitenden auf ein neues Programm habe ich vieles neues
dazu gelernt. FUr jedes Unternehmen, welches eine Umstellung plant, ist ein klarer Plan ein
MUSS. Das Unternehmen soll im Voraus bereits organisiert sein und die Mitarbeitenden Gber
die Veranderungen, welche auf sie zukommen, informieren. Der zweite wichtige Aspekt, sind
die Mitarbeitenden. Diese sollen im Vordergrund stehen, da sie die Verdnderung live
miterleben und da wir wissen, dass Menschen Gewohnheitstier sind, ist eine Umstellung selten
eine einfache Sache. lhnen soll viel Zeit, Verstandnis sowie Hilfe zur Verfligung stehen.
Schulungen und Workshops durfen nicht vernachlassigt werden. Denn je mehr die
Angestellten Uber das neue Programm wissen und, desto vertrauter sie damit sind, wird die
Vorbereitung sowie der ganze Prozess der Umstellung und die Arbeit danach einfacher
verlaufen.

An dieser Stelle bedanke ich mich besonders bei meinem Diplomlehrer Herrn Christian Aebi,
welcher mich wahrend dieser Zeit begleiten hat und eine grosse Unterstitzung fir mich war.
Bei Fragen stand er mir immer zur Verfigung und es kam immer eine schnelle sowie hilfreiche
Antwort von ihm. Die Kommunikation war sehr gut, ich wusste dies zu schatzen.

Auch meiner Fachexpertin, Frau Samira Bandello mdchte ich danken, welche mir eine
Unterstitzung war und sich dafir die Zeit genommen hat mich zu begleiten sowie, um meine
Diplomarbeit zu beurteilen.

Die zuriickliegende Zeit hat mich sehr vieles gelernt und meine Kreativitat geférdert. Es ist

wichtig ein Ziel vor den Augen zu haben und diese zu verfolgen und ein Thema wabhlen,
welches Spass bereitet, denn so fallt das Schreiben leichter und man kommt ziigiger vorwarts.
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20 Eigenstandigkeitserklarung

Hiermit bestétige ich, dass ich die vorliegende Arbeit selbstandig verfasst und keine anderen
als die angegebenen Hilfsmittel benutzt habe. Die Stelle der Arbeit, die dem Wortlaut oder
dem Sinn nach anderen Werken (dazu zéhlen auch Internetquellen) enthommen sind,
wurden unter Angaben der Quellen kenntlich gemacht.

Huttwil, 24. Oktober 2022

Unterschrift
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21 Anhang
21.1 Quellenverzeichnis

Internet

e https://www.softwarepunks.com/5-schritte-zur-erfolgriechen-softwareeinfuehrung/

e https://www.it-daily.net/it-management/business-software/so-gelingt-der-perfekte-

software-rollout-in-zeiten-von-corona

e https://www.adito.de/knowhow/blog/akzeptanz-software-einfuehrung

e https://www.newvision.eu

e https://www.oxid-esales.com/blog/7-faktoren-dei-entscheiden-sind-bei-der-

einfuehrung-eines-neuen-it-systems/

e https://www.vepos.net/news/2021/09/checkliste-erp-software-erfolgreich-einfuehren-
8-schrtitten/

e https://www.assura.ch/de/uber-uns/unsere-gruppe

e https://sparda-hblog.de
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1 Einleitung
1.1 Vorstellung des Unternehmens

Mit rund einer Million Versicherten befindet sich Assura auf Platz drei der assura
grossten Krankenversicherer der Schweiz. Gegriindet wurde diese im ¢
Jahre 1978. Das Unternehmen beschéftigt ca. 1450 Mitarbeitenden in Abbildung 1 Assura Logo
15 Niederlassungen schweizweit. Der Hauptsitz befindet sich in Pully.

Unterscheiden lasst sich die Assura durch ihre Unternehmensphilosophie. Seit Jahren setzt
sie sich dafiir ein, dass alle die gleichen Heilungschancen erhalten und fordert daher alle
Beteiligten auf sich zu bemihen, um die Gesundheitskosten zu senken und die Pramien tief
zu halten.

Des Weiteren zeichnet sich die Assura durch die Forderung von Wabhlfranchisen und eine
effiziente Rechnungskontrolle aus. Ziel ist es, die Verwaltungskosten tief zu halten und
gleichzeitig einen guten Service anzubieten.

1.2 Welches konkrete Problem l6st die Arbeit

Fur die Mitarbeitenden, die an der Front stehen und somit die erste Anlaufstelle fur die Kunden
sind, ist ein gutes sowie effizientes Betriebssystem ein Muss. Die Anfragen der Kunden sollen
schnell und kompetent beantworten werden.

Anhand dieses Konzeptes soll die Systemumstellung, welche nach der Hochsaison geplant
ist, reibungslos ablaufen. Die Migration sollte méglichst im Hintergrund ablaufen, damit es
keine Auswirkungen auf den Kunden gibt. Zudem soll es als Orientierungshilfe dienen und
wichtige Punkte klaren wie, Ausbildung, Terminierung und Ansprechperson.

Das Endergebnis dieser Arbeit soll als Instrument angewendet werden, welches die Assura
punktlich zur Systemumstellung nutzen kann und die Mitarbeitenden auf die zuklnftige
Arbeitsweise vorbereiten, informieren und schulen, damit diese mit dem neuen System
weiterhin selbsténdig sowie effizient ihrer Arbeit nachgehen kénnen. Sollte die Umstellung
nicht strukturiert, terminiert sowie reibungslos ablaufen, gerat die Assura mit den Anfragen
stark in Verzug und der Service gegentiber den Kunden wird nicht mehr gewahrt.

Problemstellung: Wissen Uber die neue Software fehlt, nicht effizientes Arbeiten, inkompetente
Beratung der Kunden, verzégertes Bearbeiten der Antrage.

1.3 Wer ist der Nutzer der Arbeit?

Anhand dieser Arbeit wird ein Konzept erstellt, welches plnktlich zur Systemumstellung
angewendet werden kann. Das Thema der Arbeit lautet: Vorbereitung der Mitarbeitenden auf
ein neues Programm im Zuge einer Systemumestellung.

Es soll als Grundlage dazu dienen, die Mitarbeitenden bestmdglich auf das neue System
vorzubereiten. Die Migration soll einfach verlaufen, damit die Angestellten den Ubergang zum
neuen System kaum bemerken und ihr effizientes Arbeiten fortsetzen kénnen. Es wird ein
Vorbereitungs- Terminierungsplan vorhanden sein.

Ende Dezember 2022 soll die Standortleiterin des Standorts Wangen bei Olten anhand meines

Konzeptes plnktlich zur Systemumstellung die Mitarbeitenden auf die zukinftige Arbeitsweise
vorbereiten, informieren und schulen. Es soll als Orientierungshilfe dienen.

Diplomarbeit Branka Kovac 2



nnnnnnnnnnn

1.4 Ursache Problemstellung: Entstehung des Diplomthemas

Seit Oktober 2019 bin ich bei der Assura in Wangen bei Olten als Sachbearbeiterin Backoffice
angestellt. Ich sowie die weiteren Mitarbeitenden des Backoffice sind die erste Anlaufstelle bei
Anfragen unserer Kunden. Unser Ziel ist es, ihnen eine kompetente, gute Beratung anbieten
zu kénnen und das Anliegen schnell sowie unkompliziert zu beantworten.

Fur die Assura steht eine grosse Veranderung vor der Ture. Da wir aktuell ein sehr altes
System haben, schleichen sich immer wieder Fehler ein. Dies fihrt zur Unzufriedenheit bei
den Kunden. Mit dem neuen System erwarten wir eine grosse Verdnderung sowie neue
Herausforderungen fur die Mitarbeitenden. Nach der Migration muss der Arbeitsalltag neu
strukturiert werden. Somit kénnte das Konzept als Orientierungshilfe dienen. Mithilfe von
diesem sollen die Mitarbeitenden bestens vorbereitet sein und Stolpersteine kdnnen frihzeitig
erkannt sowie behoben werden.

2 Inhalt und Teilziele
2.1 Ubergeordnetes Richtziel der Arbeit

Am 24. Oktober 2022 liegt ein Vorschlag eines Konzepts: ,Vorbereitung der Mitarbeitenden
auf ein neues Programm im Zuge einer Systemumstellung“ gebundener Form vor. Anhand
des Vorschlags kann die Standortleiterin Frau Valerie Birger die Mitarbeitenden aus Wangen
bei Olten rasch und effizient auf die Systemumstellung vorbereiten.

Einleitung
- DieAuftragserklarung und Zieldefinition liegen vor

- Ein Projektablaufplan ist vorhanden
- Esliegteine Problemstellung vor

Ausgangslage
- Unternehmensvorstellung

- Softwarevorstellung

Situationsanalyse

- Esliegteine Risikoanalyse vor, die Starken, Schwéchen und Chancen, Gefahren aufzeigt

- Es liegt eine Unternehmensanalyse der IST-Situation vor

SWOT-Analyse
- Anhand der SWOT-Analyse werden die Starken und

Schwachen aufgezeigt und gegenibergestellt

Nutz-Wert-Analyse
- Der Nutzen fur die Kunden (Geschéftsleitung,

- Standortleitung, Mitarbeitenden, Kunden) wurden aufgezeigt

Ausarbeitung Konzept
- Anhand der Analysen wird ein Konzept erarbeitet

Strategieempfehlung
Ein Vorschlag furdie Vorbereitung der Mitarbeitenden auf

eine Systemumstellung inkl. Checkliste und Schulungsprogramm liegtvor.
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2.2 Erfolgskriterien zu den Endergebnissen

Endergebnisse:

Erfolgskriterien

Erstellung der
Ausgangslage

Problemstellung liegt vor. Vorstellung der Assura. Die bisherige
Software wird aufgezeigt und die Neue vorgestellt.

Eine Situationsanalyse
wird erstellt

SWOT-Analyse

Aus der beschriebenen Ausgangslage wird die Situationsanalyse
erstellt, welche eine SWOT-Analyse mit min. drei Chancen und
drei Gefahren aufzeigt.

Die Situationsanalyse ist mit je drei Starken und drei Schwéachen
in einer SWOT-Analyse zusammengetragen und dient als
Grundlage fir die Ausarbeitung des Konzeptes.

Der Nutzen des
Konzeptes wurde
verstandlich aufgezeigt.

Anhand einer Nutz-Wert-Analyse werden relevante Kriterien,
Gewichtungsfaktoren dargestellt. Die Szenarien werden Kklar
analysiert und fur ein Worst-Case-Szenario gibt es mogliche
Massnahmen.

Strategieformulierung

Aus der SWOT-Analyse werden mind. 2 mogliche Teilstrategien
abgeleitet und ausformuliert.

Vorschlag fr
Vorbereitungsprogramm
liegt am 24.10.2022 vor.

Das Konzept fur die Vorbereitung der Mitarbeitenden wird durch
den Fachexperten und Diplomlehrer als sehr gut und umsetzbar
bewertet.

Diplomarbeit
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3 Fachexpertin

Frau Samira Bandello, Fachspezialistin der Assura in Wangen bei Olten, ist die Fachexpertin
dieser Diplomarbeit.

Kontaktdaten: 079 278 33 03, sbandello@assura.ch, Assura Krankenversicherung,
Dorfstrasse 19, 4612 Wangen bei Olten.

Wangen b. Olten, 12.09 2022 Wangen b. Olten, 12.09.2022
( E)Dnd;wc
Unterschrift Diplomandin Unterschrift Fachexpertin
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