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Neue Kundeninformationssoftware am Start

Traume werden wahr - wenn du denkst wie IS-U...

Der Countdown fiir die Einfiihrung der Abrechnungssoftware SAP IS-U hat langst begonnen. Mitte Marz wurde das bis-
herige Kundeninformationssystem KIS abgeschaltet. Damit der Ubergang vom alten zum neuen System bis zum 1. April
reibungslos klappte, arbeitete die rund 70 Mitarbeiter starke Projektgruppe auf Hochtouren und feilte an den system-
technischen Details. Seit Oktober letzten Jahres wurden dariiber hinaus alle Mitarbeiter, die sich kiinttig mit SAP 15-U
auskennen miissen, in einem beispiellosen Schulungsmarathon fir den Umgang mit dem neuen Werkzeug fit gemacht.

Tiefstack, kurz vor B.O0 Uhr. Seit sinigen Mona-
ten trittt man hier immer ofter auf Kollegen aus
anderen Unternehmensbereichen, Die Eddirung
dafiir hangt am Empfang: Zur SAP-Schulung fal-
gen Sie dem Pleil, Per Fahrstuhl geht es in den
dritten Stock. Hier werden die Tellnehmer be-
reits van ihren Trainern erwartet. Insgesamt ste-
hen drei Schulungsraume zur Verfugung, die ei-
gens new eingerichtet und mit jeweils 12 PC-
Schulungsplitzen ausgestattet wurden,

SAP 15-L) ist sin machliges Programm: Als Bran-
chenlasung Hir die Yersorgungswirtschall bein-
haltet es Gber den Bereich Abrechnung und Kon-
terverwaltung hinaus gehende Infarmationen.
Wann wurde das letzte Mal abgelesen? Welche
Gerate besitrt der Kunde? Das Back Office in
GH 4 Kundenservice kann (iber das System Aus
ziige und Umziige bearbeiten und Mahnverfah-
ran steyern. Da nicht jeder Mitarbeiter Kenntnis-
s in all diesen Fragen lir die Bewdltigung seiner
Aulgaben hanitigh, wurde sin differenziertes
Schulungsprogramm aut die Beine gestellt: «Wir
bieten insgesamt 17 verschiedene Kurse an, so
Inga Squarr, einer der Trainerinnen der SPE Un
ternehmensberatung, die das Schulungspro-
gramm von der ersten Stunde an begleitet hat
s)eder Mitarheiter beginnt mit einem Basis-Kurs
und wird, wenn erforderlich in weiteren Spezial-
Kursen geschults So kommt es, dass einzelne
Mitarbeiter bis zu sachs verschisdans Kurse ab-
solvieren, Darunter sind auch die so genannten
#»Power users, Das sind Mitarbeiter, die nach
dem Produktivstart des Systems als Ansprech-
partner fir die Fehleranalyse agieren,

Biz Ende Marr haben 450 zu schulende Mitar-
beiter an den differenzierlen Kursen Lellgenom-

Moderatorentean: lens Bihter (1) und Pater Knapp
machen den Kursteldnehmermn SAP I5-U sohmackhafy,

die Branchenfésung vor SAP fir Kundenpllege und
Kundenservice

men. »Ein gigantischer Autwands, so lnga
Squarr, raber notwendig. Der Druck, der auf
den Mitarbeitern lastet, ist grof: SchlieBlich
wird das KIS nicht langsam abgeschaltet, son-
dern von ginem Tag aul den anderen. Dann
muss sofort alles funktionieren.«

Die Schulungen beinhalten einen hohen
Ubungsanteil sowie Gruppenarbeit mit vielen
Wiederholungsautgaben, sMonologe erschlagen
die Kursteilnehmere, so die Trainerin, eMiemand
kann linger als 10 bis 12 Minuten konzentriert
zuhdren.s Schon gar nicht, wenn es um eine so
strockenas Materie geht, »Computerinhalte sind
abstrakt und nach einem konsequenten logi-
schen Muster aufgebaut. Wenn man einmal das
SAP- Datenmedell verinnerlicht hat, dann weil}
man, wie das System denkt, Dann fllt es einem
auch viel leichter, Aufgaben aus dem Alltagege-
schift in SAP 5L umzusetzen.« Aus diesem
Grund stehen im Basiz-Kurs immer auch Be-
grifisklarungen aul der Tagesordnung. Wie sieht
das I5-L) Haus aus? Was versteht man unter
einem Anschlussobjekt? Was ist das Geral, was
ein Geschiftspartnar? Mur, wer hier sichere
Antworten geben kann, wird das Programm
beherrschen lermen,

Ein weiteres Erfolgsrezept der Schulungen ist:
Durch den Kurs fihrt immer ein Maderataran-

Hatten Sie 's gewussi? SAP I5-U/CCS {Tndustry Sofetions
Utilities / Customer Care & Services) bedeutet so wel wie

MNeben den HEIN GAS Mitarbeilern wurden auch
Agents des Service Canter geschult,

paar, bastehend aus einem Fachtrainer der SPE
Lnternehmensheratung und einem Trainer von
HEIN GAS. Einer von ihnen ist Jens Rihter, Leiter
von Z 5.2, Kundenorientierte Informationssyste-
me. «Da wir iibar Kenninisse im neven und im al-
ten System verfiigen, kinnen wir aut viele Fragen
besser eingehen als ein auflenstehender Trainer.s
Und noch etwas kemmt gut an: Viele Mitarbeiter
loben die lockere Atmosphare bei den Schulun-
gen und 3uBern sich dankbar iiber die hervorra-
genden Schulungsunterlagen, Damit blof keing
Langeweile aufkommt, werden die Kurse mil
Spielen autgelockert. Und sogar gewinnen kann
man dabei die sine oder andere Kleinigksit.

Aber unabhangig davon, ob der einzelne beim
Wissensquiz den Hauplpreis, eine Tasse mit der
Aufschrift s Dreams come true - |'m the king of
[S-L1%, erringen kannte, steht fest: Die Resonanz
auf die Schulungen ist auBerst positv, @



Stimmen zur SAP IS-U Einfithrung

wAntangs hatten viele Mitarbelter Angste. Jetzt nach der
Schulung sind sie mit mir einer Meinung: Das wappen wir.
Ich bin sicher, dass das Tagesgeschaft bis zum Startschuss
sitzt. Damit sich jeder einarbeiten kann, haben wir einen
eigenen Schulungsraum einrichten |assen. Hier kdnnen die
Mitarbeiter in Ruhe das Gelernte vertiefen. Und das ist in der Tat ahsolut
notwendig. Denn wir wechseln von einem sehr sicheren System, in dem o
gut wie keine falschen Eingaben getitigt werden kannten, zu sinem sshr
komplexen System, Dadurch steigt der Anspruch an die Mitarbeiter.«

Marita Lehnhoff, Leiterin GH4 Kundenservice

uWir missen umdenken: SAP IS-U hasiert auf einer offenen

S ich aber den Eindruck, dass sich das neus System intultiver
= SN bedienen lasst als unser altes KIS, Gerade fiir die Startphase
Sl winsche ich mir, dass das Handbuch halt, was es verspricht,
und uns alle nitigen Antworten gibt, bis sich die Routine eingestellt hat.«

Milan Kann, GH 4.2 Kundenservice
Haushalt und Gewerbe sowie kiinftiger power user.

Im Gespréach mit den Projektverantwortlichen

Postenbuchhaltung. Das ist fir uns neu. Dariber hinaus habe

»Wer Fahrrad fahren lernen will, braucht Hifestellung.
So st s auch mil SAP IS-U. Man braucht viele Tipps,
wiees gehl, und jede Mange _U_I_::ung_« '

Inga Squarr, Trainerin, SPE Unternehmensberatung.

»Bei den Schulungen habe ich elnen guten Einblick gewonnen.

Insbesondere die austihrlichen Unterlagen; die mit sehr detail

lierten Ubungsaufgaben gespickt sind, sind sehr hilfraich: Aller-

dings fand ich es anfangs etwas gewohnungsbediritiy, dass ne-

ben den Fachautgaben immer wieder auch »Fanglragens ge-
stellt wurdan. Aber auf diess Weise wurde jeder zum Machdenken
gezwungen und kannte sein erarbeitetes Wissen iiberpriifen.«

Simone Ahmdt, GH 1.3 Dialogmarketing

»Wie viele Dinge, so scheint mir auch SAP 15U zwei Seiten zu
haben: Einige Vorgiange werden filr uns laichter, einige arbeits-
4 aulwandiger. Toll ist, dass wir sofart sine Rechnung ausstelien
oder Kontoausziige ausdrucken konnen, Die Stormismung von
Mahngebihren ist dagegen deullich arbeitsintensiver als varher.
Letztlich wird die Praxis zeigen, wie belastbar und gut das neue System ist.«

Katja Boedeker, GH 4.2 Kundenservice Haushalt und Gewerbe

Wir haben weit voraus gedacht

Wenn die Abrechnung das Herzstiick des Unternehmens ist, dann kommt der Systemwechsel auf SAP IS-U einer Herztrans-
plantation gleich. Hier wie dort empfiehlt sich zur Eingrenzung von Risiken und »Nebenwirkungen« eine vorausschavende
Planung. Wie diese aussieht, erlautern Werner Héhn aus der Informationsverarbeitung und Marko Klemm, Leiter der DV
Koordination im Geschaftsbereich Handel, die beide federfiihrend an der Einfihrung des neven Systems beteiligt sind.

Mitte Marz wurde KIS abgeschaltet.

Ist damit das Chaos iiber HEIN GAS
hereingebrochen?

Hahn: Man zall nichts dem Zufall Giberlas
sen. Deshalb ist seit Movember ein Team aus
zehn Mitarbeitern im Einsalz, deren Autgabe
ausschlieBlich darin besteht, das System im
mer wieder auf den Priifstand zu stellen und
mogliche Fehler aufzuspiiren, Dariber hin-
aus haben wir bereils viermal die Probe aufs
Exempel gemacht und die Umstellung des
Systems mit komplettem Datenbestand
erfolgreich getestet,

Im Zusammenhang mit SAP I1S5-U

fallt oft der Begrifl Migratian,

Was ist darunter zu verstehen?

Klemm; Die Daten, die im alten System
stecken, missen ins neue System Gbertragen
werden, Diesen Yargann nennt man Migra
tion, Dahinter steht ein genau aufeinander
abgestimmtes Konzept: Zundchst haben wir
einen Jahresabschluss im KIS gefahren. Die-
se Datenbasis wurde dann ausgelesen und in
Dateien zwischengelagert. Schritt fiir Schritt
wurden die Daten von dort ins SAP 5.1
geschoben. In Anbetracht der enormen Da-
tenmenge haben wir fir diesen Prozazs zehn
Kalendertage bendtigt, an denen Tag und
Macht gearbeitet wurde,

Legt der Systemwechsel nicht kurz-
fristig die gesamte Abrechnung lahm?
Klemm: Unser Zjel ist as, das Tagesgeschift
50 wenig wie nolig zu heeintrachtigen, Aber
dennoch bleibt eine Ubergangsphase von
rund zwei Wachen, in denen abrechnungs-
technisch gar nichts lauft. Wahrend der Mi-
gration kannen keine Systemeingaben
getatigt werden. Das heillt, die Kollegen im
Back Office und im Service Center massen
die Anfragen und Meldungen der Kunden
sammeln. Abgearbeitet wird spater. Wir ge-
hen daven aus, dass in dieser kurzen Zeit al-
lein in GH 4 rund 10.000 Kundenanschre
ben auflaulen werden, Mit der Synerga hat-
ten wir verginbart, ihre Sommerpause, in der
nicht abgelesen wird, in den Mirz vorzuver-
legen. Erst jetzt im April wird wieder abgele.
sen und auch abgerechnet, Durch den
Systemwechsel kann HEIN GAS allerdings
einen Monat lang keine Rechnungen stellan,
Aber keine Angst, die Abschlagszahlungen
laufen weiter,

Wurden die Kunden iiber die

SAP 1S-U Eintiihrung informiert?
Héhn: Im Marz wurden alle Kunden anae
schrieben und dber eine Systemumstellung
infarmiert. Damit wissen die Kunden, dass
sie im ungilinstigzten Fall mit lingeren Bear

Werner Holn {Il,i' uhd Marko Klemm |'II'._|I

beitungszeiten rechnen mussen, Und viel-
leicht halten einige Kunden ihre Anfragen
auch eine Zeitlang zuriick. Das wurde unser
Back Office entlasten,

List sich die Projektgruppe

nach der Einfiihrung wieder auf?

Hihn: Die Eintihrunasphase einschlieBlich
der Unterstitzung des Produktivhatriehs ist
bis zum 30. luni datiert. Dann normalisiert
sich fiir viele von uns das Tagesgeschatt.
Doch ex stehen bereits weitere Meilensteine
an: Lum lahresende wird die HANSE GAS in
das newe System dberfihrt. Auch die Gas-
versorgung Wismar Land, fiir die HEIN GAS
die kaufmannische Betriebsfihrung iiber-
nommen hat, bekommt [5-1.



