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Im Projekt EXTEND werden nutzerzentrierte Dienstleistungssysteme am @
Beispiel von Softwareeinfihrungsprojekten entwickelt EYTEND

Engineering

von Service Systemen
flr nutzergenerierte
Dienstleistungen

Service Architektur
nutzergenerierte
Dienstleistungen flr
die Software-
einfihrung

Nutzergenerierte
Dienstleistungen
far die
Softwareeinfiihrung

Methoden flir das
Service-System-Engineering
Massive Open Online Course
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Softwareeinfiihrungsprojekte erreichen den intendierten Nutzen @
nicht und stellen Organisationen vor Herausforderungen EXTEND
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EXTEND - Engineering von Dienstleistungssystemen fur nutzergenerierte Dienstleistungen

Erfolgreiche Einflhrung neuartiger Software
ist fur Modernisierung von Unternehmen
von wachsender Bedeutung

ABER: Einfuhrung scheitertin 7 von 10
Fallen

Zentrale Ursache: Begrenzte Moglichkeit
zur Einbindung der Anwender (Bedarfe,
Motivation, Wissen)

- Mangelnde Akzeptanz der Anwender
EXTEND-Ansatz: Frihzeitige Einbindung

der Anwender in die Einfiihrung, Nutzung
und Anpassung neuartiger Software




Engineering von Dienstleistungssystemen fir Q
nutzergenerierte Dienstleistungen TEND

Dienstleistungen ,von Nutzern fur Nutzer* fir wirksamere
Softwareeinfihrungen

Digital Empowerment Crowdworking Co-Creation
Mitarbeiter Befahigen und Wisdom of the Crowd - Nutzer in den Prozess der
Bevollmachtigen, die Ungenutzte Potenziale Softwareeinfiihrung
Digitalisierung zur Ausgestaltung der Crowd nutzen als integrieren, um gemeinsam
ihrer Arbeitsumgebung zu nutzen. neues Arbeitsmodell der den Nutzen der
digitalen Arbeit Softwareeinfiihrung zu
heben.
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EXTEND adressiert Forschungslicken im Service Q
Systems Engineering TG

Service System Engineering

Engineering Engineering service Engineering
service architectures systems interactions resource mobilization

Architectural innovation, » Leveraging context Mobilizing human
e.g. modularity, multi- information, resources,
sidedness, resillience e.g. location, e.g. crowd work
augmentation

» Mobilizing physical
contexts, e.g. product- Collaboration resources,
service-systems components, e.g. underutilized assets

» Cyber-physical systems

e.g. influencing trust,
« Advanced models, activitation, intensity, Mobilizing information
methods, and tools for variability resources,
service architecture e.g. user-generated

development Interaction simulation content, cloud, open data
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EXTEND setzt sich aus einem Verbund aus Forschungs- und @

PraxisEartnern Zusammen EXTEND
S —=EWR
Wettbewerbsfihige Dienstleistungsprodukte " Energie auf neuen Wegen

w ﬁ Massive Open Online Course (MOOC) ==
A\'..-z INNOSADI

Hamburg Port Authority
Kommunikation Baukasten- Motivation &
& Feedback architektur Anreize ‘

=
IF InterFace AG
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Genutzte und

nutzenstiftende
Software

o
28 Universitdt Hamburg
DER FORSCHUNG | DER LEHRE | DER BILDUNG
Crowd Support Learn Nuggets ChangeStarter UNIKASSEL
VERSITAT

FRIEDRICH-ALEXANDER
UNIVERSITAT _
ERLANGEN-NORNBERG

Softwareeinfuhrung

I
)

Service Systems Engineering (SSE)

Bundesministerium
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Bedeutung von EXTEND im Gesamtbild der HPA Q

EXTEND

* HPA: Management der Hafeninfrastruktur im Auftrag der Stadt
* Begrenzte Moglichkeit zur Expansion des Hafengebiets

« Einsatz digitaler Technologien zwecks Optimierung der Transportketten /
Warenstrome

» Technologie-getriebener Transformationsprozess des Hamburger
Hafens hin zu einem smartPORT

Z{X\_’/Q The City of Hamburg
p. Total area: 755.30 sq. km
oo riﬁ Total population: 1,746,342
|

(Status: 31.12.2013, Statistisches Amt
fitr Hamburg und Schleswig-Holstein)

. | -// J Port area: 71.45 sq km (nearly 10%
L 2 = of the total area of Hamburg)
2 i W (Status: 16.04.2014, HPA)
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Bedeutung von EXTEND im Gesamtbild der HPA C

EXTEND

« Digitale Transformation des Hafens erfordert digitale Transformation des
Hafenmanagements

* Organisationaler Wandel der HPA als Voraussetzung fir Entwicklung hin
zu einem smartPORT

«  EXTEND als wichtiger Baustein bei Transformation und Kulturwandel

* Einbindung und Befahigung der Belegschaft im Umgang mit
Softwaresystemen als Voraussetzung fur Buy-in / Akzeptanz, intendierte
Nutzung und Benefit Capture
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Servicebaustein ChangeStarter flr nutzergenerierte
Veranderungsinitiativen
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ChangeStarter Entwicklung - Ruckblick

ChangeStarter Basisentwicklung Pilotierungsphase 1

Ergebnisse der Pilotierung und

Erstes Konzept des Servicebausteins
Erprobung

Prototypische Implementierung des Konzepts

EXTEND - Engineering von Dienstleistungssystemen fir nutzergenerierte Dienstleistungen
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Die drei Kernkomponenten des ChangeStarter Konzepts EX%D

Nutzer verlassen die
Grenzen des Problem-
raumes und zeigen durch
Initiativen Handlungs-
alternativen auf.

Veranderungen erreichen
die Nutzer schneller und
fuhren zu verbesserten
Softwarenutzung.

Nutzer werden befahigt
gemeinsam Initiativen
voranzutreiben und
umzusetzen.
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ChangeStarter Entwicklung - Ruckblick

=
Die drol Kernkomponenton des ChangoeStarier Konsopis - Eimblick in die Plattform
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Konzept IT-Plattform
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# 5 Workshops

— Datenschutz
sl | 60-50min - Gleichstellung
Ziel Festlegung Entscheidungsvariablen, Ul-Test, Kommittent zur Pilotierung — |T-Sicherheit
| Stakeholder | CIO, IT-Leiter, Senior Manager, Représentanten Personalrat — Arbeitsanweisung
26 Stakehokder - Personalrat
Vorgehen | Demonstration und Diskussion mithilfe des Prototyps

[ ¢

Design- und Entwicklung

2016

______
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Pilotierungsphase 1

Ergebnisse der Pilotierung und
Erprobung

i v

FTRA
Progedttriger Nashinshe
Seraber rmid B Tuabeons




Einblick in die Plattform @

EXTEND

ChangeStarter Prod Home & Benjamin Sarpeng ~

Eingereichte Veranderungsinitiativen werden hier aufgelistet

Filtern nach... - Sortieren nach... - mehr
Verbindung Qutlook-Kalender mit... Dokumentenupload in Listen

e 1641016 112717 e e, 16.11.2016 10:19:18

Kann man es umgehen/ dass man seine Ist es maglich einem&nbsp;Eintrag in einer Liste in

Termineintrage doppelf pflegen muss, d.h. Urlaube SharePoint&nbsp;ein Dokument anzuhangen?

im Outlook UND im Gfuppenkalender im SharePoint?
Gibt es eine selektivg Verknipfung....

#Kalender #0utlool #Sharepoint #iste #Sharepoint13 #Anhang /
/

Veranderungsinitiativen:

Success Stories

Hier werden die existierenden | .

\
A nitiati i 09.11.2016 (ERaaaen - " .
Veranderungsinitiativen angezeigt : Hi nzufugen.
nt werden nur&nbsp;8 q
S % < 7 beitsra f eil . . . .
E;;Zp“ KELE-NSa e et il g " Uber diesen Button kann ein Nutzer eine neue
éSharepoint #Zusammenarbeitsraume Veranderungsinitiative anlegen
#Ubersichtlic hkeit i

_Theme 2016. Powered by ITMC HA: A
‘changestarter/117/changeproposal /1576
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Einblick in die Plattform

Historie:

Hier lassen sich die
Aktivitaten zur
jeweiligen
Verbesserungs-
initiative

nachvollziehen

Veranderungs-
initiative:

Hier wird das jeweilige
Problem bzw. die
Lésung /
Veranderungsinitiative
des Nutzers
dargestellt.

ChangeStarter Prod ~ Home

Home | URL-Shoriner fiir SharePoint-Webseiten

& e

irungsinitiative angelegt

|02:00 1200 18:00 20-00 (0000 0400 0800 1200 1600 2000 (0000 0400 000 12:00 16:00 2000 0000 0400 0300 12:00 16:00

| Friday 11 Movember 2016 Saturday 12 November 2016 |Sunday 13 November 2016

Monday 14 Nowember 2018

@

EXTEND

HemmentarLie
Lasngsiorsching
L] L]
Feavziemng siaet
Losungsworschlag a
Reaislermg fertiy

URL-Shoriner filr SharePoint-Webssaiten

Wiinschenswert ware eine Self-Senvice-Funktionalitit fiir SharePoint-URL zur Kizung dieser Seiten. Konkrete falle gibt es immer
wneder und wurden erst kirzlich beim Kormupfionspréventionsseminar beobachtet. So konnte man eine URL in Form von
{BEGRIFF).Infranet hpa jedem Interessenten fur seine Themen bereitstellen.

URL shoriner Sharepoint

EXTEND - Engineering von Dienstleistungssystemen fir nutzergenerierte Dienstleistungen

W Kommentsre -] Lésungsvorschlage

Das finden
5 Nutzer
gut
Autor
-
a =

Service Innovalion

Kommentarbereich:

geschricosn vor S Tegen
1 . Widre super...

oo Hier konnen die Nutzer die

geschri=ben vor S Tagen
&r Das It eing wirkiich groGaniige iae, Marius!

geschrisben vor 2 Tagen

bisher erfolgte Interaktion

ag Maglich durch Koplersn des Links. Dann mil rechier Mauetasiz Hyperiink bearbeitan.

Kommentar schreiben

nachvollziehen, d.h.
......| erfolgtes Feedback bzw.

B| T |0 | p|[&|=&|=

Bitte geben sie thren Kommentar hier ein_..

ggf. Lésungsvorschlage.
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ChangeStarter Entwicklung - Ruckblick
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Die drol Kernkomponenton des ChangoeStarier Konsopis - Eimblick in die Plattform
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EXTEND

# 5 Workshops

— Datenschutz
sl | 60-50min - Gleichstellung
Ziel Festlegung Entscheidungsvariablen, Ul-Test, Kommittent zur Pilotierung — |T-Sicherheit
| Stakeholder | CIO, IT-Leiter, Senior Manager, Représentanten Personalrat — Arbeitsanweisung
26 Stakehokder - Personalrat
Vorgehen | Demonstration und Diskussion mithilfe des Prototyps
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Design- und Entwicklung

2016

______
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Pilotierungsphase 1

Ergebnisse der Pilotierung und
Erprobung
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Erkenntnisse zum Nutzen von ChangeStarter

Die Vernetzung der Nutzer untereinander

fuhrt zu nutzergenerierten
Veranderungsinitiativen

» |dentifikation von Experten aul3erhalb der
IT

= Typen von nutzergenerierten
Veranderungsinitiativen

» Verhaltensorientierte
Veranderungsinitiativen

(x)

» Technologieorientierte
Veranderungsinitiativen

@

EXTEND

Bestéatigung Potential seitens der IT

,veranderungen bewirken®

= Loésungsvorschlage im Backlog
aufgenommen

= RegelmalRige Aktivitaten Leiter IT-
Anwendungen Backoffice

= RegelmaRige , Prifschleifen (Feedback
und Input)

EXTEND - Engineering von Dienstleistungssystemen fir nutzergenerierte Dienstleistungen
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Voraussetzungen zur Etablierung von Servicebausteinen EX@END

Akquise Aktivierung Verstetigung
Stakeholder Interventionen Prozesse
Community-Management Identifikation von Schnittstellen
Commitment

Einbindung in
Schulungskonzept

Aufzeigen von Synergien

Einbindung von Key-/Power

Modellierung von Blaupausen
Usern

Schrittweise Einfihrung, Einbindung und Verstetigung
von Servicebausteinen

EXTEND - Engineering von Dienstleistungssystemen fir nutzergenerierte Dienstleistungen



Vorbereitung zur Pilotierung

IT-Sicherheit
Gleichstellung

Datenschutz
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EXTEND-Sponsoren

Informelles Netzwerk

. Testlauf*

Personalrat

R

EXTEND

Personalrecht u.
Mitbestimmung

Ethikkommission

&

Freigabe zur offiziellen, unternehmensweiten Pilotierung von
ChangeStarter bei der HPA
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Voraussetzungen zur Etablierung von Servicebausteinen EX@END

Akquise Aktivierung Verstetigung
Stakeholder Interventionen Prozesse
Erstanspr:alche und Identifikation von Schnittstellen
Commitment

Einbindung von Key-/Power
Usern

Aufzeigen von Synergien

Einbindung in

Schulungskonzept Modellierung von Blaupausen

Schrittweise Einfihrung, Einbindung und Verstetigung
von Servicebausteinen

EXTEND - Engineering von Dienstleistungssystemen fir nutzergenerierte Dienstleistungen
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Interventionen zur Aktivierung der Nutzer v =

Hoher Zeit- und Kostenaufwand zur Anbahnung der Pilotierung

Zur Aktivierung der Nutzer sollte die Plattform im
Vorwege beflllt worden sein.

Zur Demonstration der Wirksamkeit der Plattform sind
kurzfristige Erfolgsgeschichten (Quick-Wins) notwendig.

Beim Nutzer positive Uberraschungsmomente erzeugen,
um die Nutzung und Empfehlung zu erhdhen.

Eine Vielzahl an Aktivitaten sind ftr die Aktivierung der Plattform notwendig.

EXTEND - Engineering von Dienstleistungssystemen fir nutzergenerierte Dienstleistungen



Voraussetzungen zur Etablierung von Servicebausteinen EX@END

Akquise Aktivierung Verstetigung
Stakeholder Interventionen Prozesse

EfStanSpr:o‘lche N Community-Management Identifikation von Schnittstellen
Commitment
Einbindung von Key-/Power Aufzeigen von Synergien
Usern
Einbindung in _
Schulungskonzept Modellierung von Blaupausen

Schrittweise Einfihrung, Einbindung und Verstetigung
von Servicebausteinen

EXTEND - Engineering von Dienstleistungssystemen fir nutzergenerierte Dienstleistungen



Wer interagiert wie mit dem Servicebaustein?

EXTEND-Team
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Voraussetzungen zur Etablierung von Servicebausteinen EX@END

Akquise Aktivierung Verstetigung
Stakeholder Interventionen Prozesse

Erstansprache und
Commitment

Community-Management Identifikation von Schnittstellen

Einbindung von Key-/Power
Usern

Einbindung in _
Schulungskonzept Modellierung von Blaupausen

Schrittweise Einfihrung, Einbindung und Verstetigung
von Servicebausteinen

Aufzeigen von Synergien

EXTEND - Engineering von Dienstleistungssystemen fir nutzergenerierte Dienstleistungen
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EXTEND 2.0: Konzeptionelle Weiterentwicklung TG
Identifikation und Einbindung zusétzlicher Nutzernetzwerk durch Weiterbildungen
Stakeholder bzw. Rollen ausbauen
= Expertenbeteiligung im Rahmen von = Frihe Einbindung in die SharePoint 2016

Prozessen und Funktionsbeschreibungen Einfihrung

zur Mitwirkung (bspw. Einschatzungen)
= Einbindung in die SharePoint Schulung

= Weiterbildung als Anreizsystem

Experten

Integration
Gremien, .
Change Verantwort- Synergien
Starter ungsbereiche,
Prozesse
Verzahnung

EXTEND - Engineering von Dienstleistungssystemen fir nutzergenerierte Dienstleistungen
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EXTEND 2.0: Konzeptionelle Weiterentwicklung

Offenes, nutzerzentriertes Traditionelle, organisationale
Dienstleistungssystem Schnittstellen

Hybridmodell zur Ausweitung der Realisierungsreichweite

il 11l 1]

Selbstlosekompetenz
durch nutzerzentrierte Expertenbeteiligung
Realisierung

Projektierung in
Regelprozessen

Bundesministerium

EXTEND - Engineering von Dienstleistungssystemen fir nutzergenerierte Dienstleistungen ® welang




Engineering von Dienstleistungssystemen fur
nutzergenerierte Dienstleistungen

Gee

HA

Hamburg Port Authority

IF InterFace AG

3 "4'

Wettbewerbsfihige Dienstleistungsprodukte
Massive Open Online Course (MOOC)

Kommunikation Baukasten- Motivation &
& Feedback architektur Anreize

Haben Sie noch Fragen?

Crowd Support Learn Nuggets ChangeStarter

Service Systems Engineering (SSE)
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