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3 tips for framgangsrik migrering
med anvandarna i fokus

Teknik ar en grundforutsattning for en lyckad
migrering, medan formagan att leda, lugna och stotta
anvandarna med ratt anvandarstod blir avgorande for
om migreringen upplevs mer eller mindre lyckat.

Inledning

Planerar ni att migrera till ett nytt
operativsystem sdsom Windows 7 eller kanske
byta till en senare version av Officepaketet som
exempelvis Office 2007 eller 2010? Teknik ar en
grundforutsattning for en lyckad migrering,
medan férmagan att leda, lugna och stétta
anvandarna pa olika satt med tydlig information
infor, under och efter migreringen blir
avgorande for om migreringen upplevs mer eller
mindre lyckad.

Nar det har beslutats om att en migrering ska ske
far ofta [T-avdelningen ansvaret att projektleda
migreringen.

[T-avdelningen ska aven se till sa att migreringen
genomfors kostnadseffektivt och sa snabbt som
moijligt utan att stéra den pdgaende verksamheten.
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Ett vanligt scenario ar att [T-avdelningen lyckas
med den tekniska migreringen relativt bra, det vill
saga att IT-avdelningen lyckats fa éver anvandarna
1 det nya systemet utan att tappa viktig data

eller skapa driftstopp i verksamheten. En lyckad
teknisk migrering &r dock ingen garanti for att
migreringsprojektet kommer att upplevas som ett
lyckat projekt ute i verksamheten. Manga ganger ar
det mjuka varden sdsom ratt information, kunskap
och dmsesidig forstaelse som blir avgoérande for
om projektet upplevs som en framgang eller inte.

Om du ar intresserad av hur ni kan genomfdra

ett "lyckat” migreringsprojekt bor du lasa detta
whitepaper som ger konkreta tips pa hur ni pa ratt
satt moter dessa mjuka varden under en migrering
och sannolikt 6kar chanserna att f& ett lyckat
migreringsprojekt. Du kommer att bli dverraskad
over hur ni med bra planering, valriktad och
vélplanerad information samt ratt anvandarstéd
kan se till att ert migreringsprojekt upplevs som ett
lyckat projekt av hela organisationen.

[ detta whitepaper utgar vi fran att
grundférutsattningarna for migreringsprojektet

ar beslutade, det vill sdga att dvergripande
malsattning, kostnadsbudget och tidsplan ar
fastlagda. Malsattningen for migreringar brukar ofta
variera men kan grovt delas in i tva olika typer av
mal eller ambitioner. Dels ett migreringsmal dar det
fokuseras pa att minimera avbrott i den ordinarie
verksamheten och dar det laggs fa eller inga
resurser pa att utbilda anvandarna i nya funktioner,
dels ett migreringsmal dar ambitionen ar att hoja
kunskapsnivan och forbattra befintliga arbetssatt i
samband med migreringen.
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Hur din organisation bor arbeta med varje punkt
nedan varierar darfor beroende pa vilket typ av mal
och vilken ambition ni har med migreringen.

Vihar delat upp dokumentet i tre kapitel.

[ forsta kapitlet, Skapa forutsattningar redan

i migreringsplanen resonerar vi kring och ger
rekommendationer p& vad ni kan tanka pé redan
i planeringsfasen av migreringen for att lyckas
genomfoéra en framgangsrik migrering med
anvandarna i fokus.

[ andra kapitlet, Salja in migreringen beréattar

vi bland annat om den positiva effekten av att
anvandarna/verksamheten far ratt information om
migreringen och kdnner sig delaktiga.

[ tredje kapitlet, Supporta med ratt anvandarstod
diskuterar vi férdelar och nackdelar med olika typer
av anvandarstdd vid en migrering, samt hur dessa
kan anpassas och férandras under migreringens
gang, beroende p& ambitionsniva och resurser.

ComAround Scandinavia AB www.comaround.se
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1. Skapa
forutsattningar redan i
migreringsplanen

En tydlig plan fér migreringen med &vergripande
mal och delmal samt aktiviteter ar en given
forutsattning for ett lyckat migreringsprojekt. [
framtagandet av en migreringsplan ar det viktigt att
redan i planen skapa forutsattningar fér de mjuka
delarna i projektet.

Ta hansyn till verksamhetens
behov

En utmaning forutom att félja de riktlinjer och
ramar som [T-avdelningen fatt fran beslutsorgan
eller sjalva tagit beslut om kring migreringen

ar att fanga in verksamhetens behov. Lyckas
projektgruppen att ta reda pa hur verksamhetens
behov ser ut i samband med en migrering dels
utifran laget innan och ett énskat framtida lage s&
har det skapats bra forutsattningar att genomféra
en migrering som upplevs som framgangsrik inte
bara av ledningen utan aven fran verksamheten
och anvandarna.

Verksamhetens behov boér ses Over ur tva
perspektiv, dels ur ett tekniskt perspektiv, det
vill sdga vilka tekniska forutsattningar som finns
att ta hansyn till i migreringen och dels ur ett
kompetensbehov som omfattar bland annat
informations, utbildnings- och supportfragor.
Genom att géra en intern undersékning med
olika delar av verksamheten far projektgruppen
in vardefull information for att kunna mota
verksamhetens behov under migreringen.

Analysera och planera utrullning efter
verksamhetens kritiska faktorer

Ta med anvandarna tidigt i projektet. Ta reda pa
kritiska tidsperioder nar och var migreringen

inte far storas. Det kan bero pa flera saker, till
exempel produktionstekniskt, semestrar och annat.
Undersdk olika l&sningar som underlattar for
anvandarna och som minimerar risken for kaos.
Varje verksamhet har sina kritiska faktorer. Har
handlar det inte om att fraga alla anvandare utan
representanter for olika anvandargrupper.
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En supportavdelning har ockséa ofta intressant
statistik som visar hur mycket olika system

faktiskt anvands och hur mycket problem och
anvandarfragor de faktiskt genererar. Det kan ge ett
bra underlag for att "bygga bort” en del svagheter i
system och rutiner.

Har boér IT-avdelningen gdra en dppen prioritering,
s& att anvandarna kanner sig forstddda och hérda,
vilket kan ge dkat handlingsutrymme och battre
forstaelse om saker gar snett, vilket det nastan alltid
gor pa nagot plan. Las mer om detta i avsnittet
"“Transparent dialog kring férvantningarna”.

Analysera och planera kompetensbehovet

Det ar aven viktigt att underséka verksamhetens
behov av information, utbildning och support.

Om migreringen sker utan att ni erbjuder nagon
form av informationsplats, seminarier, utbildning,
eller utdkad support till anvandarna sa kan det
upplevas att det finns forvantningar att lara sig nya
saker utan att fa varken tid avsatt eller utbildning
pa bekostnad av féretaget. Det handlar lika mycket
om en kansla som ett verkligt behov. Bara genom
att erbjuda olika alternativ och stélla fragan om hur
verksamheten ser pad behovet vid en kommande
migrering, sa har ni lagt en bra grund fér god
kommunikation och kanslan av att vara lyssnad pa.
Las mer i nasta kapitel "Salja in migreringen”.

Nar en verksambhet blir tillfrdgad om de vill

ga utbildning i samband med en kommande
migrering s& ar intresset ofta relativt litet samtidigt
som verksamheten efterfragar det om de inte

far erbjudandet. Dock finns det ofta alltid ett

visst faktiskt behov som kan variera inom olika
anvandargrupper med olika arbetsuppgifter och
forkunskaper.

Nar verksamhetens (upplevda) behov ar identifierat
ar det viktigt att sammanstalla och redovisa detta
for att tydligt visa hur det faktiskt ser ut och for att
skapa forstaelse for de kommande stodaktiviteterna
i form av utbildning och support. Undersok

olika utbildnings- och supportalternativ for att
hitta en bra kombination av olika support- och
utbildningslosningar som passar verksamhetens
och anvandarnas behov. Las mer om olika
utbildnings- och supportalternativ i kapitlet
“Supporta med ratt anvandarstod”.

ComAround Scandinavia AB
Hollandargatan 13, 111 36 Stockholm

www.comaround.se
epost: inffo@comaround.se

Utse ansvarig for anvandarfragor

Utse garna en person i projektgruppen som
ansvarar for information samt utbildnings- och
supportfragor i samband med migreringen.
Forslagsvis ar det en person som redan arbetar
med dessa fragor i verksamheten alternativt
upprattar ett nara samarbete med sadana
funktioner.

Om ni inte har med er alla dessa support- och
utbildningsfunktioner finns en risk att det kan
upplevas som att projektet konkurrerar med den
pagaende verksamheten. Genom att utnyttja
dessa befintliga funktioner och deras kunskap
och verktyg far ni tillgang till en bra plattform for
utbildning och supportfragor. En migrering kraver
anpassade insatser i forhallande till en vanlig
pagaende verksamhet utan stora férandringar.

[ TR

Avsatt ekonomisk budget
for information, support och

utbildning

Vart att tanka pa ar att avsatta ekonomiska medel
for information till anvandarna, samt support och
utbildning i samband med migreringen. Det ar latt
att fokusera pa det som ar konkret och som avser
teknik vilket tyvarr goér att manga riskerar att lagga
for lite fokus 1 planeringsskedet pa information,
support och utbildning till verksamheten och
anvandarna.

tel: 08-580 886 40
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Exempel pa hur fordelningen av resurser mellan teknik,
information, support och stod samt utbildning kan se ut.

* Teknik
¥ Information

B Supportoch stod

m Utbildning

Sammanfattning — Skapa
forutsattningar redan i

migreringsplanen

For att ni ska bli framgangsrika i ert
migreringsprojekt bér anvandarnas behov beaktas
redan i migreringsplanen. Intervjua olika delar

av verksamheten och planera utrullningen bade
efter verksamhetens kritiska faktorer och utifran
kompetensbehoven.

Utse en person i projektgruppen som ansvarar for
att ni tacker in behovet av information, utbildning
och support till anvandarna under migreringen.
Garna nagon person som arbetar med dessa fragor
1 verksamheten.

Avsatt ekonomisk budget fér information, support
och utbildning for att kunna méta anvandarnas
behov.
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2. Salja in migreringen

[ en forandringsprocess — sasom vid en migrering
— kan det forekomma en del motsattningar

fran anvandarna. En vanlig kommentar fran
verksamheten och dess anvandare vid en
migrering ar att de tanker att "Ah nej, nu ska IT-
avdelningen byta/uppgradera vara system IGEN!".

Ar anvéandarna emot migreringsprojektet och

har en negativ installning till migreringen blir de
mindre toleranta mot problem som kan uppkomma
i projektet. Genom att forbereda och involvera
anvandarna pa ratt satt sa kan motstandet minska,
vilket kan gdra att ni undviker huvudvark nar
tekniken inte fungerar under pdgaende migrering.
Genom att satta anvandarna i fokus kan I'T- och
supportavdelningen bli foretagets "hjaltar” istallet
for "“problemmakare” som begransar anvandarna.

Transparant dialog kring
forvantningarna

For att minska motsattningar hos verksamheten vid
ett migreringsprojekt bor projektgruppen forklara
nyttan med migreringen och beratta steg for steg
hur migreringen kommer att ske.

Forklara nyttan med migreringen

Verksamheten har sallan kunskap om varfor
migreringen sker och vilken nytta det ger dem.
Ofta pa grund av att det saknas information och att
medlemmarna i migreringsprojektet inte prioriterat
att informera om detta. Genom att forklara nyttan
fér anvandarna med migreringen skapas bra
forutsattningar for att migreringsprojektet ska rulla
igenom smidigt da alla forstar varfér migreringen
sker.

Exempel pa nyttor kan till exempel vara att

Oka kvaliteten, hitta nya maojligheter, inféra

ny funktionalitet, minska kostnader. Det ar
viktigt att tanka pa att lyfta fram nyttan for
anvandarna och verksamheten fére nyttan for
[T-avdelningen, som ju kan vara minst lika viktigt
men inte i anvandarnas 6gon. Exempel pa nytta
for anvandaren kan vara utdkad tillganglighet
till ett system, till exempel genom inférande

av en webbaserad version av ett program som
anvandaren kan komma at fran distans.

tel: 08-580 886 40
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En nytta for IT-avdelningen kan till exempel vara
en mer centraliserad och rattighetsbegransad IT-
miljo. F&r anvandarna innebar det ju dock storre
begransningar. Sjalvklart ska stora nyttor och
anledningar till migreringen for [T-avdelningen
lyftas fram om de ar kopplade till IT-miljon, saval
som ekonomiska nyttor. Manga ganger ar foretaget
bunden av olika licens och/eller supportavtal som
forutsatter att foretaget migrerar sina system till
nyare versioner.

Sammanfattningsvis ar tipset har alltsa att valja ut
de storsta, tydligaste nyttorna, samt nyttorna fér
anvandarna och verksamheten.

Oppen prioritering hur migreringen ska ga till
Fér att minska negativ respons fran verksamheten
ar det aven viktigt att kommunicera till
slutanvandarna i forvag hur migreringen kommer
att ga till. Beratta om verksamhetens kritiska
faktorer och vilka steg som kommer att genomforas
i vilken ordning. Hanvisa garna till tidigare
undersokningar om verksamhetens behov.

Skapa delaktighet under
migreringen

Som namndes i forsta kapitlet ar det viktigt att
lyssna pé verksamhetens behov for att skapa bra
forutsattningar for ett lyckat migreringsprojekt.
Genom att ocksé involvera anvandarna under

hela forandringsprocessen, far ni anvandarna att
kénna att migreringen “gors fér dem” och inte “gors
till dem”. Detta kan ocksa skapa en kansla av att
migreringen ar ett gemensamt projekt som leds av
[T-avdelningen men som berér och kan paverkas
av hela verksamheten.

De kan da fa forstéelsen for att det ar ett
komplicerat projekt och att allt inte alltid gar
enligt planerna. Delaktighet skapas enklast genom
tydlig uppdaterad information, dialog, det vill saga
maoijlighet att f4 framfdra sina synpunkter och
representanter i projektgruppen fér migreringen.

Starta migreringen med en pilotinstallation

Bdrja migreringen med en pilotinstallation med
en liten grupp av anvandare. Forutom att hitta
problem ni kan ha missat eller att upptacka att
era kalkyler inte stammer, ar det ett bra satt att se
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om anvandarna har ytterligare input innan det

ar dags for den stora migreringen som beror alla
anvandare. Nar ni genomfor en pilotutrullning ar
det viktigt att utféra den sa autentisk som majligt
1linje med den stora skarpa utrullningen som
kommer senare.

Manga valjer att endast testa en utrullning ur

ett tekniskt perspektiv fér att se hur hard- och
mjukvara fungerar vid utrullningen. Har ar tipset
att stracka sig langre. Har ni till exempel planer pa
att géra seminarier for anvandarna och erbjuda
webbaserad sjalvbetjaning sa bor detta ocksa
erbjudas till pilotgruppen pé exakt samma satt
som i den kommande stora utrullningen. Genom
att tacka in alla omraden och géra piloten sa
autentisk som mojligt far ni ett battre underlag och
vardefulla kunskaper infér den stora utrullningen.
Efter att piloten ar avslutad ar det viktigt att samla
in ratt information om piloten for att kunna fatta
ratt beslut om eventuella korrigeringar infor stora
utrullningen.

Ta med anvandare i projektgruppen

Ta garna med representanter fran olika delar av er
organisation i projektgruppen fér migreringen. Pa
detta satt skapar ni en god forutsattning att fanga
upp eventuella missndjen eller synpunkter tidigt

1 projektet. Har ar det viktigt att forsdka fa med
ratt personer som kan bli goda ambassaddrer for
projektet inat till sin avdelning.

Uppmarksamma “Power Users” och “Super
Users”

Pa varje foretag finns det s& kallade "Power

Users” eller “Super Users” som har formagan att
anvanda avancerade funktioner i program som
ligger utanfor formégan hos “vanliga” anvandare.
De som ar duktiga i den nuvarande miljon kan
kanna sig hotade infor systembytet. Se till att de far
samma stallning i den nya miljon och blir ssmma
goda ambassaddrer som de var for det gamla
systemet eller versionen. Var uppmarksam péa deras
onskemal och kunskaper. Samtidigt som ni gor

era tester kan ni exempelvis visa dem testmiljon.
Det finns ett starkt samband mellan att ha goda
kunskaper 1 ett system och att vara positivt installd
till det.
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Informationsplats for dialog

Vid eventuella forseningar eller tekniska problem

i samband med migreringen ar det viktigt att
tydligt informera och férklara vad det beror pa och
oppna upp for synpunkter och fragor tillbaka. Ett
konkret tips ar att skapa en tydlig plats eller portal
dar ni samlar all information som rér migreringen.
Det underlattar for er som ar med i projektet och
for verksamheten och individuella anvandare att
hitta ratt och uppdaterad information genom att
begransa informationen till ett stalle. Har kan IT-
avdelningen exempelvis beratta om status kring
migreringen och anvandarna ge sina synpunkter
och idéer under projektet.

Organisera alla synpunkter fran anvandarna

Sa snart utrullningen har pabdrjats kommer ni fa
synpunkter frdn anvandarna pa olika satt. Se till
att dessa samlas upp pa ett strukturerat satt och
l6pande hanteras. Har har ni goda mojligheter att
i god tid upptacka eventuella problem och brister
och méta synpunkterna.

Utrymme i tidsplanen fér oforutsedda tekniska
problem eller 6nskemal hos anvandarna

En erfaren projektledare ldmnar utrymme i
tidsplanen for ofdrutsedda tekniska problem
eller sena 6nskemal frdn verksamheten och kan
pa sa satt minska risken for att skapa oro hos
verksamheten och eventuellt ifrdgasattande

av migreringen, migreringsplanen och
migreringsprojektet.

Sammanfattning — Salja in
migreringen

Vid migreringar uppstar ofta motsattningar fran
verksamheten da dessa forandringar kan stora
dem i deras dagliga arbete. Detta resulterar i att
verksamheten blir mindre toleranta mot problem
som uppkommer i projektet, vilket det ofta gor.

For att minska motsattningarna bdr migreringen
“séljas” in genom att skapa en transparant

dialog kring férvantningarna péa projektet. Detta
genom att forklara de storsta, tydligaste nyttorna

i allménhet och nyttorna for anvandarna i
synnerhet. Det ar aven viktigt att i forvag beratta
om hur varje steg i migreringen ska ga till och att
informera om hur verksamhetens behov har tagits
hénsyn till.
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3. Supporta med ratt
anvandarstod

Nar migrering till nya system eller uppgraderingar
av nya versioner sker sa uppkommer det fragor fran
anvandarna som behdver besvaras. Dessa fragor
hamnar pé olika platser i organisationen, vanligtvis
i en lokal eller central supportorganisation (sa kallad
service desk eller helpdesk etcetera). 33 procent

av tillfragade supportchefer varlden over (i en
studie av HDI under 2009) anser att infrastruktur-
eller produktférandringar sasom uppgraderingar,
migreringar och installationer var huvudskalet till
att antalet samtal dkade till supportorganisationen.

Genom att ha forberett anvandarstdd innan, under
och efter migreringen sa kan ni minska mangden
anvandarfragor till er supportorganisation. Det
finns flera typer av anvandarstod att valja mellan.

Webbaserat anvandarstod i
migreringen

Med webbaserat anvandarstod (eller sa kallad
webbaserad sjalvbetjaning) menar vi har att
anvandarna sjalva hittar svar pa sina fragor eller
l6ser sina problem genom att hitta svaren i ett
webbaserat granssnitt. Har kravs det alltsa ingen
bemannad support- eller utbildningsavdelning i
sjalva support- eller utbildningségonblicket.

Daremot kravs kompetens och resurser i
uppbyggandet av innehallet i ett webbaserat
anvandarstdd. Poangen med detta format ar att
en instruktion kan hjalpa ett obegransat antal
anvandare. Det ar ett proaktivt och férebyggande
arbetssatt. Ofta bestar hjalpen dels av supportande
material i form av text- och videoguider som
visar steg-for-steg hur anvandaren gar till vaga,
dels utbildande material i form av e-utbildning
dar anvandaren far mojlighet att bade se
tillvagagangssattet och testa och éva sjalv i en
simulerad miljo.

78 procent av svenska IT- och supportchefer
uppger att de anvander sjalvbetjaningssupport
som ett komplement till sin bemannade
support. 9 procent uppger att de anvander
sjalvbetjaningssupport i lika stor del som den
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bemannade supporten och 4 procent uppger att
anvandarna i huvudsak far hjalp via sjalvbetjaning.
Kéalla: CMA Research pa uppdrag av ComAround
2009.

Webbaserat anviandarstod som en hjalp for
bemannade supporten

Webbaserat anvandarstod fungerar manga ganger
som ett bra uppslagsverk for den bemannade
supporten nar de besvarar fragor fran anvandarna
pa det nya systemet, da systemet ofta ocksa ar nytt
for dem. [ webbaserade sjalvbetjaningstjanster kan
personalen i den bemannande supporten soéka
efter kategori eller amne och fa fram stegvisa
instruktioner som snabbt svarar pa anvandarens
fraga.

En annan poang med detta arbetssatt och stéd ar
att den bemannade supporten enkelt kan maila

ut en lank till en stegvis instruktion eller film till
den som ringer och behdver hjalp. Detta ger
majlighet for den bemannade supporten att korta
ned samtalslangden genom att skicka ut en stegvis
instruktion till supportmottagaren istéllet for att
tillsammans gé igenom alla steg pa telefon.

Den bemannade supporten kan aven fa bort
odnskade samtal genom att sjalva sakerstalla

att det finns tydliga och bra instruktioner i den
webbaserade sjalvbetjaningstjansten for de
specifika frigeomraden som tar mycket onddig tid.
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Fler och fler supportorganisationer utser en eller
flera Content Managers som ansvarar for att
noédvandiga guider finns i tjansten innan eller
direkt efter att behovet uppstar. I samband med
migreringar tas ofta ett grundinnehall fram som
sedan foérvaltas av supportorganisationen/Content
Managern tillsammans med leverantéren av den
webbaserade tjansten.

Anvandarstéd innan en migrering

Innan migreringen genomférs bor det tas fram
guider som stédjer den aktuella migreringen.

Har behover ni inte tacka in alla fragor och svar,
utan bara det som formodas vara de mest vanliga
fragorna. Det kan handla om skillnader mellan olika
versioner, grunderna i ett nytt system eller vanliga
anvandningsomraden.

Héar kan samarbetet med en erfaren leverantér
vara vardefullt. Dessa féretag har ofta erfarenhet
fran andra liknande migreringar och vet darmed
pa forhand vilka de vanligaste anvandarfragorna
kommer att vara och har tagit fram fardiga svar.
Poédngen med att ta in ett fardigt material ar

att spara tid och skapa utrymme for att ta fram
eventuella anpassningar eller avvikelser fran en
standardmiljé.

Anvandarstod under en migrering

Nar migreringen val startar s& ska allt fokus laggas
pa att tydligt lyfta fram de mest vanliga frdgorna
och svaren i den webbaserade sjalvbetjaningen.
Har ar det en stor fordel om ni har ett system

som automatiskt kanner av vilka de vanligaste
anvandarfragorna ar och marknadsfor dessa.

[ starten av utrullningen ar det ocksa viktigt

att vara lyhord for eventuella nya fragor som
uppstar och snabbt sakerstalla att innehallet
anpassas for att mota detta behov. Detta kan ni
gora sjalva eller tillsammans med leverantéren av
sjalvbetjaningstjansten. Ofta gar det att utlasa i den
webbaserade tjansten vilka de vanligaste fragorna
ar samt vilka fragor och svar som saknas.

[ bdrjan av migreringen kan ocksa en tyngdpunkt
laggas péa e-utbildning dar anvandarna forst far se
en ny funktion och sedan mojlighet att sjalva éva
pa momentet i en simulerad miljo. E-utbildning
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och mikrokurser (kortare e-utbildningsavsnitt)

ar ett effektivt satt att fa igang anvandarna i

ett nytt system. Efterhand nar anvandarna har
kommit igdng uppstar i de flesta fall fragor av

mer supportkaraktar och da fungerar traditionella
textguider med bilder och videoguider bast. Da vill
anvandaren bara ha ett s& snabbt svar som majligt
pa en specifik fraga.

Anvandarstod efter en migrering

Efter migreringen nar antalet frdgor minskar
kring sjalva migreringen i den webbaserade
sjalvbetjaningstjansten ar det lampligt att anpassa
tjansten mer utifran ett "normallage”. Bland annat
kan supportorganisationen borja granska innehallet
igen ur ett mer dvergripande supportperspektiv
utan att ha fokus pa den genomfdrda
migreringen. De féretag som lyckas bast med

att ha en god anvandning av sin webbaserade
sjalvbetjaningstjanst ar de foretagen som ar
lyhérda for vad anvandarna efterfragar for typ av
guider och ser till att tjansten moter detta.

For att ta reda pé vilket innehall som bor tas fram
kan supportorganisationen ta in underlag fran
flera olika hall och pa olika satt. Ett satt ar att ta
lardom av den kunskap och statistik foretaget

fatt frAin den genomforda migreringen. Ett annat
satt ar att identifiera de 10 vanligaste/storsta
applikationerna och sedan ta fram de 10-20
vanligaste frdgorna for varje applikation i form av
text och/eller videoguider fér dessa och presentera
dem i den webbaserade sjalvbetjaningstjansten.
Nar detta innehall val ar pa plats kommer tjansten
automatiskt att forse er med all statistik som

ar nédvandig for att analysera vilka delar som
behodver utdkas, respektive skalas ned.

Seminarier och utbildning som
anvandarstod i migreringen

Utbildning och seminarier som anvandarstdd ar

ett mycket kraftfullt och tillgangligt satt att stddja
anvandarna pa under en migrering. Den uppenbara
férdelen ar att IT- och supportavdelningen far
chans att méta anvandarna 6ga mot 6ga och

svara pa fragor och reaktioner. Nackdelen kan

vara att det ar resurskravande dels for de som
haller utbildningen eller seminariet men framst for
anvandarna som kan ha svart att avsatta tid for att
ga pa denna typ av aktivitet.
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Seminarier

Seminarier ar ett populart och praktiskt sett att
modta sina anvandare pa under en migrering.
Skillnaden pa seminarier och utbildningar ar att
seminarier ar kortare och ofta genomférs med
fler personer vid varje seminarietillfalle. En annan
skillnad ar att anvandarna under seminarier inte
far maojlighet att sjalva préva de olika momenten
pa samma satt som vid en utbildning. Detta gor att
seminarier ofta har en mer informerande karaktar
an utbildande. Syftet med seminarier brukar

alltsa inte vara att anvandarna ska bli fullarda i ett
nytt program utan snarare att fa dvergripande
information for att kunna komma vidare i den nya
miljon.

Seminarier fungerar bra tillsammans med andra
stodaktiviteter da det ar ett bra tillfalle att visa
olika typer av stédfunktioner. Till seminariet kan
det vara smart att dels ta med en talesperson
frdn migreringsprojektet och dels nagon extern
person fran en migreringsleverantor eller
systemleverantoren av det nya systemet.
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Nar en extern person med expertkunskap och
erfarenhet fran andra likanande migreringar
forklarar férdelar och nya mojligheter brukar detta
manga ganger mottas battre av anvandarna. Det
ger ocksa ett seriost intryck att foretaget tar in
extern proffshjalp.

Utbildning

En mer kostsam typ av anvandarstod ar utbildning.
Utbildning kan ske pd manga olika nivaer men
oftast handlar det om lite langre sittningar i ett
klassrum dar anvandarna tillsammans med en
larare gar igenom ett eller flera program for att
lara anvandarna nya funktioner och klara av sina
arbetsuppgifter med de nya programmen.

Om ett féretag erbjuder sina anvandare utbildning
i samband med en migrering ar det ofta ett
tillvalsalternativ for de anvandare som kanner sig
behdva ett extra stéd. Ibland arrangeras separata
utbildningen i samband med en migrering

pa avdelningsniva, detta ligger dock utanfor
migreringsprojektets ansvar och tas inte upp har.

Utbildningar i samband med migreringar brukar
oftast vara sa kallade halvdagsutbildningar 3-4
timmar s att foretaget hinner med tva grupper
per dag. Antalet personer som gar utbildningen vid
varje tillfalle varierar men ska helst inte 6verstiga
10-12 personer. Ju fler personer desto svarare for
lararen att finga alla fragor och hitta en niva som
passar alla.

Innan utbildningen bdr anvandarnas kunskapsniva
undersokas for att sdkerstalla att anvandarna forst
har en tillracklig grundniva for att kunna borja ta
till sig nya funktioner och mojligheter. Vanligt ar
att migreringsutbildningarna lagger en relativt
stor vikt vid att ga igenom nya funktioner och
maoijligheter snarare &n problemorienterat. Det
kan ocksa vara lampligt att informera om var
anvandarna hittar mer hjalp efter utbildningen,

till exempel pé intranatet eller i den webbaserade
sjalvbetjaningstjansten.
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Sammanfattning — Supporta med
ratt anvandarstod

Det uppkommer manga fragor fran verksamheten
nar nya system eller uppgraderingar sker. Dessa
hamnar vanligen hos supportorganisationen att
besvara. Det finns flera olika typer av anvandarstéd
som hdjer kompetensnivan fér anvandarna
samtidigt som det minskar trycket av fragor hos
supportorganisationen.

Webbaserat anvandarstod, eller s& kallad
webbaserad sjalvbetjaning ar ett kostnadseffektivt
satt att hjalpa anvandarna att sjélva hitta

svaren pa sina fragor och 16sa sina problem

via ett webbaserat granssnitt. Ofta bestar
supportmaterialet av text- och videoguider samt
e-utbildning.

Webbaserad sjalvbetjaning ar ocksa ett bra stod for
den bemannade supporten som ocksa behéver ny
kunskap for att kunna hjalpa anvandarna.

For att fa maximal effekt av en webbaserade
sjalvbetjaningstjanst bér supportorganisationen
vara lyhdrd for anvdndarnas behov av guider
under projektets gang — innan, under och efter
migreringen.

Seminarier ar en annan metod for att stodja
anvandarna vid en migrering. Seminarier har en
informerande karaktar snarare an utbildande kring
de nya systemen eller versionerna.

En mer kostsam typ av anvandarstod ar utbildning.
Ofta innebar utbildningar langre sittningar och
farre personer an pa seminarierna och har far
anvandarna tillsammans med larare ga igenom de
nya programmen eller versionerna samt tid avsatt
for att dva och testa sjélva.
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Sammanfattning - 3
tips till framgangsrik
migrering med
anvandarna i fokus

[ detta whitepaper delger vi vara erfarenheter och
resonerar kring hur ni genom att ha anvandarna i
fokus kan genomfora en lyckad migrering. Om ni
till exempel planerar att migrera till Windows 7 eller
Office 2010 sa kan ni i detta whitepaper fa tips och

rad som bidrar till att migreringsprojektet blir lyckat.

Fokus ligger pa mjuka varden i en migrering sasom
information och anvandarstod.

[ forsta kapitlet Skapa foérutsattningar redan

i migreringsplanen talar vi om att ett lyckat
projekt bdrjar med en bra planering och vikten

av att ta reda pa anvandarnas behov genom att
intervjua olika delar av verksamheten. Vidare
rekommenderas det att planera utrullningen bade
efter verksamhetens kritiska faktorer och utifran
kompetensbehoven.

Till sist beskriver vi nyttan om att utse en person

1 projektgruppen som ansvarar for information,
utbildning och support till anvandarna under
migreringen. Garna nagon person som arbetar
med dessa fragor i verksamheten, for att undvika
att projektet konkurrerar med den pagaende
verksamheten. Vi rekommenderar aven att avsatta
en ekonomisk budget for information, support och
utbildning for att kunna méota anvandarnas behov.

[ andra kapitlet Salja in migreringen resonerar
vi bland annat om de motsattningar fran
verksamheten som kan uppkomma vid en
migrering da dessa férandringar kan stéra dem

i deras dagliga arbete. Detta resulterar i att
verksamheten blir mindre toleranta mot problem
som uppkommer i projektet, vilket det ofta gor.

For att minska motsattningarna bér migreringen
"séljas” in genom att skapa en transparant dialog
kring férvantningarna pé projektet och lyfta fram
och marknadsfdra ratt nyttor i migreringen. Detta
whitepaper understryker aven viken av att i forvag
beratta om hur varje steg i migreringen ska ga till
och att visa att migreringsgruppen aven lyssnat pa
verksamhetens behov.
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Det uppkommer manga fragor fran verksamheten
nar nya system eller uppgraderingar sker. Dessa
hamnar vanligen hos supportorganisationen att
besvara. Det finns flera olika typer av anvandarstéd
som hdjer kompetensnivan fér anvandarna
samtidigt som det minskar trycket av fragor hos
supportorganisationen. I tredje kapitlet Supporta
med ratt anvandarstéd beskriver vi tre olika typer
av anvandarstdd - webbaserat anvandarstod,
seminarier och utbildningar - samt beskriver for
och nackdelar . Viresonerar aven kring nar olika
typer av anvandarstdd kan vara lampliga.

Webbaserat anvandarstod, eller s& kallad
webbaserad sjalvbetjaning ar ett kostnadseffektivt
satt att hjalpa anvandarna att sjalva hitta

svaren pa sina fragor och 1dsa sina problem

via ett webbaserat granssnitt. Ofta bestar
supportmaterialet av text- och videoguider samt
e-utbildning. Webbaserad sjalvbetjaning ar aven
ett bra stéd fér den bemannade supporten som
ocksa behover ny kunskap for att kunna hjalpa
anvandarna.

[ detta whitepaper diskuterades aven vikten att
vara lyhord for anvandarnas behov av guider
under projektets gang — innan, under och efter
migreringen for att f& maximal effekt av en
webbaserad sjalvbetjaningstjanst.

Seminarier ar en annan metod for att stédja
anvandarna vid en migrering. Seminarier har

en informerande karaktar snarare an utbildande
kring de nya systemen eller versionerna. Under
seminariet ar det ocksé bra passa pa att informera
om andra stoédaktiviteter.

En mer kostsam typ av anvandarstéd ar utbildning.
Ofta innebar utbildningar langre sittningar och
farre personer an pa seminarierna och har far
anvandarna tillsammans med larare ga igenom de
nya programmen eller versionerna samt tid avsatt
for att dva och testa sjalva.
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Om ComAround

ComAround ar marknadsledare inom tjanster for webbaserad sjalvbetjaning. I mer an tio ar har vi
utvecklat smarta tjanster som hjalper alla som arbetar vid en dator att snabbt och enkelt 16sa sina problem
online. Foretag i dver 100 lander sanker sina supportkostnader och forbattrar sin service genom att dygnet
runt, aret runt, anvanda ComAround Self Service™. Bland vara kunder finns foretag som SIDA, Ericsson,
Sandvik, Statoil, SEB, Skandia, IKEA samt hundratals mindre féretag.

ComAround Self Service™ stddjer IT-avdelningens arbete med daglig intern support. ComAround
Self Service™ har bland annat visat sig ovarderlig i ssamband med migreringar och byten till nya
programversioner.

"Anvédndandet stiger vid releaser “Inférandet av “Self Service-portalen”
av nya system eller hardvara. Var har 6kat Service Desks effektivitet
tolkning ar att ComAround Self genom det stéd som finns vid
Service-drenden ar drenden som utrullningar av nya IT-tjdnster och
annars hade kommit till oss pa uppgraderingar av befintliga system.
Supporten.” “Self Service-portalen” dr dessutom ett
bra marknadsforingsfénster for Roda

Kerstin Ahlbom — Chef Anvandarstdd Korsets IT-avdelning!”

Axfood IT
Gulan Torun - Service Desk Manager,
Svenska Rdda Korset
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Per Strand, ComAround
Executive Vice President
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Therese Walve, ComAround
Online Marketing Manager
therese. w@comaround.se
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