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axeba

Professional IT Consulting

Kernkompetenzen

IT-Services (SLA) 57 Projekte

IT-Prozesse 23 Projekte

IT-Kostenverrechnung 33 Projekte

Benchmarking EWP

KPI as a Service (KaaS) 7 Firmen, 150 User

97 Firmen, 350 000 PC



Kerngeschaft von axeba

®  Benchmarking: Benchmarking des Gebietes Electronic Workplace und SAP inkl. Aufzeigen von Optimierungspotenzial bei tiber
97 Firmen und offentlichen Verwaltungen mit insgesamt Gber 350 000 Arbeitsplatzen.

"  Zufriedenheit mit der IT: Erhebung der Zufriedenheit mit der IT mit der standardisierten Kundenumfrage ,, Nase im Wind“ inkl.
Aufzeigen von Verbesserungspotential aus Kundensicht bei 45 Firmen und 6ffentlichen Verwaltungen mit insgesamt lGber
100 000 Benutzern.

" |T-Strategie: Erarbeitung der IT-Strategie bei 33 Unternehmen und 6ffentlichen Verwaltungen. Herausarbeitung und Klarung
der in der Firma vorhandenen kontroversen Fragestellungen bezuglich der IT-Strategie.

® Servicemanagement: Erarbeitung, Definition, Gestaltung und Implementation von Informatik-Services inkl. Preiskalkulation
und Beschreibung in Service Level Agreements. Transparente Darstellung der Leistungen und Kosten zur
verursachergerechten Verrechnung und Kostensenkung bei 57 Kunden mit insgesamt tiber 100 000 Benutzern.

® Servicemanagement Circle: Im Service Management Circle der axeba treffen sich regelmassig die IT-Leiter, IT-
Infrastrukturverantwortliche, Verantwortliche fiir IT-Servicemanagement und IT-Controller von rund 20 Firmen.

"  |T-Kostenverrechnung: Hochautomatisierte und verursachergerechte Verrechnung der IT-Kosten mit unserer Softwarelésung
axeba SMS (axeba Service Management Suite) bei 33 Kunden.

®  OQutsourcing: Unterstltzung und Beratung beim Outsourcing von IT-Leistungen in insgesamt 21 Projekten.

" IT-Prozesse: Einfihrung, Review und Optimierung der Servicemanagement-Prozesse gemass ITIL bei 23 Unternehmen.
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Zufriedenheit mit der IT als Benchmark

Anforderungen:

M Standardisierte Erhebung

M Vergleichbare Resultate

M Vergleich tber Zeit

M Vergleich zwischen Unternehmen
M Befragung anonym

M Automatisierte Auswertung

M Grafische Darstellung



Ablauf der Erhebung

Kick off und Customizing Durchfiihrung der Umfrage Auswertung und Prasentation

Prasentation der
Resultate und des
Potentials

Planung der Umfrage-
Umfrage e auswertung und

. . Erstellung der
Definition der Bereitstellung und Information Durchfihrung der B e

Kapitel, Begriffe, Test der Umfrage Versand des Umfrage Besprechung von
Analyse und méglichen

Anonymisierung Massnahmen und
der freien des weiteren
Antworten Vorgehens

Fachapplikationen im Tool Umfragemails aus Umfrage-Support
und Zusatzfragen dem Tool

2 -3 Stunden 1-2 Wochen 1Tag 3 Wochen 3 Wochen 2 Stunden



Vergleichswerte der axeba Referenzdatenbank I N

Mehr als 100 Umfragen, durchgefiihrt bei 45 Firmen
Der Durchschnittswert der Referenzdatenbank wird aus der neuesten Umfrage einer jeden Firma gebildet
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Facts und Figures

Durchfiihrung der Umfrage seit 2003
Befragte Firmen 45
Durchgefiihrte Umfragen >150
Befragte Benutzer >120 000
Verschickte Fragebdgen >750 000
Eingegangene & ausgewertet Antworten >300 000
Befragte Benutzer pro Jahr (Durchschnitt) 50 000
Eingegangene Kommentare >250 000

SBB, Stadt Ziirich, Internationale Bank, Visana, Hint*, ...
Regelmassig Befragungen (z.T. als Vertragsbestandteil bei Outsourcing) (*Spitaler Aarau, Zofingen, Barmelweid, Menziken, Leuggern, Reusspark,
Lindenfeld, Vista Klinik, Psychiatrische Dienste AG)

Eigenentwicklung (durch SW-Partner)

Eingesetzte Losung in Cloud (Microsoft Azure) gehostet



Umfang der Umfrage zur Zufriedenheit mit der IT

" Erhebung der

=  Anwenderzufriedenheit

" Fragebogen mit 7 Kapiteln
=  Fragen zum Ablauf
=  Beurteilung der Qualitat der telefonischen Supportstelle - Helpdesk
=  Beurteilung der Qualitat des Vor-Ort-Supports
= Beurteilung der Leistungsfahigkeit und der Zuverlassigkeit
=  Beurteilung der Kommunikationsleistung der Informatik
= Beurteilung der Schulungsmaoglichkeiten
= |T-Sicherheit

= Anonyme Erhebung via
= Internet
= Aufwand pro Benutzer 10 - 15 Minuten

® Automatische Auswertung
= Grafische Darstellung und Vergleich der Resultate
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Beispielfragen: Anlaufstellen

Anlaufstellen

Kontaktstellen bei Fragen und Problemen zur Informatik

Welches sind lhre Anlaufstellen bei Fragen und Problemen
mit ...

dem IT-Arbeitsplatz (Desktop, Notebook, Drucker, Netzwerk,
Peripherie)?

der Office-Infrastruktur (Word, Excel, Powerpoint, E-Mail,
Kalender)?

der Beschaffung von IT-Hardware (Desktop, Notebook, Drucker,
Software, Zubehor)?

Fachanwendungen (Un.IT, FacultyMarks, Leistungswesen, PPM,
ZLE, MEG, SAP, CRM, CMS, Intranet, etc.)?

Kollege in der IT

Kolleginnen und
Kollegen

g
a
a

Vorgesetze

8 O

O 0O

IT-Admin

O 0 O O

Service Desk
(Tel. 2900)

g

8 0O O

Service Desk direkter Kontakt
zur Informatik (Internet/Google)

Mail

(|

([

a

g

g
g
g

Selbsthilfe

(|

(|
(|
(|

weitere
Anlaufstelle

(|

(|
(|
(|

weiss nicht/
nutze ich nicht

g

g
a
a



Beispielfragen: Ermittlung der Clienttypen

de ~

Einstiegsfragen I

Welches IT-Arbeitsmittel nutzt du am haufigsten?

o [ L&

'C (inkl. VAP-, RCS-,
Notebook Tablet Anderes
(Classic / Workplace 2022) Smartphone (inkl. LEA1II, Tablet Infra) CAD-, BZ Workstatlon) Gerat

O O O O O




Beispielfragen: Service Desk

IT Service Desk (Tel. 2900)

Beurteilung der Qualitat der Leistungen vom IT Service Desk

Wie beurteilen Sie den IT-Service Desk beziiglich der ...

Erreichbarkeit?
Freundlichkeit?
Fachkompetenz?

Effizienz (Reaktionszeit, Lésungsgeschwindigkeit, etc.)?

Qualitat der Stérungsaufnahme (wird das Problem verstanden,
bekomme ich Statusmeldungen, etc.)?

Lésungszeit

sehr schlecht

O O00O0

schlecht

OIONONONG)

ungenigend

O O0OO0O0O0

gentgend

O O0O0®O0O

=

gu

O 000®

sehr gut

® O® OO

weiss nicht

O ® 00O



Beispielfragen: Informationssicherheit

Informationssicherheit

Fragen zur Informationssicherheit

Im Intranet werden regelméssig auch Informationen zur Informationssicherheit veréffentlicht.
Lesen Sie diese Informationen?

immer

abund zu
selten

nie

kenne ich nicht

O00®O

ht eingeschrankt venig eingeschrankt

stark eingeschrankt




x +

axeba.ch

Optimierungspotenzial

Wie wichtig sind fir dich Verbesserungen in

den folgenden Bereichen?

Stabilitat und Zuverlassigheit (weniger Ausfalle)

Geschwindigkeit der Geréte (PC/Notebooks:
Smartphones, Tablets)

jsfahigkeit der Arbeitsumgebung
rk, Server etc.)

Eunktionsumfang von Geraten und
Anwendungen

Anwender:innenfreundlichkeit der
Geschaflsanwendungen

Passwortlose Anmeldung an Anwendungen
(Single-Sign-On)
Lem-, Schulungs- und Selbsthilfeangebot

Auffindbarkeit von Informationen in der SBB

Medientechnik flr hybride Meetings

Weniger Unterbriiche durch Updates (Windows /
Office)

Mobile «friendly» Umfragedesign

wichtig

Homeoffice

Wie beurteilst du die von der SBB fiir das
Homeoffice angebotene Begleitung und

Hilfestellung?

O000000

sehr schlecht

schlecht

ungentgend

geniigend

gut

sehr gut

weiss nicht / nutze ich nicht

®




Einstiegsseite

I T-Zufriedenheit

Umfrage zur IT-Zufriedenheit

Hinweise zum Ausflllen:
* Antworten Sie bitte fur lhre persodnliche Situation, nicht far Ihre Kolleginnen und Kollegen
* Versuchen Sie alle Fragen zu beantworten (gegebenenfalls markieren Sie \weiss nicht”)
* Nutzen Sie auch die verschiedenen Moglichkeiten fur Bemerkungen und Erganzungen
= Fir das Ausfillen brauchen Sie 10 bis 15 Minuten Zeit

* Die Befragung wird anonym durchgefihrt, Riuckschlisse auf lhre Person sind nicht moglich

Falls wahrend der Umfrage Fragen oder Probleme auftreten, konnen diese direkt an uns gerichtet werden.

Hierzu senden Sie ein E-Mail mit einer kurzen Beschreibung des Problems / der Frage und lhrer Telefonnummer an survey(@axeba.ch.

Im Anschluss werden Sie durch den axeba Support kontaktiert.

Herzlichen Dank

axeba ag

Umfrage starten
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Vergleichsmoglichkeiten

Die erhobenen Daten werden den folgenden Vergleichswerten gegenuber gestellt:

= Anderen Unternehmen: Vergleich mit dem Datenbankdurchschnitt von axeba
(Benchmarking) sowohl fiir das Gesamtresultat als auch fiir die Resultate der
verschiedenen Gebiete.

= Gebiete: Gegenuliberstellung der Werte der Gebiete Service Desk, Vor-Ort-Support,
Kommunikation, Leistungsfahigkeit & Zuverlassigkeit, IT-Schulung und
Gesamtbeurteilung.

= Vorjahreswerten: Vergleich mit den friiheren Werten bei mehrmaliger Durchfihrung.

= Abteilungen des Unternehmens: Vergleich der verschiedenen Abteilungen des
Unternehmens untereinander und mit anderen Unternehmen.

= Standorte des Unternehmens: Vergleich der verschiedenen Standorte des
Unternehmens untereinander.




Beurteilung der verschiedenen Gebiete

Gebietsiibersicht

Service Desk

Vor-Ort Support

Durchschnitt aller Gebietei

Kommunikation

Leistungsfahigkeit
und Zuverlassigkeit

4.80

Grau: Min. / Max. der
einzelnen Erhebungskreise

Verdnderung zu 2020

-0.14

-0.05

-0.06

o~
o

0.22

-0.15
0.08
0.05

-0.18

Unterschied zur Datenbank



Beurteilung der Erhebungskreise

Veranderung zur

Gesamtzufriedenheit aller befragten Gebiete
letzten Umfrage

Grau: Min. / Max. der
einzelnen Gebiete

Anlagebuchhaltung 4.75 -0.03
Betrieb 4.58 -0.15
Buchhaltung 4.84 0.01
Verkauf 4.80 0.00
Einkauf 4.71 -0.08
Recht 4.68 -0.18
Vertrieb 4.57
Logistik 4.76 -0.20
Schulung 4.57 -0.11
Uebrige 4.77 0.09 I
Informatik 4.80 -0.05
Durchschnitt aller Erhebungskreise 4.66 -0.11
Datenbank Durchschnitt 4.58 0.01




Vergleich mit anderen Umfragen der Datenbank

Durchschnittliche Zufriedenheit aller befragten Gebiete

Erhebung 2020

Erhebung 2022

Datenbank @

Die neuste Umfrage aller Unternehmen in der Datenbank
sortiert nach Anwenderzufriedenheit

3 3.5 4 4.5 5 5.5 6

Anwenderzufriedenheit
3 = ungenugend bis 6 = sehr gut



Auswertung der einzelnen Gebiete

Wie beurteilen Sie insgesamt die vom IT-Service Desk Veranderung zur Entwicklung
erbrachten Leistungen? letzten Umfrage
6.0
Anlagebuchhaltung: 0.17
5.5
Betrieb ] -0.05 5.18
50
Buchhaltung: -0.08 504
Verkaufi ! -0.10 a5
Einkauf 0.05 |
4.0
Recht i -0.25
Vertrieb 35|
—— Helvetia
Logistik -0.09 ~—— Datenbank
3.0 T T
Schulung -0.22 2020 2022
Uebrige { -0.02
Informatik -0.07
Durchschnitt aller o

Erhebungskreise
Datenbank Durchschnitt 4.78 0.01




Detailauswertung

Wie beurteilen Sie den IT-Service Desk beziiglich der Erreichbarkeit?

. sehr gut . gut

Anlagebuchhaltung;
Betrieb.
Buchhaltung
Verkauf

Einkauf;

Recht

Vertrieb,

Logistik,

Schulung

Uebrige

Informatik’

Durchschnitt aller,
Erhebungskreise

Datenbank Durchschnitt

. genidgend

ungenigend . schlecht

. sehr schlecht

.
11

2

2

60 70 80 90 100
Zahlen in der Grafik zeigen die Anzahl Nennungen



Auswertung der positiven Nennungen

Wie beurteilen Sie den IT-Service Desk beziiglich der Freundlichkeit?

Legende

100

Umfrage 2020

Umfrage 2022

Datenbank

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100



Cockpit Service Desk

60%

100%

90%

80%

70%

60%

10%

A

A Anteil gut & sehr gut

69% \

Hebelwir!
der Massl

82%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

A Anteil gut & sehr gut

N

Hebelwir
der Mass|

88%

61%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

A Monatlich oder ofter

N

Hebelwir!
der Mass}

ung
lahmen

23%
11%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Storungsaufnahme (Hs)

Hebelwirkung 25

Korrelation mit
Zufriedenheit

Service Desk

Freundlichkeit (13)

Hebelwirkung 7

Korrelation mit
Zufriedenheit

Kontaktaufnahme (1)

Hebelwirkung 8

Korrelation mit
Zufriedenheit




Beispielauswertung offener Fragen zum

Service Desk

Was schatzen Sie besonders?

Am haufigsten werden die Freundlichkeit, Kompetenz und Erreichbarkeit der IT-
Servicedesk Mitarbeitenden erwadhnt:

* «deutsche Sprache, Erreichbarkeit»

* «Erreichbarkeit»

Weitere Kommentarbeispiele:

* «die MA geben sich Miihe die Probleme zu |6sen»

* «man flhlt sich sehr ernst genommen und verstanden»

» «fachliche und klare Beratung»

 «sehr schnell: Offnung der Tickets Remote»

Was sollte verbessert werden?

Die Verstandlichkeit wird bei den negativen Bemerkungen sehr oft genannt:

* «sprachliche Verstandlichkeit»

* «konnen auf Grund ihrer Aussprache teilweise nicht verstanden werden»

* «Sprache, Kompetenz und Zeit der Rickfragen/Problem Behebung»

Das fehlende Knowhow bzgl. der SC-Umgebung und die Losungsgeschwindigkeit werden ebenfalls

oft genannt:
* «sie kennen keine Besonderheiten der Sample Company»

* «Statusmeldungen fehlen»

* «besseres Wissen iber SAP»

* «Schlecht wird es bei schwierigeren Storungen»
* «die Losungszeit ist zu lange»

Top 10 Begriffe: Anzahl Nennungen

Erreichbarkeit
Mitarbeiter
einfache

Ticket
Reaktionszeiten
unterschiedlich
Mihe
Wartezeiten

Leute

Ticket
Provider
Erreichbarkeit
Mitarbeiter
Losung
Servicedesk
Zeit
Reaktionszeit
Einkauf

Monate

Top 10 Begriffe: Anzahl Nennungen

(=]



Massnahmen Service Desk

MH-1  Analyse und Optimierung der Stérungsaufnahme. 25
MH-2  Analyse, wieso die Abteilung xxx den Service Desk kritischer beurteilt. 13
MH-3  Analyse, wieso die Franzdsisch sprechenden Mitarbeitenden den Service Desk kritischer beurteilen. 9
MH-4  Analyse, wieso die Italienisch sprechenden Mitarbeitenden den Service Desk kritischer beurteilen. 4

MH-5  Analyse, wieso das Verkaufspersonal den Service Desk kritischer beurteilt. 2
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Musterauswertung Barometer

Gesamtbeurteilung und Ubersicht der erhobenen Gebiete

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit den Leistungen der Sample Company Informatik?
(Service Desk, Support, Client, Schulung, Kommunikation etc.)

5.0
Oktober 2018 4.61
4.8 4.70 466
461 459 460 ' 4 &0 4.61
F i 458 4.56 4.57 453 453
A Vormonat 0.01
M 4.4
A Jahresumfrage 0.16
A 4.2
A axeba Datenbank 0.35
40

13-09 13-10 14-01 14-02 14-03 14-04 14-05 14-06 13-07 14-03 14-09 14-10

Gesamtnote aller befragten Gebiete

Service Desk Support Client Schulung Kommunikation SAP Telefonie Fach-IT
Oktober 2018 4.63 4.82 4,51 4.14 434 4.67 4.85 4.93
. . W | u . o |
A Vormonat 0.10 0.04 -0.05 -0.01 -0.07 0.05 0.01 -0.03
#” ” ' # » " A ~
A Jahresumfrage 0.19 0.07 0.05 0.09 0.04 0.15 0.04 -0.03
A ” - A ” A ” #

A axeba Datenbank 0.24 0.21 -0.03 0.09 0.44 0.23 0.23 0.24



Musterauswertung Barometer

Gesamtnote Service Desk und Word Cloud zu Kommentaren

Wie beurteilen Sie die Leistung des Service Desk der Sample Company insgesamt?

5.5
Oktober 2018 4.82 s
’ 51
A Vormonat 0.01
491
4.57 485 4.583
F 1.9 4.51 4,51 4.2 : 4.79 — 4.51 4.2
A Jahresumfrage 0.04 4.74 )
A 4.7
A axeba Datenbank 0.23
4.5
13-09 15-10 14-01 14-02 14-03 14-04 14-05 14-06 14-07 14-05 14-09 14-10
Was schatzen Sie besonders am Service Desk der axeba ag? Was miisste am Service Desk der axeba ag verbessert werden?
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Musterauswertung Rollout

(1) Mittelwert als Schulnote (1 = sehr schlecht bis 6 = sehr gut)

I sehr schlecht

I schlecht

ungenigend

genugend

I gut

I sehr gut

Anwenderbefragung begleitend zum Client Rollout

Ergebnis pro Rollout Tranche

Gesamtergebnis

422

464 457 443 452

513 498

474

483 49 500

20—
10—
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Vorstellung axeba

Vorstellung Erhebung der Zufriedenheit mit
der IT «Nase im Wind»

Beispiele von Fragen

Beispielauswertung Jahresumfrage

Beispielauswertung Monatsumfrage
«Benutzerbarometer»

Beispielauswertung Anwenderbefragung
begleitend zum Client Rollout

Diverse weitere Musterauswertungen zur

Umfrage

Technische Voraussetzungen



Eine hohe Ricklaufquote ist kein Garant fur
eine hohe Benutzerzufriedenheit
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Umfrage 2022
55% / 4.66
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¢ Tendenziell erreichen Unternehmen mit einer héheren Ricklaufquote eine leicht hohere Anwenderzufriedenheit. Eine hohe Riicklaufquote

ist jedoch kein Garant fur zufriedene Benutzer.

¢ Die Ricklaufquote ist von vielerlei Kriterien abhangig. Dazu gehéren Umfragedauer, Erinnerungsmails, Qualitat der Adressdaten und nicht

zuletzt die umgesetzten Massnahmen nach fritheren Umfragen sowie die Unternehmenskultur.



Das Endergebnis steht nach wenige Tagen fest

Wie beurteilst du die von der Informatik erbrachten Leistungen insgesamt?
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Anzahl eingegangener Antworten



Mittleren Umfragedauer rund 10 Minuten

Dauer zum Ausfiillen des Fragebogens

< 5 Min 20%
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20 - 30 Min 6%
30 - 60 Min 4%
> 60 Min 5%
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2022 Median = 8.1 Minuten
Anzahl Teilnehmer 2020 Median = 9.7 Minuten
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Technische Voraussetzungen

" SPAM UND ZUGRIFFSSCHUTZ
Damit die Erhebung der Anwenderzufriedenheit ohne technische Schwierigkeiten durchgefiihrt werden kann, sollten die nachstehenden
Daten auf die ,white list“ gesetzt werden. So wird verhindert, dass die Einladungsmails zur Umfrage falschlicherweise als SPAM-Mails

markiert werden und die Seite im Internet, auf welcher der Fragebogen ausgefillt wird, aufgerufen werden kann.

= Verwendete Web Adresse:
https://umfrage.axeba.ch

= Verwendete Mailbox fir den Massenmailversand und Support Prozess:
survey@axeba.ch

® TECHNISCHE VORAUSSETZUNGEN
Neben einem Client mit Internetzugang und einer Mailadresse seitens der Umfrageteilnehmenden, wird zur Durchfiihrung der
Anwenderumfrage ein Web Browser mit Java Script bendtigt. Plugins oder Zusatzsoftware fir den Web Browser werden nicht bendtigt. Die
Browser Versionen wurden mit Standard Settings getestet.

= Unterstitze Web Browser:

Mozilla Firefox getestet ab Version 4
Google Chrome getestet ab Version 25
i0S / Safari getestet ab Version 6

Windows Edge alle Versionen


https://umfrage.axeba.ch/
mailto:survey@axeba.ch

axebpa

Professional IT Consulting
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