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Alfred Vogt Thomas Frei

Kernkompetenzen
IT-Services (SLA) 34 Projekte
IT-Prozesse 15 Projekte

Griindung Januar 2002

Markus Elsener und
Konrad Risch

IT-Kostenverrechnung 16 Projekte
Benchmarking 59 Firmen, 180 000 PC
Outsourcing 10 Projekte
Benutzerzufriedenheit 25 Firmen, 100 000 User
IT-Strategie 10 Projekte
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Inhaber

Anzahl Mitarbeiter 5
mittlere und gréssere

Kunden :
Firmen aus allen Branchen
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Anwenderzufriedenheit als Benchmark

Anforderungen:

M Standardisierte Erhebung

M Vergleichbare Resultate

M Vergleich tber Zeit

M Vergleich zwischen Unternehmen
M Befragung anonym

M Automatisierte Auswertung

M Graphische Darstellung
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Service Nase im Wind

® Erhebung der
e Anwenderzufriedenheit
¢ Indirekten Kosten

® 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 Schulungsmoglichkeiten

IT-Sicherheit

NouhswNe

® Anonyme Erhebung via
e Internet (HTML)
e Papierfragebogen
e Aufwand pro Benutzer 15-20 Minuten

® Automatische Auswertung
e Graphische Darstellung und Vergleich der Resultate
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Ablauf der Erhebung

Ablauf Nase im Wind

Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4 Phase 5 Phase 6
Kick Off Customizing Mail-Versand Befragung Auswertung  Préasentation
Internes Malil ; Erstellen Prasentation
, : L Anonym im .
Vorstellung Kapitel, Begriff -> Ankiindigung Internet der Grafiken & der Resultate
Ablauf Fachapplikationen . Prasentation
Termine Zusatzfragen Externes Mail Hotline T Massnahmen
-> Start Befragung Bei Bedarf tiber der freien Weiteres
(Link, ID, Passwort) " papierfragebogen Antworten Vorgehen
< > ¢ > ¢ > ¢ > ¢ ><¢ >
2 Stunden 1-4 Stunden ein Tag 3 Wochen 2 Wochen 2 Stunden
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Aufbau der Fragen (1/3)

Hure
Fragen zum Ablauf ooooooooo
) . Fower Liser PiC-
Welches ist Ihre Anlaufstelle bei ' Bekannter aus der . .
Fragen und Probleman mit .. kollege BAF‘-MS:tEErr, =1 Helpdesk internen Infarrmatik Lieferant Yorgesetter keine Antwart
der PC-Infrastruktur (PC, Drucker,
Metzwerk, Word, Excel, Powerpoint, & & & & & O O
Peripherig)
SAP @) @) @) @) @) @) O
CAD (UG, Promis, Autocad) & & & & & & &
Motes Applikationen (CORM, ete.) i ] i ] i ] Y
MWotes E-Mail, Kalender & & & & & & &
dem Internet O (@ O O O O O
der Beschaffung von
Infarmatikmitteln (PC, Peripherie, O O O O O O O
Software, Fubehir
Benutzen Sie weitere, oben nicht aenannte, Anlaufstellen fir Informatik Fragen und Probleme, wenn ja, welche und wozu?
<€-zuriick H weiter -
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Aufbau der Fragen (2/3)

Hilfe
Beurteilung der Qualitit der telefonischen Supportstelle (Helpdesk) EOO0O0OOOO0
Wie haufig nehmen Sie den
Helpdesk (Telefon 81813 der rmind. gin Mal rmind. ein hMal mind. ein Mal pro mind. ein WMal pro . . .
Informatik: fir Problerme und Fragen wichentlich rmonatlich cziuartal Semester SEIET? e S (e
inAnspruch?
O L) L) L) L) L) L)
Wie heurteilen Sie den Helpdesk . .
(Telefan 81813 bezliglich der ... sehr schlecht schlecht eher schlecht eher gut out sehr gut weiss nicht
Erreichharkeit fwerktans zwischen
07:00-12:00, 13:00-16:30) o O O O O O O
Freundlichkeit O O O O O O @)
Fachkompetenz ®) O L&) & O O O
Effizienz der telefonizchen
Supportstelle O O O O O O O
Galitat der Storungsaufnahme
twird das Prohlem werstanden,
hekomme ich Statusmeldungen, o O O O O O O
etc.)
Wie beurteilen Sie alles in allem
die vom Helpdesk erbrachten @ (& i i O O O
Leistungen
Haben Sie noch Bemerkungen zum Helpdesk?
<<= zurick H weiter -»» ]
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Aufbau der Fragen (3/3)

Hilfe
Beurteilung der Qualitit des Vor-Ort-Supports EEOOOOO0O0
e LR W e RS WS a o

@) @) @) @) @) @) @)

ol [BEUTIEER 3 o UELi: sehr schlecht schlecht eher schlecht sher gut gut sehr gut welss nicht
Support hezdglich...
Freundlichkeit O @] O @) O O O
Fachkompetenz O (@] Y & (] O O
Terrmineinhaltung O O O @ O O O
Effizienz des Yor-Or-Supports @] [ O O O O @)
Wie beurteilen Sie alles in allermn
die vorn Vor-0rt-Support erbrachten & & & & O O O

Leistungen?

Hahen Sie noch Bemerkungen zum Yor-Oi-Support?

£€- Zuriick, l [ waiter -»»
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Beispielauswertung |

Wie beurteilen Sie den Helpdesk bezuglich der Effizienz der telefonischen Supportstelle?

M sehr gut eher schlecht
W gut M schlecht Die rund 4% Nennungen
eher gut M sehr schlecht 'weiss nicht' sind unterdriickt

Erhebungskreis A

| |
55 21
“ o

Erhebungskreis B

Erhebungskreis C

| | | |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Zahlen in der Grafik zeigen die Anzahl Nennungen

Demo gesamt

I

axeba
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Beispielauswertung |

Prozentsatz der positiven Nennungen (sehr gut, eher gut oder gut, "weiss nicht" wird nicht bertcksichtigt)

79.66

Wie beurteilen Sie den Helpdesk bezilglich
der Erreichbarkeit?

Wie beurteilen Sie den Helpdesk bezlglich
der Freundlichkeit?

9083 Wie beurteilen Sie den Helpdesk bezuglich
: der Fachkompetenz?

Wie beurteilen Sie den Helpdesk bezlglich
der Effizienz der telefonischen Supportstelle?

Wie beurteilen Sie den Helpdesk bezuglich
der Qualitat der Stérungsaufnahme (wird das
Problem verstanden, bekomme ich
Statusmeldungen, etc.)?

=]
-
[=]
]
[=]
()
(=]
ey
[=]
(2]
(=]
=]
(=)
-
=]
o0
=]
w0
[an]

100 %
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Gesamtindex der Anwenderzufriedenheit

Wie beurteilen Sie insgesamt die vom Helpdesk erbrachten Leistungen?

Datenbank @ 4.70

Benchmark 5.43

0.0 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0 6.0
Index Helpdesk
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Beispielauswertung offene Frage

Aussagen auf die Frage:

-Was wurden Sie andern, wenn Sie fur die Informatik verantwortlich waren?“

Informatik soll sich mehr als Dienstleister sehen und nicht als Vollzugsstelle von
irgendwelchen selbst erfundenen oder von oben diktierten Regulierungen.

« Es ist nicht immer ganz klar, was der Informatik-Support oftmals unaufgefordert an
meinem Computer zu schaffen hat.

» Der Helpdesk ist eine Super-Erfindung!!

* |ch weiss es nicht: Ich bin froh, dass ich fir Informatik nicht auch noch verantwortlich
sein muss!

« Mir machen die standig steigenden Informatikkosten (ohne dazu proportionale
Steigerung meiner persodnlichen EDV-Mdoglichkeiten) Sorgen.
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