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Umfrage Cockpit Demo AG

Gesamtnote
— 6
——5

Demo

4.63

@ 4.47
4

Gesamtnote
© gutes Gesamtergebnis (4.63)

drei Erhebungskreise unter dem
Durchschnitt der Datenbank

tiefe Beteiligung an Umfrage (32%)

Kontaktstellen
© bei Problemen mit der PC-Infrastruktur ist
der Service Desk fur 61% der Benutzer
erste Ansprechstelle
© bei Problemen mit Fachanwendungen ist
der Service Desk Kontaktstelle fiir 39%

Leistungsfahigkeit

Demo .
B0 © gute Beurteilung
@ der Bereich Technik beurteilt
schlecht
schlechte Beurteilung der
Performance
Schulungen
@ unterdurchschnittliches Ergebnis
D
;;10 ) Wunsch nach besserem Angebot
@ vorhanden

©) publikation der Schulungen hat
Potential

© by axeba, 2019, Folie 2

\
\

Zusammenfassu ng
© hohe Zufriedenheit der Anwender

grosse Unterschiede der
Erhebungskreise

© am besten beurteilt “Verkauf” gefolgt
von “Stab”

n Service Desk
4.55 ) unterdurchschnittliche
[} Gesamtbeurteilung

© am besten haben Freundlichkeit
und Erreichbarkeit abgeschnitten

@ die Effizienz hat Potential

Client und Office Rollout

@ Insgesamt gute Beurteilung

Unterstiitzung bei der Office-Umstellung
wurde mittelmassig beurteilt

IT-Sicherheit

() ein Drittel der Benutzer kennen die
Benutzungsvorschriften nicht

© wenig Malware und Phishing

@) Pishing-Vorfalle haben zugenommen

Erhebungskreise

| Einkauf | | Experten
I Verkauf | | Verwaltung
| Technik | | Stab

Vor-Ort-Support

Demo
5.05
2 @ das am besten beurteilte Gebiet
der Umfrage
der Bereich Technik beurteilt
schlecht
Kommunikation
Demo © gute Beurteilung
4.41
. © Haufigkeit und Umfang der

Informationen sind ausgewogen

© gute Verstandlichkeit der
Informationen

axeba
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Ablauf der Befragung und Umfragebeteiligung
Management Summary und Gesamtergebnis
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Vergleichswerte der axeba Datenbank

HINT AG*

e  Kant. Spital Aarau

e  Spital Zofingen

e Klinik Barmelweid

e  Spital Menziken

e  Spital Leuggern
Vista Klinik

Viele Firmen/Verwaltungen fihren die Zufriedenheitsumfrage regelmassig durfchaycmatrische Dienste AG

Reusspark
e Lindenfeld

bossinfo

BERNERZEITUNG BZ

dedics

QI=T=R
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Ablauf der Zufriedenheitsumfrage 2019

Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4 Phase 5 Phase 6

Kick Off ] Customizing Mail-Versand Befragung | Auswertung ® Préasentation
, | ail Anonym im Erstellen Prasentation
; i nternes Mai Internet i
Vorstellung A Ka;]pltel,l'kBetgrlff ! > Ankiindigung der Grafiken & der Resultate
Ablauf achappiikationen - /' Mail-Hotline | Prasentation /
. Zusatzfragen y .. /  Massnahmen
Term|ne i Externes Ma" y Be| Bedarf Uber y AnonymIS!erung )
/ -> Start Befragung Papierfragebogen der freien Weiteres
/' (Link, ID, Passwort) /' oder temp. Logins Antworten Vorgehen
< > < > < > < > < > < >
22. Februar Marz 1. April April Mai 31. Mai

* Am 1. April hat die Umfragen bei der Demo AG gestartet.
* Die Umfrage war planmassig bis Ende April 2019 aktiv.

e 25 Mails waren unzustellbar.

axeba
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Der grosste Teil der Teilnehmenden benoétigten

weniger als 10 Minuten fur die Umfrage

Demo AG

Bl <5 Min
B S - 10 Min
B 10 - 15 Min
B 15 - 20 Min
20 - 30 Min
B 30 - 60 Min
Bl = 60 Min

* Drei Viertel aller Teilnehmer haben die Umfrage in weniger als 20 Minuten beantwortet.

* Umfragedauern von > 30 Minuten dirften darauf zuriick zu fihren sein, dass die Umfrage pausiert wurde (z.B.

durch einen Anruf, welchen der Teilnehmer erhalten hat).
* Lediglich abgeschlossene Fragebdgen flieRen in diese Statistik ein.

© by axeba, 2019, Folie 6
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Leicht rucklaufige Teilnehmerquote

Rucklaufstatistik: %
50 39

40 28 > —
30 —_— .
20
10
0
2013 2015 2017 2019

Rucklaufstatistik: Anzahl verschickt / Anzahl Antworten

350 288 300
300 233 246
250
200
150 91 93 95
100 S .
50
0
2013 2015 2017 2019

Einkeut
veriewr T
Technik _
Experten

verwaltun -

5,

i 5 10 15 20 25 30 35
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Die Riicklaufquote hat sich zum Vorjahr
leicht verschlechtert.

Von den Abteilungen «Stab» und
«Verwaltung» haben am meisten
Mitarbeitende an der Umfrage
teilgenommen.

Die Abteilungen «Technik» und
«Experten» sind mit 7 bzw. 5
Teilnehmenden am geringsten
vertreten.

axeba

Professional IT Consulting



Rucklaufquote versus Benutzerzufriedenheit

48

46

4.2

3.8

3.6

Benutzerzufriedenheit (1 = sehr schlecht- 6 = sehrgut

20

R S

Riicklaufquote VS Benutzerzufriedenheit

- - :
«| DemoAG | ,°* ‘ e 7 A
L sl 2019 .o . B
- * . . o
¢ | L
L J - - - -
L . L T *
® - . * .
- . . ®
L] L]
- . . ® .
-
L J
L ]
L
25 30 35 44 45 50 55

Ricklaufquote in Prozent

&0

65

* Tendenziell erreichen Unternehmen mit hoher Riicklaufquote leicht bessere Resultate als solche mit einer tiefen
Quote. Eine hohe Ricklaufquote ist jedoch nie ein Garant fiir eine hohe Anwenderzufriedenheit.
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Agenda

Ablauf der Befragung und Umfragebeteiligung

Management Summary und Gesamtergebnis

Verwendete Kontaktstellen bei Fragen und Problemen

Service Desk

Vor-Ort Support

Leistungsfahigkeit und Zuverlassigkeit
Client und Office Rollout
Kommunikation

Schulungsangebot

Fragen zur IT-Sicherheit
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Gesamtbeurteilung und Handlungsbedarf

axeba
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Management Summary

® Die Teilnehmer der Demo AG vergaben mit 4.63 eine hohe Gesamtbewertung ab. Die
Teilnehmerquote lag mit 32% leicht unter dem Wert der letzten Erhebung.

®* Damit hebt sich die Anwenderzufriedenheit vom Durchschnitt aller befragten Unternehmen
ab. Einzig das Schulungsangebot wurde bei der Demo AG schlechter beurteilt als bei anderen
Unternehmen.

®* Die grosste Steigerung erfolgte im Jahr 2015. Trotzdem konnte in den Folgejahren die
Anwenderzufriedenheit konstant weiter gesteigert werden.

®* Am besten wurde der Vor-Ort-Support, am schlechtesten das Schulungsangebot beurteilt.
®* Die Abteilung «Verkauf» bewertete am besten, die «Technik» am schlechtesten.
® Deutlich gestiegen sind die Werte der Abteilungen «Verkauf» sowie «Experten».

®* Der leicht negative Trend beim Vor-Ort Support und der Leistungsfahigkeit und Zuverlassigkeit
der letzten Erhebung konnte 2019 verbessert werden.

®* Der Client-Rollout wurde durchschnittlich beurteilt. Die Unterstiitzung bei der Umstellung auf
das neue Office wurde bemangelt.

®* Die Beeintrachtigung bei der Arbeit durch Sicherheitsmassnahmen bewegt sich in einem
vertretbaren Rahmen. Die Phishing-Vorkommen haben zugenommen.

axeba

rofessional IT Consulting
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Handlungsbedarf und Empfehlungen

m Handlungsbedarf / Empfehlung

Kontaktstelle

Service Desk

Vor-Ort-Support

Leistungsfahigkeit
und Zuverlassigkeit

Kommunikation
Schulungsangebot
IT-Sicherheit

Client Rollout

Bereich «Technik»

© by axeba, 2019, Folie 11
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Den IT Servicedesk starken und besser bekannt machen

Die Effizienz des IT-Supports verbessern

Analyse und treffen von Massnahmen um die Zufriedenheit des Bereichs «Technik» zu
erhohen

Analyse und treffen von Massnahmen um die Zufriedenheit des Bereichs «Technik» zu
erhéhen
Analyse der schlechten Beurteilung der Performance und treffen von Massnahmen

Tendenziell haufiger Kommunizieren

Analyse der Bedlirfnisse der Benutzer bzgl. IT-Schulungen und priifen, welche Angebote
an Schulungen aufgenommen werden sollen

Analyse des relativ hohen Phishing-Mail-Anteils und Treffen von Massnahmen

Der Unterstltzung der Office-Umstellung bei weiteren Rollouts mehr Gewicht
beimessen

Analyse und treffen von Massnahmen um generell die Zufriedenheit des Bereichs
«Technik» zu erh6hen

axeba

Professional IT Consulting



Mit 4.63 wird ein sehr gutes Ergebnis Uber dem
Durchschnitt der Referenzdatenbank erreicht

X99 Gesamtnote

Der Index wird mit einem Notenfaktor Giber die Gebiete Helpdesk, Support, Zuverlassigkeit, Kommunikation und Schulung gerechnet:
(Anzahl ,sehr gut’ * 6) + (Anzahl ,gut' * 5) + (Anzahl , eher gut’' * 4) + (Anzahl ,eher schlecht' * 3) + (Anzahl , schlecht’' * 2) + (Anzahl ,sehr schlecht' * 1)

Demo AG 2019

Datenbank @ 4.47

Alle Firmen in der Referenzdatenbank
sortiert nach Anwenderzufriedenheit

3 4 5 5

Anwenderzufriedenheit nach Schulnoten
1 = sehr schlecht bis 6 = sehr gut

axeba

rofessional IT Consulting
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Die Gesamtnote der Demo AG liegt uber dem
Durchschnitt aller befragten Firmen

Der Index wird mit einem Notenfaktor Giber alle Teilindex gerechnet:
(Anzahl ,sehr gut’ * 6) + (Anzahl ,gut' * 5) + (Anzahl , eher gut’ * 4) + (Anzahl ,eher schlecht * * 3) + (Anzahl, schlecht' * 2) + (Anzahl ,sehr schlecht* * 1)

X99 Gesamtiibersicht Minimum/Maximum der Veranderung
einzelnen Gebiete zu Demo AG 2017
~
Einkauf 451 -0.10
-
Werkauf 4.83 0.28
-
Technik 421 L0,

Abteilungen =

Experten 4,50 I -0.08
YWerwaltung 4.66 l -0.13
- Stab 4,73 ﬂ
Demo AG & 4.63 0.07 I
Datenbank
1 T T \ I ' T 1 I T T T 1
1 2 3 4 & i

Grau: Minimum / Maximum der einzelnen Firmen

axeba
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Gesamtresultat Demo AG

Index mit Faktor Giber alle Teilindex: (Anzahl ,sehr gut’ * 6) + (Anzahl ,gut’ * 5) + (Anzahl , eher gut’ * 4) + (Anzahl ,eher schlecht * * 3) + (Anzahl, schlecht’ * 2) + (Anzahl ,sehr schlecht “ * 1)

X99 Gesamtiibersicht Verdnderung
2019 zu 2017

* Die Gesamtbeurteilung der Demo AG hat sich mit

. +0.07 Punkten gegenliber 2017 deutlich erhoht.
0.28-
o * Nach der tiefen Bewertung von 2013 wurde nun ein
Uberdurchschnittliches Resultat erreicht. Die
S o Gesamtbeurteilung von 4.63 liegt +0.16 Punkte
Verwaltung jorn Uber dem Mittel der Vergleichsfirmen in der axeba
ot ” Datenbank.
|
Demo AG @ : 007 | * Samtliche Abteilungen beurteilen die
— Dienstleistungen der Demo AG IT
_ Uberdurchschnittlich.

1 2 3 4 5 &

* «Technik», «Experten» und «Verwaltung» vergeben
leicht tiefere Bewertungen als 2017. Die Werte der
Ubrigen Abteilungen haben sich erhoht.

Demo AG 2013
Demo AG 2015

Demo AG 2017

* Es gibt keine grossen Schwankungen zwischen den
Abteilungen, was positiv zu werten ist.

Demo AG 2019

Da‘e"ba"kJP_

1 2 3 4 5 6

axeba
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Kapitelindex Demo AG

Leichte Steigerung in allen Gebieten

Kapitelind Veranderung
apielindex 2019 zu 2017
War-Or-Support 5.05 0.07
Demo AG & 463 0.07
Service Desk 4.55 0.11
||
Leistungsfihigkeit
& Zuverlissigkeit 450 0.07
Kommunikation 4.4 0.03

Veranderung
2017 zu 2015

Veréanderung
2015 zu 2013

0.03

* Die Reihenfolge der Kapitel hat sich auch bei Demo AG Uber die vier Umfragen nicht gedandert.

* Nach einer deutlichen Steigerung von 2013 auf 2015 haben sich in den Folgejahren die Werte aller Kapitel leicht

erhoht.

* Der leicht negative Trend des Vor-Ort Supports und der Leistungsfahigkeit & Zuverlassigkeit konnte 2019 wieder

verbessert werden.

© by axeba, 2019, Folie 15
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Agenda

Ablauf der Befragung und Umfragebeteiligung

Management Summary und Gesamtergebnis

Verwendete Kontaktstellen bei Fragen und Problemen

Service Desk

Vor-Ort Support

Leistungsfahigkeit und Zuverlassigkeit
Client und Office Rollout
Kommunikation

Schulungsangebot

Fragen zur IT-Sicherheit

() (5] (<) (=) (3 (24 (3 ()

Gesamtbeurteilung und Handlungsbedarf

axeba

rofessional IT Consulting
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Der Service Desk ist etablierte Erstanlaufstelle bei
Fragen zur PC-Infrastruktur und zu Office

Welches ist Ihre Anlaufstelle bei Fragen und Problemen mit der PC-Infrastruktur (PC, Notebook, Drucker, Netzwerk, Peripherie)?

Kollege Vorgesetzter

16/19.3% Der Service Desk der Demo AG IT ist mit
Uber 60% die wichtigste Anlaufstelle fiir
Fragen und Probleme mit der PC-
Infrastruktur.

Applikationsverantwortlicher - 6/72%

o1/61.4%

Service Desk IT Demo AG

IT-Management 10/ 12%
Kollegen und Vorgesetzte sowie das IT
Management spielen mit 19 bzw. 12

Prozent ebenfalls eine Rolle.

Externer Lieferant

Nutze ich nicht

0 20 40 60

Welches ist lhre Anlaufstelle bei Fragen und Problemen mit der Office-Software (Word, Excel, PowerPoint, Outlook)?

KollegeVorgesetzter 29 /35 8%

Applikationsverantwortlicher 10/12.4% Erwartungsgemass wird bei Fragen zur

) Office Software oft jemand im ndaheren
Service Desk IT Demo AG 34/ 42% .
Umfeld kontaktiert.
IT-Management
. Bei der Demo AG ist der Service Desk
Externer Lieferant . . . .
jedoch die wichtigste Anlaufstelle knapp
Nutze ich nicht vor Kollegen und Vorgesetzten.
0 10 20 30 40 50

axeba
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Der Service Desk ist die wichtigste Anlaufstelle bei

Fragen zu Fachprogrammen

Welches ist Ihre Anlaufstelle bei Fragen und Problemen mit den von lhnen am haufigsten genutzten Fachprogrammen?

Kollege Vorgesetzter 23128%

12/14.6%

Applikationsverantwortlicher

32/39%

Service Desk IT Demo AG

IT-Management

Externer Lieferant 3/37%

Nutze ich nicht 4/49%

0 10 20 30

40

Bei der Demo AG ist der Service Desk die
wichtigste Anlaufstelle knapp vor Kollegen
und Vorgesetzten.

Die Werte entsprechen in etwa denen der
Anlaufstellen fiir Office Fragen.
Ublicherweise wird der Service Desk bei
Fach-Anwendungen haufiger genannt.

Welches ist Inre Anlaufstelle bei Fragen und Problemen mit der Beschaffung von Informatikmitteln?

21124.7%

Kollege Vorgesetzter
Applikationsverantwortlicher

Service Desk IT Demo AG

38/447%

IT-Management

Externer Lieferant

12/141%

Nutze ich nicht

0 10 20 30 40

© by axeba, 2019, Folie 18

50

Bei der Demo AG wenden sich 45% der
Befragten an das IT-Management.

Je nach Befugnis wird auch der Weg liber
den Vorgesetzten gewahlt.

axeba
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Agenda

Ablauf der Befragung und Umfragebeteiligung

Management Summary und Gesamtergebnis

Verwendete Kontaktstellen bei Fragen und Problemen

) _SewieeDesk ..
Vor-Ort Support

Leistungsfahigkeit und Zuverlassigkeit

Client und Office Rollout

Kommunikation

Schulungsangebot

Fragen zur IT-Sicherheit

() (S (<) (=) (3 (24 (<2 (&

Gesamtbeurteilung und Handlungsbedarf
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Gesamtbeurteilung des Service Desk leicht unter dem
Durchschnitt der Referenz-Datenbank

Wie beurteilen Sie insgesamt die vom IT-Support erbrachten Leistungen?

Datenbank & 462

Demo AG 2019

Alle Firmen in der Referenzdatenbank
sortiert nach Anwenderzufriedenheit

Anwenderzufriedenheit nach Schulnoten
1 = sehr schlecht bis 6 = sehr gut

© by axeba, 2019, Folie 20 g-xe ba
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Beurteilung der Qualitat des
Service Desk der Demo AG

-0.14
[

0.08
020

0.10

-0.21
|

0.1

Datenbank 4.6
Delta zu 2017

1 2 3 4 5 g

Demo AG 2013
Demo AG 2015
Demo AG 2017

Demo AG 2019

Da*e"ba““Fi_

T 1
1 2 3 4 5 8
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Die Beurteilung des Service Desk
liegt mit 4.55 Punkten tber dem
Durchschnitt der
Vergleichswerte.

Die Beurteilung ist gegenlber
der letzten Erhebung gestiegen.

Die Abteilung «Verwaltung»
bewertet den Service Desk mit
-0.21 klar schlechter.

Es zeigt sich eine konstante
Steigerung seit 2013. Die
Beurteilung liegt nun nur noch
knapp hinter dem Mittel der
Datenbank von axeba.

axeba

Professional IT Consulting



70% der Benutzer haben mindestens einmal pro
Quartal Kontakt mit dem Service Desk

Wie haufig nehmen Sie den Service Desk der Demo AG fur Probleme und
Fragen in Anspruch?

I nie

mind. ein Mal pro mind. ein Mal pro mind. ein Mal mind. ein Mal
seltener . .. .
Semester Quartal monatlich wochentlich

Einkauf

70% der Benutzer nehmen den
Service Desk bei Fragen und
Problemen mindestens einmal pro
Quartal in Anspruch.

Verkauf
Technik
Experten

Verwaltung

Seit 2015 hat sich die Haufigkeit des
Kontakts mit dem Service Desk leicht
verringert.

Stab

Demo AG Gesamt

Demo AG 2017

Demo AG 2015

© by axeba, 2019, Folie 22 gxe ba
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Konstant hohe Werte bei der
Erreichbarkeit des Service Desk

Auswertung nach positiven Nennungen

Erreichbarkeit des Servicedesk

Die Erreichbarkeit des Service Desk
wird konstant seit Jahren
Uberdurchschnittlich gut beurteilt.

Freundlichkeit des Servicedesk

Demo AG 2013 Die Freundlichkeit des Service Desk

wird ebenfalls seit Jahren
Uberdurchschnittlich gut beurteilt.

Demo AG 2015

Demo AG 2017

Demo AG 2019

Datenbank

axeba

rofessional IT Consulting
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Fachkompetenz zurtck auf einem
tuberdurchschnittlichen Niveau

Auswertung nach positiven Nennungen

Fachkompetenz des Servicedesk

Demo AG 2015
Demo AG 2017
Demo AG 2019

Datenbank

Demo AG 2013
Demo AG 2015
Demo AG 2017
Demo AG 2019

Datenbank

© by axeba, 2019, Folie 24

Nachdem die Fachkompetenz in den
vergangenen Jahren
unterdurchschnittlich bewertet
wurde, liegt sie nun tUber dem
Durchschnitt aller befragten Firmen.

Die Beurteilung der Effizienz hat sich
um 4% verschlechtert. Der Anteil
positiver Nennungen der Effizienz
(«genligend» bis «sehr gut») liegt
damit 3% unter dem Mittel der
axeba Datenbank.

axeba
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Qualitativ hochwertige Stérungsaufnahme

Auswertung nach positiven Nennungen

Qualitat (wird das Problem verstanden, bekomme ich Statusmeldungen)
Die Qualitat der Stérungsaufnahme

hat sich gegentliber der letzten
Erhebung erhoht.

Demo AG 2013

Demo AG 2015
Qualitat der Storungsaufnahme

meint: der Servicedesk versteht
mein Problem und ich erhalte
Statusmeldungen zu meinem
Anliegen.

Demo AG 2017

Demo AG 2019

Datenbank

axeba
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Kritik und Verbesserungsvorschlage
zum Service Desk der Demo AG IT
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Auszug aus den Kommentaren:

* «Gute Erreichbarkeit, in der Regel schnelle Erledigung der
Anliegen.»

* «Die Mitarbeiter rufen auch nochmals zurtick um zu fragen
ob es klappt! super!»

* «Steht's erreichbar und hilfsbereit»

* «Kompetente Mitarbeiter stets freundlich schnell und gut in
der Umsetzung und Bewaltigung der Probleme»

* «ich kann auch dumme Fragen stellen, d.h. was ich immer

schon fragen wollte und aufgrund der Einfachheit nicht
traute.»

Auszug aus den Kommentaren:

* «bin zufrieden. vielleicht manchmal ziigigere
Problembehebung.»

* «z.T. benotigen einfache Anfragen wie Passwort
zurlicksetzen sehr lange.»

* «Eventuelle Absprachen zwischen den Kollegen wenn
mehrere Personen an einem Problemfall arbeiten -
Ubergabe.»

* «Weniger lang auf eine Antwort warten, erst Recht wenn
man auf etwas angewiesen ist zum Arbeiten.»

axeba

Professional IT Consulting



Fazit: Service Desk

®* Die Gesamtzufriedenheit der Anwender mit den Leistungen des Service Desk bewegt sich 0.07
Punkte Gber dem Durchschnitt der Datenbank auf einem sehr hohen Niveau.

®* Die Abteilung «Verwaltung» und der «Einkauf» bewerten den Service Desk schlechter als bei
der letzten Umfrage. Die Beurteilung durch die tGbrigen Abteilungen hat sich verbessert.

®* Besonders auffallig ist die Steigerung beim «Stab».

®* Erreichbarkeit und Freundlichkeit des Service Desk werden konstant seit Jahren
uberdurchschnittlich gut beurteilt.

®* Ausserordentlich gute Werte erzielt der Service Desk bei der Freundlichkeit.
Die Teilnehmer urteilten zu 100% positiv («gentigend» bis «sehr gut»).

®* Die Effizienz des Service Desk wird leicht unterdurchschnittlich beurteilt und hat sich seit der
letzten Umfrage verschlechtert.

®* Nachdem die Fachkompetenz in den vergangenen Jahren unterdurchschnittlich bewertet
wurde, liegt sie nun tiber dem Durchschnitt aller befragten Firmen.

axeba

rofessional IT Consulting
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Client und Office Rollout
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Gesamtbeurteilung und Handlungsbedarf

© by axeba, 2019, Folie 28 gxe ba

rofessional IT Consulting



Gesamtbeurteilung des Vor-Ort Supports liegt Gber

dem Durchschnitt der Referenz-Datenbank

Wie beurteilen Sie insgesamt die vom Vor-Ort-Support erbrachten Leistungen?

Demo AG 2019

Datenbank @ 4.83

Anwenderzufriedenheit nach Schulnoten
1 = sehr schlecht bis 6 = sehr gut

© by axeba, 2019, Folie 29

Alle Firmen in der Referenzdatenbank
sortiert nach Anwenderzufriedenheit
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Beurteilung der Qualitat des Vor-Ort Supports

I-D.O?
I
§ o Der Vor-Ort Support wird mit
5.05 hervorragend bewertet.
--0.33
.-0.23 . . .
Die Gesamtbeurteilung hat sich
= leicht verbessert und liegt auf
wr) einem sehr hohen Niveau.

. Die Verbesserung ist auf die
bessere Beurteilung durch
«Verkauf» und «Stab»
zurlickzufihren. «Einkauf»,
«Technik», «Experten» und
«Verwaltung» beurteilen den
Vor-Ort Support schlechter als
bei der letzten Erhebung.

Delta zu 2017

Demo AG 2013
Demo AG 2015
Demo AG 2017

Demo AG 2019

Datenbank ‘*

T 1
1 2 3 4 5 8

axeba
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40% der Benutzer haben mindestens einmal pro
Semester Kontakt mit dem Vor-Ort Support

Wie haufig haben Sie mit dem Vor-Ort-Support Kontakt?

I nie

I seltener

mind. ein Mal pro mind. ein Mal pro .mind. ein Mal .mind. ein Mal
Semester Quartal

monatlich wochentlich

Einkauf
Verkauf
Technik
Experten 40% der Benutzer haben mindestens
Verwaltung E— einmal pro Semester Kontakt mit
s dem Vor-Ort Support.
-
Demo AG Gesamt ' Seit 2013 hat sich die Haufigkeit des
Demo AG 2017 e Kontakts leicht verringert.
P
Demo AG 2015
L
Demo AG 2013
100
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Die Freundlichkeit des Vor-Ort Supports wird

zu 100% positiv beurteilt

Auswertung nach positiven Nennungen

Freundlichkeit des Vor-Ort Supports

Demo AG 2013
Demo AG 2015
Demo AG 2017
Demo AG 2019

Datenbank

Demo AG 2013
Demo AG 2015
Demo AG 2017
Demo AG 2019

Datenbank
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Die Bewertung der Freundlichkeit
und Fachkompetenz des Vor-Ort
Supports fallen ausserordentlich
positiv aus.

Die Teilnehmer urteilten zu 100%
positiv («geniigend» bis «sehr gut»).

Die Freundlichkeit und
Fachkompetenz stellen bei den
meisten Firmen kein Problem mehr
dar. Entsprechend hoch fallt der
Mittelwert in der Datenbank mit
97% resp. 95% aus.

axeba
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Vereinbarte Termine werden eingehalten

Auswertung nach positiven Nennungen

Termineinhaltung des Vor-Ort Supports

Vereinbarte Termine werden gut
eingehalten und die Supportfalle
werden Effizient gelost.

Der Vor-Ort Support erhalt auch fir
diese beiden Kriterien eine
hervorragende Beurteilung von
100% positiven Rickmeldungen
(«genligend» bis «sehr gut»).

© by axeba, 2019, Folie 33 axe ba
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Kritik und Verbesserungsvorschlage

zum Vor-0Ort Support

: selten behob
zeitnahe” pekomme Fragen behobenbrauche Nahm
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redet = Reagm}refn
Freundlichkeitezsiss,

A hspe Hern Ansprechspartner erledigt
bt rOblemzuveHéssig Mitarbeitenden

schnellh k Setio
Jachkompetenz
_un‘:qg,‘hencieSOfOrtsﬁe'llfn freundhCh
eingerichteten Aufgaben' <, " meistimmererklart

weiterarbeiten ~. kennt |
weiss  Sachen Wenig MuhePerson
iab

\
N

neuen Termine

direkten absturzt _
LieferantenTeilweise  mijhsamleider externen
emgehalt%n . hauﬁgeregenommentellvye|?]e
Anwesenheitszeiten ¢\ tioniertiNZWischen

mihBrSte (| e nAHwesenhelterremhbarVi e |fac h
; etc

i i Usw Transparenz ,
E%U(T)w'lqnverembarung Pflegefachkompetenzencompi

erlebenl) I'U C K € [gewisseKoordinationsbereitschaft
nachgebessert , ,ware. Aussendienstmitarbeiter

KooperationsH |e n e Nachfragenkennt
Erscheineurﬁ]gsgbildygbessef InstallatjonProblematik
BspErklarungenausgefuhrt  Anwender freundlich
Piunktlichkeitoft .~ Mitarbeiterskimmern Antwort
vielleicht . verbessert akkus wendig Anhieb
Spirekffizienz iNformiertschon

weiss schlecht!Mmer

A Leute
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Auszug aus den Kommentaren:

* «das Problem wird behoben, so dass man wieder
weiterarbeiten kann.»

* «ich bekomme die eingerichteten Sachen erklart und kann
zeitnahe Fragen stellen»

* «personliche Ansprechperson meist umgehende Auskunft»
* «Esist immer ein Ansprechpartner da.»

* «schnelles Reagieren»

* «Die Fachkompetenz»

Auszug aus den Kommentaren:
* «Transparenz der Anwesenheitszeiten»
* «haufigere Anwesenheit»

* «Eventuelle Absprachen zwischen den Kollegen wenn
Kooperations- und Koordinationsbereitschaft mit z.B.
externen Lieferanten»

* «Dass sich gewisse Aussendienstmitarbeiter besser um ihre
Hygiene kiimmern.»

axeba
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Fazit: Vor-Ort Support

®* Die Gesamtzufriedenheit der Anwender mit den Leistungen des Vor-Ort Supports liegt auf
einem hervorragenden Niveau.

®* Die Beurteilung hat sich seit der letzten Umfrage verbessert.

®* Die sehr gute Beurteilung der Termineinhaltung und Effizienz stechen besonders hervor, da in
anderen Unternehmen diese Kriterien meistens schlechter beurteilt werden.

* «Verkauf» und «Stab» bewerten den Vor-Ort-Support besser und «Einkauf», «Technik»,
«Experten» und «Verwaltung» schlechter als bei der letzten Erhebung. Insgesamt resultiert eine
bessere Beurteilung die Gber dem Datenbankdurchschnitt zu liegen kommt.

® Unter den verschiedenen Abteilungen zeigen sich nach wie vor grosse Unterschiede.

axeba

rofessional IT Consulting
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Leistungsfahigkeit und Zuverlassigkeit liegen Gber
der Referenz-Datenbank

Wie beurteilen Sie insgesamt die Leistungsfahigkeit und die Zuverlassigkeit der von Ilhnen genutzten

Informatikmittel?

Demo AG 2019

Datenbank @
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4.42

4 5

Anwenderzufriedenheit nach Schulnoten
1 = sehr schlecht bis 6 = sehr gut

Alle Firmen in der Referenzdatenbank
sortiert nach Anwenderzufriedenheit

a
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Beurteilung der Leistungsfahigkeit &
Zuverlassigkeit der Informatikmittel

Die Leistungsfahigkeit und
Brpernen ) | Zuverlassigkeit der
Informatikmittel wird mit 4.50
Uberdurchschnittlich gut

o - bewertet.

Demo AG 0.07
Datenbank 4.4
Delta zu 2017 . ) ) )
i 3 : | 1 — T Die Abteilung «Technik» urteilt

deutlich kritischer als 2017.

Demo AG 2013

Die besten Bewertungen werden

bemo AG 2015 durch die Abteilungen «Verkauf»
Demo AG 2017 N sowie «Verwaltung» vergeben.
Demo AG 2019
Datenbank
Datenbank
1 2 3 1 5 6
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Der Bestellvorgang hat sich Uber die letzten Jahre

stetig verbessert.

Auswertung nach positiven Nennungen

Welchen Stellenwert hat der Computer fir Ihre Arbeit?

Demo AG 2015
Demo AG 2017
Demo AG 2019

Datenbank

Demo AG 2013
Demo AG 2015
Demo AG 2017
Demo AG 2019

Datenbank
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Der Stellenwert des Computers bei
der taglichen Arbeit wird als sehr
hoch eingestuft und hat sich tber
die Jahre nicht verandert.

Der Bestellvorgang wird sehr gut
beurteilt und hat sich in den letzten
Jahren kontinuierlich verbessert.

axeba
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Gute Unterstutzung bei der taglichen Arbeit

Auswertung nach positiven Nennungen

Unterstiitzung bei der Arbeit durch die PC-Infrastruktur

Demo AG 2013
Demo AG 2015
Demo AG 2017
Demo AG 2019

Datenbank

Unterstiitzung bei der Arbeit durch die Fachapplikationen

Demo AG 2013
Demo AG 2015
Demo AG 2017
Demo AG 2019
Datenbank

0 10 20 30 a0 &80 80 70 a0 o0 100
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Die Unterstlitzung bei der taglichen
Arbeit durch die PC-Infrastruktur hat
sich leicht verschlechtert.

Die Unterstlitzung bei der taglichen
Arbeit durch die Fachapplikationen
hat sich leicht verschlechtert.

axeba
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Deutliche Verbesserung der Zuverlassigkeit

Auswertung nach positiven Nennungen

Zuverlassigkeit der Informatik-Infrastruktur

Demo AG 2013 2%
Die Zuverlassigkeit der Informatik-

Infrastruktur hat sich weiter erhéht.
Liegt jedoch immer noch leicht unter
den Werten des
Datenbankdurchschnitts.

Demo AG 2015
Demo AG 2017
Demo AG 2019

Datenbank

Demo AG 2013 %%

Demo AG 2015
Die Leistungsfahigkeit wird seit 2015

Demo AG 2017 laufend schlechter beurteilt.

Demo AG 2019

Datenbank

axeba
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Die Zufriedenheit mit der Losung von Problemen

ist leicht rucklaufig

Auswertung nach positiven Nennungen

Problemlosung in niitzlicher Frist bei der Informatik-Infrastruktur

Demo AG 2013
Demo AG 2015
Demo AG 2017
Demo AG 2019

Datenbank

Demo AG 2015
Demo AG 2017
Demo AG 2019

Datenbank
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Probleme mit der PC-Infrastruktur
werden bei 82% der Teilnehmenden
in einer akzeptablen Frist behoben.

Leicht schlechter als 2017.

Probleme mit den
Fachapplikationen werden bei 78%
der Teilnehmenden in einer
akzeptablen Frist behoben.

Leicht schlechter als 2017.

Details zu Fachanwendungen siehe
nachstes Slide.

axeba
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Wie beurteilen Sie die Storungsbehebung

?

fur die Anwendung
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Verbesserungsvorschlage zum Bestellvorgang
und vermisste Applikationen
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Verbesserungsvorschlage zum Bestellvorgang:

«Zwischen der Aufnahme bis zu einer evtl. Umsetzung,
lange Fristen. Eine eigentliche Moglichkeit, etwas
Bestimmtes zu bestellen, nicht vorhanden.

Zeitweise dauert es von der Bestellung bis zur Auslieferung
lange (...).
Genaue Bedurfnisabklarung und Nachfragen

Betreffend unserem Drucker im 1. OG ging es sehr lange
und die Installation funktionierte nicht auf anhieb.

funktioniert befriedigend.

Vermisste Applikationen / Funktionen:

«Bildbearbeitungsprogramm Adobe Writer (selten)»

«ich konnte alles notige anfordern!»

«Oftmals muss ich fachliche Informationen einsehen,
welche auf CD bzw. USB-Stick sind - das ist nicht moglich
Fach-CDs werden nicht gelesen Apple- und Windows- PPT-,
Audio- und Videodateien sind nicht miteinander kompatibel
das macht meine Arbeit aufwendiger und mithsam»

«nein, seit der Umstellung auf die neuen Applikationen sind
wir bestens fiir den Alltag gerustet.»

axeba
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Kritik und Verbesserungsvorschlage
zur Zuverlassigkeit und Leistungsfahigkeit
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Auszug aus den Kommentaren:

«Die Effizienz hat sich in den letzten Monaten sehr
verbessert, auch durch die Updates von Windows Explorer
und Office-Version. Daflir bin ich sehr dankbar.»

«Die Leistungsfahigkeit und Zuverlassigkeit der PC-
Infrastruktur hat sich besonders im Verlauf des Jahres
immens verbessert.»

«Seit dem Umbau der Infrastruktur haben wir einen
Stabilitatszuwachs erfahren»

Auszug aus den Kommentaren:

«PC blockiert mind. 1x pro Tag, das konnte man verbessern
bei Passwortanderung verursacht man eine unendlich lange
Wartezeit, das endet nur mit gezwungener Neustart»

«Die Schrift vom Navision und PREVIT sollte grosser sein!»
«Die Leistungsfahigkeit ist leider ungentigend. PC sehr
langsam, insbesondere beim Starten am Morgen.»

«Backend und Netzwerk scheint mal immer wieder
Probleme zu bereiten.»

axeba
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Fazit: Leistungsfahigkeit und Zuverlassigkeit

®* Die Leistungsfahigkeit und Zuverlassigkeit der Informatikmittel wird mit 4.50 leicht
uberdurchschnittlich bewertet.

®* Die «Technik» urteilt deutlich kritischer als 2017 und liegt mit 3.67 am tiefsten.

®* Die hochsten Bewertungen werden durch die Abteilungen «Verkauf» sowie «Verwaltung»
vergeben.

®* Die Bewertung des Bestellprozesses inkl. Lieferung und Installation fir Informatik-Mittel hat sich
markant erhoht.

®* Deutliche Verbesserung der Beurteilung der Zuverlassigkeit und Stabilitat.
®* Weitere Verschlechterung der Beurteilung der Performance.

®* Probleme mit der PC-Infrastruktur werden in einer fiir den User akzeptabler Frist behoben.

axeba
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Positive Beurteilung des Client und Office Rollout

Wie beurteilen Sie den neuen Client insgesamt?

Bei der Demo AG wurde im im
letzten Herbst ein neuer Client
ausgerolit.

Einkauf

Verkauf

Teilnehmer, welche vom Rollout
betroffen waren, haben eine
Beurteilung abgegeben.

Technik

Experten

Im gleichen Zug wurde Office
2013 auf Office 2019 updated.

Verwaltung

Demo AG

Datenbank

Die Gesamtbeurteilung liegt
deutlich Gber der Bewertung der
Informatikmittel.

Wie gut unterstiitzt Sie der neue Client in Ihrer téglichen Arbeit im Vergleich zum alten Client?

. viel besser besser schlechter viel schlechter . . .
Gemass Feedback erleichtert die

Binkauf * Umstellung die tagliche Arbeit

ek | —— erheblich. Lediglich eine einzige

-y —————————————m}

Experten dass sich die Situation mit der
VZ:”AGQ E Umstellung verschlechtert hat.

axeba
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Gute Werte beim Rollout des neuen Clients
Unterstitzung bei Office Umstellung nicht optimal

Legende

Demo AG

Datenbank

Demo AG

Datenbank

Demo AG

Datenbank

Demo AG

Datenbank

Demo AG

Datenbank
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Leistungsfahigkeit

Zuverlassigkeit
und Stabilitat

Funktionalitat
(Hard- und Software)

Installierte Software

Unterstltzung bei der Umstellung
auf die neue Office Version

Professional IT Consulting



Kritik und Verbesserungsvorschlage

zum Client Rollout
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Auszug aus den Kommentaren:

«Geschwindigkeit, Outlook, Windows Explorer, gute
Drucker»

«Zwei Bildschirme»
«schnell und tbersichtlich»
«aktuelle Applikationen / Performance»

«Notebook ist sehr leicht und viele schneller da ich fast nur
lokal arbeite»

Auszug aus den Kommentaren:

«Wie schon erwahnt, sollte die Performance verbessert
werden.»

«Wegfall Citrix - Applikationen wie Outlook nicht
vollumfanglich nutzbar,, System sehr langsam»

«mein Desktop soll bitte an jedem PC gleich aufgebaut und
strukturiert sein»

«Skripts fur Druckersteuerungen funktionieren noch immer
nicht.»

axeba
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Fazit: Client und Office Rollout

®* Bei der Demo AG wurde im Winter ein neuer Client ausgerollt. Teilnehmer, welche vom Rollout
betroffen waren, haben eine Beurteilung abgegeben.

®* Gleichzeitig wurde Office 2013 auf Office 2019 umgestellt.
®* Die Gesamtbeurteilung liegt deutlich Glber der Bewertung der Informatikmittel.

®* Gemass Feedback erleichtert die Umstellung die tagliche Arbeit erheblich. Lediglich eine
einzige Person in der Verwaltung gab an, dass sich die Situation mit der Umstellung
verschlechtert hat.

®* Am besten wurden die Funktionalitdt des neuen Clients sowie die installierte Software
beurteilt.

®* Die tiefste Bewertung vergaben die Teilnehmer fir die Unterstiitzung bei der Umstellung auf
die neue Office Version.
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Ablauf der Befragung und Umfragebeteiligung
Management Summary und Gesamtergebnis
Verwendete Kontaktstellen bei Fragen und Problemen
Service Desk

Vor-Ort Support

Leistungsfahigkeit und Zuverlassigkeit

Client und Office Rollout

) _ Kommunikaion |

Schulungsangebot

Fragen zur IT-Sicherheit
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Gesamtbeurteilung und Handlungsbedarf
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Die Kommunikationsleistung der Informatik ist gut!

Wie beurteilen Sie insgesamt die Kommunikationsleistung der Informatik?

Demo AG 2019

Datenbank @ 4.28

Alle Firmen in der Referenzdatenbank
sortiert nach Anwenderzufriedenheit

3 4 5 6

Anwenderzufriedenheit nach Schulnoten
1 = sehr schlecht bis 6 = sehr gut
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Die Kommunikationsleistung hat sich leicht
verbessert

% Die Kommunikationsleistung
erreicht mit 4.41 Punkten eine
tiefere Bewertung als die

029

e s tibrigen Gebiete, dies ist ein
Experten goe Ubliches Bild.
Vervattung =
- . Zwischen den verschiedenen
- Abteilungen zeigen sich kaum
pemo A @ ) Unterschiede.

Dm”bﬁ”kv

T T T T T 1
1 2 3 4 5 ]

| Deftazu 2017 | Der Wert liegt leicht iiber dem
Durchschnittswert der

Datenbank.

Demo AG 2013 &:

Demo AG 2015 Seit 2013 konnte die
Wahrnehmung der
Kommunikation stetig
verbessert werden.

Demo AG 2017

Demo AG 2019

Datenbank #

1 2 3 4 5 &

axeba
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Lediglich 2.5% der Personen werden bei der Kommunikation von
Neuerungen und Anderungen gar nicht erreicht

Wie erfahren Sie am haufigsten von Neuerungen und Anderungen an den Informatik-Systemen?

Demo AG 2019

Applikationsverantwortlicher

Kollege / Vorgesetzte 13/16%

Bei Demo AG ist das Intranet mit Abstand
der wichtigste Kommunikationskanal
gefolgt von der indirekten Kommunikation
via Kollegen und Vorgesetzte.

IT Demo AG 6/74%

| Intranet

E-Mail
7/86%

IT-Management

interne Publikation

2125%
212.5%

anderer Weg

gar nicht

axeba
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Die Kommunikationsleistung ist gut ausbalanciert
Tendenziell sollte haufiger und umfangreicher kommuniziert werden

Wie beurteilen Sie die Haufigkeit der Informationen aus der Informatik?

Einkauf
Verkauf
Technik
Experten

Verwaltung

Stab
Demo AG Gesamt
Demo AG 2017

Demo AG 2015

15—
DI AN S ———

2 0 E) El & n El ) 100

viel zu haufig eher zu haufig . genau richtig eher zu selten  viel zu selten

Wie beurteilen Sie den Umfang der Informationen der Informatik?

Einkauf
Verkauf
Technik
Experten

Verwaltung

Stab

Demo AG Gesamt

Demo AG 2017

Demo AG 2015

Demo AG 2013

) 0 ) & 0 a0 0 100

viel zu viel eher zu viel . genau richtig eher zu wenig  viel zu wenig
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Fir rund 20% der
Teilnehmer diirfte
etwas haufiger
kommuniziert werden.

Tendenziell wird die
Kommunikation als zu
wenig umfangreich
beurteilt.
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Die Informationen aus der Informatik
sind verstandlich

Auswertung nach positiven Nennungen

Verstandlichkeit der Informationen aus der Informatik

D AG 2013 —'a
e Die Verstandlichkeit der

Informationen hat sich deutlich
erhoht und liegt zum ersten Mal
Uber dem Durchschnitt der
Vergleichsdatenbank.

Demo AG 2015 =°

Demo AG 2017 —$5

Demo AG 2019 %

Datenbank
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Fazit: Kommunikationsleistung

®* Die Kommunikationsleistung erreicht mit 4.41 Punkten ein Giberdurchschnittliches Resultat.

®* Die Balance der Kommunikation ist sowohl bei der Haufigkeit als auch beim Umfang gut.
Tendenziell sollte haufiger und umfangreicher kommuniziert werden.

®* Die Verstandlichkeit der Informationen aus der Informatik hat sich stetig verbessert und liegt
auf einem guten Niveau.

®* Bei Storungen und Ausfallen wird ebenfalls gut informiert.
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Ablauf der Befragung und Umfragebeteiligung
Management Summary und Gesamtergebnis
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Vor-Ort Support

Leistungsfahigkeit und Zuverlassigkeit

Client und Office Rollout

Kommunikation

Schulungsangebot

Fragen zur IT-Sicherheit
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Unterdurchschnittliche Werte flir das Angebot an
Computerschulungen

Wie gut deckt das Angebot an internen Computerschulungen grundsatzlich Ihre Bedtrfnisse ab?

Datenbank @ 3.90

Alle Firmen in der Referenzdatenbank
sortiert nach Anwenderzufriedenheit

Demo AG 2019 N e

3 4 5 6

Anwenderzufriedenheit nach Schulnoten
1 = sehr schlecht bis 6 = sehr gut
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Schulungsangebot weiterhin unterdurchschnittlich

Einkauf i 019 .
Verkauf 3.67 ﬁ
: Das Schulungsangebot wird mit
Technik 00 i 3.75 Punkten weiterhin kritisch
I N R .
Verwaltung 3.75 -0.15 beurtE|It.
a
Experten 3.62 &
: Die Bewertung hat sich jedoch
Demo AG i i | gegenuber 2017 leicht erhdht
Datenbank X (+009) '
Delta zu 2017
1 ? ’ ) ° ° Die Schwankungen zwischen den
verschiedenen Abteilungen
fallen relativ gering aus.
Demo AG 2017
Demo AG 2019
Datenbank JPm_
1 2 3 ! 5 5
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17% der Teilnehmenden kennen das

Schulungsangebot nicht

Wie erfahren Sie in der Regel vom Schulungsangebot?

vom Vorgesetzten

27 135.5%

von Kollegen

Anschlag interne Mitteilung

E-Mail 5/6.6%

Intranet 21/27 6%

Applikationsverantwortlicher

interne Publikation

gar nicht 13/17 1%

habe keinen Bedarf 4/53%

© by axeba, 2019, Folie 62

40

17% der Teilnehmenden kennen das
Schulungsangebot nicht.

Bei 35% der Mitarbeitenden wird
das Angebot an
Computerschulungen durch den
Vorgesetzten kommuniziert.

Die Publikation im Intranet ist mit
rund 28% ebenfalls stark vertreten.

Lediglich 5% der Befragten geben an,
keinen Schulungsbedarf zu haben.

Die Publikation des Angebots im
Intranet sollte starker kommuniziert
werden.

axeba
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Das Schulungsangebot deckt die Bedurfnisse der
Teilnehmer nicht ausreichend ab

Auswertung nach positiven Nennungen

Abdeckung der Bediirfnisse durch das Schulungsangebot

Fachanwendungen Office-Schulungen
100 100

Die Bedirfnisse der Umfrageteilnehmer
bezuglich Computerschulungen werden nicht
ausreichend abgedeckt.

a0 a0

g0 g

70 70

a0 G0

Bei Standard Office-Software ist das Defizit am

grossten.

50 50

40 40

30 30

Hier spiegelt sich wieder, dass viele Teilnehmer
das Schulungsangebot nicht kennen oder an
den Schulungen nicht teilnehmen konnen.

20 20

10 10

0 u]

Demo AG 2017
Demo AG 2019
Datenbank
Demo AG 2017
Demo AG 2019 {2
Datenbank
Legende
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Fazit: Schulungsangebot

® Das Schulungsangebot wird mit 3.75 Punkten weiterhin kritisch beurteilt.

®* Die Bewertung hat sich jedoch gegentliber 2017 leicht erhéht (+0.09).

®* 17% der Befragten kennen das Schulungsangebot nicht.

®* Die Schwankungen zwischen den verschiedenen Abteilungen fallen relativ gering aus.

®* Bei 35% der Mitarbeitenden wird das Angebot an Computerschulungen durch den Vorgesetzten
kommuniziert.

® Lediglich 5% der Befragten geben an, keinen Schulungsbedarf zu haben.

®* Die Bediirfnisse der Umfrageteilnehmer bezliglich Computerschulungen werden nicht
ausreichend abgedeckt.

®* Die Publikation des Angebots im Intranet sollte starker kommuniziert werden.
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Ein Drittel der Anwender kennen die

Benutzungsvorschriften nicht

Kennen Sie die Benutzungsvorschriften / Nutzungsweisung von IT Ressourcen (IT-

Kodex etc.)?
a nein

Einkauf 1
Verkauf -

Technik - 1

Verwaltung

Experten

Demo AG_#

T 1
] i 20 30 40 50 =] T 20 20 100

Wohin wiirden Sie sich mit einem Anliegen im Bereich der IT-Sicherheit wenden?

Service-Helpdesk 354/322%

direkter Kontaktzur Informatik 217/19.7%
Kollege/Vorgesetzter 230/20.9%
Poweruser 34/31%
IT-Verantwortlicher(Schulen) 2371216%
andere Stelle

weiss nicht 20/1.8%

0 100 200 300 400 500
© by axeba, 2019, Folie 66

Zwei Drittel der Befragten, kennen
die Benutzungsvorschriften nicht.

Am besten kennen «Berufsschulen»,
am schlechtesten «Externe» die
Benutzungsvorschriften.

Die Unterschiede der
Erhebungskreise sind gross.

Ein Drittel der Anwender wendet sich
bei Anliegen zur IT-Security an den
Servicedesk, 20% zu einem direkten
Kontakt in der Informatik und 22% an
den IT-Verantwortlichen der Schulen.

axeba

Professional IT Consulting



Kaum Vorfalle mit Malware

Erlebten Sie in den letzten 12 Monaten in der Firma Vorfalle im Zusammenhang mit Malware?

I nein, nie ja, einmal I ja, mehrmals

Einkauf

Verkauf

Technik

Experten
Verwaltung

Stab

Demo AG Gesamt
Demo AG 2017

Demo AG 2013

* In den vergangenen 12 Monaten gab es kaum Vorfalle mit Malware, sodass hier kein Handlungsbedarf besteht.
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Phishing Mails bei 15% der Teilnehmenden

Erlebten Sie in den letzten 12 Monaten in der Firma Vorfalle im Zusammenhang mit Phishing?

I nein, nie ja, einmal I ja, mehrmals

Einkauf

Verkauf

Technik

Experten

Verwaltung

Stab

Demo AG Gesamt

Demo AG 2017

Demo AG 2013

* Rund 10% der Teilnehmenden erlebten mehrmals Vorfalle mit betriigerischen Mails.
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Keine Probleme mit SPAM

Wie viele SPAM-Mail (unerwiinschte E-Mails) erhalten Sie an lhrem Arbeitsplatz pro Woche?
B keine Bi-5 6-20 21-50 [ 51-100 M >100

Einkauf

Verkauf

Technik

Experten

Verwaltung

Stab

Demo AG Gesamt

Demo AG 2017

Demo AG 2015

Demo AG 2013

* Zwei Drittel der Umfrageteilnehmer werden komplett von SPAM Mails verschont.

* Weniger als 10% der Teilnehmenden erhalten mehr als 5 SPAM Mails pro Woche.

axeba
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15% der Teilnehmenden werden durch die
Sicherheits-Massnahmen eingeschrankt

Flhlen Sie sich in Ihrer Arbeit mit IT-Mitteln in der Klink durch Sicherheitsmassnahmen eingeschrankt?

¥ nicht eingeschrankt wenig eingeschrankt eingeschrankt [ stark eingeschrankt

Einkauf

Verkauf

Technik

Experten
Verwaltung

Stab

Demo AG Gesamt
Demo AG 2017
Demo AG 2015

Demo AG 2013

T T T T T T T T T T 1
a 12 20 3N £ B a0 Ta a0 30 100

* 15% der Teilnehmenden werden durch Sicherheitsmassnahmen eingeschrankt.
* Rund die Halfte der Teilnehmenden werden bei der Arbeit nicht durch Sicherheitsmassnahmen behindert;
weitere 40% werden nur wenig eingeschrankt.
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Gut abgedecktes Informationsbedurfnis
bezlglich Fragen zur IT-Sicherheit

Auswertung nach positiven Nennungen

Informationsbedirfnis beziglich IT-Sicherheit abgedeckt?

Das Informationsbediirfnis
bezlglich Fragen zur
Informationssicherheit wird sehr gut
abgedeckt.

Demo AG 2013 =¥
Demo AG 2015

Demo AG 2017 Die Werte haben sich gegentliber

2017 deutlich erhéht und liegen klar
Uber dem Durchschnitt der
Vergleichsdatenbank.

Demo AG 2019 &

Datenbank —4%&
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Fazit: IT-Sicherheit

® Imvergangenen Jahr gab es kaum Vorfalle mit Malware.
®* Die Umfrageteilnehmer werden auch kaum noch durch SPAM Mails belastigt.

® Bei 15% der Teilnehmenden sind allerdings Phishing Mails ein Problem. Bei 10% gab es gleich
mehrfach Falle von Betrugsversuchen via E-Mail.

®* Die Beeintrachtigung bei der Arbeit durch Sicherheitsmassnahmen bewegt sich in einem
vertretbaren Rahmen.

®* Inden letzten Jahren gab es eine starke Sensibilisierung bei den Mitarbeitenden in allen, von uns
befragten Firmen. Entsprechend hat sich die Abdeckung des Informationsbediirfnisses der
Teilnehmer bei den meisten Firmen deutlich erhoht.
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Was wurden Sie andern, wenn Sie fur die
Informatik verantwortlich waren?

bereits fallt mehr

unserer warum stabiler Word
vielleicht 1.Tagzusammen Ablauf dafur jiegt Excel
elangt g .
Prgblemell‘ 9 ISe Adressenganglgeg War?ezDerll:g';er Erklte)lren hMl[dle}lv[Cl e!nzeln
enotigt Tricksinfo versuchte & espreche Exportieren

CitrixDatentrager 5 qiqsre; Abschaffungmoglich InformatlkkostenFrauen
Fummhptops nfrastruktur - Probleml osung schatzen Verw

|
Izenk‘e;\dad ren, Ansfiv;(thslorwnco?r‘?é‘f,‘t??a-””“” #HINT
ommunizierenProblem e
Zeit Software- Proqldnwmer1995ta“?narbe|te nZudemP g ram m e

dringend i
V|D Zurich nwen er ir ‘”angeWIQSenerled'

T—Managements Verlauf eweI|S
AbteilGRELCrAnWOiChose Y G 1 @ srredbpen

Bild
SChulungnm;m ‘]ForxqevhfwrteneLap[o 3 O tWareguter[e?ﬂm\a“ssy'ge
GrundkentmsseArbeltsplatze e > ¢

etCInformatlk gememsame Ver tandnlsLelstungéstarke Konkret '

ausgewahlteinkl nelleres Neuanwender klare
V-%[}nl;%‘%g )f[g/\lhl itsze nz B Spr ar RAP/DISYe‘fZO,g.e»',[. funktionieren

ellerklar grossen rsceh
Hardware deutlich betreiben 2¢nn sowieinstalliert [
verloren hilfreich weiss Statistik
ronterfordert dlgekl?teOL\xblook neue Stellen  Hint Point

Auszug aus den Kommentaren:
* «Es ware wiinschenswert einen Ansprechpartner bei der Demo AG IT zu haben der fiir die jeweilige Abteilung verantwortlich ist

(...)»

* «Alle Anwender in einer Abteilung haben das gleiche auf dem PC, neue Angestellte bekommen eine gute Einflihrung tGber
Drucker und Betriebssystem {...)»

* «Regelmassige Schulung in der produktiven Bedienung der Programme - Tipps und Tricks»

» «Einfihrung mobiler Arbeitsplatze mit Laptops / Firmenlaptops flir ausgewahlte Stellen mit Token-Zugang»

* «mehr kompetente Supporter inhouse, Abschaffung Citrix, regelmassige Schulung in div. Software-Programmen»
* «das wirde ich nie sein :) »

* «lch finde, die Informatik intern und extern macht einen guten Job. Die grossen Verbesserungen seit der Professionalisierung
unseres IT-Managements sind deutlich splrbar. Merci dafiir!»

axeba
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Fazit: Demo AG

® Die Teilnehmer der Demo AG vergaben mit 4.63 eine sehr hohe Gesamtbewertung.

®* Damit hebt sich die Anwenderzufriedenheit deutlich vom Durchschnitt aller befragten Firmen
ab.

®* Die grosste Steigerung erfolgte im Jahr 2015. Trotzdem konnte in den Folgejahren die
Anwenderzufriedenheit konstant weiter gesteigert werden.

®* Die Abteilung «Verkauf» bewertete am besten, die «Technik» am schlechtesten.
® Deutlich gestiegen sind die Werte der Abteilungen «Experten» sowie «Stab».

®* Der leicht negative Trend beim Vor-Ort Support und der Leistungsfahigkeit & Zuverlassigkeit der
letzten Erhebung konnte 2019 verbessert werden.
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Weiteres Vorgehen

Detailanalyse der Umfrageresultate

® Detaillierte Analyse der Umfrageresultate durchfliihren
® Aus den Erkenntnissen die geeigneten Massnahmen bestimmen und diese priorisieren

Resultate und Massnahmen kommunizieren und umsetzen

® Die geplanten Massnahmen mit einer Zusammenfassung der Umfrageresultate an alle Benutzer
kommunizieren
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