Institut fiir
Informationsmanagement
Bremen GmbH

Zufriedenheit mit der Ausstattung und dem
Support der IT in der Bremer Verwaltung

Ergebnisse einer Befragung unter Anwenderinnen und Anwendern
im Februar 2013 und Vergleich mit der Befragung aus 2010 und 2012




Fragebogen, Riicklauf und Soziodemografie




Fragebogendesign (1/2) — Zufriedenheit mit ...
D S S

... der Funktionalitat und Leistungsfahigkeit
lhres Arbeitsplatz-PCs (Geschwindigkeit,
Ausstattung etc.)?

... der GroRRe bzw. Darstellung Ihres Monitors
unter ergonomischen Gesichtspunkten?

... der Funktionalitat und Leistungsfahigkeit
lhres Druckers (Geschwindigkeit, Qualitat
etc.)?

... der Funktionalitat und Leistungsfahigkeit
von Kopierern?

... der Funktionalitat und Leistungsfahigkeit
von Scannern (z.B. um Schriftstiicke fiir
elektronische Akten zuganglich zu machen)?

... der Leistungsfahigkeit des Internetzugangs?

... den Moglichkeiten fiir mobiles Arbeiten
(z.B. Notebook, PDA, externer Zugriff auf
Daten etc.)?

... der Standardsoftware auf Ihrem
Arbeitsplatz-PC (z.B. Office, Outlook, Tools
etc.)?

... dem Virenschutz auf lhrem Arbeitsplatz-
PC?

... den SicherheitsmaBnahmen (z.B.
Passwortvergabe/ -dnderung, Nutzungs-
berechtigungen) an Ihrem PC-Arbeitsplatz?

... den von Ihnen genutzten zentralen
Anwendungssystemen und Fachverfahren
(z.B. SAP, VISkompakt, behérdenspezifische
Fachanwendungen)?

... den Moglichkeiten zur Datenablage fiir lhre
Dokumente (z.B. Netzlaufwerke, VISkompakt,
gemeinsames Arbeiten an Dokumenten etc.)?

... der Funktionalitat und Leistungsfahigkeit
des E-Mail-Systems?

... der Erreichbarkeit des IT-Supports bei
Problemen?

... der Zeit, die der IT-Support benotigt, um
Probleme zu beheben?

... den Losungen, die der IT-Support fiir Ihre
Probleme erarbeitet hat?

... der Freundlichkeit der Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter des IT-Supports?

... den Riickmeldungen des IT-Supports
wahrend der Bearbeitung von Auftragen oder
Problemen?

... den Schulungen und Einweisungen, die Sie
flr die durch Sie genutzten IT-Systeme und
Verfahren erhalten haben?

... den vorhandenen Dokumentationen zu den
eingesetzten IT-Systemen und Verfahren?

+ abschlieRende Frage: Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem Service |hrer IT-Abteilung bzw. Ihres IT-Dienstleisters?

+ abschlieRende offene Frage fiir Anmerkungen, Kritik, Verbesserungsvorschlage

Soziodemografische Daten (Ressortzugeharigkeit, Funktion, Geschlecht, EDV-Kenntnisse)




Fragebogendesign (2/2)
g

gar nicht weniger : : vollkommen weild nicht /
zufrieden zufrieden bieiselizeen | eler Ariien zufrieden trifft nicht zu

-2 -1 0 1 2 fehlend

Zufriedenheitsindex gesamt: Mittelwert lber alle 20 Fragen
Zufriedenheitsindex Hardware: Mittelwert tGber die 7 Hardware-Fragen
Zufriedenheitsindex Software: Mittelwert Uber die 6 Software-Fragen
Zufriedenheitsindex Support: Mittelwert tUber die 7 Support-Fragen

Feldphase: 30. Januar bis 18. Februar 2013

(vorherige Umfragen: 19. November bis 10. Dezember 2010 und
15. Marz bis 12. April 2012 )

Zielgruppe: Alle Endanwenderinnen und Endanwender der FHB mit IT-
Arbeitsplatz




Rucklauf

Gesamt

Keine Angabe der Dienststelle
Inneres und Sport

Justiz und Verfassung

Sonstige und Senatskanzlei
Finanzen

Soziales, Kinder, Jugend und Frauen
Kultur

Umwelt, Bau und Verkehr
Wirtschaft, Arbeit und Hafen

Bildung, Wissenschaft und Gesundheit

Gesamtruicklauf: 23,4%*

* bezogen auf ca. 9.250 Postfacher (ca. 11.000 angeschriebene Postfacher
abzuglich ca. 1.750 identifizierte Funktionspostfacher)

Teilnehmer je Ressort und Gesamt

1000

2012 = 2010



Verteilung auf die Ressorts

. . Die Senatorin fir
Verteilung der Antworten auf die Ressorts  giidung, wissenschaft
und Gesundheit
(n=156)

. 8%
Der Senator flr Wirtschaft,
Arbeit und Hafen (n=131)

Der Senator fir 7%
Inneres und Sport
(n=254)

13%

Der Senator fir

Der Senator flr Justiz Umwelt, Bau und

und Verfassung Verkehr (n=265)
(n=309) 13%

Der Senator fur Kultur
Die Senatorin fur (n=35)

Soziales, Kinder, 2%
Jugend und Frauen
(n=332)
17%

Sonstige und
Senatskanzlei (n=84)
4%




Statistik offene Frage

Sonstige und
Senatskanzlei (n=27)

Senator fur Wirtschaft,
Arbeit und Hafen
(n=46)

6%

Senator fir Kultur (n=10)
1%

Riicklauf der offenen Frage (n-797)

keine Angabe (n=31)

4%
3% i

Senator fir
Umwelt, Bau und
Verkehr (n=117)

15%

Senatorin flir Finanzen

(n=152)
Senator fir Justiz und 19%

Verfassung (n=114)
14%

Senator fiir
Inneres und Sport
(n=112)

Senatorin fir Soziales
Kinder, Jugend und Frauen
(n=131)

17%

Senatorin fir Bildung,
Wissenschaft und
Gesundheit (n=57)

7%




Geschlechterverteilung

Geschlechterverteilung

2013 (n=1978)

2012 (n=1837)

2010 (n=2191)

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

B weiblich ® mannlich




Berufliche Funktion

Berufliche Funktion
(Mehrfachantworten; Prozent der Fille)

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

Mitarbeiter/in in einer Fachabteilung (n=1575)

Mitarbeiter/in in Leitungsfunktion (n=444)

Mitarbeiter/in in der IT-Abteilung (n=90)

W 2013 (n=2093) 2012 (n=1826) = 2010 (n=2109) *Design der Frage 2013 ib
esign der Frage gegenuber

2010/2012 geédndert




EDV-Kenntnisse

IT-Kenntnisse der Anwenderinnen und Anwender

2013 (n=2020

2012 (n=1868)

2010 (n=2252)

20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

M sehr unsicher eher unsicher mittel sicher M sehr sicher




Geschlossene Fragen




Zufriedenheitsindex gesamt

Zufriedenheit mit der IT in der FHB je Ressort und gesamt
(Indexbildung (Mittelwert) Giber alle 20 Fragen)

-2 -1

Senator fir Umwelt, Bau und Verkehr (n=265)

Senator fur Wirtschaft, Arbeit und Hafen (n=131)

Senatorin flr Soziales, Kinder Jugend und Frauen (n=332)

Sonstige und Senatskanzlei (n=84)

Gesamt (n=2091)

Senatorin fur Bildung, Wissenschaft und Gesundheit (n=156)

Senator fir Kultur (n=35)

Senator fur Inneres und Sport (n=254)

Senatorin fir Finanzen (n=398)

Senator fir Justiz und Verfassung (n=309)

2013 w2012 = 2010




Zufriedenheitsindex Hardware

Zufriedenheit mit der Hardware in der FHB je Ressort und gesamt
(Indexbildung (Mittelwert) tiber die 7 Fragen des Hardwareblocks)

-2 -1 0

Senator fur Wirtschaft, Arbeit und Hafen (n=131)

Sonstige und Senatskanzlei (n=84)

Senator fir Umwelt, Bau und Verkehr (n=265)

Senatorin fur Bildung, Wissenschaft und Gesundheit (n=156)

Senatorin flr Soziales, Kinder Jugend und Frauen (n=332)

Senator fir Kultur (n=35)

Gesamt (n=2091)

Senatorin flr Finanzen (n=398)

Senator fir Justiz und Verfassung (n=309)

Senator fur Inneres und Sport (n=254)

2013 w2012 = 2010




Zufriedenheitsindex Software

Zufriedenheit mit der Software in der FHB je Ressort und gesamt
(Indexbildung (Mittelwert) Giber die 6 Fragen des Softwareblocks)

-2 -1 0

Senator fir Umwelt, Bau und Verkehr (n=265)

Senator fur Wirtschaft, Arbeit und Hafen (n=131)

Sonstige und Senatskanzlei (n=83)

Senatorin flr Soziales, Kinder Jugend und Frauen (n=331)

Senatorin fur Bildung, Wissenschaft und Gesundheit (n=156)

Senator fir Kultur (n=35)

Gesamt (n=2088)

Senator fir Justiz und Verfassung (n=308)

Senator fur Inneres und Sport (n=254)

Senatorin flr Finanzen (n=398)

2013 = 2012 = 2010




Zufriedenheitsindex Support

Zufriedenheit mit dem Support in der FHB je Ressort und gesamt
(Indexbildung (Mittelwert) liber die 7 Fragen des Supportblocks)

-2 -1 0

Senator fir Umwelt, Bau und Verkehr (n=258)

Senator fur Wirtschaft, Arbeit und Hafen (n=126)

Senatorin flr Soziales, Kinder Jugend und Frauen (n=324)

Senator fur Inneres und Sport (n=244)

Gesamt (n=1996)

Senatorin flr Finanzen (n=385)

Sonstige und Senatskanzlei (n=75)

Senator fir Justiz und Verfassung (n=302)

Senator fur Kultur (n=33)

Senatorin fir Bildung, Wissenschaft und Gesundheit (n=138)

2013 w2012 = 2010




Zufriedenheit nach Geschlecht

Bewertung der Zufriedenheit nach Geschlechtern

-1

Hardwareindex (n=1836)

Softwareindex (n=1836)

Supportindex (n=1798)

Gesamtindex (n=1836)

mannlich B weiblich




Zufriedenheit nach Funktion

Hardwareindex (n=1776)

Softwareindex (n=1776)

Supportindex (n=1742)

Gesamtindex (n=1776)

Berwertung der Zufriedenheit nach beruflicher Funktion

-1 0

Fachabteilung B IT-Abteilung M Leitung



Zufriedenheit nach EDV-Kenntnisstand

Bewertung der Zufriedenheit nach Kenntnisstand

-1

Hardwareindex (n=1867)

Softwareindex (n=1867)

Supportindex (n=1828)

Gesamtindex (n=1867)

sehr unsicher M eher unsicher M mittel Msicher M sehrsicher




Zufriedenheit bei Teilnehmern mit gleichem Code
in 2010, 2012 und 2013

Bewertung der Zufriedenheit bei Anwenderinnen und Anwendern,
die in beiden Jahren teilgenommen haben (n=252)

-1 1

Hardwareindex

Softwareindex

Supportindex

Gesamtindex

m 2013 w2012 2010




Abschlussfrage: Zufriedenheit mit dem Service
insgesamt (1/2)

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem Service lhrer IT?
(Mittelwertvergleich; 1="vollkommen zufrieden" bis 5="gar nicht zufrieden")

2,1

Senator fir Umwelt, Bau und Verkehr (n=263) 20

Senator fur Wirtschaft, Arbeit und Hafen (n=131)
Senatorin flr Soziales, Kinder Jugend und Frauen (n=331)
Sonstige und Senatskanzlei (n=83)

Gesamt (n=2067)

Senator fur Inneres und Sport (n=253)

Senatorin flr Finanzen (n=394)

Senatorin fur Bildung, Wissenschaft und Gesundheit (n=152)

Senator fur Kultur (n=33)

Senator fur Justiz und Verfassung (n=306)




Abschlussfrage: Zufriedenheit mit dem Service
insgesamt (2/2)

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem Service lhrer IT?
Anteil "zufriedener" Anwenderinnen und Anwender ("vollkommen zufrieden" und "eher zufreden")

Senator fur Wirtschaft, Arbeit und Hafen (n=131)
Senator fir Umwelt, Bau und Verkehr (n=263)

Senatorin flr Soziales, Kinder Jugend und Frauen (n=331)
Sonstige und Senatskanzlei (n=83)

Gesamt (n=2067)

Senatorin flr Finanzen (n=394)

Senator fur Inneres und Sport (n=253)

Senator fir Kultur (n=33)

Senatorin fir Bildung, Wissenschaft und Gesundheit (n=152) 50%

Senator fur Justiz und Verfassung (n=306) 51%
[ [

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

m 2013 w2012




Bremen im Stadtevergleich (1/2)

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem Service lhrer IT?
(Mittelwertvergleich; 1="vollkommen zufrieden" bis 5="gar nicht zufrieden")

Vergleich der Servicebefragungen
2011/2012 im Vergleichsring
"Informationstechnik Stadte ab
200.000 Einwohner" der KGSt.
NN Teilnehmer (anonymisiert und
Reihenfolge gedndert):

NN - Aachen

- Bonn

NN - Bremen

- Chemnitz

- Krefeld

- Liibeck

- Monchengladbach

- Niirnberg

- Wiesbaden

NN

NN

NN

NN

NN

Bremen




Bremen im Stadtevergleich (2/2)

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem Service lhrer IT?
Anteil "zufriedener" Anwenderinnen und Anwender ("vollkommen zufrieden" und "eher zufreden")

e, @ T
Vergleich der Servicebefragungen
NN 2011/2012 im Vergleichsring 88%

"Informationstechnik Stiadte ab

NN 200.000 Einwohner" der KGSt. e 82%

Teilnehmer (anonymisiert und
NN Reihenfolge gedndert): I 3%
- Aachen
- Bonn

0,
NN I remen I 76%

T - Chemnitz

NN I - Krefeld

1 - Liibeck

NN | - Monchengladbach -

- Niirnberg
- Wiesbaden

NN I 64%

Bremen

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




Hardware FHB gesamt (1/2)

Zufriedenheit mit der Hardware in der FHB gesamt
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Hardwareblocks)

-1

Kopierer (n=1931)

Monitor (n=2005)

Scanner (n=1350)

Internetzugang (n=1998)

Drucker (n=1986)

Arbeitsplatz-PC (n=2008)

mobiles Arbeiten (n=1057)

2013 w2012 = 2010




Hardware FHB gesamt (2/2)

Zufriedenheit mit der Hardware in der FHB gesamt
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Hardwareblocks)

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

Kopierer (n=1931) 10% 41%

Monitor (n=2005) 7%
Scanner (n=1350)

Drucker (n=1986)

Internetzugang (n=1998) 1%

Arbeitsplatz-PC (n=2008) 21%

| | | | |

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Hardware SfSKFJ (1/2)

Zufriedenheit mit der Hardware bei der Senatorin fiir Soziales, Kinder Jugend und Frauen
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Hardwareblocks)

-1 0

Internetzugang (n=324)

Monitor (n=332)

Kopierer (n=316)

Scanner (n=196)

Drucker (n=332)

Arbeitsplatz-PC (n=332)

-0,46
mobiles Arbeiten (n=156) -0,19
-0,32

2013 w2012 = 2010




Hardware SfSKFJ (2/2)

Zufriedenheit mit der Hardware bei der Senatorin fiir Soziales, Kinder Jugend und Frauen
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Hardwareblocks)

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

| | | | | | | |
Internetzugang (n=324) h 9% 13% 48%
Monitor (n=332)

Kopierer (n=316)

7
Scanner (n=196) 17%

Drucker (n=332)

Arbeitsplatz-PC (n=332) 21% 13%

| | | |

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Hardware SfBWG (1/2)

Zufriedenheit mit der Hardware bei der Senatorin fiir Bildung, Wissenschaft und Gesundheit
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Hardwareblocks)

-1

Kopierer (n=149)

Scanner (n=117)

Internetzugang (n=156)

Monitor (n=156)

Drucker (n=156)

Arbeitsplatz-PC (n=154)

mobiles Arbeiten (n=97)

2013 w2012 = 2010




Hardware SfBWG (2/2)

Zufriedenheit mit der Hardware bei der Senatorin fiir Bildung, Wissenschaft und Gesundheit
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Hardwareblocks)

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

| | | | | | |
Kopierer (n=149) h 8% 16% 40%

Scanner (n=117) 7%

Internetzugang (n=156)
Monitor (n=156) -

Drucker (n=156)

8

8%
7

8

Arbeitsplatz-PC (n=154) 23%

| | | |

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Hardware SfF (1/2)

Zufriedenheit mit der Hardware bei der Senatorin fiir Finanzen
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Hardwareblocks)

-1 0

Kopierer (n=373)

Monitor (n=396)

Drucker (n=391)

Scanner (n=244)

Arbeitsplatz-PC (n=397)

Internetzugang (n=394)

-0,60
mobiles Arbeiten (n=208) -0,73

0,36

2013 w2012 = 2010




Hardware SfF (2/2)

Zufriedenheit mit der Hardware bei der Senatorin fiir Finanzen
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Hardwareblocks)

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

90% 100%

Kopierer (n=373) 15% 44%

Monitor (n=396)

Drucker (n=391)

Scanner (n=244)

Arbeitsplatz-PC (n=397)

Internetzugang (n=394)

mobiles Arbeiten (n=208)

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Hardware SfIS (1/2)

Zufriedenheit mit der Hardware bei dem Senator fiir Inneres und Sport
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Hardwareblocks)

-1

Monitor (n=254)

Kopierer (n=249)

Scanner (n=202)

Drucker (n=251)

Arbeitsplatz-PC (n=253)

Internetzugang (n=250)

mobiles Arbeiten (n=146)

2013 w2012




Hardware SfIS (2/2)

Zufriedenheit mit der Hardware bei dem Senator fiir Inneres und Sport
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Hardwareblocks)

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

100%

| | | | | | | |
Monitor (n=254) m 21% 12% 38%

Kopierer (n=249)

Scanner (n=202) 15%
Orucker (=251)
Arbeitsplatz-PC (n=253)

Internetzugang (n=250) 26% 14% 14%

| | | | |

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Hardware SfJV (1/2)

Zufriedenheit mit der Hardware bei dem Senator fiir Justiz und Verfassung
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Hardwareblocks)

-1 0

Internetzugang (n=307)

Monitor (n=308)

Kopierer (n=297)

Scanner (n=169)

Arbeitsplatz-PC (n=308)

Drucker (n=308)

mobiles Arbeiten (n=149)

2013 w2012 = 2010




Hardware SfJV (2/2)

| | |
Internetzugang (n=307) h 14%

Monitor (n=308)

Kopierer (n=297)

Scanner (n=169)

Arbeitsplatz-PC (n=308)

Drucker (n=308)

Zufriedenheit mit der Hardware bei dem Senator fiir Justiz und Verfassung
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Hardwareblocks)

0% 10%

20%

30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

18%

24%

23%

| | | | |

M gar nicht zufrieden

weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden



Hardware SfK (1/2)

Zufriedenheit mit der Hardware bei dem Senator fiir Kultur
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Hardwareblocks)

-1

Kopierer (n=35)

Scanner (n=27)

Drucker (n=35)

Monitor (n=35)

Internetzugang (n=35)

Arbeitsplatz-PC (n=35)

mobiles Arbeiten (n=21)

2013 w2012 = 2010




Hardware SfK (2/2)

Zufriedenheit mit der Hardware bei dem Senator fiir Kultur
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Hardwareblocks)

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

| | | | | | |
Kopierer (n=35) m 6%  11%

Scanner (n=27) 19%

Drucker (n=35)
Monitor (n=35)
Internetzugang (n=35)
Arbeitsplatz-PC (n=35) 23%

mobiles Arbeiten (n=21) ” 14%
| | | | |

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Hardware SfUBV (1/2)

Zufriedenheit mit der Hardware bei dem Senator fiir Umwelt, Bau und Verkehr
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Hardwareblocks)

-1

Internetzugang (n=262)

Monitor (n=265)

Kopierer (n=260)

Arbeitsplatz-PC (n=265)

Scanner (n=228)

Drucker (n=259)

mobiles Arbeiten (n=160)

2013 w2012 = 2010




Hardware SfUBV (2/2)

Zufriedenheit mit der Hardware bei dem Senator fiir Umwelt, Bau und Verkehr
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Hardwareblocks)
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

| |
Internetzugang (n=262) h 5% 12%

Monitor (n=265) 10%

Kopierer (n=260)

Arbeitsplatz-PC (n=265)
Scanner (n=228) 10,1
Drucker (n=259) 19% 17%

mobiles Arbeiten (n=160) m 13%
| | | |

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Hardware STWAH (1/2)

Zufriedenheit mit der Hardware bei dem Senator fiir Wirtschaft, Arbeit und Hafen
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Hardwareblocks)

-1

Scanner (n=103)

Kopierer (n=128)

Arbeitsplatz-PC (n=131)

Internetzugang (n=131)

Monitor (n=131)

Drucker (n=130)

mobiles Arbeiten (n=73)

2013 w2012 = 2010




Hardware STWAH (2/2)

Zufriedenheit mit der Hardware bei dem Senator fiir Wirtschaft, Arbeit und Hafen
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Hardwareblocks)

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

|
Scanner (n=103) Em 6% 40%

Kopierer (n=128) | 5% 10%
Arbeitsplatz-PC (n=131)
Internetzugang (n=131)

Monitor (n=131)

Drucker (n=130) EZ 23%

mobiles Arbeiten (n=73) 14%
| | | | |

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Hardware Sonstige und Senatskanzlei (1/2)

Zufriedenheit mit der Hardware bei Sonstigen und Senatskanzlei
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Hardwareblocks)

-1

Monitor (n=84)

Internetzugang (n=84)

Kopierer (n=82)

Arbeitsplatz-PC (n=84)

Scanner (n=78)

Drucker (n=84)

mobiles Arbeiten (n=57)

2013 w2012 = 2010




Hardware Sonstige und Senatskanzlei (2/2)

Zufriedenheit mit der Hardware bei Sonstigen und Senatskanzlei
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Hardwareblocks)

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

| | | | | |
Monitor (n=84) h 8% 12% 31%

Internetzugang (n=84) 7% 8%

Kopierer (n=82)

Arbeitsplatz-PC (n=84) 6%
Scanner (n=78) 10%
Drucker (n=84) 8%

mobiles Arbeiten (n=57) m
| | | |

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Software FHB gesamt (1/2)

Zufriedenheit mit der Software in der FHB gesamt
(Mittelwertvergleich der 6 Fragen des Softwareblocks)

-2 -1 0

Virenschutz (n=1727)

Standardsoftware (n=1990)

E-Mail-System (n=1987)

Datenablage (n=1821)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=1522)

SicherheitsmaRnahmen (n=1976)

2013 w2012 = 2010




Software FHB gesamt (2/2)

Zufriedenheit mit der Software in der FHB gesamt
(Prozentverteilung der 6 Fragen des Softwareblocks)

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

| | | | | | | |
Virenschutz (n=1727) 7% 19% 39%

Standardsoftware (n=1990) 12% 16% 47%

E-Mail-System (n=1987)

Datenablage (n=1821)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=1522)

SicherheitsmaRnahmen (n=1976) m 19%
| | | | | |

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Software SfSKJF (1/2)

Zufriedenheit mit der Software bei der Senatorin fiir Soziales, Kinder Jugend und Frauen
(Mittelwertvergleich der 6 Fragen des Softwareblocks)

-2 -1

Virenschutz (n=297)

E-Mail-System (n=331)

Standardsoftware (n=330)

Datenablage (n=293)

SicherheitsmaRnahmen (n=331)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=224)

2013 w2012 = 2010




Software SfSKIJF (2/2)

Zufriedenheit mit der Software bei der Senatorin fiir Soziales, Kinder Jugend und Frauen
(Prozentverteilung der 6 Fragen des Softwareblocks)

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

100%

Virenschutz (n=297) E = 17% 42%
E-Mail-System (n=331)
Standardsoftware (n=330)

Datenablage (n=293)

SicherheitsmaRnahmen (n=331) % 16% 37%

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=224) p 21% 29% 33%
| | | | | | |

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Software SfBWG (1/2)

Zufriedenheit mit der Software bei der Senatorin fiir Bildung, Wissenschaft und Gesundheit
(Mittelwertvergleich der 6 Fragen des Softwareblocks)

-2 -1 0

1

0,92
Virenschutz (n=139) 1,01

1,24

E-Mail-System (n=155)

Standardsoftware (n=156)

SicherheitsmaRnahmen (n=153)

Datenablage (n=140)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=102)

2013 w2012 = 2010




Software SfBWG (2/2)

Zufriedenheit mit der Software bei der Senatorin fiir Bildung, Wissenschaft und Gesundheit
(Prozentverteilung der 6 Fragen des Softwareblocks)

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

100%

Virenschutz (n=139) h4% 23% 37%
E-Mail-System (n=155)
Standardsoftware (n=156)

SicherheitsmaRnahmen (n=153)

Datenablage (n=140)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=102)

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Software SfF (1/2)

Zufriedenheit mit der Software bei der Senatorin fiir Finanzen
(Mittelwertvergleich der 6 Fragen des Softwareblocks)

-2 -1 0

E-Mail-System (n=398)

Standardsoftware (n=397)

Virenschutz (n=344)

Datenablage (n=370)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=326)

SicherheitsmaBnahmen (n=396)

2013 w2012 = 2010




Software SfF (2/2)

Zufriedenheit mit der Software bei der Senatorin fiir Finanzen
(Prozentverteilung der 6 Fragen des Softwareblocks)
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

E-Mail-System (n=398) 8% 12% 20% 44%

Standardsoftware (n=397)

Virenschutz (n=344)

Datenablage (n=370)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=326)

SicherheitsmaBnahmen (n=396)

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Software SfIS (1/2)

Zufriedenheit mit der Software beim Senator fiir Inneres und Sport
(Mittelwertvergleich der 6 Fragen des Softwareblocks)

-2 -1 0

Virenschutz (n=208)

Datenablage (n=219)

Standardsoftware (n=254)

SicherheitsmaRnahmen (n=253)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=206)

E-Mail-System (n=251)

2013 w2012 = 2010




Software SfIS (2/2)

Zufriedenheit mit der Software beim Senator fiir Inneres und Sport
(Prozentverteilung der 6 Fragen des Softwareblocks)
0% 10%  20%  30% 40% 50% 60% 70%  80%  90%  100%

Virenschutz (n=208) 45%

Datenablage (n=219)

Standardsoftware (n=254)

SicherheitsmaRnahmen (n=253)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=206)

E-Mail-System (n=251)

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Software SfJV (1/2)

Zufriedenheit mit der Software beim Senator fiir Justiz und Verfassung
(Mittelwertvergleich der 6 Fragen des Softwareblocks)

-2 -1 0

E-Mail-System (n=308)

Standardsoftware (n=307)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=275)

Datenablage (n=283)

SicherheitsmaRnahmen (n=304)

Virenschutz (n=283)

2013 w2012 = 2010




Software SflV (2/2)

Zufriedenheit mit der Software beim Senator fiir Justiz und Verfassung
(Prozentverteilung der 6 Fragen des Softwareblocks)

0%

10%

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

E-Mail-System (n=308) b 8%

Standardsoftware (n=307)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=275)

Datenablage (n=283)

SicherheitsmaRnahmen (n=304)

10%

11%

15%

17% 51%

Virenschutz (n=283) » 16%
| | | | |

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden

unentschieden eher zufrieden m vollkommen zufrieden



Software SfK (1/2)

Zufriedenheit mit der Software beim Senator fiir Kultur
(Mittelwertvergleich der 6 Fragen des Softwareblocks)

-2 -1 0

Virenschutz (n=33)

E-Mail-System (n=35)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=20)

Datenablage (n=32)

Standardsoftware (n=35)

SicherheitsmaBnahmen (n=35)

2013 w2012 = 2010




Software SfK (2/2)

Zufriedenheit mit der Software beim Senator fiir Kultur
(Prozentverteilung der 6 Fragen des Softwareblocks)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

70% 80% 90% 100%

I R A
Virenschutz (n=33) h 9% 61%

E-Mail-System (n=35)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=20)

Datenablage (n=32)

Standardsoftware (n=35)

SicherheitsmaBnahmen (n=35) p

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Software SfUBV (1/2)

Zufriedenheit mit der Software beim Senator fiir Umwelt, Bau und Verkehr
(Mittelwertvergleich der 6 Fragen des Softwareblocks)

-2 -1

Virenschutz (n=244)

Standardsoftware (n=264)

Datenablage (n=249)

E-Mail-System (n=265)

SicherheitsmaRnahmen (n=262)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=178)

2013 w2012 = 2010




Software SfUBV (2/2)

Zufriedenheit mit der Software beim Senator fiir Umwelt, Bau und Verkehr
(Prozentverteilung der 6 Fragen des Softwareblocks)

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

90% 100%

Virenschutz (n=244) §4% 10% 44%
Standardsoftware (n=264) 7%

Datenablage (n=249)

E-Mail-System (n=265)

SicherheitsmaRnahmen (n=262)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=178) P 16%

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Software SFWAH (1/2)

Zufriedenheit mit der Software beim Senator fiir Wirtschaft, Arbeit und Hafen
(Mittelwertvergleich der 6 Fragen des Softwareblocks)

-2 -1

Virenschutz (n=122)

Standardsoftware (n=131)

E-Mail-System (n=131)

Datenablage (n=122)

SicherheitsmaRnahmen (n=129)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=91)

0,21

2013 w2012 = 2010




Software SFWAH (2/2)

Zufriedenheit mit der Software beim Senator fiir Wirtschaft, Arbeit und Hafen
(Prozentverteilung der 6 Fragen des Softwareblocks)
0% 10%  20%  30%  40% 50% 60%  70%  80%  90%  100%

Virenschutz (n=122) 49%

Standardsoftware (n=131) 10%

E-Mail-System (n=131)

Datenablage (n=122)

SicherheitsmaRnahmen (n=129)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=91) P 13%

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Software Sonstige und Senatskanzlei (1/2)

Zufriedenheit mit der Software bei Sonstigen und Senatskanzlei
(Mittelwertvergleich der 6 Fragen des Softwareblocks)

-2 -1 0

Virenschutz (n=79)

Standardsoftware (n=83)

E-Mail-System (n=82)

SicherheitsmaRnahmen (n=83)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=53)

Datenablage (n=72)

2013 w2012 = 2010




Software Sonstige und Senatskanzlei (2/2)

Zufriedenheit mit der Software bei Sonstigen und Senatskanzlei
(Prozentverteilung der 6 Fragen des Softwareblocks)

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

Virenschutz (n=79) E 5% 14% 30%

Standardsoftware (n=83)

E-Mail-System (n=82)

SicherheitsmaRnahmen (n=83)

Anwendungssysteme und Fachverfahren (n=53) %

Datenablage (n=72) M 13%
| | | | |

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Support FHB gesamt (1/2)

Zufriedenheit mit dem Support in der FHB gesamt
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Supportblocks)

-2 -1 0

Mitarbeiterfreundlichkeit (n=1876)

Rickmeldungen (n=1832)

Lésungsqualitdt (n=1839)

Erreichbarkeit (n=1882)

Losungszeit (n=1886)

Schulungen / Einweisungen (n=1647)

Dokumentationen (n=1523)

2013 w2012 = 2010




Support FHB gesamt (2/2)

Zufriedenheit mit dem Support in der FHB gesamt
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Supportblocks)

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

Mitarbeiterfreundlichkeit (n=1876) bs% 13% 38% 44%

Rickmeldungen (n=1832) 8%

Lésungsqualitat (n=1839) %

Erreichbarkeit (n=1882)
11

Losungszeit (n=1886)

Schulungen / Einweisungen (n=1647) 17%

Dokumentationen (n=1523) p 17%
| | | | | |

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Support SfSKIJF (1/2)

Zufriedenheit mit dem Support bei der Senatorin fiir Soziales, Kinder, Jugend und Frauen
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Supportblocks)

-1 0

Mitarbeiterfreundlichkeit (n=244)

Rickmeldungen (n=241)

Erreichbarkeit (n=242)

Losungsqualitdt (n=241)

Losungszeit (n=244)

Schulungen / Einweisungen (n=213)

Dokumentationen (n=199)

2013 w2012 = 2010




Support SfSKIJF (2/2)

Zufriedenheit mit dem Support bei der Senatorin fiir Soziales, Kinder, Jugend und Frauen
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Supportblocks)

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

Mitarbeiterfreundlichkeit (n=244) 41%

Rickmeldungen (n=241)

Erreichbarkeit (n=242)

Losungsqualitdt (n=241)

Losungszeit (n=244)

Schulungen / Einweisungen (n=213)

Dokumentationen (n=199) 8%

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Support SFBWG (1/2)

Zufriedenheit mit dem Support bei der Senatorin fiir Bildung, Wissenschaft und Gesundheit
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Supportblocks)

-1 0

Mitarbeiterfreundlichkeit (n=133)

Schulungen / Einweisungen (n=115)

Lésungsqualitat (n=1127)

Rickmeldungen (n=124)

Dokumentationen (n=109)

Erreichbarkeit (n=135)

Losungszeit (n=133)

2013 w2012 = 2010




Support SFBWG (2/2)

Zufriedenheit mit dem Support bei der Senatorin fiir Bildung, Wissenschaft und Gesundheit

Mitarbeiterfreundlichkeit (n=133)

Schulungen / Einweisungen (n=115)

Lésungsqualitat (n=1127)

Rickmeldungen (n=124)

Dokumentationen (n=109)

Erreichbarkeit (n=135)

Losungszeit (n=133)

M gar nicht zufrieden

0% 10%

(Prozentverteilung der 7 Fragen des Supportblocks)

20%

30% 40% 50% 60%

70% 80% 90%

100%

h 4%i

15%

20%

19%

24%
24%
! ! | |

weniger zufrieden

39%

21%

23%

unentschieden eher zufrieden

m vollkommen zufrieden




Support SfF (1/2)

Zufriedenheit mit dem Support bei der Senatorin fiir Finanzen
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Supportblocks)

-1 0

Mitarbeiterfreundlichkeit (n=373)

Rickmeldungen (n=373)

Erreichbarkeit (n=377)

Lésungsqualitdt (n=369)

Losungszeit (n=376)

Schulungen / Einweisungen (n=350)

Dokumentationen (n=323)

2013 w2012




Support SfF (2/2)

Zufriedenheit mit dem Support bei der Senatorin fiir Finanzen
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Supportblocks)

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

90% 100%

Mitarbeiterfreundlichkeit (n=373) bz% |16% 38%
Rickmeldungen (n=373) | 11%
Erreichbarkeit (n=377)
Lésungsqualitdt (n=369)

Losungszeit (n=376)

Schulungen / Einweisungen (n=350)

Dokumentationen (n=323) m
| | | | | |

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Support SfIS (1/2)

Zufriedenheit mit dem Support beim Senator fiir Inneres und Sport
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Supportblocks)

-1 0

Mitarbeiterfreundlichkeit (n=235)

Rickmeldungen (n=228)

Erreichbarkeit (n=236)

Losungsqualitdt (n=225)

Losungszeit (n=232)

Dokumentationen (n=192)

Schulungen / Einweisungen (n=203)

2013 w2012




Support SfIS (2/2)

Zufriedenheit mit dem Support beim Senator fiir Inneres und Sport
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Supportblocks)

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

Mitarbeiterfreundlichkeit (n=235) E4% 7% 35%

Rickmeldungen (n=228)
Erreichbarkeit (n=236)
Losungsqualitdt (n=225)
Losungszeit (n=232)

Dokumentationen (n=192) 22%

Schulungen / Einweisungen (n=203) » 21%
| | | | |

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Support SfIV (1/2)

Zufriedenheit mit dem Support beim Senator fiir Justiz und Verfassung
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Supportblocks)

-1 0

Mitarbeiterfreundlichkeit (n=297)

Losungsqualitat (n=292)

Riickmeldungen (n=290)

Dokumentationen (n=230)

Erreichbarkeit (n=298)

Schulungen / Einweisungen (n=246)

Losungszeit (n=297)

2013 w2012 = 2010




Support SflV (2/2)

Zufriedenheit mit dem Support beim Senator fiir Justiz und Verfassung
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Supportblocks)

Mitarbeiterfreundlichkeit (n=297)

Losungsqualitat (n=292)

Riickmeldungen (n=290)

Dokumentationen (n=230)

Erreichbarkeit (n=298)

Schulungen / Einweisungen (n=246)

0% 10%

20%

30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

|
E 4% 17%

15%

22%

Losungszeit (n=297) m

M gar nicht zufrieden

weniger zufrieden

51%

unentschieden eher zufrieden m vollkommen zufrieden



Support SfK (1/2)

Zufriedenheit mit dem Support beim Senator fiir Kultur
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Supportblocks)

-1 0

Mitarbeiterfreundlichkeit (n=31)

Losungsqualitat (n=32)

Erreichbarkeit (n=32)

Dokumentationen (n=25)

Rickmeldungen (n=30) -0,35

Schulungen / Einweisungen (n=26) 0,32

Losungszeit (n=32) -0,17
-0,56

2013 w2012 = 2010




Support SfK (2/2)

Zufriedenheit mit dem Support beim Senator fiir Kultur
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Supportblocks)

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

| |
Mitarbeiterfreundlichkeit (n=31) h 6% 35%

Losungsqualitat (n=32)

Erreichbarkeit (n=32)

Dokumentationen (n=25)

Rickmeldungen (n=30)

Schulungen / Einweisungen (n=26)

Losungszeit (n=32)

M gar nicht zufrieden

3

%

weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden



Support SFUBV (1/2)

Zufriedenheit mit dem Support beim Senator fiir Umwelt, Bau und Verkehr
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Supportblocks)

-1

Mitarbeiterfreundlichkeit (n=252)

Rickmeldungen (n=246)

Losungszeit (n=252)

Losungsqualitdt (n=246)

Erreichbarkeit (n=252)

Schulungen / Einweisungen (n=235)

Dokumentationen (n=207)

m 2013 w2012 @ 2010




Support SFUBV (2/2)

Zufriedenheit mit dem Support beim Senator fiir Umwelt, Bau und Verkehr
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Supportblocks)

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

Mitarbeiterfreundlichkeit (n=252) 26%

Rickmeldungen (n=246)
Losungszeit (n=252)
Losungsqualitdt (n=246)
Erreichbarkeit (n=252) 6%

Schulungen / Einweisungen (n=235) 10% 17%

Dokumentationen (n=207) P 11%
| | | | | | |

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Support SFWAH (1/2)

Zufriedenheit mit dem Support beim Senator fiir Wirtschaft, Arbeit und Hafen
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Supportblocks)

-1

Mitarbeiterfreundlichkeit (n=125)

Losungsqualitat (n=123)

Losungszeit (n=126)

Erreichbarkeit (n=126)

Rickmeldungen (n=123)

Schulungen / Einweisungen (n=106)

Dokumentationen (n=99)

2013 w2012 = 2010




Support SFTWAH (2/2)

Zufriedenheit mit dem Support beim Senator fiir Wirtschaft, Arbeit und Hafen
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Supportblocks)

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

|
Mitarbeiterfreundlichkeit (n=125) bz% 7% 38%

Losungsqualitat (n=123) 5%

Losungszeit (n=126) NI/ 6%

Erreichbarkeit (n=126) W3 7%

Rickmeldungen (n=123) 10%

Schulungen / Einweisungen (n=106) B3 8%

Dokumentationen (n=99) P 12%
| | | | | | | |

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Support Sonstige und Senatskanzlei (1/2)

Zufriedenheit mit dem Support bei Sonstigen und Senatskanzlei
(Mittelwertvergleich der 7 Fragen des Supportblocks)

-1 0

Mitarbeiterfreundlichkeit (n=72)

Losungsqualitat (n=73)

Schulungen / Einweisungen (n=63)

Rickmeldungen (n=66)

Losungszeit (n=73)

Erreichbarkeit (n=73)

Dokumentationen (n=59)
-0,11

2013 w2012 = 2010




Support Sonstige und Senatskanzlei (2/2)

Zufriedenheit mit dem Support bei Sonstigen und Senatskanzlei
(Prozentverteilung der 7 Fragen des Supportblocks)

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

| | | | | | |
Mitarbeiterfreundlichkeit (n=72) m 17% 19% 26%

Losungsqualitat (n=73) B34 12%

Schulungen / Einweisungen (n=63)

Rickmeldungen (n=66)

Losungszeit (n=73)

Erreichbarkeit (n=73)

Dokumentationen (n=59) 12%

M gar nicht zufrieden weniger zufrieden unentschieden eher zufrieden H vollkommen zufrieden




Offene Fragen




Offene Fragen: Allgemeine Kritik

(Anzahl Nennungen)

SfSKJF | S BWG SfUBV | SfWAH | SoSK
(n=131)| (n=57) | (n=152) | (n=112) | (n=114)| (n=10) | (n=117)| (n=46)

Restriktionen durch die IT allgemein
Fehlender Datenschutz
Fehlende Datenschutzinformationen




Offene Fragen: Allgemeine Kritik

(Prozent der Fille)

SfSKJF | S BWG SfUBV | SfWAH | SoSK A.
(n=131)| (n=57) | (n=152) | (n=112) | (n=114)| (n=10) | (n=117)| (n=46) (n=31) [ (n=797)

Restriktionen durch die IT allgemein
Fehlender Datenschutz
Fehlende Datenschutzinformationen




Offene Fragen: Kritik Anwendungen allgemein

(Anzahl Nennungen)

SfSKJIF SfFE sfis | sfiv SfUBV |SfWAH | SoSK | k.A. |Gesamt
(n=131) (n=152) | (n=112) | (n=114) (n=117)| (n=46) | (n=27) | (n=31) | (h=797)

Office (Aktualitat) 3 3 5 4 5 3 3 28
Aktualitat (Standardsoftware) 5 3

Kompatibilitat / Interoperabilitat 4 1

Produktverfugbarkeit (Beschaffung/Warenkorb)
DMS-Méglichkeit (fehlend)
Spracherkennung (Probleme)
Virenschutz

Internet-Explorer (Funktionalitat)
Office (Funktionalitat)

Betriebssystem (Policies)
Softwarekritik (ohne Produktnennung)
Bedienbarkeit der Software
Citrix-Interoperabilitat

Player, Viewer (Aktualitat)
Bildbearbeitung (fehlend)
Betriebssystem (Individualisierbarkeit)
Fileservice (Speicherplatz)
Bildbearbeitung (Funktionalitat)
PDF-Erstellung (fehlend)

Performace

Storanfalligkeit

Suchfunktion (fehlend)
Kollaborationsméglichkeiten (fehlend)
Firefox (fehlend)

Flash (fehlend)

Spracherkennung (fehlend)
Verschlusselungssoftware (fehlend)

Plrlrlrrlrr|r|lo|lo|w|e|s]s[s]s]a|la]o]|o|o




Offene Fragen: Kritik Anwendungen allgemein

(Prozent der Fille)

SfSKJF |STBWG| SfF sfis | sfiv SfK | SfUBV [SfWAH | SoSK | k.A. |Gesamt
(n=131) | (n=57) |(n=152) | (n=112) | (n=114) | (n=10) | (n=117)| (n=46) | (n=27) | (n=31) | ("=797)

Office (Aktualitat) 23% | 1,8% | 20% [ 45% | 35% 4,3% | 6,5% 3,5%
Aktualitat (Standardsoftware) [ 00% | 53% | 46% | 45% | 2.6% 2,3%
Kompatibilitat / Interoperabilitat 23% | 1,8% | 1,3% [ 3,6% | 0,9% 1,8%
Produktverfugbarkeit (Beschaffung/Warenkorb) 2,3% 3,5% 1,3% 1,4%
DMS-Mglichkeit (fehiend) La%
Spracherkennung (Probleme) 1,3%
Virenschutz 1,3% | 0,9% | 1,8% 1,1%
Internet-Explorer (Funktionalitat) 0,8% 1,3% | 0,9% | 0,9% 37% | 32% | 1,0%
Office (Funktionalitat) 0,8% 1,3% 3,7% | 32% | 0,8%
Betriebssystem (Policies) 2,0% 0,6%
Softwarekritik (ohne Produktnennung) 0,8% 0,7% 0,6%
o,

Bedienbarkeit der Software 1,5% 0,7% 0,5%
Citrix-Interoperabilitat 2,3% 0,5%
Player, Viewer (Aktualitat) 1,5% 0,5%
Bildbearbeitung (fehlend) 0,9% | 2,2% 0,5%
Betriebssystem (Individualisierbarkeit) 0,9% 2,2% 0,4%
Fileservice (Speicherplatz) , 7% 0,4%
Bildbearbeitung (Funktionalitat) 0,4%
PDF-Erstellung (fehlend) 0,4%
Performace 0,7% 0,1%
Storanfalligkeit 0,1%
Suchfunktion (fehlend) 0,7% 0,1%
Kollaborationsméglichkeiten (fehlend) 0,1%
Firefox (fehlend) 0,1%
Flash (fehlend) 0,1%
Spracherkennung (fehlend) 0,1%
Verschlusselungssoftware (fehlend) 0,1%




Offene Fragen: Kritik E-Mail/Exchange

(Anzahl Nennungen)

SfSKJF
(n=131)

AD/Exchange Passwort-Handling 14
Performance / Probleme
Postfach-/ Nachrichtenbegrenzung
Synchronisation Mobilgerate
Outlook (Probleme)
E-Mail-Archivierung

Faxempfang (fehlend)
E-Mail-Fehler

Bedienbarkeit / Restriktionen




Offene Fragen: Kritik E-Mail/Exchange

(Prozent der Fille)

SfSKJF
(n=131)

SfIv SfK | SfuBV
(n=114)| (n=10) | (n=117)

AD/Exchange Passwort-Handling

10,7%

Performance / Probleme

1,5%

Postfach-/ Nachrichtenbegrenzung

1,5%

Synchronisation Mobilgerate

3,8%

Outlook (Probleme)

E-Mail-Archivierung

Faxempfang (fehlend)

E-Mail-Fehler

Bedienbarkeit / Restriktionen

0,8%

5,3% 11,1%
0,9% | 10,0% | 6,0%
1,8% 11,1%

1,7%
0,9%

0,9%

2,2% 3,7%
12,9%
10,9%




Offene Fragen: Kritik Fachanwendungen

(Anzahl Nennungen)

SfSKJIF | SIBWG| SfF SfIS SfIv SfK | SfUBV [ SfTWAH
(n=131) | (n=57) [(n=152)|(n=112)| (n=114)| (n=10) |(n=117)( (n=46)

VISKompakt 1 1 2 1
OK-Jug

Fachverfahren (Probleme)
Eureka

SAP

Dokumentvorlagen / Masken
Vorlagen / Masken

Inpro

Fachverfahren (Ausstattung)
OpenProsoz

BpA

Excel

Ki.On

MESO

Autista

Baramundi

BREPOS Il

PuMa

oo
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Offene Fragen: Kritik Fachanwendungen

(Prozent der Fille)

SfSKJF | ST BWG SfUBV | SfWAH [ SoSK
(n=45) | (n=230) | (n=71) (n=128) | (n=26)

VISKompakt

OK-Jug

Fachverfahren (Probleme)

Eureka

Dokumentvorlagen / Masken 1,3% 0,9%
Vorlagen / Masken 1,3% 0,9%
Inpro

Fachverfahren (Ausstattung)

OpenProsoz

BpA

Excel
Ki.On

Autista
Baramundi

BREPOS IlI
PuMa




Offene Fragen Ergebnisse Anwendungen

Vorgaben/Restriktionen der Passwort-Vergabe und
Anmeldeprozedur bei AD/Exchange/Outlook werden als
umstandlich empfunden — Single-Sign-On fiir System und
Anwendungen gewlinscht

E-Mail-Performance wird nach Umstieg auf das neue
AD/Exchange weiterhin kritisiert

Postfach- und max. Nachrichtengrolde werden als zu gering
angesehen

Aktualitat der Software wird (insbesondere in Bezug auf
Windows/Office/Internetbrowser) kritisiert — zunehmend
Kompatibilitatsprobleme mit neuern Dokumentversionen

Produktverfliigbarkeit (Softwarewarenkorb) wird kritisiert



Offene Fragen: Kritik Arbeitsplatzausstattung

(Anzahl Nennungen)

STSKJF
(n=131)

SIBWG| SfF SfIS Sfiv SfK SfUBV [ SfWAH [ SoSK k.A.
(n=57) | (n=152) | (n=112) | (n=114) | (h=10) | (n=117)| (n=46) | (n=27) | (n=31)

PCs Performance

MonitorgrofRe

PCs Aktualitat / Qualitat

Warenkorb mobile Endgerate

Gesamt
(n=797)

Ergonomie/Hygiene Tastatur/Maus

3 2

48

2 | 1 | a

4
3

Arbeitsplatzergonomie allgemein

Restriktionen (Thin Clients)

Fehlender Arbeitsplatz (Kitas, Praktikanten, ..

)

Monitor Aktualitat / Qualitat

Warenkorb PC

Individualldsungen fehlend

Telearbeitsplatz (Einrichtung)

Digitalkamera fehlend

BYOD fehlend

Sperrung von USB-Sticks

PCs Fehleranfalligkeit

Storanfalligkeit (Thin Clients)

BASIS.bremen Beschrankungen

Energieverbrauch

Warenkorb Monitor

Warenkorb allgemein

PC-Kosten

H

H

45
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Offene Fragen: Kritik Arbeitsplatzausstattung

(Prozent der Fille)

STSKJF STF sfls STWAH | SoSK A. |Gesamt
(n=131) (n=152) | (n=112) | (n=114) | (n=10) | (n=117) (n=797)

PCs Performance 2,3% 9,2% 8,9% 6,0%
MonitorgrofRe 6,9% 7,2% 4,5% 3,7% 5,6%
PCs Aktualitat / Qualitat 7,6% 39% | 7,1%

Warenkorb mobile Endgerate 1,5%
Ergonomie/Hygiene Tastatur/Maus 0,8%

Arbeitsplatzergonomie allgemein 0,8%
Restriktionen (Thin Clients)

Fehlender Arbeitsplatz (Kitas, Praktikanten, ...)
Monitor Aktualitat / Qualitat
Warenkorb PC

Individualldsungen fehlend 1,5%

Telearbeitsplatz (Einrichtung)

Digitalkamera fehlend 0,8%

BYOD fehlend

Sperrung von USB-Sticks

PCs Fehleranfalligkeit

Storanfalligkeit (Thin Clients)
BASIS.bremen Beschrankungen -
Energieverbrauch -
Warenkorb Monitor

Warenkorb allgemein | 0,9% |
PC-Kosten




Offene Fragen: Kritik Drucker, Kopierer, Scanner

(Anzahl Nennungen)

SfSKJF SfIS Sfv SfK | SfUBV [SfWAH | SoSK
(n=131) (n=112) [ (n=114) [ (n=10) | (n=117)| (n=46) | (n=27)

Drucker Schadstoff-/Larmbelastung 3 2
Drucker Stéranfalligkeit
Scanner (fehlend)

Drucker Aktualitat / Qualitat
Drucker Warenkorb

Drucker Performance

Kopierer Ausstattungsumfang
Faxgerat Aktualitat

Kopierer Warenkorb

Kopierer Nutzungsmaglichkeiten
Kopierer Storanfalligkeit
Kopierer Funktionalitat

Kopierer Performance

Kopierer Bedienbarkeit

Drucker Tonerqualitat / Beschaffung
Scanner Funktionalitat

Scanner Storanfalligkeit
Drucker Bedienbarkeit

Scanner Warenkorb
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Offene Fragen: Kritik Drucker, Kopierer, Scanner

(Prozent der Fille)

SfSKJF SfUBV | SfWAH [ SoSK
(n=131) (n=114) | (n=10) | (n=117)| (n=46)

Drucker Schadstoff-/Larmbelastung

Drucker Stéranfalligkeit 1,5%
Scanner (fehlend) 2,3% 5,1%
Drucker Aktualitat / Qualitat 2,3% 2,6% 2,6%

Drucker Warenkorb 1,5% 0,9% 4,3%

Drucker Performance 3,5%

Kopierer Ausstattungsumfang 0,9%

Faxgerat Aktualitat 0,9% 0,9%

Kopierer Warenkorb 0,9%

Kopierer Nutzungsmaglichkeiten

Kopierer Storanfalligkeit
Kopierer Funktionalitat
Kopierer Performance
Kopierer Bedienbarkeit
Drucker Tonerqualitat / Beschaffung 0,9%
Scanner Funktionalitat
Scanner Storanfalligkeit

Drucker Bedienbarkeit

Scanner Warenkorb




Offene Fragen: Kritik Netze und Server

(Anzahl Nennungen)

SfSKJIF | STBWG| SfF SfIS SfIv
(n=131) | (n=57) [ (n=152)|(n=112)|(n=114)

Netz-/Internetperformance 4 1
Netzzugriff von aufBen / mobil 2
Sperren / Einschrankungen priv. Nutzung

Internetsperren

Internetzzugang Sicherheit

Datenaustausch mobil

Netzwerk fehlend

WLAN-Verfluigbarkeit




Offene Fragen: Kritik Netze und Server

(Prozent der Fille)

STSKJIF
(n=131)

Netz-/Internetperformance

Netzzugriff von aufBen / mobil

Sperren / Einschrankungen priv. Nutzung

Internetsperren

Internetzzugang Sicherheit

Datenaustausch mobil

3,1%

SfIS

1,8%

Netzwerk fehlend

WLAN-Verfluigbarkeit

0,9%

SfIv SfK | SfUBV [SfWAH | SoSK
(n=112) | (n=114) | (n=10) | (n=117)| (n=46)

7,9% 4,3%
2,6% 5,1%

(n=27)

3,7%
7,4%




Offene Fragen Ergebnisse Hardware

* Trotz umfangreicher Ersatzbeschaffung in den letzten
Jahren wird die Performance / Aktualitat / Qualitat der PCs

kritisiert (nur wenige sagen explizit, dass die Ausstattung
ausreichend sei)

Ausstattung des Monitors (insbesondere die

Bildschirmgrolie, aber auch Verstellmoglichkeiten) werden
zunehmend kritisiert

Arbeitsplatzdrucker werden in Hinblick auf Lautstarke und
Schadstoffausstol kritisiert

Netz-/Internetperformance wird tiberdurchschnittlich oft
kritisiert (Schwankungen in den Ressorts)

Mobile / Externe Zugriffsmoglichen auf Ressourcen im BVN
gefordert




Offene Fragen: Lob Support

(Anzahl Nennungen)

SfSKJIF SfK | SfUBV [ SfTWAH
(n=131) (n=10) | (n=117)| (n=46)

IT-Mitarbeiter allgemein 11 1 5
Erreichbarkeit allgemein 2 1 2
Zeitverhalten Dataport
Supportangebot allgemein
Losungsqualitat allgemein
Loésungsqualitat Dataport
Zeitverhalten allgemein
IT-Mitarbeiter Freundlichkeit
Dataport-Mitarbeiter Freundlichkeit




Offene Fragen: Lob Support

(Prozent der Fille)

SfSKJIF SfK | SfUBV [ SfTWAH
(n=131) (n=10) | (n=117)| (n=46)

10,0% 10,9%
10,0% | 4,3% | 4,3%

IT-Mitarbeiter allgemein 8,4%
Erreichbarkeit allgemein 1,5%
Zeitverhalten Dataport

Supportangebot allgemein
Losungsqualitat allgemein 2,3%
Lésungsqualitat Dataport 1,5%
Zeitverhalten allgemein
IT-Mitarbeiter Freundlichkeit 1,5%
Dataport-Mitarbeiter Freundlichkeit 0,8%

2,3% 2,2%




Offene Fragen: Kritik Support

(Anzahl Nennungen)

SfSKJIF
(n=131)

SfF
(n=152)

Sfls
(n=112)

Erreichbarkeit allgemein

Krisenmanagement Dataport (Virenbefall)

Supportangebot Dataport

LOosungszeiten allgemein

Updatehandling

5

1

1

Sfiv SfK
(n=114) | (n=10)

SfuBv
(n=117)

Gesamt
(n=797)

1

Ressourcen allgemein

Loésungszeiten Dataport

Anwendungssupport

Transparenz allgemein

Erreichbarkeit Dataport

Loésungsqualitat allgemein

Riuckmeldungen allgemein

Riuckmeldungen Dataport

Externer Support

Kundenfreundlichkeit Allgemein

Supportangebot allgemein

IT-Mitarbeiter allgemein

Kundenfreundlichkeit Dataport

Erstinstallationssupport

Lésungsqualitat Dataport

Administrationsrechte (fehlend)

Flexibilitat allgemein

Freundlichkeit IT-Mitarbeiter allgemein

Supportangebot KoGla

Supportangebot Brekom

Konfigurationsmangement

Kosten

Supportangebot E-Mail

Unterstitzungsumfang

SAP-Support

8

43

41
29
27
26
16
11
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Offene Fragen: Kritik Support

(Prozent der Fille)

STSKJIF SfF Sfls StV SfK | sfuBv A.  |Gesamt
(n=131) (n=152) | (n=112) | (n=114) | (n=10) | (h=117) (n=797)

Erreichbarkeit allgemein 3,8% 0,7% 0,9% 10,0% 6,8% 5,4%
Krisenmanagement Dataport (Virenbefall) 5,1%
Supportangebot Dataport 7,6% 3,9% 2, 7% 2,6% 3,6%
LOosungszeiten allgemein 2,6% 1,8% 3,4%
Updatehandling 3,8% 0,7% 5,4% 0,9% 3,3%
Ressourcen allgemein 3,8% 0,7% 3,6% 0,9% 2,0%
Loésungszeiten Dataport 0,8% 3,9% 1,4%
Anwendungssupport 2,3% 0,9% 3,4% 1,4%
Transparenz allgemein 2,3% 0,7% 0,9% 1,7% 1,3%
Erreichbarkeit Dataport 3,1% 0,7% 0,9% 1,3%
Loésungsqualitat allgemein 0,8% 1,3% 1,3%
Riuckmeldungen allgemein 2,0% 0,9% 1,3%
Riuckmeldungen Dataport 0,8% 1,3% 1,0%
Externer Support 2,6% 0,6%
Kundenfreundlichkeit Allgemein 0,8% 0,6%
Supportangebot allgemein 0,9% 0,6%
IT-Mitarbeiter allgemein 0,6%
Kundenfreundlichkeit Dataport 0,4%
Erstinstallationssupport 0,4%
Lésungsqualitat Dataport 0,4%
Administrationsrechte (fehlend) 0,3%
Flexibilitat allgemein 3,7% 0,3%
Freundlichkeit IT-Mitarbeiter allgemein 0,3%
Supportangebot KoGla 2,2% 3,7% 0,3%
Supportangebot Brekom 0,1%
Konfigurationsmangement 0,1%
Kosten 0,1%
Supportangebot E-Mail 0,1%
Unterstitzungsumfang 0,1%
SAP-Support 0,1%




Offene Fragen: Kritik Fortbildungsangebot

(Anzahl Nennungen)

SfSKJIF
(n=131)

SfF

Einweisungen / Erstinformation

Fortbildungsangebot (Bedarfsgerechtigkeit)

Termingestaltung / Aktualitat

Fortbildungsqualitat

Handbicher / Lehrmaterial

2

1
1
1

SfIS

SfIv

SfK

SfUBV | SfWAH [ SoSK
(n=152) | (n=112) [ (n=114) | (n=10) | (n=117)| (n=46)

1
2

(n=27)

k.A. |Gesamt
(n=31) | (n=797)




Offene Fragen: Kritik Fortbildungsangebot

(Prozent der Fille)

SfSKJIF
(n=131)

SfF SfIS SfIv SfK | SfUBV [ SfTWAH
(n=152) | (n=112) [ (n=114) | (n=10) | (n=117)| (n=46)

Einweisungen / Erstinformation

1,5%

Fortbildungsangebot (Bedarfsgerechtigkeit)

2,3%

Termingestaltung / Aktualitat

2,3%

Fortbildungsqualitat

Handbicher / Lehrmaterial

1,5%

0,7% 2,6% 0,9%
0,7% | 0,9% 1,8% 1,7%
0,7%

SoSK
(n=27)

k.A.
(n=31)

Gesamt
(n=797)
1,5%
1,3%
0,8%
0,4%
0,3%




Offene Fragen Ergebnisse Support

Erreichbarkeit und Zeitverhalten des Supports (Reaktions- und
Wiederherstellungszeiten) werden tberdurchschnittlich oft kritisiert

Bei SfJV und SfF wird das Krisenmanagement von Dataport wahrend der
Virenkrise” bemangelt

Umgang mit Updates von Anwendungen wird bemangelt

Sehr viel Lob gegenlber eigenen IT-Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern trotz
der als zu gering wahrgenommenen Ressourcenausstattung und damit
schlechterer Erreichbarkeit

Deutlich negative Einstellungen gegenliber Dataport (eigene Erfahrungen und
,Horensagen”)

22 (Vorjahr: 39) Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sprechen sich gegen eine
Auslagerung des Supports zu Dataport aus (fast die Halfte davon bei SUBV)
Transparenz und Rickmeldung des Support werden als Problem
wahrgenommen

Fortbildungsangebot wird als nicht bedarfsgerecht und wenig zeitnah kritisiert;
insbesondere Ersteinweisungen in neun Systeme werden bemangelt
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