Stadtrat Stadt Winterthur\*\%\

Protokollauszug vom 25.03.2026

Departement Finanzen / Informatikdienste:

Kundenbefragung der Informatikdienste 2025 — Kenntnisnahme der Ergebnisse
IDG-Status: 6ffentlich

Beschluss-Nr.: 2026/367

Der Stadtrat hat beschlossen:

1. Die Ergebnisse der Kundenbefragung 2025 der Informatikdienste werden zur Kenntnis genom-

men.

2. Mitteilung (mit Beilage 1) an: alle Departemente; Stadtkanzlei; Informatikdienste.

Vor dem Stadtrat
Der Stadtschreiber:

/ L

A
~—

Ansgar Simon, 27.03.2026 09:00
Unterschrieben mit XiTrust MOXIS



Begrundung:

1. Ausgangslage

Die Informatikdienste (IDW) Uberprifen alle drei Jahre die Zufriedenheit der stadtinternen Kunden
mittels einer extern in Auftrag gegebenen Umfrage. Der bisher gleichzeitig durchgefiihrte Bench-
mark wird erst im néchsten Jahr erfolgen. Die letzte Umfrage aus dem Jahr 2022 wurde dem

Stadtrat an seiner Sitzung vom 30. August 2023 vorgestellt.

Den Auftrag fir die unabhéngige und neutrale Kundenbefragung vergaben die IDW auch fir das
Bemessungsjahr 2025 der Firma Axeba AG, Zirich. Axeba besitzt eine umfangreiche Datenbank
mit Vergleichszahlen aus Industrie, Wirtschaft und Verwaltung und hat auch die Umfrage in den
letzten sechs Jahren durchgefiihrt. Dadurch ergibt sich ein robustes Bild tber allfallige Verande-
rungen und die Wirksamkeit der eingeleiteten Massnahmen der letzten Jahre.

Die Zufriedenheitsumfrage zu den IT-Services der IDW konnte wieder planméassig und reibungs-
los durchgefiihrt werden. Insgesamt haben 2’122 Mitarbeitende teilgenommen, was einer RUck-
laufquote von 51 % entspricht. Die Ergebnisse wurden differenziert nach Dienstabteilungen aus-
gewertet. Fir alle Abteilungen liegt eine ausreichend grosse und somit reprasentative Datenbasis

Vor.

2. Ergebnisse der Kundenbefragung

Axeba fasst die evaluierten Ergebnisse in ihrem Management-Summary wie folgt zusammen und

stellt damit den IDW ein sehr gutes Zeugnis aus.

Umfrage Cockpit: IDW 2025 { Yoanderme gxgcba

© positiver Punkt @ beachtenswerter Punkt & negativer Punkt

Zusammenfassung Beurteilung «insgesamt» pro Erhebungskreis
© planmassige Durchfihrung der Umfrage ohne Probleme @ Verhesserung Field Services, Kommunikation, Schulung Bau und Mobilitt
insgesamt 4.8 insgesamt 4.94
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Zuverlissigkeit, Telefonie und Service und Engagement Mgmt
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@) leicht schlechtere Beurteilung als 2022 aber besser als 2019, Hauptkritikpunkt ist OpenSpace UC

Behdrden/Stadtk. Schule und Sport
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IDW 2025 R ) o e b S e e 5.02 © rontakthaufigkeit hat sich erhoht 515 © zufriedenheit ist iberdurchschnittlich hoch
— l Verbindlichkeit gut 2 @ zufriedenheit ist aberdurchschnittlich gut, [] und hat sich weiter verbessert
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. . © samtliche Aspekte des Service Desks werden berdurchschnittlich beurteilt
Fachapplikationsmanagement Gberdurchschnittlich beurteilt
513 @ Freundlichkeit und Fachkompetenz sehr gut
l © effizienz und Verbindlichkeit gut Leistungsfahigkeit Telefonie
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® Effizienz und Verbindlichkeit bergen Potential leicht verschlechtert seft 2022 © AMS und IDW-TF-Verwaltung werden massig beurteilt
© pruckerumgebung hat sich verbessert
Kommunikation 1 Computerschulungen Informations- und IT-Sicherheit
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sind auf einem hohen Niveau © Bekanntheitsgrad der Vorschriften hat abgenommen
© Informationen aus der IT sind gut verstandlich i e E © Ansprechstelle fir IT-Sicherheitsfragen ist bekannt
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© by axeba | info@axeba.ch @ www.axeba.ch




Zusammengefasst lassen sich folgende Erkenntnisse festhalten:

v' Samtliche Themenbereiche schneiden im Vergleich zur Axeba-Referenzdatenbank wei-

terhin Gberdurchschnittlich gut ab.

Insgesamt konnte das sehr gute Zufriedenheitsniveau der Umfrage 2022 nahezu gehalten
werden. Einige Bereiche wurden leicht schwéacher bewertet: Telefonie, Service-Desk,
Leistungsfahigkeit und Zuverlassigkeit, sowie das Service & Engagement Management.
Verbesserungen wurden hingegen bei Field Service, Kommunikation und der Unterstut-

zung durch Computerschulungen verzeichnet.

Erstmals wurden zudem die Abteilungen Fachapplikationsmanagement (TAV) und Pro-
jektmanagement (PV) in die Umfrage aufgenommen. Mangels Vergleichsdaten in der
Axeba-Referenzdatenbank wurde der interne Vergleich mit dem Service Engagement Ma-
nagement herangezogen. Dabei schnitt das Fachapplikationsmanagement am besten
und das Projektmanagement am schwéchsten ab.

Trotz der insgesamt positiven Resultate zeigen sich in einigen Bereichen Optimierungs-
potenziale, die eine vertiefte Analyse und gezielte Weiterentwicklung lohnenswert ma-

chen.

Ein zentrales Thema, das sich durch mehrere Bereiche zieht, ist die Unzufriedenheit mit
OpenScape UC. Der wiederholt gedusserte Wunsch nach einer stabileren und leistungs-
fahigeren Collaboration-Lésung wurde in zahlreichen Freitextkommentaren festgehalten.

Allein der Begriff «Teams» wurde rund 200 Mal erwéhnt.

3. Massnahmen

Aufgrund der Umfrageanalyse werden diverse Verbesserungsmassnahmen eingeleitet. Oberstes

Ziel bleibt die weitere Steigerung der Kundenzufriedenheit. Die Verbesserungen werden mit den

nachfolgenden Massnahmen erreicht:

3.1 Abl6ésung der UC-Telefonie

Verbesserung des Arbeitskomforts und der Kommunikation
Hochste Prioritat, insbesondere im Hinblick auf technische Abh&ngigkeiten in naher Zukunft
Verbesserung der Computer-integrierten Telefonie (Ablésung von UC)

Optimierung der Teamarbeit und dadurch eine Erhdhung der Produktivitat



3.2 Gezielte Schulungen im Bereich Servicedesk

Steigerung der Losungs- und Beratungskompetenz
Durchfuihrung von regelmassigen Trainings und Workshops innerhalb der Abteilung

Dadurch schnellere und qualifiziertere Bearbeitung von Kundenanfragen und Stérungen

3.3 Ausbau der Weiterbildungsmaoglichkeiten flr Mitarbeitende in der Kundenberatung

Vertiefung der Fachkenntnisse und Verbesserung der Beratungskompetenz
Erweiterung der Schulungsangebote und kontinuierliche Weiterbildung
Erhohung der Kundenzufriedenheit durch eine verbesserte und individuellere Beratung

3.4 Verbesserung der Leistungen im Bereich Projektmanagement

Effizientere und erfolgreichere Projektdurchfiihrung

Regelmassige Weiterbildungen und Schulung neuer Projektmanagementmethoden

Hohere Qualitat und termingerechte Umsetzung von Projekten, was die Kundenzufriedenheit
steigert

Die genannten Massnahmen zielen auf eine umfassende Verbesserung der internen Prozesse

ab, um sowohl die Arbeitsqualitat der Mitarbeitenden als auch die Zufriedenheit der Kunden nach-

haltig zu erhdhen. Eine eingehende Analyse der Kommentare zur Leistungsfahigkeit und Zuver-

lassigkeit, um daraus konkrete Massnahmen zur Optimierung abzuleiten erfolgt zeitnah.

Im Jahr 2028 wird die nachste Kundenbefragung der IDW durchgefiihrt und die Ergebnisse wie-

derum dem Stadtrat zum gegebenen Zeitpunkt zur Kenntnis gebracht werden.

4. Interne und externe Kommunikation

Es ist keine Medienmitteilung vorgesehen. Die Bereiche sind via Departemente Uber das vorlie-

gende Geschaft zu informieren. Die wichtigsten Erkenntnisse werden in geeigneter Form auf dem

Intranet veroffentlicht. Die Aufsichtskommission wird durch die Departementsleitung tber die Er-

kenntnisse informiert.

Beilagen:
1. IT-Zufriedenheitsumfrage der Stadt Winterthur 2025 vom 26. August 2025
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