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Nachgefragt:

Wie der SID seine Kundenorientierung starkt
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Vorstellung

Jens Mai
Projektsachbearbeiter LEV

Jens.mai@sid.sachsen.de
0351 3264-5213
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Wie wurde befragt?

Wie wurde ausgewertet?

Was kam heraus?

Was mussen wir tun?
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m SMUL® SMWA® SMS @ ZEFAS®
m fD @ LUA® SMFO® SMI @ SKO
SMK® SRH Q@ 1LDbS &

LIT @ SMWK® StLa @

SMIL® LSFQ®
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Wie wurde gefragt?
Verstehen statt messen.




Plus-Delta

Feedbacksammlung auf Whiteboards

@ PLUS @A) oeua

.Was ist gut?” Was konnte man wie besser machen?"

Support
Preis el :
Service :
katalog H
5 Mehr
: Speicher

Freistaat
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Der Ablauf:

| Brainstorming jeweils zu PLUS und
DELTA

I Clustern, Gesprach und Folgefragen
uber die Themen

| Priorisierung der Themen mit 3
Punkten: ,Was muss als erstes
angepackt werden“ — ,\Was lauft
besonders gut®

6 | 21.09.2026 | Jens Mai | Projektsachbearbeiter LEV Kundenmanagement SID



STAATSBETRIEB
SACHSISCHE
INFORMATIK DIENSTE

Freistaat

== SACHSEN

Wie wurde ausgewertet?
Vom Whiteboard zum Ergebnis
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Qualitative Inhaltsanalyse
Ein Beispiel

| originale Aussage: ,Ich finde die Bearbeitungszeit von Anliegen zu lang und
intransparent”

| Eintrag 1: ,Die Bearbeitungszeit von Anliegen ist zu lang*
| » Oberkategorie » Unterkategorie » Themenindex
| Eintrag 2: ,Die Bearbeitung von Anliegen ist intransparent®

| » Oberkategorie » Unterkategorie » Themenindex
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Wie werden Kategorien zugeordnet?
Definitionen der obersten Kategorienebene

Kommunikation und
Kundenorientierung

Service und Support

Prozesse und Ablaufe

Governance und Steuerung

Servicequalitat und Tools

betrifft die Form, sowie Art und Weise des Kontakts mit den Kundinnen und Kunden im Rahmen
der Leistungserbringung

betrifft die wahrgenommene Qualitat der Leistungserbringung im Betriebsleistungsfall

betrifft die Einbindung und Teilnahme des Kunden in Ablaufen des SID einschlielich deren
Wahrgenommene Transparenz und Effizienz - End to End

betrifft die Steuerung oder strategische Entscheidungen, sowie die duflere Wahrnehmung und
Prasentation des SID nach auf3en

betrifft die wahrgenommene Qualitat der angebotenen oder gelieferten Leistungen, sowie deren
Nutzbarkeit aus Sicht der Kundinnen und Kunden
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SACHSEN

> 700 Aussagen !

Anzahl von Kategorie

Zeilenbeschriftungen

Spaltenbeschriftungen |1

1T

2 1 Gesamtergebnis

= positiv 14 109 123
~IGovernance und Steuerung 3 21 24
+AuBenwirkung 3 3

H Leitbild 1 2 3
+Zentralisierungsvorteil 1 11 12
+SID-Veranstaltungen 1 5 6

= Kommunikation und Kundenorientierung 3 27 30
+ Ansprechpartner 4 4

+ Erreichbarkeit 7 7
+Freundlichkeit 4 4
=IKundenorientierung 3 12 15
Das Engagement des Fachbereiches wird positiv wahrgenommen 1 1 2

Der Kunde empfindet das Kundenmanagement als Lésungsorientiert 1 1

Der Kunde empfindet die Losungsorientierung der Fachbereiche positiv 1 1

Der ServiceDesk wird als hilfsbereit wahrgenommen 1 1
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Ergebnisse
Und Annahmen




Kategorienverteilung nach Wirkung

—positiv —negativ

Service und Support

140
120
100

80

78 - 60 5y /30

Servicequalitdt und Tools \ 40

12

73

Kommunikation und
Kundenorientierung

STAATSBETRIEB
SACHSISCHE
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39 78 Governance und Steuerung

Prozesse und Ablaufe
125
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positive Nennungen

Vergleich Gewicht

Prio

norml m

0% 20% 40% 60% 80%
Nennungen je Kategorie

100%

= Governance und Steuerung

= Kommunikation und
Kundenorientierung

® Prozesse und Ablaufe

= Service und Support

u Servicequalitat und Teols

STAATSBETRIEB === Freistaat
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Was lauft gut?

Also so wirklich?

| Auffallig haufige Nennung von
Themen rundum Servicequalitat

| Kundenorientierung der Arbeitsebene

| Prozesse und Ablaufe
hingegen kaum positiv benannt
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Servicequalitat und Tools

Service und Support

Positive Nennungen nach Subkategorien > 3

—— .
Fachlichkeit der Arbeitsebene -_
Servicekatalog I-
SID als Leistungstréager -
Ansprechpartner .

B Prio

Kommunikation und Kundenorientierung

Governance und Steuerung

B normal
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Kundenorientierung

Kommunikation

Engagement

Freundlichkeit

Ansprechpartner

Erreichbarkeit

Zentralisierungsvorteil

SID-Veranstaltungen

Aulienwirkung

Freistaat

SACHSEN

20

30



Was lauft gut?

Ein paar Worte zu den Zahlen
| Die Kompetenz und Fachlichkeit der Mitarbeiter im

SID wird positiv hervorgehoben.

| Wenn die Services einmal abschlie3end eingerichtet
wurden, funktionieren diese Uberwiegend.

| Der Weg dorthin ist haufig das Problem.
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Was lauft gut?

Ein paar Worte zu den Zahlen

I Die Zentralisierung spezifischer Services findet der
Kunde grundsatzlich gut.

| Viele zentrale Services entlasten den Kunden
besonders, wenn diese durch ein engagiertes Team
unterstutzt werden.

| Bei Problemen kann der Kunde auf feste
Ansprechpartner, wie das Kundenmanagement oder
einzelne Fachbereiche zurlckgreifen.
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negative Nennungen

ol m

Vergleich Gewicht

Prio

0% 20% 40% 60% 80%

Nennungen je Kategorie

100%

mGovernance und Steuerung

= Kommunikation und
Kundenorientierung

u Prozesse und Ablaufe

m Service und Support

m Servicequalitédt und Tools

STAATSBETRIEB == Treistaat
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Was mussen wir besser machen?

| Haufigste Nennung im Bereich
Prozesse und Ablaufe

| Handlungsbedarf sahen Kunden primar
im Bereich Governance und Steuerung

| Ubergeordnete und organisatorische
Themen Uberwiegen
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negative Nennungen nach Subkategorien > 3

Serviceentwicklung - [ ——

8 Servicequalitét und Serviceerbringung [ IR
e Senvcekataiog [N I
]
E  Anforderungsmanagement und Bedarfsanalyse
o
3
g Ausfall- und Wartungszeiten [N
Q
% Fachlichkeit der Beratungsleistung [T B Prio
Flexiblere Serviceausrichtung [ 0 |
norma
B Supportqualitat [
5% pporiq
g8 Ticketlaufzeiten [T
5
] . .
L Ticketbearbeitung I
. Kohérenz von Arbettsabiauton I )
02
¢2 Bearbeitungszeiten
o
=~ T . . .
g2 Koordinationsdefizte [ I
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Anforderungsmanagement und Bedarfsanalyse [JJJEI s
Kommunikation e
Kundenorientierung [y
Transparente Kommunikation ||| ER s
Kundengerechte Ausrichtung [T
Ansprechpartner [EJjj N M normal
Informationsaustausch [T
Autenvirkung [T I
Planbarkeit [ RSN
Strategische Governance [JIEN
Leitvild  [JEI DN
Projektplanung [[Ij T
Ressourcenausstattung [N
Steuerung der Fachbereiche [T

0 5 10 15 20 25 30

B Prio

Kommunikation und
Kundenorientierung

Governance und Steuerung
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0 5 10 15 20 25
Kundenmanagement | ——
Service Desk i —
vollumfangliche Betreuung [ ——— gy
Exchange m— i
SUN e —— Basiskomponenten m— i
Innovation und Serviceentwickiung [ —— Feste AnSprechparne’  m—— |
VEG — Changemanagement —e——
INtransparenz [ —— Leistungsfahigkeit [
Rahmenvertrage — Single Point of Contact e———
Bedarfsanalyse ee—— Prozessmanagement =
Fachbereichsiibergreifende Zusammenarbeit Informationsverteilung  Me—
Strategische Governance  — Informationssicherheit
Projektplanung e ——— AuBenwirkung. RN\
Wartungsfenster e——————
Meldeformulare [ —— AD [e—
Servicekatalog | — SID als Dienstleister
Sax.Cert H———————— LIVE e
eva.sax (VIS) —
SaxSVS H——
Vergabestelle -
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—_—
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1
1
1
1
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1
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1
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i Informationsverteilung
i
1
1
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1
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________________________________________________________________________________________

Bedarfsanalyse
Fachbereichslbergreifende Zusammenarbeit

' [ ] :
i i
i Esrmaense—s— sy :
i Strategische Governance : Informationssicherheit
i : : AuRenwirkung
! Projektplanung  e—— :

i ! Wartungsfenster
: e ]

Meldeformulare

Servicekatalog — SID als Dienstleister

Sax.Cert | He—————— LIVE s
eva.sax (VIS) —

SaxSVS H——
Vergabestelle -
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Was gab der Kunde fur Losungsvorschlage?

Wahrend des Gespraches wurde auch

die Frage nach dem ,,Wie?“ gestellt

| quantitativ geringe Auspragung im
Ergebnis

| Immens hoher Aussagengehalt, da
Kunden mochten, dass der SID sich
weiterentwickelt
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Was gab der Kunde fur Losungsvorschlage?
Fur Problem: Governance

| Viele Kunden haben das Geflhl, dass der
SID sich selbst im Weg steht und | Kunden erwarten Klarheit, was der

Uiberlastet ist. SID leisten kann, auch um selbst

| Zu viele Projekte gleichzeitig, was planen zu konnen

zulasten des Servicebetriebs fallt. Verlasslichere Kommunikation

| SID sollte ein klareres Bild von sich selber Klare Abgrenzung von Leistungen
haben ,Was kann ich?” Selbst Ablehnungen sind

| Wie positioniert sich der SID in Zukunft? wenigstens eine klare Antwort
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Wie sind die Ergebnisse zu verstehen?
Und wie wurde der Workshop aufgenommen?

| Der Workshop wurde universell positiv wahrgenommen,
besonders uber die methodische und offene Gestaltung.

I Der Kunde hatte haufig Sorge, dass geauliertes Feedback nicht oder falsch
berticksichtigt wird.

| Die Ergebnisse beschreiben das Gefiihl und die Wahrnehmung der Kunden.

| Jede Aussage, sollte berlicksichtigt und ernstgenommen werden.

Es ist vielleicht nicht unsere Schuld, aber es ist unser Problem!
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Wie geht’s weiter?
Und was wird jetzt aus den Ergebnissen?
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So wollen wir‘s machen!

Im 3. und 4. Quartal 2026

I Abschluss der Befragung @
| Auswertung Ergebnisse @
| Zwischeninformation an unsere Kunden

I  Workshop mit Fihrungskraften der Unternehmensbereiche
zur Bewertung und Ableitung von MalRnahmen

| Vorstellung Geschéftsleitung > Fachaufsicht > Kunden
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Grundsatz: Design Thinking

Der Double Diamond: 2005 von British Council entwickelt

Problemraum Lésungsraum
Schliissel-
fragen
beantworten o
Problem / nEIELE
Herausforderung
3
Ideen- Biindeln & z
entwickeln Evaluieren H
o
o
9”@'9,,
Lésungs-
hypothesen
formulieren
02 DEFINIEREN 04 PROTOTYPISIEREN
A e
I\r’_hj H H L e Quelle: in Anlehnung an Design Council UK (2005). A study of the design process - The Double Diamond
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Umsetzung: Tagesworkshop vor Ort INFORMATIK DIENSTE

—_—

Schritte: . Sichtung der Kunden-Feedbacks pro Kategorie

2. Formulierung der wesentlichen Problemstellungen und
positiven Ruckmeldungen

3. Erarbeitung von Losungsansatzen

4. Abgleich mit formulierten Problemstellungen

5. Markierung von Quick Wins und Prio-Losungsansatzen
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°@®

SID-

® Entwicklung

FB-
Steuerung

Zentra-
lisierung
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

Thomas Haase Jens Mai
Fachbereichsleiter Projektsachbearbeiter LEV
Kundenmanagement

thomas.haase@sid.sachsen.de jens.mai@sid.sachsen.de

0351 3264-5210 0351 3264-5213
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