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Der Fall der

Schweigenden
Belegschaft




Details des Vorfalls

e Vorgesetzter meldet negative Stimmung der Belegschaft
an die IT-Abteilung

e Ehemalige Mitarbeiter bemangeln Arbeitsplatzausstattung
in Exit-Interviews

e Eine Uberpriifung der IT-Systeme kam zu keinem Ergebnis:
Keine Mangel bei Softwareverteilung, Patch-Stand oder Inventar

e Als groBtes Hindernis wurde Informationsmangel
beziiglich End User identifiziert

e Helpdesk-Tickets waren als Indikator ungeeignet

e Viele kleine Probleme werden nicht offiziell gemeldet,
obwohl sie Arbeitsperformance beeintrachtigen

Magnahmen ergriffen:
Einsatz von Argus Experience

e Anwendung ladt User ein, unkompliziert per Pop-Up
Meinung zu Arbeitsgerat zu duBern

e Eine Reihe unterschiedlicher Abstiirze hingen mit einer
veralteten Browserversion zusammen

e Aus diesem Feedback ergaben sich folgende Fakten:

65% der Belegschaft 30% storen Software Updates
sind zufrieden wahrend der Arbeitszeit
Ergebnis

e baramundi Argus Experience Umfragetool verzeichnete
umgehend Verbesserung der Stimmung

dass das Problem zur allgemeinen Zufriedenheit gelost wurde

e Mit baramundi Argus Experience in Kombination mit der baramundi
Management Suite (bMS) wurden Storfaktoren unmittelbar behoben

e Argus Experience Report wies gegeniiber der Geschaftsleitung nach,

Vorfall:
Unzufriedene Mitarbeiter
Name:
Anna Admin
-
e ) Geb:
W+
b 13.3.1997

Sie stand vor mir mit einem Gesicht,
gezeichnet von durchwachten Nachten,
zu viel Kaffee und zu wenig frischer
Luft. Die rotgeaderten Augen glichen
der einer Ertrinkenden, verzweifelt
darum kampfend nicht unter einer
erbarmungslosen Welle aus E-Mail-
Beschwerden begraben zu werden.

Mit einer Stimme, die auf der schmalen
Briicke Uber dem Abgrund der Verzweif-
lung zu straucheln drohte, offenbarte
sie mir ihre Geschichte:

%



Abschétzige Exit-Interviews

Es fing alles ganz harmlos an — wie so oft — mit einer E-Mail. Ein Vorgesetzter
erkundigte sich, warum die Belegschaft so schlecht auf die IT-Abteilung zu
sprechen war. Laut ihm hatten sich auflerdem schon einige ehemalige Mitar-
beiter in Exit-Interviews abschatzig Giber die Arbeitsplatzausstattung geauliert.
Meine Klientin fiel aus allen Wolken. Sofort Giberpriifte sie ihre Management-
Konsole. War etwa irgendwo die falsche Software installiert, Systeme

nicht auf Stand, oder gar ein Gerat aus dem Netzwerk verschwunden?

Doch egal wohin sie blickte, alle Systeme standen auf griin -

griin wie eine wunderschone, reife Melone.

Gebrochenes Schweigen

Um die Zungen der still vor sich hin leidenden User zu |6sen,
setzte ich die machtigste Waffe im Arsenal eines Ermittlers ein:
Zuhoren. Argus Experience ladt dazu die User ein, Uber ein kleines
Pop-Up ihre aktuelle Zufriedenheit mit ihnrem Arbeitsgerat

mitzuteilen — und ggf. auch gleich noch einen kurzen
Kommentar im angeschlossene Textfeld abzugeben. ‘

Die Zahlen liigen nicht

Es dauerte nicht lange, dann war mir alles klar. Uber die Hélfte der Beleg-
schaft war bereit Feedback zu geben. Dabei waren 65% gar nicht unzufrie-
den, sondern beurteilten ihre Ausstattung als gut oder sehr gut. Die schlech-
ten Bewertungen offenbarten hingegen einige Probleme, die sich mit wenig
Aufwand aus der Welt schaffen lieRen. Die einfache Anderung, dass Win-
dows Updates nicht mehr mitten unter der Arbeitszeit zu Neustarts zwingen,
konnte schon einen GroRteil der Beschwerden lindern. Dariiber hinaus offen-
barte sich, dass eine ganze Reihe scheinbarer Einzelprobleme in Wirklichkeit
eine gemeinsame Ursache hatte: Abstiirze unterschiedlicher Anwendungen
konnten auf die Verwendung eines veralteten Browsers zuriickgefiihrt
werden. Eine einfache Lésung, die dennoch eine immense Verbesserung der
Arbeitsbedingungen bewirkte.
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Die Augen des Argus

Ich beschloss mich des Falls anzunehmen. Die Augen des Argus lassen sich
durch Oberflachlichkeiten nicht beirren. Und siehe da, einmal in die Tiefe
vorgedrungen offenbarte sich das rohe, rote Fruchtfleisch der Melone. Das
groBte Hindernis fir meine Klientin war der Informationsmangel beziiglich
ihrer User. Helpdesk-Tickets werden meist erst dann er6ffnet, wenn eine
gewisse Schmerzgrenze Uberschritten ist. Dass die User auch unterhalb
dieser Grenze bereits leiden, bleibt den Admins verborgen.




Was sind die DEX-Akten

In diesen Fallakten erfahren Sie, welche
Potentiale der Einsatz einer dedizierten
Digital Employee Experience (DEX) Losung
im Unternehmen bietet. DEX ist eine explizite
Abkehr von der rein geratezentrierten Sicht, hin
zu einem Blick auf die tatsachlichen Erfahrungen
der User mit der von der IT bereitgestellten Aus-
ristung. Der Perspektivwechsel zielt darauf ab, die
Effizienz, Performance und Mitarbeiterzufriedenheit
innerhalb des Unternehmens zu verbessern,
aber auch langfristig das Ticketaufkommen
in IT-Abteilungen zu reduzieren.
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