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• Servicemanager ROC Midden Nederland 

• Werkzaam bij ROC MN sinds 2014 

• Onderwijs, ING, Yacht, KPN, Huawei 

• Voorzitter van de TOPdesk gebruikersgroep 

• Verbeteren door kennisdelen 

 

 

 



Jeroen van Wijngaarden 

• ICT Incident Manager 

• Werkzaam bij ROC MN sinds 2008 

• Bezig met opzetten problem management 

• en inrichting SSD Topdesk 

 

• Eerder: Serverbeheerder, teamcoördinator  

 



ROC Midden Nederland 

• 20 kleinschalige, regio- en branchegerichte MBO colleges 

• VAVO-Lyceum, Bedrijfsopleidingen 

• Regio Utrecht – Amersfoort 

• Co-creatie, vormgeven actueel en relevant onderwijs in 

gezamenlijkheid met partners 

• Partnerschappen met werkgevers, (koepel)organisaties, 

brancheverenigingen, gemeenten en maatschappelijke 

instanties 

• Ca. 20.000 studenten 

• 1.700 medewerkers 

• Afdeling ICT en Informatie Management: 30 medewerkers 

• Centrale Service Desk: 10 medewerkers 

• Werkplekbeheer: 8 medewerkers 

• Accountmanagers: 3 medewerkers 

 



Wat kunt u verwachten? 

• Een beschrijving van de problemen waar we in 

september 2014 op het gebied van servicemanagement 

tegen aan liepen. 

• De verbeteringen die we de afgelopen 2 jaar hebben 

doorgevoerd. 

• Het inrichten van de Self Service Desk in TOPdesk 

• Demo van Self Service Desk 

 

 

 
 



Van servicemanagement ……….. 



Wat is servicemanagement?  

Servicemanagement: Plannen en bewaken van activiteiten om de 

afgesproken servicegraad te behalen en handhaven. 

 

IT service management is een benaming voor 

het procesmatig aansturen van de werkwijze van IT-beheer. IT 

service management wordt ook wel afgekort als ITSM. Veelal 

worden daarbij de richtlijnen (best practices) uit ITIL gebruikt.  

 

Welke processen: o.a. Incident Management, Change 

Management, Problem Management, Configuratie Management, 

Service Level Management 
 



Situatie september 2014 

- Onbruikbare categorisatie in TOPdesk 

- Geen sturing op doorlooptijden 

- Verouderde Producten & Diensten Catalogus 

- Grote backlog incidenten (meldingen) 

- Geen rapportages 

- Geen overleg tussen ICT en de CSD 

- Geen contactpersonen binnen het onderwijs en daarmee 

geen overleg over de kwaliteit van de dienstverlening 

- Geen escalatieproces, escalatie via de directeur 

- Geen procesverantwoordelijken 

 



PDC/Categorisatie/doorlooptijden 



Prioriteiten en doorlooptijden 
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Audiovisuele apparatuur 

Dataverb./Netwerk/ Portal 

E-mail 

Inloggen en identiteit 

Opslag en back-up 

Overige 

Printen, kopieren en scannen 

Telefonie mobiel 

Telefonie vast 

Werkplek apparatuur 
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Afas / Profit / Insight 

Blackboard 

Dynamics (CRM) 

Eduarte 

Eduflex 

HRIS 

Intranet 

Java / Flash / Adobe reader 

Office 

Overige 

Proquro 

Topdesk 

Windows 



Backlog 

400 meldingen in voorraad 

100 nieuwe meldingen per week,  

100 opgelost per week 

Gemiddelde doorlooptijd is 500/100= 5 weken 

100 meldingen in voorraad 

100 nieuwe meldingen per week,  

100 opgelost per week 

Gemiddelde doorlooptijd is 200/100= 2 weken 



Rapportages 

 



Rapportage details 



Overlegvormen 

• Wekelijks overleg tussen ICT-manager, service 

manager, en senior servicedesk 

• Wekelijks overleg service manager en manager 

facilitair bedrijf 

• Wekelijks wijzigingsoverleg 

• Periodiek overleg met vertegenwoordigers van de 

colleges over kwaliteit dienstverlening 



Auditing najaar 2015 
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Contract Management

Portfolio Management

Incident Management

Service Level Management

Project ManagementConfiguratie Management

Problem Management

Behoefte Management

Change Management

Overzicht processen 

1.Initieel 

2.Herhalend 

3.Gedefinieerd 

4.Beheerst 

5.Optimaal 



Jaarplan (de inhoud) 



Jaarplan (verdeling van processen) 



Jaarplan (acties per proces) 

• Procesbeschrijving maken 

• Werkinstructie CSD/TOPdesk updaten 

• Stelselmatig controleren en aanpassen 

classisficatie 

• Communicatie verbeteren 

• Selfservicedesk inrichten 

• Validatie verbeteren 

• Tooling verbeteren 



Procesdocumentatie 



Inhoud procesdocument 

• Inleiding 

• Incidentproces 

• Escalatie 

• Proces bij prioriteit 1 storing 

• Werkinstructies 

• Rapportages 

• Overleggen 

• Relatie met andere processen 

• Classificatie, KPI’s en Kwaliteit 

 



………naar selfservice 



Inrichten selfservice ROC MN 

• Aanleiding 

• Uitdagingen 

• Shift Left Left  

• Aanpak invoer Self Service Desk (SSD) 

• Hoe is het nu ingericht? (demo) 



Aanleiding / uitdagingen 

Soort binnenkomst Aantal aangemeld 2015 

E-mail 9184 

Telefonisch 6992 

Mondeling 876 

Self Service Desk 282 

Totaal 17334 

Soort incident Aantal aangemeld 2015 

Gebruikersondersteuning / verzoek 10642 

Storing 6625 



Nieuwe uitdagingen 

• Bring Your Own device 

 

 

 

 

• 24/7 support 



Shift left left 

Terugkerende vragen 

beantwoorden, herkenbaar? 

Afbeelding: Topdesk 



Kosten 

Gemiddelde oplostijd 

Klant 1e lijn 2e lijn 

Optimaliseer 

selfservice gebruik 

Verplaats oplossend 

vermogen naar online 

kanalen (SSD) 

Verplaats oplossend 

vermogen naar de 

frontoffice 

Shift left left 

Afbeelding: Topdesk 



Shift left left in de praktijk 
Medewerker weet niet hoe hij het beeld van zijn laptop op de beamer kan krijgen. 

1. Hij belt de CSD voor hulp. 

2. CSD-medewerker heeft het probleem wel vaker gehoord, maar weet niet meer hoe dit 
op te lossen is. De CSD-medewerker probeert wel om de medewerker telefonisch te 
helpen, maar het lukt niet. (15 min.) 

3. CSD-medewerker vult de melding aan en zet deze door naar ICT. (5 min.) 

4. ICT-medewerker herkent het probleem ook en weet dat een collega dit vaker heeft 
opgelost. Hij neemt contact op met die collega. (10 min.) 

5. Nu de ICT-medewerker de oplossing weet, zet hij de stappen die de medewerker moet 
volgen in het incident en meldt deze af. (15 min.) 

6. De medewerker leest de stappen en voert ze uit. (5 min.) 

Totaal wordt er 50 minuten aan gewerkt door 4 personen. 

 

1. Hij opent de Self Service Desk en zoekt op ‘beeldscherm groen’. Direct ziet hij een FAQ, 
met daarin de oplossing voor zijn probleem. (5 min.) 

2. Medewerker leest de stappen en voert ze uit. (5 min.) 

Totaal wordt er 10 minuten aan gewerkt door 1 persoon. 

 

 



Aanpak invoer Self Service Desk Topdesk 

• We werken iteratief samen met de gebruikers 

• Testen met gebruikers en op basis van resultaat aanpassen  

• Grootste uitdagingen: 

• Vullen kennisbank 

• Uitrol, promotie Self Service Desk 

• Doelen:  

• Voorkomen van incidenten (shift left left) 

• Kortere doorlooptijd incidenten (shift left left) 

• Verhogen klanttevredenheid  



Demo van Topdesk-omgeving ROCMN 

https://rocmiddennederland.topdesk.net/


Topdesk gebruikersdag 21 september 

• Samenwerking SamboICT, Topdesk en ROC Midden Nederland 

• Presentaties / demo’s van Topdesk en ROCMN 

• Netwerken 

• 28 personen van 7 MBO organisaties 

 

Wordt voortaan 3 maal per jaar georganiseerd 

Eerstvolgende: 1 februari 2016 

 



Vragen? 


