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> Sonny Westerhout

Customer Succes Manager & Talentlead bij TOPdesk

> Jeroen van Wijngaarden

> Facilitair specialist (en FB TOPdesk) bij ROC Midden Nederland
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In deze presentatie

> Aanleiding Self Service ~ -
> Waarom One-stop shop? - \

> Totstandkoming en waarde Self Service

> Lessons learned
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Aanleiding
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Aanleiding Self Service Portaal (Fixit)

> Mail

> Onvolledige meldingen
> Langere doorlooptijden
> Irritatie bij CSD, behandelaars en melder

> Geen inzicht in status melding

> Escapen van het proces
> Mails (en telefoontjes) niet altijd omgezet in meldingen

> Proactief
> Geen inzicht in aanbod van diensten

> Grote storingen waren niet bekend
> Geen kennisdeling (via Kennis items)
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Aanleiding Studenten Portaal

> Student kon officieel niets melden/vragen
> Van kastje naar de muur (en weer terug)

> Leuren bij medewerkers en hopen dat ze de juiste
informatie kregen
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Waarom een One-stop shop?

> Dienstenaanbod

> Belangrijkste spelregels

> Bereikbaarheid

> Track & Trace / Status volgen
> Meest gestelde vragen
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aarom een One-stop shop?

& Welkom Marvin | Mijn account v  Bestelstatus | Klantenservice | Verlanglijsties [0 v W

i Cadeaubon Verkopen Zakelijk bestellen Actiefolder Fotoservice

Alle ertxl-:elen'm a " X S >

MUZIEK, FILM

MOO! & SPORT & COMPUTER & WON! TUIN &
& GAMES SPEELGLED Aoy GEZOND YRUE TUD ELEKTRONICA RS FKLUSSEN PIEE
GRATIS 30 DAGEN e Cirat e e \- > | VEILIG ACHTERAF VANDAAG BESTELD *
B9 iouRneren ® BEDENKTUD BEREIKBAAR e : ® gcraen BETALEN @ MORGEN IN HUIS

de winkel van

breabing nbws! Check de leukste voor\@drstirénds B > Bekijk nu

ROC
Speciaal voor jou geselecleerd: DinsDagDeal NE D';é II:.)IIQ) rE] B

NS



Waarom een One-stop shop?

Inhoud per product of dienst
> Omschrijving
> Kwaliteitskenmerken
> Bestelprocedure
> Leveringsvoorwaarde
> Bereikbaarheid servicedesk
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Waarom een One-stop shop?

Wat bereiken we hiermee?
> Transparantie
> Professionaliteit
> Communicatie
> Tijdsbesparing
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Wanneer ben je hier klaar voor?

Service Excellence Maturity Model

External

Level 1: Cost-center

Business Focus

+Firefighting
«Internal focus
*Reactive/ Ad hoc

support

Internal

*Supporting too

*Basic ITIL/CAFM

Level 2: Controlled
Service Delivery

*Frameworks applied

*Processes optimized
*KPI's /Reporting to provide

necks in

insightin bo

> de

ser

ry
*Supplier contract
management

*Service Catalogue

Level 3: Customer-centric
* Proactive culture

« Collaboration

* Internal focus vs external

focus

*ESMC

igital & Physical

Servi esk

*Shared Ser

*Supporting departy

working

>gether
«Synergy of processes and

people

Level 5: Business Partner
Level 4: Business
* Departments transformed into
alignment
bu

ness I)r\”?'{)(‘y
* Customer Centric
Lean approach to deliver

* Automate serv jelivery

e
continuous value for the
« Co-creation with customers
customer
*Benchmark and data driven
*Quality of delivery is recog

improvements based on =
as key differentiator
customer Satisfaction

*Service delivery is supported by

*Knowledge Centered
Al technology
Support (KCS)

\ 4

Cost-driven

Mindset

Value-driven
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Totstandkoming
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Oude Fixit
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Totstandkoming ROC MN

> <2015 Centrale Service Desk (CSD) voor medewerkers
> 2015 Incidentproces

> 2016 Fixit voor medewerkers
> 2016>2019 meer kennis delen
> 2016>2019 proces major incidents
> 2016>2019 communicatie
> 2018 gestopt met e-mail

> 2019 Fixit voor studenten
> 2019 Studenten Services Center (SSC)
> 2019 API ingezet voor personenimport

> 2019 gestart met Whatsapp ROC l/
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Waarde voor
ROC MN
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Waarde voor ROC MN
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Waarde voor ROC MN

Aantal Kennis Items
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Waarde voor ROC MN

Feedback op
meldingen
eind 2019

Dank je wel voor je

7

Bedankt Voor het
F€pareren,
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Lessons learned

DQO’s

> Een naam verzinnen zonder ‘zelf service’ er in

> Betrek je medewerkers en studenten zo veel mogelijk
> Promotie van je SSP -> herhalen, herhalen, herhalen...

DONT’s
> Denken dat je klaar bent na online brengen SSP
> Beginnen met Self Service voordat je een goed proces hebt

> Zet e-mail niet uit voordat het SSP actief gebruikt wordt /
ROC /
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> Meer diensten aanbieden voor studenten
> Inrichting Fixit vereenvoudigen
> Van melden naar zelf oplossen
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Vragen / contact

Scan de code en
neem contact

. op via LinkedIn
Sonny Westerhout Jeroen van Wijngaarden

TOPdesk ROC Midden Nederland
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