Kracht van verandering!
Van ad hoc naar proactief

Onze 5 tips!
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Wat is jouw rol
dan ook al weer??




VERBETEREN

/

ONDERSTEUNEN

GEBRUIKEN
BEHEREN
BEWAKEN

VERZAMELEN
VERTALEN
BEPALEN

REGISSEREN

Een functioneel
beheerder moet
ervoor zorgen dat de
iInformatievoorziening

effectief en efficient

kan worden gebruikt
en, indien nodig, wordt
veranderd en verbeterd!




DE ROL VAN DE
FUNCTIONEEL BEHEERDER

@ o
GEBRUIKERS
D cintran ONDERSTEUNEN il K oderstem

gebruikers en zorg
BETROUWBAAR
EN VEILIG

dat het werkt

maak keuzes

INZICHT EN
CONTROLE
pr = \\i
Ik verbeter continu 11’” 5’»4“*"%“3‘-'-"'!‘»*»5‘]-‘{‘%1:"-9“ '\"7\ ‘ Ik vertaal behoeften
voor meer waarde | A ] & naar oplossingen en
en eenvoud / |

VERBINDT N2 o e
MENSEN, PROCESSEN
EN SYSTEMEN

WAARDE TOEVOEGEN <« ' , |k maak informatie
"@" en systemen
@ @ — waardevol, nu en
= in de toekomst!

Tevreden Efficiénte Betere Meer e
gebruikers processen informatie waarde




Je bent dus
geen
brandweerman
of vrouw!

Tip 1 - Pak je rol!




e @) Pak je rol!

Voel i) Je wel eens een
“brandjesblusser”?
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e @) Pak je rol!

* Kerngebruiker

* Nee / later
* Verwachtingsmanagement

* Stuur op vraagbundeling en prioritering



P e /org dat je een goed
proces hebt -




TIP e Zorg dat je een goed proces hebt

Wat als je geen

proces hebt?
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TIP o Zorg dat je een goed proces hebt

ONDERSTEUNEN

GEBRUIKEN

* Ontwerp SAMEN een intake- en afhandelproces BEHEREN

BEWAKEN
e Maak onderscheid tussen:

REGISSEREN

* Gebruiksvragen (support) SLA VERBETEREN

VERZAMELEN

VERTALEN

* Incidenten (verstoring) SLA BEPALEN

* Wijzigingen (change) inspanningen x opbrengsten

 Gebruik data (tickets) om patronen zichtbaar te maken



TIP e Zorg dat je een goed proces hebt

Kan jij jullie
beheerproces

uitleggen in 3
minuten?

- min




INCIDENTPROCES - VOOR INTERNE MEDEWERKERS | eee INCIDENTPROCES - VOOR EINDGEBRUIKERS

Wie doet wat, wanneer en hoe? G i ;
Wat gebeurt er met mijn melding?
Type werk: Incident (verstoring) . Gebruiksvraag (support) . Wijziging (change) SLA richtijjnen (voorbeeld)
P1 - Kritiek 1 uur reactie / 4 uur oplossing
P2 - Hoog 4 yur reactie / 1 werkdag oplossing '
P3 - Normaal 1 werkdag reactie / 3 werkdagen oplossing P
robleem .
® ® Probi S it 4 P4 - Laag 2 werkdagen reactie / § werkdagen oplossing o td ekt / Je loopt tegen een probleem aan
GEBRUIKER robleem elding doen ‘ ontae : i . .
=) @ ontdekt | > % {portaal e mal [k || € ==~~~ ==========so=e N . in de applicatie of dienstverlening.
e——————— . : i ¢
/ 1
‘ E Intake & registratie :
®  Bevestiging naar gebruiker : | \
v N E ‘ e Melding doen D of @ of % Je ontvangt altijd
O SERVICE DESK ‘ Q, Classificatie ! ‘ <, een bevestiging
) : 1 ‘ Portaal E-mail Telefoon van je melding.
[ (i |
i T | v
|
* Impact B i - . v
« Urgentie m:: _____ ¢ Geen digart ! e Beoordeling & We bgo«?rc{elen je njelqu en bepalen
« Workaround? P '===-»| (doorzetten naar Change / g prioriteit de prioriteit op basis van impact en
; reguistproces) i urgentie.
|
|
¢@»  FUNCTIONEEL ‘ e !
e@o Toewijzen aan team
/@ BEHEER } @R  op basis van skills & capaciteit E ¢
S 1
! Q Volgens onze
- i - ! : ‘ o Update Je ontvangt updates over de status SLl?kri' o
Q Analyse & diagnose ‘ Lo SomgT e ontvangen en wat we doen om het op te lossen. ~ ~ b
\ Oplossen of tjdelike workaround |~ | I | updates volgens regelmatig
v ’ ! B i terugkoppeling.
TECHNISCH | 2 i statuswijzigingen. |
BEHEER / Nee U Escalatie | _J ¢
SPECIALIST Opgelost? "4———————>| Tier 2 / Leverancier ' §
’ | | ]
Ja i ! . N ’
; v : E 6 Oplossing of - = We lossen het probleem op of bieden
@ Testen / Valideren ! ! workaround WU~ een tijdelijke workaround.
| met gebruiker (indien nodig) : ‘
1 1
: | | v
COMMUNICATIE < Terugkoppeling naar gebruiker R J
g Oplossing / workaround gedeeld b E
l E e Controle: We vragen je om te bevestigen of | :::;v: ;iesd:;d:e
e | werkt het weer? het probleem is opgelost. z |
? Afsluffen Gregistratio SRR - o 5, | verbeteren!
(®  Ticket sluiten, oplossing vastieggen &
l : We sturen op:
A/ Kennis & T T = H * Kwaliteit. . o o
il verbetering /JI' Tancanalyse & Viehiernatyse < --=-2 * Doorlooptijden (SLA) Je melding verdwijnt niet in een zwart gat. o@e
sl Patronen herkennen en structureel verbeteren
. o sl » Terugkerende oorzaken We communiceren, lossen op en leren ervan )

» Continue verbetering




Sluit “de business” op
tijd aan!

TIP




Ze snappen
het niet,
doe het zelf

dit wel eens?
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TIP e Sluit “de business” op tijd aan!

* Als ze het niet snappen heb je zelf juist werk te doen: betrekken!

PROJECTEN WIJZIGINGEN PROBLEMEN



Als ze het niet snappen
heb j Je zelf juist werk te doen'

= BETREKKEN! <

—— —~
“@ 1. WERK MET KERNGEBRUIKERS

9 @ 5 VOOR DE EERSTE VRAGEN

V' Vroege betrokkenheid Bomerichianey]
v Eerste vragen hier stellen

Ze snappen
het niet,
doe het zelf

Ik betrek

mensen en

-

sa:\\::kh:le;erl -V Zij denken mee en delen door
. =
: :
2. STEM VERWACHTINGEN AF: : =
WAT IS SPOED, WAT NIET [ ¥ i

- - l"r
a | =

v Maak duidelijke afspraken SPOED | NIET SPOED
v Wat kan wachten?

V' Wat heeft prioriteit? LD D

Duideh'jk
; Voor
ledereen|

MEER VRAGEN
ACHTERAF

FRUSTRATIE
DUBBEL WERK
TIJDVERLIES

\

-

3. COMMUNICEER OVER WIJZIGINGEN, - .'
OP EEN MANIER DIE BIJ DE ,
ONTVANGER PAST.

V' Ken je doelgroep

4

BETREKKEN = SAMEN SUCCESVOL! JF

[z Minder misverstanden
™ Minder vragen achteraf
™ Meer draagvlak

[ Betere oplossingen
[ ledereen weet wat er speelt

V' Kies de juiste vorm
(tekst, beeld, video, kort, lang)

v Herhaal en check begrip
ST

JOUW ROL ALS FUNCTIONEEL BEHEERDER:
VERBINDEN © UITLEGGEN = SAMENWERKEN * WAARDE TOEVOEGEN <«

Q@ Betrekken is geen

extra werk, het
bespaart werk en
maakt het beter!




TIP Q Werk met prioriteiten



e @) Werk met prioriteiten

Hoe worden binnen
Jouw organisatie

Incidenten
geprioriteerd?
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e @) Werk met prioriteiten

Werk met prioriteiten:

Kan je doorwerken? Is er een work around?

Hoeveel mensen hebben er last van?

4
. —
c
oo
c
©
—
U
o

Heeft het impact op klanten?

Dit kan je ook verwerken in je ticketsysteem!

Elimineren

Vergeten.
komt later

Wie kan jou g
hierbij helpen’

Niet Belangriik

Gebruik backlog / planningi.p.v. “wie het hardst
roept”

Communiceer over wat je SLA is en hoe je prioriteert.



Zo word je écht proactief




Zo word je écht proactief

TIP e Voorkomen in plaats van oplossen!

ONDERSTEUNEN

GEBRUIKEN
BEHEREN
BEWAKEN

VERBETEREN REGISSEREN

VERZAMELEN
VERTALEN
BEPALEN




Onze 5 tips!

1. Pakje rol!
2. Zorg voor een goed proces.
3. Sluit ‘de business’ op tijd aan.

4. Werk met prioriteiten.

5. Voorkomen in plaats van oplossen!

T — ‘«-




VAN BRANDJES BLUSSEN NAAR VERBETEREN

N SPOED!
S weeR EEN NEER(  SPOED! WAAROM weRT
~( pROBLEEM! B HET N2/
. Vd "‘ i = 4 | < “. TO DO (BRANDJES) |
&7 l g = 1 =)' N, -:J' v o Probleem 1 t
f ' EEM / c (% ) AU »‘jr % ™ Probleem 2 ‘
4 SS?‘SJR‘NG : ) Q L < ‘ & Probleem 3
~< s || & Probleem 4 0
. \ \\\ ™ Probleem 5 0
. o = A enndl ‘4
y © . Av 1

0/ 6eBRuKeR
2 . ,\"ﬂ R BELT ) >
e P VAN ) |
. Q A Y\ A (‘3 lrv"’i‘:'}@.\"'
[~ ' Y (et i
. " DRINGEND
FOUTMELDING S " VERZOEK 2

=
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e 2
€3 Alle tijd gaat op aan problemen
€) Reactief en gestrest
€3 Geen tijd voor verbetering

€3 Gebruikers zijn ontevreden
. J

VERBETEREN

Q Analyseren

P&Q\ Samenwerken

DUIDELIJKE
COMMUNICATIE

SLIMME
OPLOSSINGEN

_’@\_

’@‘ Oplossen
Iﬁ Verbeteren

= Meerwaarde!
Meerwaarde:

TEVREDEN
GEBRUIKERS

.

@ Tijd voor analyse en verbetering

€@ Proactief en met overzicht

€@ Slimme oplossingen die blijvend werken
€@ Tevreden gebruikers en meerwaarde

MEER
RUST, IMPACT
EN PLEZIER
IN JE WERK!
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