
Kracht van verandering!
Van ad hoc naar proactief

Onze 5 tips!
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TIP Pak je rol!



Wat is jouw rol 
dan ook al weer?
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Je bent dus
geen
brandweerman
of vrouw!

Tip 1 - Pak je rol!



Voel jij je wel eens een 
“brandjesblusser”?

Van ad hoc naar proactief: de basis
-------------------------------------------------------------------------------------------------



• Kerngebruiker

• Nee / later

• Verwachtingsmanagement

• Stuur op vraagbundeling en prioritering
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TIP Zorg dat je een goed 
proces hebt
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Wat als je geen 
proces hebt?
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• Ontwerp SAMEN een intake- en afhandelproces

• Maak onderscheid tussen: 

• Gebruiksvragen (support) SLA

• Incidenten (verstoring) SLA

• Wijzigingen (change) inspanningen x opbrengsten

• Gebruik data (tickets) om patronen zichtbaar te maken



Kan jij jullie 
beheerproces 
uitleggen in 3 

minuten?
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TIP Sluit “de business” op 
tijd aan!
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Wie van jullie denkt 
dit wel eens? 
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• Als ze het niet snappen heb je zelf juist werk te doen: betrekken!





TIP Werk met prioriteiten
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Hoe worden binnen 
jouw organisatie 

incidenten 
geprioriteerd? 
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• Werk met prioriteiten:

• Kan je doorwerken? Is er een work around?

• Hoeveel mensen hebben er last van?

• Heeft het impact op klanten? 

• Dit kan je ook verwerken in je ticketsysteem!

• …

• Gebruik backlog / planning i.p.v. “wie het hardst 

roept” 

• Communiceer over wat je SLA is en hoe je prioriteert.
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TIP
Voorkomen in plaats 
van oplossen!

Zo word je écht proactief
-------------------------------------------------------------------------------------------------



Zo word je écht proactief
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Onze 5 tips!

1. Pak je rol!

2. Zorg voor een goed proces.

3. Sluit ‘de business’ op tijd aan.

4. Werk met prioriteiten.

5. Voorkomen in plaats van oplossen!
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