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Inleiding

In dit project gaan we de servicedesk van een bedrijf onderzoeken en de processen daarvan vastleggen. We leggen de processen vast via een interview met de coördinator van de servicedesk. We hebben Corus als uitgangpunt gekozen, omdat Corus een groot bedrijf is. Bij grote bedrijven zijn er veel processen binnen de servicedesk. Het is dus een goed bedrijf voor onze project. Van Corus zullen wij de operationele en tactische processen maken. Met hulp van de coördinator van de servicedesk van Corus hebben we dit project kunnen uitvoeren.

Vervolgens zullen wij een presentatie houden.

Ieder houdt zijn eigen logboek bij voor de handelingen die ze uitgevoerd hebben.

Plan van aanpak

Projectomschrijving

In dit project gaan wij de servicedesk van een groot bedrijf dat met tactische ITIL-processen werkt, onder de loep nemen. De bedoeling is dat wij een bedrijf gaan selecteren dat wel al bezig is met ITIL, maar waar het nog niet helemaal goed is doorgevoerd.

Nadat wij de bedrijf onder de loep hebben genomen, komen wij met invoering- of verbetervoorstellen voor het bedrijf. Wij bezoeken het bedrijf twee keer.1 maal voor het interview en 1 maal voor de presentatie met invoering- of verbetervoorstellen.

Doel

De huidige tactische ITIL-processen van het bedrijf leren kennen en terugkomen met invoering- of verbetervoorstellen.

Producten

Invoering- en/of verbeteringvoorstel voor de huidige situatie bij Corus.

Planning

Begindatum: 10 september 2007

Verwachte einddatum: week 43

Dagen actief: Ma, Di, Do en Vr.

Datum Deadline


Onderdeel

Week 37, 14 september 2007
Vragen voor interview maken en interview houden.

Beschrijving van de huidige situatie maken.

Week 39, 28 september 2007
Presentatie met invoering- of verbetervoorstellen

Week 41, 12 oktober 2007
Eindverslag

Week 43, 26 oktober 2007 
Reflectiegesprek

Opdrachtgever

Jos de Pie.
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Vragen voor het interview

Voordat het interview gehouden kon worden, hebben we eerst een vragenlijst gemaakt zodat we de juiste informatie konden gaan inwinnen tijdens het interview Wat wel van belang is, dat we de tactische en operationele processen kunnen vastleggen.

Via de vader van Jarl Hoenink zijn we in contact gekomen met de servicedesk. De vader van Jarl zit zelf ook in “Information Service”. Zo hebben we een afspraak kunnen maken met Marc van Booy. 

Marc van Booy is de coördinator van de servicedesk. De directeur was op het moment van het interview met vakantie.

Hieronder staan de vragen die wij gesteld hebben tijdens het interview.

 1. Wat is uw functie binnen de servicedesk?

 a) Wat zijn de taken van uw functie?

 2. Werkt de servicedesk volgens ITIL (Information Technology Infrastructure Library)?

 3. Wat gebeurt in de servicedesk?

 a) Wat wil men daar bereiken?

 4. Wat voor bedrijf is Corus?

 a) Hoe zit het bedrijf in elkaar?

 b) Wat is de bedrijfsstructuur?

 5. Hoe ziet de structuur van de servicedesk er uit (structuurdiagram)?

 a) Afdelingen

 b) Functie van de afdeling

 6. Wat voor mensen werken er in de servicedesk?

 a) Hoeveel mensen zijn er werkzaam?

 b) Zijn er ook specialisten in de servicedesk?

 c) Als er personeel aangenomen wordt, moeten zij dan aan bepaalde eisen voldoen?

 7. Wat zijn de regels/afspraken binnen de servicedesk?

 8. Hoe zorgt u voor een optimale organisatie binnen de servicedesk?

 a) Kunt u hier een aantal voorbeelden noemen?

 9. Hoe werkt de communicatie binnen de servicedesk?

 a) Op welke manier wordt er contact gemaakt met de klanten

 b) Wat is de beste communicatiemethode?

 10. Kunt u een aantal incidenten opnoemen?

 a) Hoe worden inkomende incidenten behandeld?

 b) Wat gebeurt er verder met inkomende incidenten?

 c) Hoe worden incidenten vastgelegd?

 d) Zijn de incidenten van invloed op het bedrijf?

 11. Wat is het budget van de servicedesk?

 a) Hoeveel word er aan uitgaven besteed? 

 b) Beslaat het budget voor de servivedesk een groot deel van het totale ICT budget?

 12. Werkt de servicedesk van hier ook voor Corus in Engeland?

 a) Gaat u regelmatig naar Engeland voor incidenten?

 b) Op welke manier wordt er contact gelegd met Engeland?

 13. Kunt u een beeld geven van de statistieken?

 14. Kunt u aangeven hoe de samenwerking tussen de Servicedesk en het bedrijf verloopt?

 15. Gaat de servicedesk in de toekomst veranderen?
Zo ja:

 a) Wat zullen de hoofdzakelijke veranderingen dan zijn?

 b) Hoe zullen de veranderingen toegepast gaan worden?

 c) Wat gaat dat kosten?

 d) Hoeveel tijd zal dit in beslag gaan nemen?

Zo nee:

 e) [image: image2.jpg]


Wat is de reden om de servicedesk niet te veranderen?

Beschrijving van de huidige situatie

Voor het interview is gebruikt gemaakt van een voice-recorder, dit zodat we alle informatie precies konden vastleggen. Van de informatie hebben we een beschrijving gemaakt van de ITIL processen van het bedrijf.

Tactische processen

1 keer per jaar krijgt het personeel trainingen in klantvriendelijkheid en hoe correct om te gaan met klanten. Maandelijks is er een bespreking die van belang is voor het werk. Hier in worden ook de wensen besproken en hoe deze gerealiseerd zullen gaan worden. Service medewerkers zien ook dingen en geven aan als iets niet lekker gaat en hebben ook ideeën hoe dingen gedaan kunnen worden.

Verder worden problemen en hun oplossingen in het systeem gezet zodat bij een volgend probleem direct juist gehandeld kan worden.

Operationele processen

Alle incidenten komen bij de Servicedesk binnen. Alle telefoontjes dienen binnen bepaalde tijd behandeld te worden. De servicedesk moet tenminste 98% scoren op bereikbaarheid. Met andere woorden: van 100 telefoontjes mogen er maar 2 gemist worden.

Alle inkomende incidenten worden direct behandeld. 55% wordt direct opgelost. De incidenten die de servicedesk niet kan oplossen worden doorgezet naar specialisten. Dit gaat onder andere op voor de incidenten op het gebied van SAP (een database systeem), UNIX, Mainframe en overige specialisten.

Maar incidenten kunnen ook doorgezet worden naar een dispatch groep.

De 2e lijn Servicedesk gaat bij klanten langs. Corus heeft een kaart met nummers van alle gebouwen en zodat een probleemplaats makkelijker te vinden is. Dit is gedaan omdat Corus een ontzettend groot bedrijf is. Voor servicedesk is dat moeilijk te begrijpen hoe groot het is omdat ze weinig tot nooit op het terrein komen. Daarom zijn er vaak rondleidingen voor de servicemedewerkers zodat ze ook weten hoe het bedrijf in elkaar zitten.

In hoeverre is ITIL ingevoerd?

Corus werkt op basis van ITIL (Information Technology Infrastructure Library) en iedereen op Servicedesk moet weten wat ITIL inhoudt. Wanneer de Servicedesk nieuw personeel werft, dan moet het nieuwe personeel ITIL trainingen gehad hebben. Verder wordt nieuw personeel eerst ingewerkt voordat ze zelfstandig mogen werken. De inwerkperiode beslaat 3 maanden vanaf de eerste werkdag.

Aanvullingen/verbeteringen

De servicedesk van IJmuiden kan de servicedesk van Capgemini in Engeland overnemen en zo de kosten te besparen. In IJmuiden kan dan op de servicedesk met 2 groepen mensen gewerkt worden.1 Groep kan dan voor IJmuiden werken, de 2e groep voor Engeland. In de 2e groep moeten wel mensen zijn die vloeiend Engels spreken voor het contact van de Servicedesk in IJmuiden met Engeland.

Het bovenstaande verbetervoorstel wordt ook uitgevoerd door Corus.

Structuur van het bedrijf

We hebben het structuurdiagram gekregen van de tak information services. Links staat de servicedesk afgebeeld met de namen van de medewerkers erbij. Bij Corus wordt er niet gesproken over “afdelingen”. Servicedesk is maar een klein deel van de gehele Information Service. 

De structuur is als bijlage “Bedrijfsstructuur” op blz. 20 vinden. Dit is als bijlage bijgevoegd vanwege de afdrukkwaliteit.

Communicatiemiddelen

De communicatie binnen de servicedesk is heel informeel. De medewerkers lopen rechtstreeks naar de persoon toe of er wordt gebeld. Als er iets niet goed gaat, dan gaat dat via Marc van Booy (coördinator Servicedesk). Hij regelt dan een afspraak voor een gesprek en neemt dan contact op met de personen. In de groep heft men onderling veel direct contact.

De klanten hebben vaak telefonisch contact met de Servicedesk. Ze krijgen wel 200 telefoontjes per dag. De klant heeft een storing en belt de Servicedesk op. De servicedesk zorgt voor een oplossing en monitoord het hele proces. Als het probleem niet door de servicedesk zelf opgelost kan worden, dan schakelen zij het incident door naar een dispatch groep. De servicedesk blijft wel compleet betrokken bij het incident en krijgt de call terug als het opgelost is. Als er iets groots aan de hand is, dan wordt er een mailing de deur uit gedaan over de problemen met een uitleg. De klant hoort namelijk ook te weten wat er aan de hand is. Maar ook als er een wijziging is, dan wordt dat doorgegeven aan de klant.

Andere communicatie is het evalueren wanneer een call afsluit. Dit gebeurt door middel van een evaluatieformulier.

Soorten incidenten

Het vergeten van een wachtwoord is een van de meest voorkomende incident bij Corus. Dit komt omdat er veel verschillende wachtwoorden zijn. Verder zijn er veel printerstoringen. De storingen komen door de fijne metaalstof die in de lucht van het bedrijf zweeft.

Verder is er nog alles over SAP, maar de incidenten daarvan worden doorgeschakeld naar de specialisten van SAP. Daar hoeft de servicedesk niet aan te werken.

Soms kan een systeem vastlopen zodat de schepen niet weg kunnen varen of dat er een stroomstoring komt en zo de warmbandwalserij stil kan leggen. Het bedrijf mag nooit stil liggen want het kost het bedrijf veel geld als ze stil liggen. Maar dat soort storingen komen minder vaak voor dan een vastgelopen printer.

Soorten personeel

De Servicedesk van Corus is een 24 uurs helpdesk. Een deel van de mensen houdt de systeemwaarschuwingen bij. Er wordt gewerkt in ploegendiensten. De dagdienst werkt overdag, waarna ze het werk overdragen aan de middagdienst. De middagdienst draagt het dan weer over aan de nachtdienst aan het einde van hun shift. Dat gebeurt in een ander gebouw op het terrein. De Servicedesk waar wij geweest zijn heeft normale werktijden.(van half 9 tot half 6).

Verder zijn er ook mensen die op afroep beschikbaar zijn. Mocht er midden in de avond een probleem voordoen waarbij de betreffende medewerker betrokken is, dan kan die medewerker opgebeld worden en gaat de medewerker naar het bedrijf om te werken aan een oplossing. Dit wordt Consignatie genoemd.

Relatie met Servicedesk in Engeland

De meeste calls komen binnen uit IJmuiden maar ook van andere sites uit Nederland en van wat in Engeland zit krijgen ze via de servicedesk van Engeland. Alle communicatie loopt via de servicedesk. Beide Servicedesks praten met elkaar en de desks praten met hun klanten, er is dus geen centrale servicedesk. Zij zijn voor heel IJmuiden het mainframe, wat daar dus draait, kunnen zij voor aangesproken worden. De systemen in UK en India beheert IJmuiden niet, maar wel kan er een call heen gezet worden die zij dan moeten oplossen.

De communicatie met Engeland gaat ook via de Servicedesk. Iemand in Engeland belt in Engeland de helpdesk op met een probleem met SAP. Maar het SAP systeem staat in IJmuiden. Servicedesk in Engeland heeft een referentienummer ingetypt op hun systeem en sturen een email als het heel dringend is. Anders wordt er gebeld naar IJmuiden. IJmuiden heeft het referentienummer van Engeland en zet dat in het systeem en geeft het nummer terug naar Engeland. De nummers zijn gekoppeld aan elkaar. Zo doet Engeland dat ook wanneer IJmuiden contact opneemt met Engeland. IJmuiden zet dan de call door naar het SAP team en die lossen het dan op. Daarna komt de call terug  en gaat deze via de zelfde route terug naar de eindgebruiker. In nog wat gevallen kan de specialist rechtstreeks met de klant bellen in Engeland om wat te vragen of om te testen. Daarnaast heeft de coördinator met een van de teamleiders in Engeland iedere week telefonisch overleg om alle punten door te nemen over wat er goed gaat en wat niet goed gaat. Er is intensief contact met Engeland.

Kosten Servicedesk

Over het budget werd er niet veel informatie vrijgegeven. Wel heeft de coördinator ons verteld dat een call 15 euro kost.

Per dag krijgen ze dus 200 calls, dus: 15*200= 3000 euro per dag.

Overige informatie

De Servicedesk van Corus maakt ook gebruik van CSR (Corporate Social Responsibility). CSR is een concept dat organisaties bevordert om de belangen van de maatschappij te overwegen door de verantwoordelijkheid voor het effect te nemen van de activiteiten van de organisatie op klanten, werknemers, aandeelhouders, gemeenschappen en het milieu in alle aspecten van zijn verrichtingen.

Evaluatie

Jarl Hoenink

Ik werk samen met Jolanda Versteeg en Rob Kiekens. We hadden de servicedesk van Corus gekozen, omdat het een internationaal bedrijf is. Dus het is een van de grote bedrijven in Nederland.

Wat ik wel moeilijk vond, is het maken van interviewvragen. We moeten de juiste vragen kunnen stellen om de juiste informatie te kunnen krijgen. Maar tijdens het interview viel dat wel weer mee, want de coördinator van de Servicedesk gaf ons veel informatie en ITIL processen van het bedrijf.

De samenwerking tussen Rob, Jolanda en mij ging wel goed. We ondersteunden elkaar goed. Rob is doof, dus zorgde ik voor de vertaling wanneer er mondelinge gesprekken worden gevoerd. Af en toe gaat dat wel moeilijk, zoals bij het interview. Dan kan ik moeilijk het gesprek bijhouden en tegelijkertijd vertalen voor Rob. Maar Rob had al voor het interview aangegeven dat er niet veel vertaald hoefde te worden. Hij leest de antwoorden wel nadat we het interview hadden uitgetypt.

Jolanda heeft wel een goede inzet in het team. Want ze controleert het verslag op taalfouten en verder heeft ze het interview uitgetypt. 

Jolanda Versteeg

Het B project Servicedesk deed ik samen met Rob en Jarl. De bedoeling van dit project was, om een interview te houden op de servicdesk van een bedrijf. Vervolgens moet aan de hand van het interview ene verbeterplan uitgewerkt worden waarvan wij dan uiteindelijk een presentatie maken en deze presentatie aan het bedrijf gaan laten zien.

Eerst hebben we een lijst met vragen opgezet voor het interview. Dit moesten we vervolgens laten controleren door Jos. In eerste instantie was de vragen lijst onvolledig, dus zijn we er nogmaals naar gaan kijken en zijn we tot de uiteindelijke vragenlijst gekomen.

Het interview bij Corus hebben we opgenomen met een voicerecorder . Het interview was zeer uitgebreid en de geïnterviewde gaf ons veel informatie.

Mijn taak was vervolgens om het opgenomen interview uit te typen. Dit vond ik persoonlijk geen makkelijke opgave.

Maar ik was de enige die dit kon uitvoeren. Omdat ik het wel allemaal goed kan horen.

 Het was vrij veel en vermoeiend werk. Dit vooral omdat je erg goed moet luisteren wat er gezegd wordt en vaak moet terugspoelen omdat het praten natuurlijk een stuk sneller gaat dan het typen er van.

Ook was het niet prettig om steeds gestoord te worden tijden s het uittypen van het interview. Dus heb ik uiteindelijk besloten om het met een koptelefoontje te gaan luisteren in plaats van met speakers.

Naar mijn idee is het me toch erg goed gelukt om alle belangrijke dingen uit het interview die we nodig hadden op papier te krijgen.

Het hele interview heb ik vervolgens nagelopen op spelfouten en de zinnen correct gemaakt.

Jarl heeft het verslag gemaakt en Rob de presentatie. En voor de rest heb ik alles wat er gemaakt is nagekeken op  het taal technische aspect.

Ik vond dat de taken goed verdeeld waren in dit project en dat het een goede samenwerking was tussen ons drieën. 

Van dit project heb ik goed geleerd dat een interview maken redelijk lastig is, omdat je echt goed gerichte vragen moet hebben wil je de informatie kunnen inwinnen die je nodigt hebt. 

Ons interview was daarvoor eigenlijk iets te algemeen. Maar van de andere kant is Corus dan ook wel een bedrijf met een zeer gecompliceerde servicedesk. En is het dan best lastig om met 1 lijst vragen alles daar over te weten komen.

Dit heeft mij geleerd dat mocht ik nog is een zelfde soort project t moeten doen, er beter gekeken moet worden naar wat we precies willen weten, en daar de vragen of afstemmen. Iets minder algemeen dus.

Verder vond ik het een leuke en goede samenwerking. Zeer geslaagd al zeg ik zelf.

Rob Kiekens

In dit B-Project Servicedesk heb ik deze keer samen met Jarl en Jolanda gewerkt. De bedoeling van dit project was voor mij al heel duidelijk in wat wij voor het project moesten doen om goed door te komen.

Voordat wij aan interview waren begonnen, hadden wij de servicedesk van Corus gekozen omdat het toch een van de grootste bedrijven van Nederland en het is vlakbij Nova College gevestigd. Het leek mij heel interessant om de servicedesk van Corus onder de loep te nemen. De servicedesk van een groot bedrijf als Corus moet haast wel heel groot en uitgebreid zijn.

Wat mij wel aan het knagen zette, was maken van goede interviewvragen die goed op ons project zouden aansluiten. Alles moet goed en logisch zijn. Eenmaal dat wij contact hebben opgenomen met iemand van de servicedesk van Corus, maakten wij meteen de afspraak voor het interview. Wat het mij totaal onmogelijk maakte om aan iets deel te nemen was interviewen. Alles gebeurde via verbale communicatie. Omdat ik doof ben, kan ik dit gesprek nergens volgen en verstaan. Dat probleem lag natuurlijk al voor de hand. Niks aan te doen.

Samenwerken met Jarl en Jolanda heb ik niet veel over te klagen. Zij leveren allebei een heel goede bijdrage aan het project, tevens geldt dat ook voor mij. Als iemand iets te zeggen heeft komt de persoon bij ons aanlopen. Is er een probleem, dan praten wij er samen over. Teamworkgevoel was aanwezig.

Zoals bij alle andere projecten, ben ik met deze weer iets meer te weten gekomen over hoe de servicedesk van een bedrijf in elkaar zit en dat maakt het juist interessant. Wat ik wel jammer vind is dat ik gevoel heb dat ik iets minder aan project heb gewerkt vergeleken met Jarl en Jolanda vanwege gebrek aan deelname van het interview en helpen met omzetten van het interview in digitale versie.

Competentieformulieren

Jarl Hoenink

Competentiemeter B-Project Service Desk




Observatie:
Omcirkel hoe vaak je de competentie hebt waargenomen tijdens de uitvoering van het project




1=Bijna nooit; 2=Af en toe; 3=Regelmatig; 4=Vaak; 5=Bijna altijd

Nr.
Competentie
Omschrijving competentie
Eigen naam:

Jarl
Naam:

Rob
Naam:

Jolanda

14
Projectmatig werken
Past bij de uitvoering van een project de regels van het projectmatig werken correct toe
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Werkt goed samen met leden van de projectgroep
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Lever teen pro-active bijdrage aan het project


1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Coördineert de werkzaamheden en bewaakt de uitvoering van het project
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Draagt werkzaamheden correct over aan anderen
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5

15
Opdrachten toetsen
Vergaart kennis over en inzicht in de organisatiestructuur en -cultuur
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Bepaalt wanneer een opdracht wel of niet binnen zijn eigen verantwoordelijkheid en bevoegdheden ligt of binnen die van collega’s




16
Werkzaamheden planmatig verrichten
Plant eigen werkzaamheden
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Houdt rekening met veranderende eisen en omstandigheden in de eigen werkomgeving en die van klanten
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Is kritisch t.a.v. de eigen planning en gaat er verantwoord en –indien nodig- flexibel mee om
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Ziet toe op correcte uitvoering
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
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Jolanda Versteeg

Competentiemeter B-Project Service Desk
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16
Werkzaamheden planmatig verrichten
Plant eigen werkzaamheden
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Houdt rekening met veranderende eisen en omstandigheden in de eigen werkomgeving en die van klanten
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Is kritisch t.a.v. de eigen planning en gaat er verantwoord en –indien nodig- flexibel mee om
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Ziet toe op correcte uitvoering
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5

18
Inzicht krijgen in de organisatie- en processtromen
Verzamelt informatie over de organisatie en het bedrijfsproces
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Analyseert informatie over de organisatie en het bedrijfsproces


1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Stelt vast hoe de processtromen binnen de organisatie lopen


1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5

20
Schriftelijk en mondeling communiceren
Maakt efficiënt gebruik van communicatiemiddelen
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Draagt informatie correct over
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Interpreteert ontvangen informatie correct
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Spreekt correct Nederlands en het Engels
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5

21
Samenwerken
Staat klanten, leveranciers, collega’s netjes te woord / is klantvriendelijk
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5

23
Zich constructief en dienstverlenend opstellen
Komt afspraken na
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Werkt team- en doelgericht samen
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Stemt werkzaamheden af
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Weet zich een juiste houding te geven ten opzichte van zijn meerdere
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Leeft zich in in de klanten, leveranciers en collega’s
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5

25
Zijn eigen handelen evalueren
Toont begrip voor reacties en gedrag van klanten, leveranciers en collega’s
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Stelt zich constructief, dienstverlenend en klantvriendelijk op
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Stelt zich functionele en realistische leerdoelen
1   2   3   4   5





Vraagt op eigen initiatief feedback aan collega’s en/of leidinggevende op de kwaliteit van uigevoerde werkzaamheden en geleverde prestaties
1   2   3   4   5




Weet goed om te gaan met ontvangen feedback
1   2   3   4   5




Vergelijkt het gevolgde proces en het behaalde resultaat met die van anderen, met procedures, criteria en/of voorbeelden en analyseert
1   2   3   4   5








Rob Kiekens

Competentiemeter B-Project Service Desk




Observatie:
Omcirkel hoe vaak je de competentie hebt waargenomen tijdens de uitvoering van het project




1=Bijna nooit; 2=Af en toe; 3=Regelmatig; 4=Vaak; 5=Bijna altijd

Nr.
Competentie
Omschrijving competentie
Eigen naam:

Rob 
Naam:

Jarl
Naam:

Jolanda

14
Projectmatig werken
Past bij de uitvoering van een project de regels van het projectmatig werken correct toe
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Werkt goed samen met leden van de projectgroep
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Lever teen pro-active bijdrage aan het project


1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Coördineert de werkzaamheden en bewaakt de uitvoering van het project
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Draagt werkzaamheden correct over aan anderen
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5

15
Opdrachten toetsen
Vergaart kennis over en inzicht in de organisatiestructuur en -cultuur
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Bepaalt wanneer een opdracht wel of niet binnen zijn eigen verantwoordelijkheid en bevoegdheden ligt of binnen die van collega’s




16
Werkzaamheden planmatig verrichten
Plant eigen werkzaamheden
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Houdt rekening met veranderende eisen en omstandigheden in de eigen werkomgeving en die van klanten
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Is kritisch t.a.v. de eigen planning en gaat er verantwoord en –indien nodig- flexibel mee om
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Ziet toe op correcte uitvoering
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5

18
Inzicht krijgen in de organisatie- en processtromen
Verzamelt informatie over de organisatie en het bedrijfsproces
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Analyseert informatie over de organisatie en het bedrijfsproces


1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Stelt vast hoe de processtromen binnen de organisatie lopen


1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5

20
Schriftelijk en mondeling communiceren
Maakt efficiënt gebruik van communicatiemiddelen
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Draagt informatie correct over
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Interpreteert ontvangen informatie correct
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Spreekt correct Nederlands en het Engels
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5

21
Samenwerken
Staat klanten, leveranciers, collega’s netjes te woord / is klantvriendelijk
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5

23
Zich constructief en dienstverlenend opstellen
Komt afspraken na
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Werkt team- en doelgericht samen
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Stemt werkzaamheden af
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Weet zich een juiste houding te geven ten opzichte van zijn meerdere
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Leeft zich in in de klanten, leveranciers en collega’s
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5

25
Zijn eigen handelen evalueren
Toont begrip voor reacties en gedrag van klanten, leveranciers en collega’s
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Stelt zich constructief, dienstverlenend en klantvriendelijk op
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5
1   2   3   4   5



Stelt zich functionele en realistische leerdoelen
1   2   3   4   5





Vraagt op eigen initiatief feedback aan collega’s en/of leidinggevende op de kwaliteit van uigevoerde werkzaamheden en geleverde prestaties
1   2   3   4   5




Weet goed om te gaan met ontvangen feedback
1   2   3   4   5




Vergelijkt het gevolgde proces en het behaalde resultaat met die van anderen, met procedures, criteria en/of voorbeelden en analyseert
1   2   3   4   5








Logboek

Jarl Hoenink

[image: image4.emf]Datum Taak

volgens plan

Opmerkingen

ja nee

10 September, 2007 0.5

Planning en bespreking

x

10 September, 2007 1

Competitiemeter in digitale versie maken en aanpassen

x

Moest weten hoe het werkte

11 September, 2007 0.5

Competitiemeter afgemaakt

x

11 September, 2007 1

Vragen gemaakt

x

21 September, 2007 2.5 Interview Service Desk Corus x

24 September, 2007 x

25 September, 2007 1.5 Beoordeling door bedrijf formulier gemaakt x

1 October, 2007 2 Plan van Aanpak gemaakt x

9 October, 2007 1 Presentatie maken x

10 October, 2007 Presentatie maken

11 October, 2007 0.5 Competitiemeter ingevuld x

22 October, 2007 3 Presentatie maken x

23 October, 2007 3

Presentatie maken

x

Totaal: 15.5

Lengte

in uren

Opgenomen interview omzetten in digitale versie (aparte 

lokaal - gereserveerd)


Jolanda Versteeg

[image: image5.emf]Datum Taak

volgens plan

Opmerkingen

ja nee

11 Sep 2007 4

Interviewvragen maken

X

13 Sep 2007 2

Interview vragen met jos bespreken

X

Er moet uitgebreidere vragen komen 

13 Sep 2007 2

Interview vragen bijwerken

X

13 Sep 2007 1

Controle door Jos

X

14 Sep 2007 1

Afspraak maken met Corus

X

21 Sep 2007 3 Interview houden X

24 Sep 2007 1 Interview uittypen X

25 Sep 2007 2 interview uittypen X Voorturend gestoord door verschillende personen

27 Sep 2007 1 laatste interviewvragen uittypen

27 Sep 2007 4 Verslag maken X

28 Sep 2007 2 Verslag maken

28 Sep 2007 1 Beoordeling interview mailen naar Corus

28 Sep 2007 2 Bedrijfsstructuur X

 9 okt 2007 2 Beschrijving maken X Interviewvragen was te laat ingeleverd ivm problemen met pc Jolanda

9 Oct 2007 3 Verslag maken X

11 Oct 2007 3 Verslag maken X

22 Oct 2007 3 presentatie maken X

23 Oct 2007 2 Ondertitels presentatie maken X Te weinig tijd

25 Oct 2007 2 X

Totaal: 41

Lengte

in uren

Lokaal gereserveerd en lokaal ingepikt door Joep Langrad zonder geldige 


Rob Kiekens

[image: image6.emf]Datum Taak

volgens plan

Opmerkingen

ja nee

10 sept 2007 1

planning maken en bespreken

x

11 sept 2007 1.5

interviewvragen gemaakt

x

13 sept 2007 0.5

interview vragen met jos besproken

x

vragen moeten uitgebreider en minder algemeen

14 sept 2007 1

vragen  interview verbeterd

x

21 sept 2007 2.5

Interview bij de Corus

x

24 sept 2007 1.5

interview luisteren en uittypen

x

25 sept 2007 1.5 interview luisteren en  uittypen x weer steeds gestoord

27 sept 2007 3 interview luisteren en uittypen x

5 Oct 2007 4 interview luisteren en uittypen x

8 Oct 2007 2.5 interview verbeteren  op school x

8 Oct 2007 3 interview verbeteren thuis x

9 Oct 2007

interview ingeleverd

x

11 Oct 2007 1

verbeteren deel van verslag

x

22 Oct 2007 2

verbeteren verslag op school

x

22 Oct 2007 3.5

verbeteren verslag  thuis

x

23 Oct 2007 1.5

verbeteren verslag 

x

24 Oct 2007 2.5 x

25 Oct 2007 2.5 x

Totaal: 35

Lengte

in uren

gereserveerd lokaal was eerst niet beschikbaar en werden daarna steeds 

gestoord

wel te laat. Dit kwam omdat mijn harde schijf gecrasht was. Dus ik eerst me 

windows opnieuw moest installeren. 

deel omdat we besloten hebben het verslag aan het einde in 1 keer te 

verbeteren.

Reflectie geschreven en competentiemeter ingevuld en 

nog  wat kleine verbeteringen getroffen

urenverantwoording en logbloek gemaakt. Alles van 

verslag samengevoegd doorgelopen en verslag ingeleverd


Bijlagen

- Interview met antwoorden.

- Bedrijfstructuur (Kopie van Corus en zelf gemaakt).

- Beoordeling interview door het bedrijf.


Interview met antwoorden

1. Wat is uw functie binnen de servicedesk?

Ik ben coördinator van de servicedesk. Ik doe de dagelijkse aansturing van het team, zorg ervoor dat mensen hun werkzaamheden goed doen en dat het proces goed verloopt. Verder ben ik het aanspreekpunt voor als er dingen aan de hand zijn.

a. Wat zijn de taken van uw functie?

Zorgen voor de aansturing en werken volgens gemaakte afspraken.

2. Werkt de servicedesk volgens ITIL (Information Technology Infrastructure Library)?

Ja, wij werken hier bij Corus met ITIL processen en iedereen op de servicedesk moet weten wat ITIL is en wat het inhoud.

We lossen een deel zelf op en een deel calls wordt doorgezet naar specialisten, maar we bewaken ook dat het binnen de afgesproken tijd opgelost wordt. Wij communiceren daarover naar de klant maar ook naar de groep er achter. Je maakt gebruik van de ITIL processen want je bent zo ingericht.

Als er een change is in bijvoorbeeld het netwerk dan worden wij daar ook over geïnformeerd, zodat we weten waar wij dus dan over gebeld kunnen worden. Wij zijn betrokkene van alle processen. ITIL is hier redelijk ver doorgevoerd.

3. Wat gebeurt in de servicedesk?

De servicedesk is het aanspreekpunt van alle storingen. Onze bereikbaarheid is erg belangrijk, verlenen van dienst aan klant, gezicht naar klant toe, interne servicedesk, Corus is ook de klant.

Alle incidenten komen bij ons binnen, en wij worden geacht binnen bepaalde tijd de telefoon op te nemen. We worden geacht 98 procent te scoren op onze bereikbaarheid. Op 100 telefoontjes mogen er dus maar 2 gemist worden. Wij moeten direct een probleem kunnen oplossen. We zijn zeer klant gericht en vertegenwoordigen de klant. We praten mondeling met de klant. Wij zijn eigenlijk CSR costumer services.

a. Wat wil men daar bereiken?

Een grote klantvriendelijkheid, hoog oplosvermogen, weinig storingen en een goede infrastructuur. Als alles opgelost is dan is de klant tevreden. We willen diensten leveren met zo weinig mogelijk verstoringen.
Servicedesk is eerste lijn. Als IT organisatie lever je allerlei diensten. Servicedesk kan op allerlei manieren ingevuld worden. Wij ronden puur de incidenten af.

4. Wat voor bedrijf is Corus?

Het belangrijkste is dat wij staal produceren en verkopen. Het is een industriële omgeving. Een groot bedrijf. Een wereld concern multinational.

a. Hoe zit het bedrijf in elkaar?

Servicedesk is de eerste lijn en lost problemen op. Lijn 2 gaat bij mensen langs. Corus heeft een kaart, met nummers van alle gebouwen en mensen gaan met auto’s over het terrein heen. Voor servicedesk moeilijk te begrijpen aangezien zij weinig tot nooit op het terrein komen. Daarom zijn er aak rondleidingen op het terrein, zodat servicedesk medewerkers ook weten wat het bedrijf is. Zeker handig als ze ergens heen moeten om problemen op te lossen. 

De service is heel divers. Het is dus heel belangrijk dat mensen weten wat er leeft zodat ze weten hoe dingen er uit zien. Belangrijk dat het weet waar het over gaat, bijvoorbeeld als er een trein stil staat of een vrachtwagen, want je moet wel weten waar het overgaat en dat het heel belangrijk is dat alles doorgaat. Heel complex door de omgeving. Je moet specifieke Corus dingen leren. Daarom duurt het inwerken langer.

b. Wat is de bedrijfsstructuur?
Zie blz. 20

5. Hoe ziet de structuur van de servicedesk er uit (structuurdiagram)?

a. Afdelingen

De servicedesk heeft niet echt afdelingen, Servicedesk is 1 ding. (plaatje van structuur). Servicedesk is maar 1 groepje: eerste lijn telefoon, mensen er achter doen niks met telefoontjes maar  registreren de incidenten in het systeem. Ze zijn ook ondersteunde voor eerste lijn. Ze doen niet het helpdesk werk. Maar vallen wel onder het kopje servicedesk. Functie stroringen coördinator: zijn er als de impact hoog calls blijven en de calls niet te lang open, ondersteunt anderen, gaat naar overleg, gaat naar pcp waar changes besproken worden en de rest door eerste lijn telefoon.
Binnen de servicedesk 

b. Functie van de afdeling

Zijn geen afdelingen zie antwoord a. Wij zijn de servicedesk als geheel. Communicatie, informeren, klanten inlichten waardoor bijvoorbeeld een storing kwam. Link tussen IT afdeling en klant is alles wat met de incidenten te maken heeft

6. Wat voor mensen werken er in de servicedesk?

De Corus servicedesk is een 24 uurs helpdesk. Deel van de mensen van de afdeling operatie houden systeem waarschuwingen bij. Ze werken in ploegendienst. De dagdienst werkt overdag, waarna ze het werk overgedragen aan de middagdienst. De middagdienst draagt het dan weer over aan de nachtdienst aan het einde van hun shift. Zodat er altijd een permanente bezetting is op de servicedesk. De operatie zit wel in een ander gebouw en is altijd open. Er zijn allerlei specialisten. Er zijn ook mensen die op afroep beschikbaar zijn. Dat zijn de Consignatie dienst mensen die dan gebeld worden als er wat is. Dat is het verschil met een groot kantoor. Hier kost het veel geld als er iets stil valt daarom moet alles doorgaan.

a. Hoeveel mensen zijn er werkzaam?
Er zijn 22 mensen werkzaan in Servicedesk

b. Zijn er ook specialisten in de servicedesk?

Nee niet echt. De een is echt heel gespecialiseerd in het ene onderwerp en andere in het andere. Maar dat zijn de 2de lijn dispatch groepen. De mensen van SAP, Unix en Mainframe, zijn de specialisten en dit wordt niet de servicedesk genoemd. De service desk heeft geen specialisten. Komt er nou een call binnen die de servicedesk niet kan oplossen, dan gaat het probleem naar een dispatch groep. Er zijn onderhand rond de 50 dispatch groepen. Heel complex. De specialistische uitverdeling zit binnen de hele IT organisatie.

c. Als er personeel aangenomen worden, moeten deze dan aan bepaalde eisen voldoen?

Ja, je moet een aantal microsoft trainingen gehad hebben. Office, producten, Windows XP, ITIL kennis, skills in je communicatie, goed mensen te woord kunnen staan, omgaan met druk en klachten. Het zijn een hoop eisen maar het is belangrijk werk. Je moet snel kunnen schakelen en beoordelen in verband met de productie. Je moet goed kunnen snappen waar het om gaat.

Alles moet in een bepaalde tijd gebeuren. Dus je moet een redelijk niveau hebben. HBO niveau of heel veel ervaring is zeker nodig om hier goed te kunnen functioneren. 

7. Wat zijn de regels/afspraken binnen de servicedesk?

Natuurlijk de standaard regels zoals Roosters en taken. En je moet weten wat je moet doen. Bijvoorbeeld hoe je mails beantwoord en hoe je met klanten om gaat. Daar in krijg je 1 maal per jaar trainingen. Hoe leg je dingen vast in een servicecall is ook belangrijk om te weten. Daarnaast zijn er specifieke procedures. Dat zijn vaste afspraken die in systemen vast zijn gelegd. De inwerkperiode is 3 maanden. Daarna kan je wat losgelaten worden. Het duurt een tijdje voor je hier zelfstandig kan werken. Er komen niet veel nieuwe interne regels bij, wel is er sprake van nieuwe dienstverleningen en wat wij daar mee moeten doen. Er moet een document worden gemaakt waar in staat wat er gedaan moet worden en welke dispatch groep er mee aan de gang gaat. Wij moeten dat weten. Het wordt ook vastgelegd, omdat wij die afspraken niet maken, maar wij deze wel moeten weten. Interne regels zijn wel stabiel. Maar naar de klanten toe zijn er wel steeds updates. Er komen natuurlijk steeds nieuwe dingen bij. Moderniseren. Overleg voor nieuwe afspraken om goed te keuren.


8. Hoe zorgt u voor een optimale organisatie binnen de servicedesk?

Dat doet de manager, P van Kleef. Ik manage niet de organisatie ik ben coördinator ik doe de operationele aansturing. De organisatie wordt door hogere hand bepaald. Ik heb met P. van Kleef overleg over wat er speelt en geconstateerd wordt. Over wat er niet goed gaat en dergelijke, ik ben verantwoordelijk dat mensen goed op de telefoon letten en dat ze netjes hun werk doen.

De dingen waar we op afgerekend worden, de bereikbaarheid, oplossend vermogen maar dat is operationele aansturing. We hebben maandelijks overleg en dan worden de dingen besproken die van belang zijn voor het werk, wat zijn de wensen en hoe het gaat. Service medewerkers zien ook dingen en geven aan als iets niet lekker gaat en hebben ook ideeën hoe dingen misschien gedaan kunnen worden.

9.  Hoe werkt de communicatie binnen de servicedesk?

Heel informeel. Ze lopen rechtstreeks naar de persoon toe of bellen op. Als er iets niet goed gaat kan het ook via mij. Ik regel dan een afspraak voor een gesprek en neem contact op met de personen. Onderling als de groep contact heeft gaat het heel direct.

a. Op welke manier wordt er contact gemaakt met de klanten?

Klanten nemen contact met ons op. We krijgen wel 200 telefoontjes per dag. De klant heeft storing, belt ons op en wij maken dan een oplossing en monitoren het hele proces. Als we het zelf kunnen oplossen doen we dat, zo niet zetten we het uit en houden ook in de gaten hoe het gaat en krijgen ook een call als het opgelost is. Wij zijn de spil van begint tot eind. Een call moet goed omgeschreven worden. 

Als wij enkel te horen krijgen het is opgelost, dan is dat niet genoeg. Er moet een duidelijke omschrijving gegeven worden. Als er iets groots aan de hand is, kunnen we een mailing de deur uit doen over de problemen met een uitleg over het probleem, maar ook als er een wijziging is dan wordt dat doorgegeven aan de klanten. Een andere manier van communiceren is het evalueren als de call sluit. Door middel van een evaluatie formulier. De klant moet ook weten wat er gaande is.
Klanten communiceren meer naar ons dan wij naar hun toe.

b. Wat is de beste communicatiemethode?

Mail en bellen. Bellen is het beste, maar niet altijd is iedereen te bereiken, dan wordt er gemaild want een call kan tenslotte niet tijden lang open blijven staan. Voorkeur is telefonisch. Dan kan de klant ook direct reageren op de call. Snellere reactie betekent meer snelheid

10.  Kunt u een aantal incidenten opnoemen?

Wat we hier veel hebben is mensen die hun wachtwoord vergeten zijn. Die gaan allemaal bellen, is heel simpel maar veel werk. Veel calls. Er zijn natuurlijk veel wachtwoorden en halen die door elkaar. De incidenten met de wachtwoorden komen vaak voor na de zomervakantie.

Andere type storingen zijn printerstoringen. De printers gaan snel stuk door de fijne stof die in de fabriek hangt. Verder nog van alles over SAP. Gelukkig zijn er niet veel stilstanden, dat zou een slechte zaak zijn, veel dingen zijn dubbel uitgevoerd, UPS voor stroom uitval. 

Je wilt niet stil staan met de fabriek. 

Een stroomstoring kan zorgen voor stilstand. Of als er een systeem vast loopt kan het zijn dat schepen niet weg kunnen. Dus het infosysteem moet goed werken. Maar deze storingen komen minder vaak voor dan een vastgelopen printer.

a. Hoe worden inkomende incidenten behandeld?

Die worden direct behandel. 55 procent wordt direct opgelost door ons. Alles wat we kunnen oplossen, lossen we op. We bewaken de voortgang van de het incident en niemand anders mag het incident sluiten dan wij. Ook als een call wordt weggezet naar een dispatch. Het hele traject van de call wordt door ons vastgelegd.

b. Hoe worden incidenten vastgelegd?

Alle incidenten worden vastgelegd in het systeem.
Als een dispatch groep zegt “het is opgelost” hebben wij daar niks aan, dus de oplossing moet ook opgeschreven zijn. Belangrijk is het ITIL proces configuratie management, dit geldt voor iedere IT organisatie. Alles staat er in wat nodig is. Dat is belangrijk voor de afspraken en de ondersteuningen. Een call krijgt een nummer zodat we kunnen zien waar de klant recht op heeft. Voor SAP geldt een bepaalde oplostijd, voor alles zijn afspraken gemaakt.
(laat plaatjes zien over de servicewolken) Aan het einde van de maand is er een rapportage over de calls en hoe het service team werkt en worden de problemen besproken. Binnen het serviceteam wordt dan besproken hoe het opgelost gaat worden.

c. Zijn de incidenten van invloed op het bedrijf?

Alles wat impact hoog is wordt besproken. Want alles moet doorgaan in het bedrijf. De serviceteams zitten ook in de pcb’s  voor het dagelijkse overleg.

Iedereen moet namelijk weten als er iets gewijzigd moet worden bijvoorbeeld iets in het netwerk wat veranderd moeten worden en iedereen moet weten wat er wijzigingen komen. In verband met dat mensen er last van kunnen hebben. Op maandag avond is de service window avond, een time frame, waarin wij onderhoud mogen plegen in het systeem. De klanten weten dit ook worden hier over geïnformeerd, maar er zijn vaste tijden zodat iedereen weet waar er iets niet werkt. Ze kunnen er op anticiperen, als er echt grote wijzigen zijn wordt er overgelegd.

11.  Wat is het budget van de servicedesk?

Dat weet ik niet precies. Het is ongeveer 15 euro per call. 

a. Hoeveel word er aan uitgaven besteed?

Ongeveer een ton daar zit het materiaal bij in. 

Het totale ICT budget weet ik niet.

b. Beslaat het budget voor de servicedesk een groot deel van het totale ICT budget?

Wij zij de afdeling SIS. Andere afdelingen hebben eigen budgetten.

12. Werkt de servicedesk van hier ook voor Corus in Engeland?

De meeste Calls komen binnen uit IJmuiden maar Ook van andere sites uit Nederland en van wat in Engeland zit krijgen we via de servicedesk Engeland. Alle communicatie loopt via de servicedesk de desks praten met elkaar en de desks praten met hun klanten er is geen centrale servicedesk dus. Wij zijn voor heel IJmuiden het mainframe, wat hier dus draait, daar kunnen wij voor aangesproken worden, de systemen in UK en India beheren wij niet, wij kunnen wel een call er heen zetten dat zei het moeten oplossen. Blijft tussen de twee desks. Maar de desk daar stuurt zichzelf aan dat doen niet wij.

a. Gaat u regelmatig naar Engeland voor incidenten?

Nee, ik ga niet naar Engeland

b. Op welke manier wordt er contact gelegd met Engeland?

De communicatie met Engeland gaat ook via servicedek. Iemand in Engeland belt in Engeland helpdek op ja heb probleem met SAP, het SAP systeem staat hier. Servicedesk Engeland heeft een referentienummer ingetypt bij hun systeem. Sturen ons email of bellen ons op als het heel dringend is. Wij hebben hun nummer zetten dat in ons systeem en geven ons nummer aan hen terug want de nummers zijn gekoppeld. Zij doen dat ook bij hun. Wij zetten dan de call door naar het SAP team en die lossen het dan op. Daarna komt de call terug en gaat deze via de zelfde route terug naar de eindgebruiker. In nog wat gevallen kan de specialist rechtstreeks met de klant bellen in Engeland om wat te vragen of te testen. Daarnaast heb ik met een van de teamleiders in Engeland iedere week telefonisch overleg om alle punten even door te nemen wat er goed gaat en niet. Dus we hebben intensief contact met Engeland.

13. Kunt u een beeld geven van de statistieken?

Op maandag is de drukste dag, dan kunnen we wel 200 krijgen. Er Zijn weken dat we 800 telefoontjes krijgen en er komen ook veel mailtjes binnen. Je kunt zo 3500 storingen per maand hebben.

Naast de mensen van de operatie die traject centrum zijn als ze niet de servicedesk doen, die krijgen ook heel veel systeem meldingen. Er zijn veel systemen die waarschuwingen geven, die worden allemaal gemonitoord. 

Alle storingen worden vastgelegd en bewaard door hun.

98 % van de telefoontjes dienen wij af te handelen. Binnen 30 seconden moet je een telefoontje opgenomen hebben. We maken iedere week een rapportje dat verspreiden we. Zo kunnen mensen zien hoe wij presteren/

14. Kunt u aangeven hoe de samenwerking tussen de Servicedesk en het bedrijf verloopt?

De meeste contacten zijn met IT dispatch groepen. Bellen vaak mensen  op, zetten calls door, waar de meeste calls heen gaan hebben we het  meeste contact mee. Het is afhankelijk waar het over gaat in hoeverre je contact heb, en daarnaast natuurlijk het contact met de klanten en externe bedrijven.

15. Gaat de servicedesk in de toekomst veranderen?

Zo ja:

a. Wat zullen de hoofdzakelijke veranderingen dan zijn?

Grote verandering is dat wij de UK rechtstreeks gaan bedienen. Het team wordt dan 2 keer zo groot. Veel meer mensen en veel meer storingen want daar is het groter.

b. Hoe zullen de veranderingen toegepast gaan worden?

We gaan een deel van de Engelse desk overnemen. Dit is een Corus servicedesk. In Engeland is de servicedesk uitbesteed aan Capgemini.

Een deel van dat werk gaan wij als Corus doen. Mensen die in Engeland werken die dan een lokaal computer probleem hebben komen terecht bij Capgemini.

Maar als ze iets anders hebben komen ze hier uit rechtstreeks. Dan gaat het niet meer van helpdesk naar helpdesk. Dan worden hier extra mensen ingehuurd die goed Engels praten, dus een uitbreiding van het team die de mensen gaan bedienen. Uiteindelijk wordt het 1 desk die en hier werkt en Engeland gaat bedienen, dat gaat volgend jaar plaats vinden. Dus er gaat een grote verandering aankomen.

c. Wat gaat dat kosten?

Dat weten we niet

d. Hoeveel tijd zal dit in beslag gaan nemen?

Er zit een voorbereidingstijd aan van een paar maanden. Afspraken maken, mensen vinden die de taal spreken. En deze mensen moeten natuurlijk ook ingewerkt worden. Het is echt een apart project wat met beide groepen moet afgesproken. 

Zo nee:

1. Wat is de reden om de servicedesk niet te veranderen?

Niet van toepassing.

Bedrijfstructuur (Zelf gemaakt en van Corus zelf)

De bedrijfstructuur vindt u op de volgende 2 pagina’s. We hebben het zo gedaan om te voorkomen dat het onleesbaar wordt.

Beoordeling interview door het bedrijf

1. Het interview
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
O
V

Hoe verliep de communicatie vooraf (introductie, afspraak
 
 
 
 
 

maken e.d.)?
 
 
 
Dit verliep prima, communicatie via email.
 
V

Werd er op een professionele manier geïnterviewd?
Ja, de vragen werden duidelijk en gestructureerd gesteld
 
V

Werd er gelet op beleefdheidsvermogen?
 
Ja
 
 
 
V

Werden er relevante vragen gesteld?
 
Ja
 
 
 
V

Hadden de vragen voldoende diepgang?
 
Ja, de vragenset had wel wat gedetailleerder gekund
 
V

18�
Inzicht krijgen in de organisatie- en processtromen�
Verzamelt informatie over de organisatie en het bedrijfsproces�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
�
�
�
Analyseert informatie over de organisatie en het bedrijfsproces


�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
�
�
�
Stelt vast hoe de processtromen binnen de organisatie lopen


�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
�
20�
Schriftelijk en mondeling communiceren�
Maakt efficiënt gebruik van communicatiemiddelen�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
�
�
�
Draagt informatie correct over�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
�
�
�
Interpreteert ontvangen informatie correct�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
�
�
�
Spreekt correct Nederlands en het Engels�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
�
21�
Samenwerken�
Staat klanten, leveranciers, collega’s netjes te woord / is klantvriendelijk�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
�
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Zich constructief en dienstverlenend opstellen�
Komt afspraken na�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
�
�
�
Werkt team- en doelgericht samen�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
�
�
�
Stemt werkzaamheden af�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
�
�
�
Weet zich een juiste houding te geven ten opzichte van zijn meerdere�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
�
�
�
Leeft zich in in de klanten, leveranciers en collega’s�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
�



25�



Zijn eigen handelen evalueren�
Toont begrip voor reacties en gedrag van klanten, leveranciers en collega’s�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
�
�
�
Stelt zich constructief, dienstverlenend en klantvriendelijk op�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
1   2   3   4   5�
�
�
�
Stelt zich functionele en realistische leerdoelen�
1   2   3   4   5�
�
�
�
�
�
Vraagt op eigen initiatief feedback aan collega’s en/of leidinggevende op de kwaliteit van uigevoerde werkzaamheden en geleverde prestaties�
1   2   3   4   5�
�
�
�
�
Weet goed om te gaan met ontvangen feedback�
1   2   3   4   5�
�
�
�
�
Vergelijkt het gevolgde proces en het behaalde resultaat met die van anderen, met procedures, criteria en/of voorbeelden en analyseert�
1   2   3   4   5�
�
�
�
�
�
�
�
�
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