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Vragen

1. Wat is uw functie binnen de servicedesk?
coördinator van de servicedesk, dagelijkse aansturing van het team en zorgt dat mensen hun werkzaamheden goed doen, zorgt dat het proces goed verloopt, aanspreekpunt voor als er dingen aan de hand zijn.

a. Wat zijn de taken van uw functie?
Zorgen van aansturing werken volgens gemaakte afspraken

2. Werkt de servicedesk volgens ITIL (Information Technology Infrastructure Library)?
Itil wordt bij corus gebruikt, itil processen wordt hier mee gewerkt en iedereen op de servicedesk moet weten wat itil is en wat het inhoud.

3. Wat gebeurt in de servicedesk?
Aanspreekpunt van alle storingen. Onze bereikbaarheid is erg belangelijker, verlenen van dienst aan klant, gezicht naar klant toe, interne servicedesk, Corus is ook de klant. Alle incidenten komen binnen en worden geacht binnen bepaalde tijd telefoon op te nemen, 98 procent scoren van de bereikbaarheid. Op 100 telefoontjes mogen er dus maar 2 missen. We moeten direct een probleem kunnen oplossen. We zijn erg klant gericht en vertegenwoordigen de klant. Wij praten mondeling met de klant. Wij zijn eigenlijk CSR costumer services.

a. Wat wil men daar bereiken?
Grote klantvriendelijkheid, hoge oplosvermogen, enig storingen, goede infrastructuur. Als alles opgelost is dan is de klant tevreden, diensten leveren met zo weinig mogelijk verstoringen
Servicedesk is eerste lijn. Als IT organisatie levert je allerlei diensten. Servicedesk kan op allerlei manieren ingevuld worden. We 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. Groot bedrijf. Een wereld concern multinational.

a. Hoe zit het bedrijf in elkaar?
Servicedesek eerste lijn doet  problemen oplossen, 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 komen op het  terrein. Vaak rondleidingen  zodat  servicedesk ook weet wat het  bedrijf is  zeker handig als ze ergens heen moeten om problemen op te klossen. De service is heel divers. 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?
Plaatje

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

a. Afdelingen
Hebben 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 de systeem. Ze zijn ook ondersteunde voor  eerste lijn. Ze doen niet het  heldesk werk. Vallen wel onder  servicedesk. Functie  stroringen coördinator zijn er als de impact hoog calls blijven en de calls niet te lang open, ondersteunt anderen, gaat naar overlegje, gaat naar pcp waar  chanches 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 b.v. 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?
24 uurs helpdesk. Deel mensen van de operatie houden systeemwaarschuwingen bij. Ze werken in ploegendienst. De dagdienst  werkt overdag, waarna ze de werk overgedragen aan de   middagdienst. Zodat er altijd een permanente bezetting is op de  servicedesk. De operatie zit wel in een andere gebouw en is altijd open. Er zijn allerlei specialisten. Er zijn ook mensen die op afroep beschikbaar zijn. consagnarie dienst mensen die dan gebeld worden als er wat is. Das 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?
-

b. Zijn er ook specialisten in de servicedesk?
Nee niet echt. De ene is echt heel gespecialiseerd in de ene onderwerp en andere in het andere. Maar dat zijn de 2de lijn dispatch groepen. De mensen van SAP, Unix en mainframe, zijn en de specialisten en dit wordt niet de servicedesk genoemd.  Servetjes 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 zitten 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 , xp, itil kennis, skills in je communicatie, goed mensen te woord kunnen staan, omgaan met druk en klachten, hoop eisen maar het is belangrijk werk. Je moet snel kunnen schakelen en beoordelen ivm 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 om hier goed te kunnen functioneren. 

7. Wat zijn de regels/afspraken binnen de servicedesk?
Ja tuurlijk. Roosters, 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 trainingen voor, 1 maal per jaar. Hoe leg je dingen vast in een servicecall. 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. Duurt een tijdje voor je hier zelfstandig kan werken. Komen niet veel nieuwe interne regels bij, wel is er sprake van en 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 ze 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 , ik manage niet de organisatie ik ben coördinator ik doe operationele aansturing. De organisatie wordt  door hogere hand bepaald. Ik heb met P. Van kleef overleg wat er speelt en constateert dingen over wat er niet goed gaat en dergelijke,  ik ben verantwoordelijk dat mensen goed op de telefoon letten en doen ze netjes hun werk, de dingen waar we op afgerekend worden, de  bereikbaarheid, oplossend vermogen maar dat is operationele aansturing. We hebben maandelijks overleg en 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.

a. Kunt u hier een aantal voorbeelden noemen?


9. Wat zijn de functies en taken van de servicedesk?

10. Hoe werkt de communicatie binnen de servicedesk?
Heel informeel lopen naar elkaar toe en rechtstreeks loopt er naar toe of belt even iemand. Als er iets niet goed  gaat kan het ook via mij en regelt een afspraak voor een gesprek en neem ik contact op met de personen. Onderling als groep contact heeft gaat het heel direct.

a. Op welke manier wordt er contact gemaakt met de klanten?
Klanten nemen contact met ons en we krijgen wel 200 telefoontjes per dag. Klant heeft storing, belt ons wij maken 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. Call moet goed omgeschreven worden. Als het opgelost is dan is het niet genoeg. 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. Andere manier van communiceren is het evalueren als de call sluit. Dmv een evaluatie formulier. Klant moet ook weten wat er gaande is.
Klanten communiceren  meer  met 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 tijdenlang open blijven staan. Voorkeur is telefonisch. Dan kan de klant ook direct reageren op de call. Snellere reactie betekent meer snelheid

11. 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. Andere type storingen zijn printerstoringen. Gaan snel stuk door de fijne stof die in de fabriek hangt. 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. 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 zijn minder vaak 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. Wat gebeurt er verder met inkomende incidenten?
-

c. Hoe worden incidenten vastgelegd?
Alle incidenten worden vastgelegd in het systeem.
Als een dispatch groep zegt “het is opgelost” hebben we daar niks aan, dus de oplossing moet ook opgeschreven zijn. Belangrijk is de itil proces configuratie management. Belangrijk voor iedere IT organisatie, alles staat er in wat nodig zijn. 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 de einde van de maand rapportage over de calls en hoe het service team werkt, en problemen worden besproken. Binnen het serviceteam wordt dan besproken hoe het opgelost gaat worden.

d. 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 dagelijks overleg. Iedereen moet namelijk weten als er iets gewijzigd moet worden b.v. iets in het netwerk wat verandert moeten worden en iedereen moet weten wat er wijzigingen komen. Ivm 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.

12. 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?

i. Personeelskosten

                                ongeveer een ton daar zit het matriaal bij in.

Het totale ict budget weet ik niet.

ii. Materiaal

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

Wij zij nd  afdeling sis. Maar  andere afdlingen hebben  eigen budgetten.

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

De meeste Calls KOMEN BINNEN UIT  IJMUIDEN WAT IN ENGELAND GEBEURT  LOOPT VIA DE SERVICEDESK KOMT OOK HIER. Er draaien ook systemen inde uk  dan gaat er een call daar heen dat zij dat zelf op moeten lossen. Servicedesks hebben  hun eigen aansturing

a. Wat gebeurt als in Engeland een incident komt?

b. Hoe worden incidenten daar opgelost?

c. Gaat u regelmatig naar Engeland voor incidenten?

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

14. Kunt u een beeld geven van de statistieken?

Op maandag is de drukste dag, kunnen  we wel 200 krijgen. Zijn weken dat we 800 telefoontjes krijgen komen ook  veel  mailtjes binnen, je kan 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 meldeingen zijn veel systemen die waarschuwingen geven , die worden allemaal gemonitoord. Alle storingen worden vastegelegd,en  bewaard door hun.

98 % van de telefoontjes dienen wij af te handeklen, binnen  30 seconden meot je een telefoontje opgemnoenmen hebben,  we maken iedere week een rapportje  dat verspreiden  we. Zo kunne  mensne  zien  hoe wij presteren/

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

De meeste contaceten met it  dispatch gorpen  enzo bellen vaak mensen  op zetten calls door,  waar de meeste calls heen gaan hebben we de meeste contact mee. Is ahanliujk waar het over  gaat in hoeverre je contact heb, en daarna natuurlijk met de klasnten en externe bedrijiven.

16. Gaat de servicedesk in de toekomst veranderen?

Zo ja:

a. Wat zullen  de hoofdzakelijke veranderingen dan zijn?

Grote veandeirng uk  bedienen  rechtstreeks. Team wordt 2 keer zo groot.  Vele meer mensen vele meer storingen  want aar is het groter.

b. Hoe zullen de veranderingen toegepast gaan worden?

c. Wat gaat dat kosten?

Dat weten we niet

d. Hoeveel tijd zal dit in beslag gaan nemen?

ER zit voorbereidtijd aan van een paar maanden. Afspraken maken, mensne vinden die de taal spreken. Thuis echt ene apart project wat met beide  moet afgespoekren. Jmensne inwerken.


Zo nee:

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

