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Managementsamenvatting

Ik heb voor mijn tweedejaarsstage onderzocht of de functionaliteit van de servicedesk voldoet aan
de verwachtingen van de klant en het management van de facilitaire organisatie.
De volgende onderzoeksmethoden zijn daarvoor gebruikt:

e |Interview

e Enquéte

e Participatie

Uit het interview is de volgende conclusie naar voren gekomen dat:

¢ Over het algemeen voldoet de servicedesk aan de vooraf gestelde verwachtingen. Behalve de
verwachtingen die gesteld waren ten aanzien van de managementinformatie die de
servicedesk zou genereren. Dit is niet het geval. Door middel van het verzamelen van
bijvoorbeeld informatie over aantallen aanvragen en de meest voorkomende aanvragen, kan
het management haar strategie daar op aanpassen.

Uit de enquéte is de volgende conclusie naar voren gekomen dat:

e De medewerkers van stadsdeel Zeeburg zijn zeer tevreden over de servicedesk. Er zijn veel
vragen met ja beantwoord, wat betekend dat men tevreden is. Vraag 9 is een algemene
tevredenheids vraag over de servicedesk die door 90% van de respondenten met ja wordt
beantwoordt. Er is nog wel onduidelijkheid over de levertijden uit de producten- en
dienstencatalogus. En er wordt door het merendeel eerst zelf naar een oplossing gezocht,
voordat de servicedesk benaderd wordt.

Uit de participatie is naar voren gekomen dat:

e Eris uiteindelijk geen verontrustend beeld naar voren gekomen die tot problemen zou kunnen
leiden wanneer per 1 mei de organisatie van het nieuw te vormen stadsdeel Oost van de
servicedesk gebruik gaat maken.

Probleemstelling:
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Het antwoordt hierop is dat de functionaliteit van de servicedesk voldoet aan de verwachtingen van

de klanten en het management van de facilitaire organisatie.

De adviezen en aanbevelingen die zijn gemaakt op grond van deze conclusies zijn:
Geadviseerd wordt dat:

1. Het management duidelijk aangeeft welke management informatie zij verwachten en
belangrijk vinden.

2. De communicatie naar de klant over de levertijden van de producten- en dienstencatalogus
verbeterd wordt.

Aanbevolen wordt om:

3. De servicedesk van Zeeburg en Oost-Watergraafsmeer een teambuilding dag te laten
organiseren, gericht op dienstverlening. Met als doel dat de klant in het nieuw te vormen
stadsdeel Oost op dezelfde manier ontvangen en geholpen wordt.

4. In het eerste kwartaal van 2011 het onderzoek te herhalen om te bepalen wat de effecten
zijn van de samenvoeging en de geimplementeerde adviezen en aanbevelingen.



Voorwoord

Voor u ligt het stageverslag dat gemaakt is gedurende mijn tweedejaarsstage van de opleiding
Facility Management aan de hogeschool Rotterdam.

Mijn stage heeft plaatsgevonden bij stadsdeel Zeeburg te Amsterdam, dit is een onderdeel van de
gemeente Amsterdam. Stadsdeel Zeeburg gaat per 1 mei 2010 fuseren met stadsdeel Oost-
Watergraafsmeer en zal dan stadsdeel Oost gaan heten. De beide servicedesk van elk stadsdeel
zullen samen integreren in het nieuw te vormen stadsdeel.

Gedurende mijn stageperiode heb ik aan mijn stageopdracht gewerkt en heb ik geparticipeerd in het
bedrijfsproces.
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van de servicedesk. Om deze analyse te kunnen maken heb ik een literatuuronderzoek uitgevoerd

naar de organisatie en het begrip servicedesk. In dit verslag wordt de theorie beschreven en volgen

de onderzoeksresultaten en de daaruit volgende conclusies/aanbevelingen. Het onderzoek dient als

nulmeting, omdat er nog niet eerder onderzoek is gedaan naar de functionaliteit van de servicedesk.

Het onderzoek is gedaan in de periode van december 2009 en januari 2010.

Graag wil ik bij deze de volgende mensen bedanken voor de hulp en medewerking die ze gegeven
hebben om dit verslag te maken. Vanuit stadsdeel Zeeburg wil ik alle medewerkers bedanken voor
het meedoen met de enquéte. Tevens wil ik Bert Schuthof bedanken voor zijn hulp en
ondersteuning. Ook wil ik Johan Martens bedanken voor zijn begeleiding gedurende de lessen
COL20. Als laatste wil ik Herman Kers bedanken voor het mogelijk maken van deze stage.

Amsterdam, 29 januari 2010

Eelco Rasing
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Inleiding

Dit verslag is geschreven naar aanleiding van mijn tweedejaarsstage. Het verslag heeft als doel om de
verwachtingen en huidige tevredenheid van klanten en management in kaart te brengen. Van daaruit
worden conclusies getrokken over de functionaliteit en worden waar mogelijk adviezen gegeven.
Voor deze stage heb ik een probleemstelling en doelstelling geformuleerd.

Deprobleemstellingluidt:
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De welstellingluidt:
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mogelijk adviezen te geven voor verbetering ten aanzien van de klanttevredenheid, doelmatigheid en
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Daarnaast heb ik enkele subdoelen geformuleerd die als hulp moeten dienen om de voorafgestelde
doelstelling te behalen. Deze zijn:

e Verwachtingen van het management in kaart brengen.

e Verwachtingen van de klant in kaart brengen.

e Vergelijken van de servicedesks van Zeeburg en Oost-Watergraafsmeer.
Meer informatie over de stageopdracht is te vinden in het acquisitieverslag.

Het stageverslag is tot stand gekomen door de eisen die de Hogeschool Rotterdam stelt aan een
stageverslag te inventariseren. Daarnaast is er grondig onderzoek gedaan in de vorm van interviews,
een enquéte en participatie. Deze onderzoeksresultaten worden grondig geanalyseerd.

Leeswijzer
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samengevat.

Vervolgens wordt in hoofdstuk twee de theorie over de servicedesk uitgelegd. Ook wordt een korte
beschrijving gegeven van de servicedesk van de gemeente Zutphen. In hoofdstuk drie volgen de
opdrachtformulering en probleemanalyse.

Hoofdstuk vier heeft als titel onderzoeksmethode. Daarin wordt verantwoording afgelegd voor de
keuzes van onderzoeksmethoden. Interview, enquéte en participatie zijn de gekozen
onderzoeksmethoden.

In hoofdstuk vijf volgt de analyse van de onderzoeksresultaten. Er worden conclusies getrokken uit
de resultaten van alle drie de onderzoeksmethoden. Vervolgens wordt er een eindconclusie
getrokken waarnaar er aanbevelingen zijn gemaakt.

In de bijlagen zijn de enquéte vragen en interview vragen te vinden.



1 Organisatiebeschrijving
Bij stadsdeel Zeeburg werken ongeveer 250 mensen, verdeeld over drie sectoren.

e Sector O&O ( Ontwikkelen & Ordenen )

e Sector DBH ( Dienstverlening, Beheer en Handhaving )

e Sector BMO ( Bestuurs- en Managementondersteuning )
Het primaire proces van een stadsdeel is het bestuur dichter bij de burger brengen en de democratie
te versterken. De deelraden houden zich bezig met het beheer van de openbare ruimte, de ruimtelijke
en economische ontwikkeling en het beleid over kunst, sport, recreatie en sociale zorg in hun
stadsdeel.
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Strateqgie

Stadsdeel Zeeburg heeft een duidelijke missie met bijbehorende doelen. Ze hebben geen
concurrenten. De sterkten en zwakten zijn bekend. De zwakten zijn beinvloedbaar en Zeeburg doet
er alles aan om deze voor 2010 tot een sterkte te maken.

De aanstaande fusie zorgt voor zowel kansen als bedreigingen.

Structuur

Stadsdeel Zeeburg heeft een steile lijn-staforganisatie. In totaal werken er ongeveer 300 mensen bij
Zeeburg, die op een informele manier met elkaar omgaan. Het management maakt de definitieve
beslissingen.

Systemen
Het stadsdeel Zeeburg heeft een heel aantal systemen. Waarvan er een aantal voortkomen uit

software pakketten en een aantal gaandeweg gegroeid zijn.
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overleg wordt zeer informeel geregeld.

Personeel

Stadsdeel Zeeburg heeft zeer gevarieerd personeel ten aanzien van de leeftijd, sexe, ervaring en
kennis. De medewerkers zijn over het algemeen hoog opgeleid. Stadsdeel Zeeburg heeft voldoende
gekwalificeerd personeel. De Zeeburgse manier van werken betekend dat medewerkers informeel
met elkaar omgaan en dat ze open, vriendelijk, stressbestendig, zeer flexibel en creatief zijn.

Managementstijl

Het contact tussen werknemers en managers is informeel, maar waar nodig zakelijk en doelgericht.
ledereen wordt met de voornaam aangesproken en daardoor wordt een persoonlijke sfeer
gecreéerd. De managers geven veel verantwoordelijkheden aan de werknemers. Dit heet integraal
management. Dat betekend dat de verantwoordelijkheden laag in de organisatie worden gelegd.

Gemeenschappelijke waarden

De medewerkers zijn trots op het feit dat ze een steentje bijdragen aan de verbetering van de
maatschappij. Ze zijn trots op het stadsdeel Zeeburg.

Het ergste wat een medewerker kan doen is frauderen of niet voorzichtig genoeg omspringen met
burgerinformatie.

Sleutelvaardigheden

Stadsdeel Zeeburg heeft veel sterke punten maar ook een aantal zwakke punten waaraan zij moeten
werken. De systemen bijvoorbeeld moeten vernieuwd worden zodat processen effectiever en
efficiénter verlopen. Inherent hieraan staat de technologie die mee moet veranderen met de
systemen.
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2 De servicedesk

In dit hoofdstuk wordt uitgelegd wat een servicedesk is, welke taken en verantwoordelijkheden de
servicedesk heeft en er wordt kort een impressie gegeven over een nieuw geimplementeerde
servicedesk bij de gemeente Zutphen.

Drs. Ing. Léon Paul de Rouw beschouwt de servicedesk als een concept, dat bestaat uit een
samenhangend geheel van intranet, telefoon, e-mail, balie en accountmanagement. Het vraagproces
wordt ingericht volgens het frontoffice-backofficeprincipe. Hij geeft in zijn boek de volgende definitie
aan de servicedesk:
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klantvragen en meldingen worden ontvangen, worden vertaald in concrete producten en diensten en
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De taken en verantwoordelijkheden tijdens de dienstverlening zijn:

- Ontvangst bij de servicedesk

- Informatie verstrekken over de producten en diensten

- Verwerken, controleren en leveren van de producten en diensten

- Uitzeggen van de vraag naar de backoffice en accountmanagement

- Bewaken van de voorgang

- Rapporteren over de prestaties en kwaliteit
Het is de verantwoordelijkheid van de facility manager of leidinggevende dat het proces dusdanig
ingericht wordt dat de vraag op de juiste plaats bij de backoffice terecht komt. Dit kan met behulp
van een geautomatiseerd systeem, bijvoorbeeld Planon, Topdesk of OTRS. Het aantal servicedesk
medewerkers dat nodig is om de servicedesk van stadsdeel Zeeburg van 8:00 uur tot 17:00 uur
operationeel te laten zijn komt op 2,4 fte.

De gemeente Zutphen heeft de servicedesk ingericht als één centrale helpdesk, waaronder zowel de
facilitaire als de ICT- vragen en meldingen kunnen worden afgehandeld. Er wordt gebruik gemaakt
van het systeem Topdesk. Er wordt gewerkt met een frontoffice-backofficeprincipe, waarbij
gestreefd wordt naar proactiviteit, effectiviteit, efficiéntie en gebruiksgemak voor de klant. Dit wordt
gerealiseerd door informatie te verzamelen waarbij geanalyseerd wordt hoe dit in de toekomst
verbeterd kan worden. Bijvoorbeeld met een module bezoekersregistratie. Hierdoor kunnen
bezoekers van tevoren aangemeld worden, zodat de bezoekerspas en dergelijke klaar liggen bij de
receptie. Op dat moment hoeft er niet meer gereageerd worden, want het is al geregeld.

Doordat er gebruik gemaakt wordt van één systeem, hoeft er ook maar één systeem beheerd te
worden. En de klanten hoeven maar één nummer te onthouden voor al zijn/haar vragen. Dit
verhoogt het gebruiksgemak voor de klant.”

! De Rouw, L.P. (2008), De servicedesk. Spin in het facilitaire web, Alphen aan den Rijn/Diegem, Kluwer.
? Facto Magazin, nummer 12, December 2009, pagina 12,13,15.



3 Opdrachtformulering en probleemanalyse

De opdracht die bij aanvang van de stage is geformuleerd is als volgt:
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De servicedesk is op 1 juli 2009 geimplementeerd in de organisatie. Voorheen was er niet één

centrale servicedesk. Voor de implementatie van de servicedesk liepen aanvragen en verzoeken via
verschillende kanalen en over meerdere schijven. Wanneer er bijvoorbeeld een pen gezocht werd,
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contact met de huismeesters (via telefoon, mail of men liep er langs). Dit was tijdrovend en
inefficiént. Nu weet men wanneer er een pen benodigd is dat men naar de servicedesk toe moet.

Op dit moment is de servicedesk bijna een half jaar actief. Het management van de afdeling facilitair-
DIV-ICT waar de servicedesk deel van uitmaakt, vraagt zich af of de servicedesk op dit moment
voldoet aan de verwachtingen die zij vooraf hebben vastgesteld. Deze verwachtingen gaan in op de
kwaliteit, de snelheid en doeltreffendheid van het klantcontact, en op de managementinformatie/
sturingsinformatie. Zijn deze processen doeltreffend en doelmatig.
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4 Onderzoeksmethode

Om de functionaliteit van de servicedesk te evalueren is er tijdens het diepteonderzoek gebruik
gemaakt van verschillende onderzoeksmethoden, waaronder: interviews, participatie en een enquéte.
Het onderzoek is een toetsend onderzoek. Dat betekend dat het onderzoek zich richt op het
vergelijken van de verwachtingen met de situatie nu. De invloed van de fusie heeft hier ook
betrekking op.

In dit hoofdstuk wordt verantwoording afgelegd voor de keuze van deze onderzoeksmethoden.

4.1 Interview
Er is gekozen voor de onderzoeksmethode interview, omdat dit een flexibel middel is om zicht te
krijgen op een probleem en mogelijke oplossingen. De interviews zijn afgenomen met het
management, omdat er op deze manier specifiek gevraagd kon worden naar verwachtingen, keuzes,
visies en toekomstperspectieven. In totaal zijn er vijf interviews gehouden met de volgende mensen:
- Herman Kers (sectorhoofd BMO)
- René Huijboom (hoofd FAZ en DIF)
- Bert Schuthof (interim adviseur ondersteuning facilitair)
- Ton Huijsen (teamleider facilitair)
- Sandra Dames (teamleider ICT)
De interviews en stapelmethode zijn te vinden in de bijlage#. De conclusies volgen in hoofdstuk 5.

4.2 Participatie

Om een algeheel beeld te krijgen van de probleemsituatie is het goed om te participeren in het
informele en formele circuit. Door middel van het gebruik van participatie worden niet direct
objectiveerbare feiten verkregen, maar deze contacten kunnen benut worden om gegevens, ideeén
en problemen te verifiéren. Hierdoor kunnen er inzichten naar voren komen die niet per definitie
voortkomen uit andere informatieverzamelingmethoden.

Deze methode is gebruikt bij bijvoorbeeld de servicedesks van Zeeburg en Oost-Watergraafsmeer,
om op deze manier inzicht te krijgen in de verschillen, gelijkenissen en eventuele verbeterpunten.
De conclusies volgen in hoofdstuk 5.

4.3 Enquéte

De reden dat er gekozen is voor de onderzoeksmethode enquéte is dat er inzicht kwam in de
tevredenheid van de medewerkers over de servicedesk. Via een enquéte konden er gestructureerde
en open vragen gesteld worden aan de medewerkers van Zeeburg, waardoor uiteindelijk de
uitkomsten vertaald kunnen worden in cijfers en percentages.

Van tevoren is besloten dat de gehele organisatie benaderd werd bij de enquéte. Er is uitgegaan van
een populatie van 200 medewerkers. De minimale respons moet liggen op 25%. Uiteindelijk zijn er 57
respondenten geweest, dit is 28,5%, waardoor de respons representatief is voor de organisatie. Dat
betekent dat de uitkomsten gegeneraliseerd kunnen worden over de hele organisatie. De conclusies
volgen in hoofdstuk 5.

4.4 Verwerking van de resultaten
e De conclusies zijn per onderdeel getrokken en zijn in de eindconclusie samengevoegd.
e Aangetekend wordt dat bij de eindconclusie vooraf geen streefnorm is bepaald om de
tevredenheid aan af te meten.
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5 Analyse onderzoeksresultaten
In dit hoofdstuk vindt een analyse plaats van de onderzoeksresultaten. Deze resultaten komen voort

uit het interview, de enquéte en participatie.

5.1 Interview

In de volgende tabel worden de verwachtingen van het management en de huidige situatie met
elkaar vergeleken en de scores zijn verwerkt in een beschrijvende samenvatting. Daarna volgt een

conclusie.

Verwachtingen servicedesk

Huidige situatie (score nu)

Het management verwachtte dat de
servicedesk zou zorgen dat alle storingen,
wensen en verzoeken zouden worden
gekanaliseerd.

Op dit moment voldoet dit aan de
verwachtingen. Alle storingen, wensen en
verzoeken worden gekanaliseerd en vertaald
naar acties voor de backoffice en ICT helpdesk.

Het management verwachtte
managementinformatie te ontvangen
waardoor er in plaats van vraaggericht te
werken ook proactief gewerkt kan worden

Er wordt wel managementinformatie door de
servicedesk verzameld, maar daar wordt niets
mee gedaan. Het wordt niet gebruikt om de
bedrijfsvoering te optimaliseren, zodat er
proactiviteit ontstaat. Er wordt voornamelijk
vraaggericht gewerkt.

Door de kanalisatie verwachtte het
management meer inzicht te krijgen in de
hoeveelheid te verrichten arbeid

Omdat er niets met de managementinformatie
gedaan wordt, is er op dit moment niet meer
inzicht in hoeveel arbeid er verricht moet
2NRSy Sy K2S@SSt 7Fi
nodig zouden zijn.
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Door de kanalisatie verwachtte het
management meer inzicht te krijgen in de
intensiteit van de hulpvragen

Er is een uitdraai geweest van alle aanvragen
over 2009. Maar dit is niet geanalyseerd en
wederom is hier niets mee gedaan. Het wordt
gebruikt om de werkzaamheden van de
servicedesk te verantwoorden.

Het management verwachtte dat
implementatie van de servicedesk zou
zorgen voor het verhogen van de
dienstverlening naar de klant doordat er
duidelijkheid zou komen waar er heen
diende te worden gegaan met alle
storingen, wensen en verzoeken

Hier zijn de meningen over verdeeld. Er worden
wel positieve geluiden gehoord, maar er kunnen
geen concrete voorbeelden gegeven worden om
te laten zien dat de dienstverlening verhoogd is.
Het management is wel tevreden over de
servicedesk medewerkers en de mate van
service die zij verlenen. Uit de enquéte moet de
tevredenheid van de medewerkers van Zeeburg
blijken.

Van tevoren is gekozen voor een unskilled
servicedesk. Er werd daarom niet verwacht
van de servicedesk medewerkers dat zij
proactief zouden werken

Deze verwachtingen zijn terecht. De servicedesk

medewerkers proberen waar dat mogelijk is mee
te denken, maar omdat het niet van ze verwacht
wordt gebeurd dit niet vaak.

Conclusie

Over het algemeen voldoet de servicedesk aan de vooraf gestelde verwachtingen. Behalve de
verwachtingen die gesteld waren ten aanzien van de managementinformatie die de servicedesk zou
genereren. Dit is niet het geval. Door middel van het verzamelen van bijvoorbeeld informatie over
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aantallen aanvragen en de meest voorkomende aanvragen, kan het management haar strategie daar
op aanpassen.

Ter illustratie:

Wanneer er bijvoorbeeld een bepaalde soort lamp is die elke vier weken kapot gaat, dan zou de
servicedesk dit moeten detecteren en doorspelen naar het management. Het management ziet dat
deze lamp het laatste half jaar elke vier weken vervangen is en kan op dat moment de keuze maken
om over te stappen op andere lampen of elke vier weken inplannen dat de lamp vervangen wordt.
Op dat moment zijn ze proactief aan het werk en kan zowel de servicedesk als het management de
klant een stap voor zijn.

5.2 Enquéte

In de hieronder weergegeven tabel staat in cijfers aangegeven welke antwoorden er zijn gegeven per
vraag. In totaal zijn er 57 respondenten. Verder is het aantal in procenten weergegeven. De grafiek
laat deze percentages duidelijk zien. De enquéte vragen zijn opgenomen in de bijlage. In de conclusie
worden de resultaten en opvallendheden toegelicht.

Vragen 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Ja 54 35 49 55 49 38 50 17 52 46 47 40
Nee 2 18 7 0 5 6 5 2 3 2 3 3

Geen Mening |1 4 1 2 3 13 2 38 2 9 7 14

Respondenter| 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57

Vragen 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Ja 94% |61% |86% |96% |86% |67% |88% [29% |90% |81% |82% |70%
Nee 4% |32% [12% |0% |8% 11% |8% |4% |6% |[4% |6% |6%

Geen mening (2% | 7% 2% |4% |6% 22% | 4% 67% |4% 15% |12% |24%
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Conclusies
Omwille van de overzichtelijkheid zijn de conclusies per vraag gerangschikt.
1. Weet je waarvoor je terecht kunt bij de servicedesk?
94% van de respondenten heeft deze vraag beantwoordt met ja. Dat wil zeggen dat de meeste
mensen weten met welke problemen ze naar de servicedesk moeten of kunnen gaan.
2. Probeer je een probleem altijd eerst op een andere manier op te lossen voordat je met de
servicedesk contact opneemt?
61% van de respondenten heeft deze vraag beantwoordt met ja. Dat betekent dat de meerderheid
van de medewerkers nog altijd eerst zelf op zoek gaat naar oplossingen en daarbij de hulp van de
servicedesk niet inschakelt.
3. Gaje bij ICT- problemen naar de servicedesk?
De mening van de respondent is hier duidelijk. 86% van de medewerkers gaat direct naar de
servicedesk. Bij de volgende vraag is dat 96%. Hier zit een verschil van 10% in. Het is zeer aannemelijk
RFG SSy IFyidlf YSRSSSN] SNHatnye dnktddt dbMeZefhankRiSwunl / ¢ QS NE
probleem sneller wordt opgelost.
4. Ga je bij facilitaire problemen naar de servicedesk?
Bijna alle respondenten gaat met facilitaire problemen naar de servicedesk. Er zijn een aantal
respondenten die geen mening hebben ingevuld. Het is zeer aannemelijk dat sommige lijnen
simpelweg kort genoeg zijn en dat daardoor de hulp van de servicedesk niet ingeschakeld hoeft te
worden.
5. Zijn de openingstijden van de servicedesk toereikend?
86% van de respondenten is tevreden met de toereikendheid van de openingstijden. Een aantal
respondenten vindt dat de openingstijden niet toereikend zijn. Ter illustratie: Dit ervaren zij op het
moment dat men een vergadering heeft op een andere locatie tot bijvoorbeeld 17:00 uur en dan zijn
ze te laat om de gehuurde fiets, waarmee ze naar de locatie toegegaan zijn, in te leveren.
6. Is het assortiment toereikend?
67% van de respondenten vindt dat het assortiment toereikend is. Er worden een aantal zaken
aangegeven die men bij het assortiment zou willen zien toegevoegd. Bijvoorbeeld usb-sticks, meer
laptops en grijpbakken per afdeling om de medewerker gemakkelijker van elementaire
kantoorbehoeften te voorzien.
7. Ben je tevreden over de afhandeling van je meldingen?
88% van de respondenten is hier tevreden over. Men zou graag tussentijds een terugkoppeling willen
krijgen van de status van de melding.
8. Komt de afhandeling overeen met de levertijd vermeld in de producten- en
dienstencatalogus?
67% van de respondenten heeft deze vraag beantwoordt met geen mening. Het is zeer aannemelijk
dat door onvolledige communicatie de medewerkers geen kennis hebben van de verschillende
levertijden. Dit kan problemen veroorzaken, ter illustratie: Wanneer een werknemer verwacht dat
zijn repro aanvraag binnen twee uur is verwerkt, maar in de vaste levertijd staat dat dit een dag
duurt, dan kan hier irritatie door ontstaan.
9. Ben je tevreden over de servicedesk als één centraal punt voor alle klachten, wensen,
informatie en storingsmeldingen?
90% van de respondenten is hier tevreden over. Dit betekent dat negen van de tien medewerkers
tevreden is over de servicedesk.
10. Ben je tevreden over de bereikbaarheid van de servicedesk per telefoon?
81% van de respondenten is hier tevreden over.
11. Ben je tevreden over de bereikbaarheid van de servicedesk per e-mail?
82% van de respondenten is hier tevreden over.
12. Ben je tevreden over de bereikbaarheid van de servicedesk via intranet?
70% van de medewerkers is hier tevreden over. Dit is minder dan de tevredenheid bij de andere
middelen om de servicedesk te bereiken. Terwijl de servicedesk juist de medewerkers aanspoort om
via intranet zelf een ticket aan te maken. Zeer aannemelijk is dat medewerkers denken dat via een
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telefoontje de melding sneller wordt verwerkt. Ter illustratie: Ik heb dit zelf meegemaakt. Ik maakte
een ticket aan via intranet omdat ik problemen ondervond met het verkrijgen van internet op mijn
laptop. Na deze melding had ik het gevoel dat ik lang moest wachten en bedacht me dat ik misschien
beter had kunnen bellen.

13. Eventuele opmerkingen.
Alle opmerkingen zijn samengevoegd in de bijlagen. Er zijn veel positieve reacties, voornamelijk over
het personeel van de servicedesk. Duidelijk naar voren komt dat medewerkers het vervelend vinden
dat ze voor een paperclip of pen naar de servicedesk toe moeten. Ook de communicatie tussen
werknemers en servicedesk en omgekeerd kan beter. Het voorbeeld bij vraag 7, men wil graag een
terugkoppeling van de status van de melding.

Eindconclusie

De medewerkers van stadsdeel Zeeburg zijn zeer tevreden over de servicedesk. Er zijn veel vragen
met ja beantwoord, wat betekend dat men tevreden is. Vraag 9 is een algemene tevredenheids vraag
over de servicedesk die door 90% van de respondenten met ja wordt beantwoordt. Er is nog wel
onduidelijkheid over de levertijden uit de producten- en dienstencatalogus. En er wordt door het
merendeel eerst zelf naar een oplossing gezocht, voordat de servicedesk benaderd wordt.

5.3 Participatie

Door middel van het meelopen met de servicedesks van Zeeburg en Oost-Watergraafsmeer is er een
beeld ontstaan van de gelijkenissen, verschillen en sfeer bij beide servicedesks. Het is belangrijk om
dit te weten omdat vanaf 1 mei de fusie plaats vindt. Op dat moment moeten de servicedesk
medewerkers met elkaar samenwerken, maar moeten de medewerkers van Zeeburg dat ook.
Wanneer blijkt dat hier grote verschillen in zitten dan dient hier extra over gecommuniceerd te
worden.

5.3.1 Servicedesk Zeeburg

De servicedesk van Zeeburg is een unskilled servicedesk en bevind zich helemaal boven in het
gebouw. Het heeft een klein loket en lijkt in eerste instantie een beetje weggestopt. De reprokamer
zit aan de balie en kantoor vast en aanvragen hiervoor worden door de servicedesk medewerkers of
huismeesters behandeld.

Er zijn twee front-Office medewerkers die werken met het systeem OTRS. Samen zijn zij
verantwoordelijk voor het aannemen van telefoontjes en het verwerken van via OTRS
binnenkomende meldingen. Daarnaast is er een aantal huismeesters werkzaam, die de zogenoemde
backoffice functie hebben. Zij zijn frequent te vinden bij de servicedesk.

De sfeer bij de servicedesk is zeer gezellig te noemen. ledereen kan het goed met elkaar vinden en
dat maakt het samenwerken makkelijker. Er schuilt daarin ook een gevaar. Er wordt bijvoorbeeld nog
wel eens voor de grap twee tot drie keer nee gezegd wanneer er iets van iemand gevraagd wordt. Dit
kan op den duur irritaties oproepen en daarmee een verstoring in het proces.

5.3.2 Servicedesk Oost-Watergraafsmeer

De servicedesk van Oost-Watergraafsmeer is een mix van skilled en unskilled servicedesk en bevindt
zich centraal in het gebouw op de tweede verdieping. Het heeft een groot lang loket en creéert
daarmee een open en toegankelijke uitstraling, oftewel het is uitnodigend om naar de servicedesk
toe te gaan. De reprokamer is in de kelder gevestigd en aanvragen hiervoor worden niet door de
servicedesk medewerkers behandeld.

Er zijn twee servicedesk medewerkers, één leidinggevende en één ICT helpdesk medewerker. De
twee servicedesk medewerkers zijn hoger opgeleidde jongeren die dit baantje tijdelijk hebben
aangenomen. Er wordt gewerkt met het systeem Topdesk.
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De huismeesters zijn niet aanwezig bij de servicedesk.

De sfeer bij de servicedesk is goed. Het is een informele sfeer met ruimte voor grapjes en dergelijke.

Er wordt gestreefd naar proactief werken en dat uit zich in het vergroten van de service. Eén van de
servicedesk medewerkers is universitair afgestudeerd in marketing en design en neemt het maken
van posters als extra taak aan.

Conclusie

Het grootste verschil is dat de servicedesk van Zeeburg unskilled ingericht is en de servicedesk van
Oost-Watergraafsmeer een mix is van skilled en unskilled. Deze mix verhoogt de efficiéntie en
effectiviteit van de service, omdat er direct gereageerd en geanticipeerd kan worden. Bovendien
kunnen mensen bij de fysieke servicedesk terecht voor ICT vragen. Bij Zeeburg worden de
medewerkers dan doorgestuurd. De sfeer is vergelijkbaar.

Verder zijn de mogelijkheden die het systeem Topdesk met zich mee brengt vele malen groter dan
het systeem OTRS. Dit is een voordeel voor de nieuw te vormen organisatie Oost dat dit systeem
blijft.

Er is uiteindelijk geen verontrustend beeld naar voren gekomen die tot problemen zou kunnen leiden

wanneer per 1 mei de organisatie van het nieuw te vormen stadsdeel Oost van de servicedesk
gebruik gaat maken.
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6 Eindconclusies onderzoeksresultaten
Er is onderzoek gedaan om de probleemstelling te beantwoorden. Hiervoor zijn een aantal subdoelen
opgesteld. Deze luiden:
e Verwachtingen van het management in kaart brengen.
e Verwachtingen van de klant in kaart brengen.
e Vergelijken van de servicedesks van Zeeburg en Oost-Watergraafsmeer.
De probleemstelling die daarbij geformuleerd is, is:
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Uit het onderzoek zijn de volgende conclusies naar voren gekomen

Interviews

Over het algemeen voldoet de servicedesk aan de vooraf gestelde verwachtingen. Behalve de
verwachtingen die gesteld waren ten aanzien van de managementinformatie die de servicedesk zou
genereren. Dit is niet het geval. Door middel van het verzamelen van bijvoorbeeld informatie over
aantallen aanvragen en de meest voorkomende aanvragen, kan het management haar strategie daar
op aanpassen.

Enquéte

De medewerkers van stadsdeel Zeeburg zijn zeer tevreden over de servicedesk. Er zijn veel vragen
met ja beantwoord, wat betekend dat men tevreden is. Vraag 9 is een algemene tevredenheids vraag
over de servicedesk die door 90% van de respondenten met ja wordt beantwoordt. Er is nog wel
onduidelijkheid over de levertijden uit de producten- en dienstencatalogus. En er wordt door het
merendeel eerst zelf naar een oplossing gezocht, voordat de servicedesk benaderd wordt.
Participatie

Er is uiteindelijk geen verontrustend beeld naar voren gekomen die tot problemen zou kunnen leiden
wanneer per 1 mei de organisatie van het nieuw te vormen stadsdeel Oost van de servicedesk
gebruik gaat maken.

De functionaliteit van de servicedesk voldoet aan de verwachtingen van de klanten en het
management van de facilitaire organisatie.

De subdoelen zijn behaald. Uit het onderzoek blijkt dat de functionaliteit van de servicedesk voldoet
aan de verwachtingen van de klanten en het management van de facilitaire organisatie. De
verkregen cijfers en conclusies kunnen gebruikt worden in een volgend onderzoek naar de
functionaliteit van de servicedesk.
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7 Aanbevelingen
De aanbevelingen zijn in willekeurige volgorde genummerd.

Aanbevolen wordt om:

1. Het management duidelijk aangeeft welke management informatie zij verwachten en
belangrijk vinden.

2. De communicatie naar de klant over de levertijden van de producten- en dienstencatalogus
verbeterd wordt.

3. De servicedesk van Zeeburg en Oost-Watergraafsmeer een teambuilding dag te laten
organiseren, gericht op dienstverlening. Met als doel dat de klant in het nieuw te vormen
stadsdeel Oost op dezelfde manier ontvangen en geholpen wordt.

4. In het eerste kwartaal van 2011 het onderzoek te herhalen om te bepalen wat de effecten
zijn van de samenvoeging en de geimplementeerde adviezen en aanbevelingen.
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Bijlage 1: Enquéte vragen

Weet je waarvoor je terecht kunt bij de servicedesk?

Probeer je een probleem altijd eerst op een andere manier op te lossen voordat je met de
servicedesk contact opneemt?

Ga je bij ICT- problemen naar de servicedesk?

Ga je bij facilitaire problemen naar de servicedesk?

Zijn de openingstijden van de servicedesk toereikend?

Is het assortiment toereikend?

Ben je tevreden over de afhandeling van je meldingen?

O N U W

Komt de afhandeling overeen met de levertijd vermeld in de producten- en

dienstencatalogus?

9. Ben je tevreden over de servicedesk als één centraal punt voor alle klachten, wensen,
informatie en storingsmeldingen?

10. Ben je tevreden over de bereikbaarheid van de servicedesk per telefoon?

11. Ben je tevreden over de bereikbaarheid van de servicedesk per e-mail?

12. Ben je tevreden over de bereikbaarheid van de servicedesk via intranet?

13. Eventuele opmerkingen.

20



Bijlage 2: Opmerkingen enquéte

Het nummer is niet te vinden en je kunt niet mailen als je een ICT probleem hebt. Een sticker
op elke pc helpt misschien?

Alleen lastig dat je geen voorraad kantoorbenodigdheden meer mag hebben. Je moet vaker
naar boven om iets te halen (vaak voor anderen).

Ik vind de Servicedesk een aanwinst voor de organisatie, omdat het duidelijkheid geeft. De
fysieke balie vind ik top: het is een verzamelpunt is voor zaken die hiervoor tussen wal en
schip vielen. De service is goed en snel en je wordt er altijd met een glimlach geholpen. Keep
up the good work!

Goede indruk van de SD- medewerkers. Lastig de sluitingstijd van 17.00, als je een fiets hebt
geleend voor bijv. een vergadering elders tot 16.30/17.00 en de sleutel nog terug moet.
Wist niet van het bestaan van de producten- en dienstencatalogus. Tip: Meer promoten.
Meer laptops zou fijn zijn, zodat je bij drukte kunt werken in een loungeplek.

Het lijkt soms omslachtig om de servicedesk voor alles te benaderen (en dat is 't ook wel voor
1 pen of blocnote), maar het is wel een duidelijke ingang en tot nu toe worden al mijn
problemen en vragen heel goed opgelost en beantwoord.

Ze zijn super snel met reageren, hun diensten verlenen. Je hoeft maar iets te vragen en ze
hebben een antwoord klaar en als ze het niet zelf kunnen oplossen, krijg je toch nog ergens
anders hulp, wat weer via hen gaat. Dat is mijn ervaring.

Het stoort mij ontzettend dat collega's denken dat het servicedesk alleen bestemd is voor de
secretariaten. Dat mag wel duidelijk worden aangegeven, dat het voor iedereen bestemd is.
Wat ik mis bij de Servicedesk is terugkoppeling over de status van een melding, wanneer een
melding wat langer duurt om te verhelpen dan wil ik daar graag over geinformeerd worden.
Wat ik heel fijn vind is de manier waarop de servicemedewerkers hun werk doen. Heel
klantgericht, meedenkend, vriendelijk, ondersteunend. Een geweldige aanwinst.

De behandeling is altijd vriendelijk en in zoverre het assortiment het toelaat verloopt de
serviceverlening vlot. Het is echter belachelijk dat men voor veel elementaire
kantoorbehoeften, je eigen spullen van huis mee moet nemen. (denkend aan een werkende
perforator, gummetje, etc., etc.). Verder vindt ik de serviceverlening van ICT weinig flexibel.
Zo moet er van elke kleine vraag apart een vermelding gemaakt worden waarbij het
antwoord minder tijd vergt dan het formuleren van de vraag.

De mensen bij de servicedesk zijn vriendelijk, snel en altijd bereid om mee te denken! Een
groot compliment waard, ik wou dat ik overal zo geholpen word. Dat mag wel eens gezegd
worden.

Erg onhandig dat je voor elke paperclip naar boven moet, voor kleine kantoorartikelen is het
handiger om per etage ook een plek te hebben waar je die kunt pakken. Verder doen de
mensen prima werk!

Hun telefonische bereikbaarheid is ongeévenaard! Klasse.

Servicedesk is altijd vriendelijk en snel met het oplossen en/of terugkoppelen. Helemaal top!
Thanks :)

Enkele vragen als geen mening gemarkeerd. Deze vragen kan ik niet met Ja of Nee
beantwoorden. Meestal gaat alles via de Servicedesk maar soms zijn lijnen simpelweg kort
genoeg.
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Was een goed idee die servicedesk en ook leuke servicedesk medewerkers. Ik ga er elke dag
graag naartoe.

Doe eens een actie 'servicedesk komt naar je toe deze zomer.."' meer zichtbaarheid zal
gebruik van de dienst doen toenemen. Wat mij betreft nu te passief in een 'hokje' op de
hoogste verdieping.

Ik word altijd netjes en naar alle tevredenheid geholpen.

Ik mis de afgifte van USB-sticks.

Complimenten aan de medewerkers vanwege de 'klantvriendelijke' houding! Dit compliment
betreft trouwens ook de ICT- medewerkers.

Zoals uit mijn antwoorden op de vragenlijst ook blijkt, ben ik tevreden over de Servicedesk.
Ze doen hun werk goed, zonder onnodige toeters en bellen en zijn altijd behulpzaam.
Locatie is niet logisch bij het halen van sleutels voor fiets of auto.
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Bijlage 3: Flyer enquéte

Op dit moment staat er een enquéte op intranet, om jouw tevredenheid te meten over de
servicedesk.

Deze blijft maar tot woensdag op intranet dus wees snel.

Alvast bedankt voor je medewerking,
Eelco Rasing

Stagiair opleiding
Facility Management
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Bijlage 4: Interview vragen

Wat waren uw verwachtingen vooraf ten aanzien van de servicedesk?

Voldoet de servicedesk op dit moment aan deze verwachtingen?

Welke managementinformatie verwacht u te krijgen?

Welke krijgt u op dit moment? Is dit naar uw tevredenheid?

Is er onderzoek gedaan naar wat de organisatie vraagt en verlangt van het aanbod van de
servicedesk?

Verwacht u dat de servicedesk medewerkers proactief werken?

Is er een duidelijke verandering te zien sinds 1 juli?

Is het personeel op dit moment tevreden?

Welke kenmerken dient een servicedesk te hebben?

. Zijn er specifieke kenmerken van de servicedesk die belangrijk zijn voor stadsdeel Zeeburg?
. Waarom is er gekozen voor een bemande servicedesk?
. Zijn er aspecten van de servicedesk van Zeeburg die meegenomen moeten worden naar het

nieuw te vormen stadsdeel Oost?
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