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Voorwoord
verbetering ICT-dienstverlening Gemeente Krimpen aan den IJssel

Voor u ligt een scriptie die het resultaat is van een onderzoek naar de ICT-dienstverlening in het St. Elisabeth Ziekenhuis (EZ). Onderzocht is wat er verbeterd kan worden binnen de huidige operationele dienstverlening. Het onderzoek is uitgevoerd van mei 2012 tot mei 2013 bij het EZ in opdracht van de afdeling Informatisering & Automatisering (I&A). 

Met deze scriptie zal ik mijn opleiding SPECO Sport en Marketing/Management aan de Fontys Economische Hogeschool Tilburg afronden. Ik heb voor deze stage gekozen omdat ik al werkzaam was op de afdeling en ik het idee had dat er kansen waren om processen verder te optimaliseren. De stageperiode was een intensieve periode die geheel in het teken stond van dienstverlening en alles wat daar bij komt kijken.
In de eerste weken van mijn afstudeerperiode ben ik mezelf gaan verdiepen in de huidige

gang van zaken die zich afspeelde op de afdeling. Om meer te weten te komen over hoe collega’s uit het ziekenhuis de dienstverlening ervaren heb ik een enquête afgenomen. Ik had in eerste instantie niet verwacht dat de gevonden knelpunten zo uit een zouden lopen qua onderwerpen. Daardoor zijn tijdens mijn onderzoeks- en scriptieperiode veel uiteenlopende onderwerpen de revue gepasseerd. Erg leuk, maar ook zeer complex om diep in te gaan op verbetervoorstellen. Een goede afbakening en focus was daarom essentieel.
Graag wil ik via deze weg een aantal mensen bedanken die mij geholpen hebben met de

totstandkoming van deze scriptie. Als eerste wil ik mijn stagebegeleider dhr. Brants vanuit de Fontys Economische Hogeschool Tilburg bedanken voor de begeleiding en feedback op mijn scriptie. Ook wil ik dhr. Verheiden bedanken die de rol als tweede stagebegeleider vervulde vanuit de Fontys Economische Hogeschool Tilburg. Vanuit het EZ vervulde dhr. Verwey de rol van bedrijfsbegeleider. Graag wil ik hem bedanken voor de feedback op mijn scriptie en het meedenken met vraagstukken die ik onderweg in het project tegenkwam. Ook bedank ik iedereen die heeft deelgenomen aan het onderzoek.

Als laatste wil ik nog een aantal mensen bedanken die er altijd voor mij zijn geweest. Dit zijn mijn vriendin, mijn oma, mijn ouders en alle broers en zussen. Zij hebben mij altijd goed geholpen.

Arthur Babb

Tilburg, april 2013

Management samenvatting

Dit rapport biedt de lezer inzicht in het gehouden onderzoek ter verbetering van de dienstverlening van de afdeling I&A binnen het EZ
Dit rapport geeft antwoord op de volgende probleemstelling en onderzoeksvragen.
Hoe verbetert I&A de (perceptie van de) kwaliteit van dienstverlening? 
1 Welke knelpunten zijn er nu aanwezig binnen de huidige situatie (As-Is) op operationeel niveau. 

2 Welke verbeterpunten moeten er geïmplementeerd/verbeterd worden om tot de gewenste situatie (To Be) van communicatie en dienstverlening te komen.

3 Hoe dragen de verbeterpunten bij aan de gewenste (To Be) situatie?

Om de knelpunten te vinden is er onderzoek gedaan bij medewerkers in het EZ. Dit is gedaan d.m.v. het houden van interviews & enquêtes. De belangrijkste knelpunten worden hieronder genoemd. 
K1: Aanmelden incidenten
Helpdesk is later bereikbaar dan het primaire proces. Telefoon wordt niet altijd binnen de gestelde tijd opgenomen.

K2: Status incident

Gebruiker wil inzage in de melding en weten wie wat doet, wanneer, waarom en hoe? 

K3: Afhandelen incidenten

Gebruikers willen de oplossing weten en wie het heeft opgelost. Het komt nog vaak voor dat gebruikers alleen een afhandeling van de melding krijgen.
K4: Communicatie bij storingen, updates of andere informatie
Veel gebruikers krijgen veel e-mail van storingen die niet van invloed zijn op hun werk. Hierdoor leest de gebruiker niet altijd de mail door en vaak zelfs helemaal niet meer. Veel gebruikers zitten ook niet achter een pc.
K5: Kennis en Kennisoverdracht

Veel kennis blijft hangen binnen de afdeling. Gebruikers merken dat de kennis aanwezig is maar missen de overdracht naar het ziekenhuis.
K6: Absentie

Bij ziekte, vakantie of andere absentie wordt ook zichtbaar dat er gebrek is aan personeel.

Door de vele wisselingen in de bezetting is er niet echt sprake van een stijgende lijn in de servicegerichtheid. 

K7: Informatievoorziening intranet

Er is weinig structuur in de informatievoorziening. Er staat wel veel op intranet, maar men is veel tijd kwijt bij het zoeken naar antwoorden.

K8: Directe telefoonlijn met applicatiebeheerder

Gebruikers van specifieke software/applicaties hebben graag één aanspreekpunt binnen de afdeling I&A, zodat er bij storingen snellere ondersteuning kan komen door de juiste beheerder(s).

K9: Adresboek Outlook niet up-to-date
Gebruikers geven aan dat het adresboek in outlook niet actueel is. Medewerkers staan er niet in of na ontslag/pensioen staan ze er nog maanden/jaren in. Ook wijzigingen van functies worden niet altijd doorgevoerd waardoor het zoeken lastig is.

De afdeling I&A zal minimaal alle gewenste verbeterpunten moeten implementeren die voldoen aan de prioritering ‘Must Have’ & ‘Should Have’. Deze verbeterpunten kunnen binnen een half jaar geïmplementeerd worden. De belangrijkste verbeterpunten worden hieronder genoemd:

· Verbetering helpdesk

· Verbeteren configuratiebeheer

· Verbetering kennismanagement

· Implementeren selfservice TOPdesk
Door middel van het implementeren van de ‘Must Have’ en ‘Should Have’ verbeterpunten
kunnen de belangrijkste knelpunten binnen de organisatie worden opgelost. Het is echter

sterk aan te raden om de ‘Could Have’ en ‘Want to Have’ verbeterpunten ook te

implementeren. De kosten van al deze verbeterpunten bedragen samen € 38.880
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H1. Inleiding

Al geruime tijd werk ik op de afdeling Informatisering & Automatisering (I&A) van het St. Elisabeth Ziekenhuis (EZ) te Tilburg als desktop medewerker. Tijdens mijn werk heb ik de vraag voorgelegd of het mogelijk was om mijn afstudeerstage te volgen op de afdeling. Het management van I&A heeft toen gekeken of hier een mogelijkheid toe was. Het management heeft mij gevraagd om een plan te schrijven wat zich richt op de dienstverlening vanuit I&A naar de rest van het ziekenhuis.

Het EZ verleent als topklinisch ziekenhuis medisch specialistische zorg (diagnostiek), behandeling en nazorg en de daaraan gerelateerde verpleging en verzorging. Het ziekenhuis beschikt over verschillende medische specialismen.

Ruim 3.000 medewerkers, circa 150 medisch specialisten, 120 arts-assistenten en meer dan 120 vrijwilligers zetten zich in om de patiënten zo goed mogelijk te behandelen, te verzorgen en te begeleiden. De afdeling I&A werkt met circa 60 medewerkers aan de ICT-oplossingen in het EZ.

De stafafdeling Informatisering & Automatisering is verantwoordelijk voor de ontwikkeling en de uitvoering van het Informatie- en ICT-beleid en voor ontwikkeling, implementatie en beheer van de ICT-oplossingen in het EZ.

Hiertoe is I&A onderverdeeld in 3 afdelingen: Projecten & Advies, Systeemontwikkeling en ICT-Operations, waar ook de Helpdesk onder valt.

1.1 Aanleiding 

I&A wil graag weten wat de perceptie bij gebruikers is van de dienstverlening.

Op dit moment is binnen het EZ niet voldoende bekend wat I&A allemaal doet. De afdeling I&A heeft hier last van en daardoor ontstaan regelmatig verkeerde verwachtingen bij de klant, die voor onbegrip zorgen. Interne communicatie naar gebruikers kan ervoor zorgen dat dit wordt verbeterd. Als iedereen (buiten en binnen I&A) op de hoogte gehouden wordt van wat er binnen deze afdeling allemaal gebeurd. 

1.2 Probleemstelling/onderzoeksvraag 

Op dit moment functioneert de dienstverlening van I&A in het EZ naar behoren. Het is echter de laatste jaren steeds essentiëler om een goede interne ICT-dienstverlening te hebben. De verschillende afdelingen en gebruikers in het EZ moeten zo snel mogelijk geholpen worden, waardoor zij hun werkzaamheden zo goed mogelijk kunnen uitvoeren en bij storingen zo snel mogelijk het werk kunnen hervatten. Voor de afdeling I&A ligt hier de uitdaging om een gewenste situatie te creëren die voldoet aan de behoefte van haar klanten.

Hieruit is de volgende probleemstelling met bijbehorende deelvragen ontstaan:

Hoe verbetert I&A de (perceptie van de) kwaliteit van dienstverlening? 
Hoe kan een intern onderzoek, de huidige dienstverlening verbeteren en daarmee de afdeling zo professionaliseren dat de dienstverlening naar klanten (alle medewerkers van het EZ) wordt verbeterd?
· Welke knelpunten zijn er nu aanwezig binnen de huidige situatie (As-Is) op operationeel niveau?
· Welke verbeterpunten moeten er geïmplementeerd/verbeterd worden om tot de gewenste situatie (To Be) van dienstverlening te komen?
· Hoe dragen de verbeterpunten bij aan de gewenste (To Be) situatie?

1.3 Opdrachtomschrijving

De afdeling I&A zou graag een advies/verbeterplan zien wat hoofdzakelijk gericht is op de dienstverlening (operationeel) vanuit de afdeling I&A naar het EZ. Hierbij staat de klant centraal en zal de dienstverlening moeten inspelen op de wensen en behoeften van de klant. 

Uit het onderzoek moet blijken of de dienstverlening naar de klant toe goed werkt en welke knelpunten er kunnen worden verbeterd die uit het onderzoek voortkomen. Hierdoor kan de totale dienstverlening van het EZ (zorgverlening) die uiteindelijk nagestreefd wordt, verbeteren. 
1.4 Onderzoeksaanpak

In deze paragraaf wordt de onderzoeksaanpak behandeld. Er wordt aangegeven welke

onderzoeksmethodes en technieken gehanteerd worden en waarom juist deze onderzoeksmethodes gebruikt zijn. De methode die toegepast wordt in dit project is de knelpuntenanalyse. Er is gekozen voor deze methodiek omdat dit de mogelijkheid biedt om de knelpunten te vinden. Bij deze methode is ook een aantal hulpmethodes gebruikt die van 
cruciaal belang zijn om dit onderzoek uit te voeren. Dit betekent dat de volgende stappen in het project doorlopen gaan worden:

• In kaart brengen van de huidige situatie (As-Is);

• In kaart brengen knelpunten huidige situatie (Knelpuntenanalyse);
• De gewenste situatie (To-Be) in kaart brengen aan de hand van mogelijke

verbeterpunten;

De As-Is situatie wordt in kaart gebracht door middel van interviews, enquêtes, en gesprekken met de bedrijfsbegeleider. Deze methode zal worden gebruikt om inzicht te krijgen in de huidige situatie. Vanuit de As-Is situatie zal worden toegewerkt naar een To-Be situatie aan de hand van een knelpuntenanalyse. 
Om tot een goede knelpuntenanalyse te komen is er een enquête verstuurd naar de medewerkers van het EZ. De medewerkers met een account zijn allemaal per mail benaderd om deel te nemen aan de enquête (I&A afdeling uitgesloten). Er is geen onderscheid gemaakt tussen de verschillende functies. Iedereen heeft dezelfde vragen ontvangen. De enquête wordt gebruikt om inzichtelijk te maken waar in het proces problemen zijn in relatie tot de huidige situatie. Alle verbeterpunten zijn gerangschikt op prioriteit volgens de MoSCoW-methode. De verbeteringen die hiervoor noodzakelijk zijn krijgen de hoogste prioriteit. Tijdens het onderzoek is een aantal literatuurstukken gebruikt om te komen tot het gewenste resultaat. U kunt de literatuur terugvinden in het hoofdstuk literatuurlijst. Voor dit onderzoek is gebruik gemaakt van de volgende technieken:
Participatie/Observatie

Om een compleet beeld te krijgen van de situatie is het goed om te participeren in het EZ. Door op de werkplek te komen en het observeren van de gebruikers heb ik veel inzicht verkregen in kennis, houding en gedrag ten opzichte van ICT en de afdeling I&A. Door middel van het gebruik van participatie worden niet direct objectiveerbare feiten verkregen, maar deze contacten kunnen benut worden om gegevens, ideeën en problemen te verifiëren. Hierdoor kunnen er inzichten naar voren komen die niet per definitie voortkomen uit andere informatieverzamelingmethoden. 
Schriftelijke vragenlijst/enquête

Om de informatie en behoefte m.b.t. communicatie en dienstverlening te verkrijgen is besloten om de hele populatie te ondervragen met een digitale vragenlijst. Met thesis tools heb ik de enquête opgesteld. Vervolgens is deze enquête toegevoegd in de mail naar de gebruikers via een link. Door op de link te klikken startte de enquête en werden de gegevens verzameld in een Excel-document. De enquête is eind augustus verstuurd en deze stond 2 weken open voor de respondent om de non-respons te beperken. De respondent is dan in de gelegenheid om op een voor hem/haar geschikt moment en in alle rust antwoorden te formuleren op de gestelde vragen. Er is gekozen voor een digitale enquête via thesis tools, omdat in kortere tijd en tegen lagere kosten gegevens kunnen worden verzameld in vergelijking met een andere methode. Nadeel van deze methode is dat de respons vaak lager ligt. Bij de mail is een begeleidende brief toegevoegd waarin het doel en het belang van het onderzoek staat. In bijlage 11.7 is de volledige enquête opgenomen.
Onderzoekspopulatie

Binnen het onderzoek worden de wensen en verwachtingen gemeten bij de interne klanten van I&A. Onder de interne klanten wordt binnen dit onderzoek verstaan: alle personen die

werkzaam zijn in het EZ en een e-mailaccount hebben. De totale populatie bedraagt

ongeveer 2.500 personen. De externe klanten worden niet meegenomen in dit onderzoek.

Door de totale populatie te onderzoeken wordt het maximaal mogelijke bereikt. 

Opbouw vragenlijst

Voor de vragenlijst is hoofdzakelijk gebruik gemaakt van gesloten vragen. Het voordeel van gesloten vragen is dat deze zich lenen voor onderzoek onder grote groepen respondenten.

Om meer duidelijkheid te krijgen over enkele gesloten vragen zijn er ook aanvullende open vragen (bijlage 11.5) gesteld waarbij de respondent zijn mening kan toelichten. Open vragen beantwoorden kost de respondent meer tijd en het is ook moeilijker te analyseren.

Er is gekozen om de vragen bij elkaar te zetten. Op het eind van de enquête staan nog enkele algemene vragen om respondenten te kunnen categoriseren in bepaalde groepen.

Tevredenheid

Het begrip tevredenheid heeft niet voor iedereen dezelfde betekenis. De één refereert tevredenheid aan ‘minimale aanvaardbaarheid’, terwijl de ander ‘bijna perfectie’ bedoelt. Dit maakt het moeilijk om resultaten van een medewerkeronderzoek te interpreteren. Om dit probleem te vermijden wordt er binnen dit onderzoek geen directe tevredenheidschaal (helemaal tevreden tot helemaal ontevreden) gebruikt. De tevredenheid wordt gemeten door na te gaan of men het vooral eens is met de vraag of niet.

Analysemethode

Via het Excel-bestand van thesis tools heb ik de resultaten omgezet naar spss. Dit programma is op de opleiding gebruikt voor het analyseren van gegevens. Omdat vooral gekeken wordt naar de frequentie van antwoorden op vragen zijn er weinig statistische combinaties.

De meeste vragen zijn niet te meten in cijfers. Het meetniveau van de variabele is veel op nominale schaal en daardoor kunnen weinig rekenkundige bewerkingen worden toegepast. 

Frequentietabellen en grafieken zijn terug te vinden in bijlage 11.6.
1.5 Opbouw van dit document
In hoofdstuk twee wordt de stageverlenende organisatie beschreven. Er wordt een algemene bedrijfsbeschrijving gegeven en een beschrijving van de geschiedenis van de organisatie. Daarnaast wordt de opbouw van de organisatie en een interne analyse beschreven waarbinnen het project wordt uitgevoerd. In hoofdstuk drie staat de theorie voor het toetsen van de dienstverlening beschreven (Gap-model). In dit onderzoek gaat het om de waargenomen prestatie en de verwachtingen. Het verschil tussen deze vormen samen de kern van het Servqual model. In hoofdstuk vier wordt de gewenste situatie beschreven op basis van intern onderzoek. In hoofdstuk vijf worden de huidige/werkelijke situatie beschreven en de belangrijkste knelpunten. De knelpunten komen uit de resultaten van de enquête, interviews en observatie. In hoofdstuk zes wordt de Gap-Analyse beschreven. Met de Gap-Analyse kunnen we de werkelijke prestaties (huidige situatie) vergelijken met de potentiële prestaties (gewenste situatie). Hieruit zijn 4 verbeterpunten gekomen die beschreven staan.
Hoofdstuk zeven beschrijft de belangrijkste conclusies en aanbevelingen richting I&A. Hoofdstuk acht geeft de implementatie weer van de verbeterpunten inclusief een kostenoverzicht. In hoofdstuk negen is de literatuurlijst opgenomen en in hoofdstuk tien de verklarende woordenlijst. In hoofdstuk elf zijn de bijlagen te vinden.

1.6 Scope van het onderzoek

Het onderzoek bij de afdeling I&A zal zich richten op het advies geven

over een verbeterde ICT-dienstverlening op basis van de belevingen van klanten. Er wordt dus gekeken welke knelpunten er nu zijn. Er heeft eerst een onderzoek plaatsgevonden naar de huidige situatie. Daarna zijn er enkele verbeterpunten voorgesteld die moeten bijdragen aan een verbeterde ICT-dienstverlening. Aan de hand van deze situatie zal er een advies komen welke verbeterpunten er geïmplementeerd en verbeterd kunnen worden. 

De afdeling I&A is niet verplicht om deze adviezen te implementeren in de organisatie. De uitvoering van implementatie van dit project valt buiten de scope van het afstudeerproject.

Binnen de scope:

• Het in kaart brengen van de huidige situatie (As-Is).
• Observeren gebruikers op afdelingen.

• Afhandelen incidenten.

• Interviews met gebruikers.

• Enquête I&A dienstverlening.

• Knelpuntenanalyse.
• Ontwerp van verbetervoorstellen voor de gewenste situatie (To-Be).
• Deelnemen vergaderingen afdeling I&A.
• Gesprekken medewerkers I&A.
• Implementatieplan en kostenanalyse opstellen.
Buiten de scope: 
• Uitvoering implementatieplan.
• Tactisch niveau: projecten en advies. 

H2. Het Elisabeth Ziekenhuis
Algemeen
Het Elisabeth Ziekenhuis (EZ) is in 1827 ontstaan en is uitgegroeid tot een groot algemeen (opleiding)ziekenhuis met topklinische functies en beschikt over de bovenregionale functies neurochirurgie, traumatologie, aids, in-vitrofertilisatie (IVF), dialyse, plastische chirurgie, radiochirurgie (Gamma Knife), maagziekten, darmziekten en leverziekten en bijzondere tandheelkunde. In het EZ zijn in totaal 28 specialismen gevestigd.

Op 1 juli 1998 heeft de organisatiestructuur van het EZ een verandering ondergaan. Het EZ heeft een hoog ambitieniveau. Het EZ staat voor optimale zorg door betrokken medewerkers en vrijwilligers. Het is één van de 26 Samenwerkende Topklinische Ziekenhuizen (STZ). Ruim 3.000 medewerkers, circa 150 medisch specialisten en 120 arts-assistenten en meer dan 120 vrijwilligers zetten zich in om de patiënten zo goed mogelijk te behandelen, te verzorgen en te begeleiden. Afdelingen en diensten zijn als het ware "opgeknipt" en opnieuw ingedeeld op een manier die beter aansluit bij de zorgprocessen rond de patiënt. Het ziekenhuis is "omgeturnd" van een functiegerichte naar een procesgestuurde organisatie. Medische specialisten nemen formeel deel in het management. Aansturing en besluitvorming vinden plaats dicht bij de zorgverlening aan de patiënt. In de praktijk is de organisatie gebouwd rondom zorgeenheden. Een zorgeenheid is een min of meer zelfstandige eenheid met een eigen budget, productieafspraken, personeel en resultaatverantwoordelijkheid. Een zorgeenheid wordt aangestuurd door een medisch manager (specialist) en een zorggroep manager. De dagelijkse leiding is in handen van het hoofd zorgeenheid. Zorgeenheden nemen diensten af van allerlei ondersteunende afdelingen zoals I&A. Er zijn in totaal 25 zorgeenheden.

Kennis & Omgeving

De bedrijfsbegeleider is naast mijn begeleider ook mijn leidinggevende. Via een 
wekelijks overleg wordt de voortgang van het project besproken. Dit gaat op basis

van het geven van feedback op documenten en mijlpalen die ik oplever. Er wordt voor de uitvoering van dit project eigen initiatief verwacht en eigen inbreng om zo tot een goed eindresultaat te komen. Veel bedrijfsorganisatorische informatie over de afdeling I&A is terug te vinden op het EZ intranet. Ook op Microsoft SharePoint staat veel beschreven. Procesdocumentatie rondom de ITIL-processen is per proces gedocumenteerd en is duidelijk inzichtelijk terug te lezen in bijlage 11.2. Daarnaast speelt TOPdesk een grote rol in de bedrijfsprocesondersteuning. In TOPdesk worden de gegevens relevant aan de ITIL-processen opgeslagen. Ook de kennisdatabase rondom productstoringen en workaround is hierin opgeslagen. TOPdesk vormt daardoor samen met de mensen van de helpdesk ook een 
belangrijk instrument voor het vertalen van de eisen en wensen welke de interne klant stelt aan de ICT-dienstverlening. Het eigen maken van al deze informatie was gezien de omvang en complexiteit van de organisatie en de infrastructuur een hele opgave, maar noodzakelijk voor het opleveren van een kwalitatief goed en aansluitend eindproduct.

H3. Theoretisch kader

3.1 Meetinstrument volgens het Gap-model
Om de klanttevredenheid te onderzoeken kunnen verschillende meetinstrumenten gehanteerd worden. Voor een klanttevredenheidsonderzoek wordt veelvuldig gebruik gemaakt van een meetinstrument voor kwaliteit van dienstverlening Servqual genaamd. Het werd ontwikkeld in 1988 door Parasuraman, Zeithaml en Berry. Het verschil tussen de waargenomen prestatie en de verwachtingen vormt de kern van het Servqual model. 
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Het meetinstrument dat bij dit model hoort meet de verwachtingen en de ervaringen van de klant op 22 aspecten die samen vijf dimensies vertegenwoordigen. In het oorspronkelijke model werd uitgegaan van tien dimensies, maar uit onderzoek bleek dat de oorspronkelijke tien dimensies inhoudelijk overlap vertoonden. Vandaar dat het model sindsdien is aangepast en er nu wordt uitgegaan van vijf dimensies. Door de discrepantiescores (verschil tussen ervaring en verwachting) van alle 22 aspecten te berekenen wordt de kwaliteit van de 
dienstverlening bepaald. Vervolgens wordt achterhaald welke dimensies de klant het belangrijkste vindt (dit wordt achterhaald met behulp van een belangrijkheidscore). De 
belangrijkheidscores zijn de scores die bepalen hoe groot de invloed van een bepaalde dimensie op de totale evaluatie is. Dit maakt een zeer nauwkeurige bepaling, van de aspecten 
van de dienstverlening die verbeterd zouden moeten worden, mogelijk. 
De vijf dimensies die binnen dit model worden onderscheiden zijn:

· Tastbare zaken; 
Faciliteiten, apparatuur en personeel.

· Betrouwbaarheid; 
Het in staat zijn een beloofde dienst betrouwbaar en accuraat uit te voeren.

· Responsiviteit; 
Bereidwilligheid om klanten te helpen en snel de dienst te verlenen.

· Zorgzaamheid; 
Kennis en hoffelijkheid van personeel en de mate waartoe zij in staat zijn vertrouwen over te brengen.

· Inleven in de klant; 
Zorgen voor en individuele aandacht besteden aan de klant door de organisatie. 

3.2 Prioritering volgens De MoSCoW-methode

De verbeterpunten die eventueel geïmplementeerd of verbeterd moeten worden zullen worden geprioriteerd volgens de MoSCoW-methode. De MoSCoW-methode is een wijze van prioriteiten stellen in onder meer de software engineering. De volgende prioritering zal worden gebruikt:




H4. Gewenste situatie
Het uitgangspunt van dit hoofdstuk is het opstellen van de gewenste (To-Be) situatie. Dit hoofdstuk zal antwoord geven op deelvragen twee en drie: Welke verbeterpunten moeten aangepakt worden om tot de gewenste (To-Be) situatie te komen? En hoe dragen de verbeterpunten bij aan de gewenste situatie? De uitgangspunten komen voort uit het beleidsplan en zijn opgesteld door het managementteam die de gewenste situatie bepaalt. De gewenste situatie is opgesteld door het management en staat beschreven in het Informatie & ICT-beleidsplan 2009.

Uitgangspunten
De wijze waarop de dienstverlening moet worden ingericht, begint bij de klant. Uitgangspunten voor een goede stroomlijning van de dienstverlening zijn:
· de klant dient een optimale dienstverlening te ervaren;
· een duidelijke afstemming van strategisch tot op operationeel niveau  tussen de gebruikersorganisatie en de ICT-afdelingen;
· voor de klant c.q. de gebruiker moet duidelijk zijn voor welke zaken men bij wie (bij welk “loket”) terecht kan;

· het aantal loketten dient beperkt te zijn; in principe Single Point Of Contact (SPOC) voor alle ICT-gerelateerde zaken;
· geen doorverwijzing; de klant wordt direct geholpen of indien dit niet mogelijk is later teruggebeld of bezocht door de storingsdienst: de klant hoeft maar één keer te bellen of te mailen.

Helpdesk

Diensten van de Helpdesk

De gebruiker kan voor de volgende ICT-gerelateerde zaken terecht bij de Helpdesk:

· het aanmelden van storingen;
· informatieve vragen;
· aanvragen voor werkplekvoorzieningen zoals PC, printers, randapparatuur en software; 

· opdrachten, bijv. een verhuizing, installeren van software;
· training en instructies.
Deze zaken kunnen op verschillende manieren binnen komen namelijk:

· mondeling

· telefonisch

· e-mailen

· selfservicedesk TOPdesk
	Beleid:

· De Helpdesk van het EZ is telefonisch, per e-mail en via intranet bereikbaar van maandag t/m vrijdag vanaf 08.00 uur tot 17.30 uur. 80 % van de binnenkomende gesprekken wordt binnen de 20 seconden opgenomen. 

· Er is een "abandon rate" (voortijdige afhakingen) van minder dan 5% binnen 20 seconden.

· De via telefoon en e-mail ontvangen incidenten (storingen en vragen) worden gecategoriseerd in een vijftal prioriteiten, waarbij 1 het meest urgent is.

· Met oplostijd wordt bedoeld de tijd tussen melding van incident en oplossing. Deze tijd wordt gemeten per impact categorie.

Impactcategorie
Gewenste oplostijd
Prestatie indicator

5

< op afspraak
80% binnen oplostijd

4

< 1 week

80% binnen oplostijd

3

< 2 dagen

80% binnen oplostijd

2

< 4 uur

80% binnen oplostijd

1

< 2 uur

80% binnen oplostijd

· Het is een skilled Helpdesk en zal in principe storingen en vragen m.b.t. kantoorautomatisering kunnen oplossen. Het oplossend vermogen van de Helpdesk is minimaal 50%.
· Alles wordt gelogd (aanmaken incident in programma TOPdesk), de gebruiker krijgt een e-mail met incidentnummer toegestuurd.
· De Helpdesk werkt volgens de ITIL-processen. Een volledige beschrijving is beschreven in bijlage 11.2.


1e lijnsopvang
Meldingen die niet meteen aan de telefoon kunnen worden afgehandeld worden direct doorgespeeld (m.b.v. het ondersteunend systeem TOPdesk) naar het betreffende team die 1e lijns ondersteuning levert. Het betreffende team is bijvoorbeeld: klantenservice, systeembeheer, netwerkbeheer, technisch applicatiebeheer, maar ook functioneel beheer, of beheerders die werkzaam zijn bij eenheden als lab of apotheek, etc. De volledige interne analyse staat beschreven in bijlage 11.1. Zodra 1e lijns de storing of vraag heeft opgelost, wordt dit aan de gebruiker gemeld en ook aan de Helpdesk die vervolgens de melding in het ondersteunend systeem afsluit. 

2e lijnsopvang en Problem Management

Indien het een specialistisch probleem betreft wat niet door 1e lijns kan worden opgelost, wordt het door 1e lijns naar 2e lijns doorgezet. Bij een vermoeden dat er iets structureel mis is in de IT-infrastructuur zal Problem Management trachten de oorzaak te achterhalen. Het vermoeden van een probleem zal vaak berusten op de (registratie van) incidenten die zich voordoen, maar het streven is uiteraard om storingen zoveel mogelijk voor te zijn. Problem Management lost het probleem op in overleg met de gebruiker, volgens eigen planning en spoedindicatie van de storing. De gebruiker krijgt altijd melding wanneer aan de (structurele) storing wordt gewerkt, respectievelijk dat de storing is opgelost.
                                         H5. Huidige situatie

In hoofdstuk vijf wordt de huidige (As-Is) situatie beschreven van de interne ICT

Dienstverlening van I&A. Om de huidige situatie vast te kunnen stellen heeft er een onderzoek plaatsgevonden. Het onderzoek in het ziekenhuis is tot stand gekomen op basis van ervaringen van medewerkers tijdens vergaderingen en op de werkvloer. Ook is er een enquête afgenomen onder de gebruikers. Alle resultaten en de enquête zijn terug te lezen vanaf bijlage 11.4 . Onderzoek naar de huidige situatie geeft antwoord op deelvraag één: Welke knelpunten zijn er nu aanwezig binnen de huidige (As-Is) situatie van de ICT-dienstverlening?
Knelpunten huidige situatie

Het uitvoeren van een onderzoek om inzicht te krijgen in de door de klanten gepercipieerde kwaliteit van dienstverlening is het beste uitgangspunt bij het verbeteren van de dienstverlening. Interne verbeteringen kunnen dan worden gekoppeld aan waar het uiteindelijk om gaat, een tevreden klant. Om de kwaliteitsperceptie te onderzoeken heb ik een enquête opgesteld. Knelpunten die vaker (minimaal drie) keer voorkomen staan hier vermeld. Hieronder ziet u een opsomming van de belangrijkste knelpunten uit het onderzoek. 
K1: Aanmelden incidenten.
Vooropgesteld is de klantvriendelijkheid door de gebruikers over de helpdesk heel goed beoordeeld. Vanuit de enquête kwam naar voren dat de telefoon niet altijd binnen de 20 sec. wordt opgenomen. Ook geven mensen aan dat het lastig is dat de helpdesk een half uur later begint dan het primaire proces. 

K2: Status incident.
Uit de enquête komt naar voren dat veel gebruikers graag inzage willen hebben in de melding. 

Veel gebruikers weten niet wie wat doet, wanneer, waarom en hoe? 

K3: Afhandelen incidenten.
Veel gebruikers willen graag weten wat er is gebeurd bij het oplossen van het incident. Het komt nog vaak voor dat gebruikers alleen een afhandeling van de melding krijgen en niet zien wat er mee gebeurd is en door wie.

K4: Communicatie bij storingen, updates of andere informatie.
Veel gebruikers krijgen veel e-mail van storingen die niet van invloed zijn op hun werk. Hierdoor leest de gebruiker niet altijd de mail door en vaak zelfs helemaal niet meer (het zal toch niet voor mij bedoeld zijn wordt gedacht). Veel gebruikers van afdelingen zitten ook niet achter een pc waardoor ze het bericht niet lezen. Bij grote storingen wordt de communicatie nu voornamelijk via e-mail gecommuniceerd. Uit de enquête blijkt dat veel gebruikers deze mails niet lezen vanwege bovenstaande redenen. De gebruikers krijgen teveel niet voor hen bestemde mails binnen.

K5: Kennis en Kennisoverdracht.
Jeroen Bertrams (1999) definieert kennisoverdracht als volgt. “Medewerkers leren

steeds sneller en verhogen continu hun kennisniveau. Vaak blijft deze kennis echter

opgesloten in het hoofd van de professional die de kennis heeft opgedaan. Deze kennis kan voor andere professionals zeer belangrijk zijn bij werkzaamheden of  vervanging van medewerkers.

Toch blijkt het delen van kennis één van de minst geliefde bezigheden van medewerkers binnen organisaties”
 Veel kennis wordt wel gedocumenteerd en er wordt ook gebruik gemaakt van het kennissysteem in TOPdesk. Echter wordt er weinig gebruik van gemaakt bij het oplossen van incidenten. Dit terwijl de kennis voor collega’s en medewerkers zeer toepasbaar zou kunnen zijn, in hun dagelijkse werkzaamheden. 

K6: Absentie.
Bij ziekte, vakantie of andere absentie wordt ook zichtbaar dat er gebrek is aan personeel.

Binnen de ICT-afdeling is er niet genoeg mankracht om de taken van een zieke of

absente werknemer volledig over te nemen. Hierdoor lopen werkzaamheden onnodig

vertraging op. Door de vele wisselingen in bezetting is er niet echt sprake van een

stijgende lijn in de servicegerichtheid. Het uitgangspunt is, als de call maar wordt

opgelost, maar er wordt niet altijd gekeken wat voor impact het heeft voor de

gebruiker. 

K7: Informatievoorziening intranet.
Veel gebruikers geven aan dat het moeilijk zoeken is om iets te vinden. De aanvraagformulieren zijn erg lastig te vinden en het kost veel tijd. Gebruikers geven aan dat er wel veel informatie op staat maar totaal onoverzichtelijk.

Informatie die de gebruikers vooral missen zijn de mensen die op de afdeling werken met titel of met functie genoemd. Oplossingen voor veel bekende storingen en vragen. Welke ondersteuning kunnen gebruikers verwachten van de 24-uurs dienst en welke niet?

K8: Directe telefoonlijn met applicatiebeheerder.
Gebruikers van specifieke software hebben graag één aanspreekpunt binnen de afdeling I&A zodat er bij storingen direct contact kan worden opgenomen met de betreffende medewerker.
K9: Adresboek Outlook niet up-to-date.
Gebruikers geven aan dat het adresboek in Outlook niet actueel is. Medewerkers staan er niet in of na ontslag/pensioen staan ze er nog maanden/jaren in. Ook wijzigingen van functies worden niet altijd doorgevoerd waardoor het lastig zoeken is.

H6. Gap-Analyse
Aan de hand van het Gap-model wil ik laten zien welke Gaps er nu zijn. Het Gap-model is een analyse tool waarmee je overzicht geeft waar de knelpunten precies door ontstaan.
Met de Gap-Analyse kunnen we de werkelijke prestaties (huidige situatie) vergelijken met de potentiële prestaties (gewenste situatie). Aan de kernactiviteiten worden twee vragen gesteld: “Waar zijn we?” en “Waar willen we zijn?”. Het doel van de Gap-Analyse is het identificeren van het gat tussen de huidige en gewenste dienstverlening. Dit helpt de organisatie door zichtbaar te maken welke onderdelen verbeterd kunnen worden. Hieronder staan verbeteringen die voortkomen uit de Gap-Analyse.
 

Gap 1 (richting) Heeft het management de verwachtingen van de klant goed in beeld?

Het management heeft een ander beeld van de verwachtingen van de klant dan de klant zelf.

Dit wordt duidelijk aan de hand van de gevonden knelpunten afkomstig uit de enquête, documenten, interviews, vergaderingen en gesprekken met klant en management. 

Het management maakt op dit moment te weinig gebruik van de expertise en kennis van de klant en van de medewerkers op operationeel niveau. Er is nu weinig tot geen samenwerking tussen management en de werkvloer.
De oorzaak hiervan is dat er onvoldoende overleg is tussen klant en management. Dit komt voornamelijk door het teveel aan hiërarchische lagen die het contact tussen de 1ste lijns medewerker en het management belemmeren. Ook is aangegeven in het beleid dat er om de 2 jaar een klanttevredenheidsonderzoek wordt gehouden. Dit gebeurt niet op het afgesproken tijdstip of onvolledig zoals te zien in het klanttevredenheidsonderzoek 2010. 

Gap 2 (inrichting) Heeft het management de waarneming goed vertaald naar te leveren prestaties en service?
De standaardisatie van processen en taken zijn vastgelegd in het beleidsplan van I&A en andere documenten. Het is echter zo dat het beleidsplan niet meer up-to-date is waardoor de standaardisatie van verschillende processen en taken onvoldoende of onjuist zijn vastgelegd. Dit komt duidelijk naar voren in de gehouden enquête. 

Het management wil bepaalde prestaties en services wel leveren maar is niet in staat om de benodigde middelen beschikbaar te stellen zoals één direct aanspreekpunt voor bepaalde applicaties of  bijvoorbeeld een balie in het ziekenhuis. (K1 en K6) 
Gap 3 (verrichting) Voert de afdeling het beleid goed uit?
De afdeling probeert om het beleid op de juiste manier uit te voeren en aan de verwachtingen en wensen van de klant te voldoen. Op dit moment ontbreekt het ze aan middelen, kennis van specificaties en competenties (K5 en K8). Ook vertonen de medewerkers enige weerstand 
tegen bepaalde beleidsnormen opgelegd vanuit het management. Deze weerstand ontstaat doordat het management verwachtingen van de medewerker heeft waaraan de medewerker niet kan voldoen (competenties, middelen en kennis). Dit heeft tot gevolg dat er voor één oplossing teveel tussenpersonen nodig zijn wat zorgt voor frustratie bij medewerker, management en klant. Samenwerking tussen afdelingen is niet optimaal en verloopt moeizaam. Eigen eilandjes wat de effectiviteit te niet doet. 

Gap 4 Is de communicatie van de uitvoering correct? / Worden beloftes nagekomen?
Bij Gap 4 komt duidelijk naar voren dat zowel het management als de werkvloer de wil hebben om aan de wensen en verwachtingen van de klant te voldoen. In de enquête, gehouden onder klanten, komt duidelijk naar voren dat er wel communicatie is. Er is echter gebrekkige communicatie op punten die voor de klant van belang zijn, en teveel communicatie die voor de klant niet van belang zijn (K2, K3 en K4). Het gat ontstaat bij Gap 1 door een verkeerde verwachting en komt in Gap 4 onder andere op deze manier tot uiting. Deze situatie is tot stand gekomen doordat er weinig aandacht is gegeven aan de communicatie bij I&A. Communicatie is het sluitstuk bij de afdeling en zeker niet de core business. Belangrijker is dat alle processen en applicaties het doen. 

Ook ontstaat er door overmoedige beloftes die gedaan worden, eveneens uit welwillendheid, een klantontevredenheid. Deze beloftes komen door een tekort aan competenties, middelen en kennis.
Ook vindt communicatie plaats met de klant middels intranet. De klant geeft duidelijk in de enquête aan dat ook hier een overload aan communicatie/informatie is waardoor men het overzicht kwijtraakt (K7). 
Gap 5 Stemmen ervaringen en verwachtingen wel met elkaar overeen?

We kunnen Gap 5 ook wel “The bottom line” noemen ofwel het resultaat van alles. We zien namelijk dat door het ontstaan van de vorige 4 ‘gaten’ er niet kan worden voldaan aan verwachtingen van de klant. In het kort samengevat komt het er op neer dat het ontbreekt aan competenties, middelen en kennis. Het gevolg hiervan is dat er geen goed beeld aan de klant wordt gegeven van wat men kan verwachten. Ook spelen er factoren rond de klant zelf een rol. Wat zijn de mogelijkheden van de klant om aan de slag te gaan met de geleverde dienst (wat kunnen ze ermee?). Door de ontstane gaten bij Gap 1 t/m 4 is het gat bij Gap 5 zo groot geworden. (K1 t/m K9)

Visueel overzicht Gap-model
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H7. Conclusies en aanbevelingen

7.1 Conclusies

In dit hoofdstuk zal worden teruggekeken in hoeverre de probleemstelling “Hoe verbetert I&A de (perceptie van de) kwaliteit van dienstverlening” wordt beantwoord.
Als we kijken naar de communicatie en informatie naar de klant dan is daar nog iets aan te verbeteren. Doelgerichter communiceren naar de klant bij storingen en het overzichtelijk maken van informatie op intranet.  Samen met de positieve response gegevens uit onderstaande tabel kunnen we de kwaliteit van dienstverlening verbeteren. Door regelmatig de perceptie van de klant te onderzoeken, wordt duidelijk op welk terrein en in welke mate aan kwaliteit wordt voldaan. Deze onderzoeksresultaten kunnen als basis dienen om eens in de 2 jaar een klanttevredenheidsonderzoek te houden.
	Positieve response gegevens uit het onderzoek
Percentage mee eens   

	

	Is bij u bekend op welke manier u voor alle ICT vragen contact                                                 97.7%

met de helpdesk kunt opnemen?

	

	Als ik de helpdesk een email stuur wordt daar tijdig                                                                    72.7%

(binnen 24 uur) op gereageerd?



	Ik vind de manier waarop ik geïnformeerd wordt klantvriendelijk?                                         86.1%

	

	Ik word goed geïnformeerd over de afhandeling van een                                                           80.7%

melding die ik heb gedaan?

	

	Bij een grote storing informeert de helpdesk altijd via e-mails.                                                90.6%

Vindt u de inhoud hiervan duidelijk?

Het intranet (I&A) bevat voldoende informatie.                                                                           63.6%



	




Uit de analyse van de huidige situatie is gebleken dat er binnen de afdelingen I&A negen

knelpunten gevonden zijn. 
K1: Aanmelden incidenten;
K2: Status incident;
K3: Afhandelen incidenten;
K4: Communicatie bij storingen, updates of andere informatie;
K5: Kennis en Kennisoverdracht; 
K6: Absentie;
K7: Informatievoorziening intranet;
K8: Directe telefoonlijn met applicatiebeheerder;
K9: Adresboek Outlook niet up-to-date.
Bij deze negen knelpunten heb ik vier verbeterpunten voorgesteld, waarvan twee Must Have’s. De afdeling I&A dient binnen een half jaar alle Must Have verbeterpunten, die beschreven staan in de gewenste situatie, te implementeren in de organisatie om de ICT-dienstverlening substantieel te verbeteren.
Door het in kaart brengen van het primaire proces is inzichtelijk gemaakt welke knelpunten er

bestaan binnen het proces. Om tot de gewenste situatie te komen is er in het gewenste primaire proces aangegeven welke verbeterpunten hiertoe bijdragen. De volgende verbeterpunten dragen bij aan het gewenste primaire proces:

· Verbetering helpdesk 

· Verbeteren configuratiebeheer

· Implementeren selfservicedesk TOPdesk
· Kennismanagement

Het is aan te raden om de informatie op intranet opnieuw in te richten voor de gebruikersorganisatie. Hierin moet meer informatie over de afdeling en ondersteuning in komen en vooral overzichtelijker worden gemaakt. Producten en diensten moeten duidelijk beschreven worden. 

Na afloop van dit project kan worden geconcludeerd dat alle Must Have en Should Have

verbeterpunten moeten worden geïmplementeerd. Tijdens dit project is er voor enkele Must

Have verbeterpunten al een implementatieproject gestart. Om alle knelpunten die gevonden

zijn in de huidige situatie op te lossen zal er ook aan de Could Have verbeterpunten gewerkt moeten worden. 

7.2 Aanbevelingen

Als er gekeken wordt naar welke knelpunten er aanwezig zijn binnen de ICT-dienstverlening
van de afdeling I&A kan worden gesteld dat er veel ruimte is voor verbetering. Aan de hand hiervan is er een viertal verbeterpunten opgesteld. Het is echter niet het geval dat alle verbeterpunten die zijn opgesteld geïmplementeerd hoeven te worden.

Daarom kunnen er aan de hand van dit document de volgende aanbevelingen gegeven

worden:

· Implementatie van de ‘Must Have’ verbeterpunten binnen drie maanden.

· Implementatie van de ‘Should Have’ verbeterpunten binnen zes maanden.

· Na een tijdsbestek van een half jaar kunnen ook de verbeterpunten met een lagere

prioritering (Could Have & Want to Have) geïmplementeerd worden. Dit heeft als algemeen doel het structureel verbeteren van de ICT-dienstverlening naar de klant. 

H8. Implementatie/verbeterplan

8.1 Implementeren van verbeterpunten.
V1: Verbetering helpdesk

Kort geleden is een nieuwe taakverdeling gemaakt om de dienstverlening te verbeteren.

Taken telefoon (2 medewerkers):
· Beantwoorden en registreren van alle inkomende calls.
· Afhandelen van de incidenten op de groep helpdesk.
· Medewerkers draaien beperkt mee in het BackOffice rooster.
· Back-up voor BackOffice.
· Ontlasten van bijkomende werkzaamheden zodat 100% focus op telefoon, uitvragen en correcte registratie ligt.
Taken back office dienst helpdesk (2 medewerkers):
· Verwerken van mail + incidenten op de groep. Deze wordt gevuld via mailimport en TOPdesk selfservice.

· Afhandelen van de meldingen op groepen bevoegdhedenbeheer en helpdesk.
· Invoeren van de nieuwe account aanvragen in TOPdesk. 

· Controle op incidenten.

· Vanuit de helpdesk escaleren, coördineren en communiceren bij “major incidents” en grote verstoringen.

· Bevoegdhedenbeheer centraliseren en verbeteren> bijv. digitaal aanvragen.
· Overnemen van AD accountbeheer.

· Controle op CMDB binnen deze groep belegd.

· Controle op voortgang van incidenten.

· Samenwerken en eventueel uitbreiden met desktopbeheer.

· Kar trekken om TOPdesk selfservice verder te benutten; met kennissysteem en standaard wijzigingen.
· Gebruik van major incidents. 
Bij de oude indeling waren er teveel werkzaamheden die je in de gaten moest houden. Nu ligt de focus op telefoon of back office waardoor er meer structuur is in de werkzaamheden.
Door de nieuwe indeling van de taakverdeling bij de helpdesk worden de volgende verbeteringen op de ICT-dienstverlening behaald:

1. Telefonisch is de helpdesk beter bereikbaar door alleen het invullen van rol 1.

2. Verantwoordelijkheid bij de medewerker voor een goede registratie van meldingen.

3. De medewerker die verantwoordelijk is voor rol 1 of 2 richt zich alleen nog maar op zijn taken waardoor het kennisniveau op communicatie en ict gebied kan verbeteren.

4. Door rol 2 te vervullen krijgt de verantwoordelijke medewerker routine in het afhandelen en doorzetten van incidenten.

De volgende knelpunten die gevonden zijn in de huidige (As-Is) situatie kunnen door dit

verbeterpunt worden opgelost.


· K1 Aanmelden incidenten: 

De telefoon kan sneller worden opgenomen en is beter bereikbaar.
· K2 Afhandelen incidenten: 

Er is meer tijd voor het op de juiste wijze afhandelen van een incident en het formuleren van de oplossing aan een gebruiker.
· K5 Kennis en kennisoverdracht: 

Kennisniveau gaat omhoog doordat de medewerkers zich kunnen specialiseren op een onderwerp. Door overleg met beheerders kan men met behulp van communicatie en kennisoverdracht van elkaar leren.

· K6: Absentie: 

Bezetting is nu beter geregeld. 
Belangrijk om dit verbeterpunt te monitoren, evalueren en waar nodig bij te sturen.
V2: Verbeteren configuratiebeheer
Door gebruik te maken van configuratiebeheer kunnen alle onderdelen die deel uitmaken van de ICT-infrastructuur vastgelegd worden. Deze onderdelen zullen in het vervolg Configuration Items (CI’s) genoemd worden. I&A maakt gebruik van configuratiebeheer in TOPdesk (CMDB).

Door het verbeteren van de CI’s in de CMDB worden de volgende verbetering op de ICT-
dienstverlening behaald:

· Een actief overzicht van CI’s die aanwezig zijn binnen het EZ. Hierdoor treedt een kostenbesparing op door de verminderde kans op zoek raken van IT-middelen.

· Storingen of wijzigen aan CI’s kunnen worden vastgelegd in TOPdesk aan het

object. Hierdoor kan er een maandelijkse rapportage gemaakt worden van de CI’s.

· Als er een CI voorkomt met veel storingen kan deze vervangen worden. Er kan

dus proactief een CI worden vervangen of opnieuw geïnstalleerd.

· De helpdesk hoeft niet meer te vragen naar het type CI en waar hij staat. Als het configuratiebeheer in TOPdesk goed wordt ingevuld scheelt dit weer handelingen voor de helpdesk.
Het volgende knelpunt dat gevonden is in de huidige (As-Is) situatie kan door dit

verbeterpunt worden opgelost.

· K4: Communicatie bij storingen, updates of andere informatie: 
Gerichte communicatie naar gebruikers waar de boodschap op van invloed  is.

V3: Implementeren selfservicedesk TOPdesk
Zoals in de huidige situatie is beschreven, zijn er vier manieren om incidenten aan te melden

bij de helpdesk van I&A. Om de doorlooptijd van calls drastisch te verminderen is het aan te raden om het gebruik van de selfservicedesk te promoten. Op het moment van schrijven is er een start gemaakt met de selfservicedesk onder de gebruikers.

Om het gebruik van de selfservicedesk kracht bij te zetten moet er gestopt worden met het mondeling aanmelden van incidenten bij de helpdesk. Belangrijk om dit proces ook te evalueren op operationeel niveau, zij zijn immers de mensen die er hun voordeel mee doen.
Hierdoor wordt de inloop bij medewerkers van I&A en vooral de helpdesk weggehaald zodat zij zich volledig kunnen richten op hun dagelijkse werkzaamheden. Gebruikers weten nog te weinig van het bestaan van de selfservicedesk of weten niet hoe zij gebruik kunnen

maken van deze functionaliteit. Dus worden er kansen gemist. Het doel moet zijn dat er in de loop van de tijd alleen nog gebeld wordt voor incidenten met een hoge prioriteit.

Hoe draagt dit bij aan een verbeterde ICT-dienstverlening van de afdeling I&A

· Als de gebruikers hun melding aanbieden via de selfservicedesk staat de aanmelderkaart al verwerkt in TOPdesk. Voor de helpdesk vallen de handelingen weg voor het invullen van de aanmelderkaart.
· De helpdeskmedewerker zal zijn werkzaamheden niet hoeven te onderbreken

omdat de telefoon overgaat of omdat er iemand binnen loopt met een melding.

· De helpdesk zal structureel minder meldingen in de inbox krijgen. 

· Naast het aanmelden van incidenten kunnen gebruikers nu ook de status van hun meldingen bekijken.
De volgende knelpunten die gevonden zijn in de huidige (As-Is) situatie worden door dit

verbeterpunt opgelost:

· K1 Aanmelden incidenten: 
Gebruikers kunnen zelf een call registeren bij de

helpdesk waardoor ze in veel gevallen niet meer hoeven te bellen.

· K2: Status incident: 
Door gebruik te maken van de selfservicedesk kunnen gebruikers zelf de status van hun call monitoren.
· K3 Afhandelen incidenten: 
De behandelaar kan de call status updaten in TOPdesk.

Er zal een mail verstuurd worden vanuit TOPdesk naar de klant toe waarin de status van de call is bijgewerkt. De klant kan vervolgens zelf opzoeken in TOPdesk welke acties er door wie en waarom zijn uitgevoerd.

· K5 Kennisoverdracht: 
Door deze tool kan kennis worden overgedragen vanuit het kennissysteem aan gebruikers. Hierdoor krijgen gebruikers meer kennis over ICT en kunnen ze in bepaalde gevallen misschien wel zelf praktische storingen oplossen. Kennis moet dan wel structureel worden aangeboden aan de gebruikers.
V4: Verbeteren kennismanagement 

Het intranet is voor de afdeling I&A een middel om kennis en informatie te delen met gebruikers. Uit de enquête en eigen bevindingen blijkt dat er veel winst te behalen is in de informatievoorziening naar de gebruikers. 

Het is aan te raden om gebruik te blijven maken van intranet omdat gebruikers hiermee al bekend zijn. Voor het toepassen van kennismanagement maak ik gebruik van de definitie van 
de heer Boersma. De heer Boersma is hoogleraar kennismanagement en geeft de volgende definitie van kennismanagement:

“Kennismanagement is het afstemmen tussen de kennisbehoefte van de organisatie en de

beschikbare kennis bij medewerkers. Het is het beleidsmatig en planmatig inzetten, beheren,

aanmaken, bijstellen, in stand houden en afbouwen van die kennis die voor een organisatie
noodzakelijk is teneinde haar taken goed te kunnen uitvoeren.

Kennismanagement in het EZ kunnen we toepassen door gebruik te maken van de al aanwezige informatie op intranet. Nu duidelijk is wat de wensen van de gebruikers zijn kunnen we het intranet verbeteren. Dit alles moet de acceptatie bij de gebruikers en afdelingen
ten aanzien van ICT vergroten. Kennis, houding en gedrag t.a.v. afdelingen en medewerkers onderling kan hiermee uiteindelijk positief worden beïnvloed.

Met behulp van benchmark ben ik gaan kijken in een andere organisatie hoe zij kennis en informatie delen. Benchmark is een manier voor organisaties om van elkaar te leren, verantwoording af te leggen en toezicht te vergemakkelijken. Via internet ben ik uitgekomen bij het service center van de Erasmus Universiteit in Rotterdam. In een oogopslag en een paar klikken is te zien dat er op informatiegebied veel verbeterd kan worden naar gebruikers in het EZ. De kern van benchmarking is vergelijken, analyseren en verbeteren van processen. 

Om alle informatie te delen met de klant zal intranet verbeterd gaan worden. Daarbij gaat het om de juiste informatie aan te bieden die de klant vraagt en, veel belangrijker nog is de manier waarop. Het moet overzichtelijker worden voor de gebruiker, want nu ziet men door de bomen het bos niet meer. 

De volgende knelpunten die gevonden zijn in de huidige (As-Is) situatie worden door dit

verbeterpunt opgelost:
· K1 Aanmelden incidenten: 
Gebruikers kunnen zelf een call registeren bij de helpdesk waardoor ze in veel gevallen niet meer hoeven te bellen.

· K5 Kennisoverdracht: 
Door deze tool kan kennis worden overgedragen vanuit het kennissysteem aan gebruikers. Hierdoor krijgen gebruikers meer kennis over ICT en kunnen ze in bepaalde gevallen misschien wel zelf praktische storingen oplossen. Kennis moet dan wel structureel worden aangeboden aan de gebruikers.

· K7: Informatievoorziening intranet: 
Veel gebruikers geven aan dat het lastig is om iets te vinden op intranet.

· K8: Directe telefoonlijn met applicatiebeheerder: 
Gebruikers van specifieke software hebben graag één aanspreekpunt binnen de afdeling I&A. Zodat er bij storingen direct contact kan worden opgenomen met betreffende medewerkers.

De verbeterpunten die eventueel geïmplementeerd of verbeterd moeten worden zullen worden geprioriteerd volgens de MoSCoW-methode. De volgende prioritering zal worden gebruikt:


	Gewenstheid
	Omschrijving
	Tijdsbestek

	Must Have
	Dit verbetervoorstel moet geïmplementeerd worden, zonder dit punt worden er kansen gemist.
	Binnen 3 maanden

	Should Have
	Dit verbetervoorstel is zeer gewenst, maar er kan op dezelfde weg worden verder gewerkt
	3 tot 6 maanden

	Could Have
	Dit verbetervoorstel kan alleen worden geïmplementeerd als er tijd genoeg is voor de medewerkers om de gewenste aanpassingen uit te voeren.
	Als de werkzaamheden het toelaten.

	Would Have
	Dit verbetervoorstel zal niet worden geïmplementeerd i.v.m. de tijd en de kosten die het met zich meebrengt.
	Als er tijd en geld is.


	Afk
	Naam verbeterpunt
	MoSCow
	Tijdsbestek
	Afhankelijkheid

	V1
	Verbetering Helpdesk
	Must Have
	1 maand
	


	Afk.
	Naam verbeterpunt
	MoSCow
	Tijdsbestek
	Afhankelijkheid

	V2
	Verbeteren configuratiebeheer
	Should Have
	Doorlopend proces
	Tijd/medewerkers


Implementatie: Op het moment van schrijven wordt er al door een kleine groep gebruik gemaakt van de TOPdesk selfservicedesk. Veel gebruikers weten echter nog niet van het bestaan af of weten niet goed wat de mogelijkheden van de applicatie zijn. Het is aan te raden om dit snel in te voeren en EZ breed bekend te maken. Een handleiding of instructievideo en de voordelen voor de gebruikers en I&A moeten hierin duidelijk worden beschreven. Medewerkers van I&A zullen nadrukkelijk erop moeten wijzen dat er gebruik gemaakt kan worden van de selfservicedek.
	Afk.
	Naam implementatiepunt
	MoSCow
	Tijdsbestek
	Afhankelijkheid

	V3
	Implementeren selfservicedesk EZ breed
	Must Have
	3 maanden
	Communicatie en uitleg naar gebruikers Bereidheid van medewerkers EZ




Door intranet overzichtelijker te maken en de juiste informatie aan te bieden kan er een verbeterslag plaatsvinden van de kennis die op dit moment nog teveel zit bij de medewerkers.
	Afk
	Naam verbeterpunt
	MoSCow
	Tijdsbestek
	Afhankelijkheid

	V4
	Verbeteren kennismanagement d.m.v. intranet
	Could Have
	4 maanden
	Interne beschikbaarheid personeel en/of kennis.


8.2 Kostenoverzicht verbetervoorstellen

In dit hoofdstuk laat ik een kostenoverzicht zien van de implementatie van de verbetervoorstellen. Aan de hand van de opgestelde probleemstelling is er voor gekozen om een aantal verbetervoorstellen op te stellen. 

Kosten

De kosten die in onderstaande tabel zijn opgenomen zijn afkomstig van de 4 verbeterpunten (H8), die zijn voortgekomen uit de knelpunten (H5). 
· Het uurloon van een medewerker van de afdeling I&A is 30 euro per uur.
· Een werkweek bestaat uit 36 uur. 

	Verbeter-punten:
	Verbetering van helpdesk (V1)

	Verbetering van configuratie-beheer (V2)
	Implementatie /verbeteren van selfservicedesk TOPdesk (V3)
	Verbetering van kennis-management (V4)

	Kosten-overzicht:
	4 x 36u = 144 uur
144 x € 30,00 = €4.320,00
	4 x 36u = 144 uur
144 x € 30,00 = €4.320,00 
	12 x 36u= 432 uur.

432 x €30,00 = €12.960,00
	16 x 36u = 576 uur.

576 x €30,00 = €17.280,00
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H10. Verklarende woordenlijst
EZH: Het ziekenhuis waaraan de diensten worden geleverd. Neemt bij IT
projecten de rol van klant aan.

I&A: Informatisering & Automatisering, Afdeling verantwoordelijk voor de ontwikkeling en
uitvoering van beleid op het gebied van de ICT-infrastructuur, als wel de ontwikkeling,

implementatie en beheer van de ICT-oplossingen van EZ

Incident: Elke (dreigende) gebeurtenis die afwijkt van het normale functioneren van de dienstverlening. Een incident heeft invloed op de dienstverlening, hoewel

deze invloed klein of zelfs transparant kan zijn voor de (eind)gebruikers.

CMDB: CMDB staat voor Configuratie management database, De CMDB wordt

gebruikt voor het vastleggen van gegevens die betrekking hebben op de

opgestelde Configuration Items.

Call: Een call betreft een storing, een klacht, een verzoek of een vraag voor of

over de ICT-dienstverlening.

Applicatie: Een applicatie is een verzameling werkende programma's

inclusief de bijbehorende gegevensverzameling(en), interfaces en

de bijbehorende documentatie.

Hardware: Het geheel aan computercomponenten en randapparatuur, dat ter beschikking wordt gesteld om de omgeving(en) en / of applicaties operationeel te houden.

Prioriteit: Wordt bepaald door impact en urgentie. Vervolgens wordt een inschatting

gemaakt van de benodigde mensen, middelen en tijd die nodig is om het incident op te lossen.

Helpdesk De helpdesk is het operationele aanspreekpunt voor medewerkers van het EZ

voor de afhandeling, bewaking en coördinatie van incidenten, problemen en wijzigingen

Huidige Situatie: Het moment dat als meetpunt wordt genomen om de dienstverlening te beoordelen.

Gewenste Situatie: Het moment dat wordt beschreven waar men naar toe wil met de dienstverlening.

Eerstelijns: Ondersteuning en of support dat wordt gegeven door de helpdesk.

Tweedelijns: Interne ondersteuning die verantwoordelijk is voor problemen die

een specialistische kennis nodig hebben.

TOPdesk: Applicatie voor het registeren van gegevens die bijdragen aan het

leveren van ICT-dienstverlening.

Doorlooptijd: Is tijd die nodig is voor het oplossen van een call.

EPD: Elektronisch Patiënten Dossier, Dossier waar een arts alle gegevens van een patiënt in
vastlegt.

EMD: Elektronisch Medisch Dossier, Dossier waar alle medisch gegevens van een patiënt instaan, los van bij welke arts hij of zij is behandeld.
EVD: Elektronisch Verpleeg Dossier, Dossier waar een verpleegkundige gegevens aan het bed in noteert.
H11. Bijlagen


11.1 Interne Analyse

Aan de hand van de interne analyse van de organisatie kun je veel over een organisatie vertellen. Deze interne analyse is opgebouwd uit 4 pijlers:

1) Strategie

2) Structuur

3) Cultuur 

4) Communicatief vermogen

Om tot een goede strategie te komen, moet rekening gehouden worden met een aantal aspecten:

· Missie

· Visie

· Kernwaarden

· Doelstellingen
Hieronder worden deze aspecten uitvoerig besproken, waarna verder een beschrijving van de strategie zal volgen.

De missie van het EZ 

Het EZ is een topklinisch ziekenhuis gericht op technisch hoogstaande patiëntenzorg in een patiëntvriendelijke setting. De zorg voor de patiënt staat daarbij centraal. Een patiënt ervaart dat het goed geregeld is in het ziekenhuis. Afspraken, diagnostiek en behandeling sluiten naadloos op elkaar aan. Alles is ‘state of the art’ en alle specialisten, verpleegkundigen en het overige personeel zijn betrokken, zorgzaam en aardig. 

Iedere medewerker voelt zich verantwoordelijk voor de prestatie van het hele ziekenhuis ten opzichte van de patiënt en familie. Iedere medewerker voelt zich veilig om zijn creativiteit, inzet en betrokkenheid ten toon te spreiden. Medewerkers worden aangespoord tot initiatieven om te blijven verbeteren en zij voelen zich gewaardeerd. 

Onderwijs en opleiden, in de volle breedte, blijft de sfeer in het ziekenhuis positief beïnvloeden: jonge leergierige mensen voelen zich thuis in het EZ. 

Goede samenwerking, betrokkenheid en de wens om te excelleren kenschetsen het ziekenhuis. De medewerkers zijn trots op hun ziekenhuis. Als een patiënt specialistische zorg nodig heeft, kiest hij voor het EZ. Als zorgprofessional wil je in zo’n ziekenhuis werken. 

Strategisch Beleid EZ

In het EZ Strategisch Beleid komen 9 gebieden naar boven waarop het EZ zich de komende jaren vooral wil gaan richten. Deze punten staan voor het EZ centraal in het verwezenlijken van haar missie. 

Het EZ kiest voor een breed pakket aan excellente zorg

Het EZ werkt aan norm overtreffende kwaliteit en veiligheid

In het EZ staat het zorgproces centraal

Het EZ blijft zich extern profileren met zijn speerpunten


In het EZ is opleiden iets vanzelfsprekends

De medewerkers en medisch specialisten maken in het EZ het verschil.

Het EZ streeft naar optimaal inzicht en efficiënte sturing

Het EZ werkt aan een resultaat gerichte structuur en cultuur

Het EZ stelt zich op als een betrouwbare samenwerkingspartner

De beleidskeuze voor excellente zorg betekent dat alle zorgactiviteiten tenminste op één van de 3 volgende kwaliteitaspecten moet excelleren; technische kwaliteit, functionele kwaliteit en relationele kwaliteit.

Met de focus op deze drie kwaliteitsaspecten worden ICT-ondersteuning, lean thinking en menslievende zorg de peilers onder het zorgbeleid voor de komende jaren.

Doelstellingen

De ondersteunende afdelingen financiën, facilitair en ICT, de “backoffice” van het ziekenhuis, zijn op zich geen speerpunten voor het EZ, maar zij nemen wel een eigen en wezenlijke positie in binnen het ziekenhuis. Het “gewoon goed” functioneren van deze afdelingen is een voorwaarde sine qua non voor de dagelijkse praktijk van het primaire proces. 

Het backoffice moet erop gericht zijn het primaire proces in al zijn facetten zo goed mogelijk te ondersteunen. Belangrijk daarbij is dat: 

-
de logistieke processen zoveel mogelijk zijn gestandaardiseerd 

-
de informatieverstrekking tijdig, compleet, en betrouwbaar is

-
het primaire proces wordt ondersteund door goede, gebruiksvriendelijke logistieke en  administratieve systemen

-
het primaire proces terug kan vallen op één loket voor ondersteuning, goed bereikbaar en eenduidig te herkennen voor de medewerkers.

De ondersteunende afdelingen gaan zich de komende jaren richten om deze doelstellingen waar te maken

ICT is meer dan “gewoon goed” ondersteunen.

Naast een “gewoon goede” ondersteunende taak heeft de afdeling ICT ook een belangrijk aandeel in de innovatie van de patiëntenzorgprocessen. De ontwikkeling en ziekenhuisbrede implementatie van het EMD/EPD/EVD heeft het EZ op vele fronten een voorsprong gegeven. Het is essentieel dat de ICT ook in de komende jaren door blijft gaan met ontwikkelen en innoveren in de ondersteuning van de patiëntenzorgprocessen.

Kernwaarden
Het motto van het EZ wat betreft ICT is dat het EZ een ziekenhuis is  en dat alles hieraan dienstbaar moet zijn en hiermee in relatie moet staan. D.w.z. het EZ is geen ICT ontwikkel organisatie, het EZ wil innoverend zijn op ICT gebied maar onder de randvoorwaarden van doeltreffendheid, doelmatigheid en risicomanagement. 

De missie is dat toepassing van ICT moet leiden tot zorg die effectiever is, en/of sneller is en/of kwalitatief beter is.


De visie is om bestaande ICT mogelijkheden optimaal en praktisch te gebruiken.

De strategie wordt gekenmerkt door de volgende karakteristieken:

Er moet een noodzaak zijn.

Op pragmatische en dynamische wijze per segment een oplossing definiëren

Deeloplossingen moeten passen in het grote geheel

Proven technology

Inspelen op bestaande mogelijkheden

Beveiliging

Organogram EZ

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 




Beschrijving stageorganisatie I&A
Binnen het St. EZ is de afdeling Informatisering & Automatisering ( I&A)

verantwoordelijk voor de ontwikkeling en uitvoering van beleid op het gebied van de ICT

infrastructuur, als wel de ontwikkeling, implementatie en beheer van de ICT-oplossingen.

Het organogram van de afdeling ziet er daarbij als volgt uit:


Organisatiestructuur I&A
Een organisatieschema is een statisch geheel waarmee het lastig is de werkelijkheid weer te geven. In de praktijk is steeds meer sprake van snel door elkaar heen lopende werkzaamheden die een steeds wisselende samenwerking van personen nodig maakt. 

De huidige omvang van de afdeling I&A is circa 65 FTE. 

Dit is te overzien, maar vergt gezien de grote diversiteit van taken een zekere concentratie van medewerkers op taakgebieden. Uitgangspunten voor de organisatiestructuur en de wijze van werken zijn:

· Iedere medewerker heeft in principe één, soms twee, taakgebied(en) als hoofdtaak;

· Daarnaast levert een medewerker, afhankelijk van kennis en ervaring, ook bijdragen aan andere taakgebieden;

· Het organisatieschema geeft de hoofdlijnen weer, de werkwijze blijft flexibel: de hele groep staat samen voor de totale dienstverlening;

· Afhankelijk van kennis en ervaring van de medewerker en afhankelijk van de inhoud van het project, werkt iedereen in mindere of meerdere mate regelmatig mee in projecten.

Afdeling ICT beheer

De grootste afdeling binnen het I&A is de afdeling ICT beheer. Deze is o.a.

verantwoordelijk voor de helpdesk, Operationeel beheer en Tactisch beheer. Men

werkt in een mixed omgeving waaronder Microsoft clustering van file, print en mail,

vSphere ESX, Linux, Oracle en Nortel ( Enterprise networking) producten.

Team Helpdesk

De helpdesk is het centrale contactpunt voor de I&A onderdelen die gezamenlijk

de ICT- ondersteuning verzorgen, de afdeling ICT-Beheer, Informatiebeheer en

Systeemontwikkeling.

Meldingen op ICT-gebied van zowel eindgebruikers als collega’s van I&A komen

eerst bij het centrale contactpunt; de helpdesk. Hier worden ze geregistreerd en

gecategoriseerd in het programma TOPdesk voordat ze verder worden

afgehandeld. Alle meldingen die bij de helpdesk binnenkomen worden

geregistreerd en indien mogelijk direct opgelost. Als de melding niet opgelost kan

worden door de helpdesk worden de meldingen doorgezet naar de zogenaamde

2e lijns support. Dit houdt in dat de melding wordt doorgezet naar een

behandelgroep die gespecialiseerd is in het onderdeel waar de melding

betrekking op heeft. Verder is de helpdesk contactpunt voor de aanvragen die te

maken hebben met toegangsrechten( Het betreft hier het aanmaken en instellen

van netwerk- en e-mailaccounts en rechten, het toekennen van software, het

instellen van bevoegdheden voor de programma’s ZIS ( Ziekenhuis Informatie

Systeem), Elektronische dossiers en Mirador) en aanvragen voor nieuwe hard en

software vanuit het EZ
Team Operationeel beheer

Operationeel beheer bestaat uit 10 personen. Binnen Operationeel beheer werkt

het team Desktopservices(5 personen). De andere 5 medewerkers houden zich

bezig met de dagelijkse werkzaamheden voor Packaging, systeembeheer en

autorisatiebeheer. 

De voornaamste taak van het team is het afhandelen van de meldingen die bij de

Helpdesk binnenkomen. Dit kan variëren van het uitleveren van een nieuwe

computer tot het upgraden van een systeem ( Desktop beheer).

Daarnaast werken zij ook nog aan operationele zaken die niet gemeld worden bij

de Helpdesk, maar die wel nodig zijn om het ziekenhuis goed van dienst te

kunnen zijn. Hierbij kan men denken aan het dagelijks checken of de back-up

goed gelukt is, printerbeheer, het maken en nakomen van afspraken met andere

ondersteunende diensten.

Bovenstaande taken nemen een groot deel van de werktijd in beslag. Daarnaast

wordt in projecten meegewerkt, bijvoorbeeld voorbereiden van het IT-deel bij

een afdelingsverhuizing of het mee helpen selecteren van een scanapparaat.

De operationeel beheerders zijn daarnaast ook veel in het ziekenhuis om ter

plekke storingen op te lossen. Zij zijn hierdoor samen met de Helpdesk een

belangrijke informatiebron voor ICT Beheer met betrekking tot de wensen en

eisen van de interne klant en de (on)gemakken die men ondervindt. Deze

informatie gebruikt men om de dienstverlening te verbeteren. Door bijvoorbeeld

het tijdstip van systeemonderhoud zo te kiezen dat men er zo min mogelijk last

van ondervindt. Maar ook kleine storingen die door het hele ziekenhuis

voorkomen, bundelen en er een constructieve oplossing voor zoeken.

Team Tactisch beheer

Het team tactisch beheer bestaat uit 7 personen en wordt soms tijdelijk

uitgebreid met externe medewerkers. Er zijn vier disciplines binnen het team te

onderscheiden:

· Netwerkbeheer ( Onderhoud aan de netwerkomgeving)

· Databasebeheer ( Onderhoud aan de databaseomgeving)

· Microsoft beheer ( Onderhoud aan Microsoft gebaseerde systemen)

· Packaging. ( Voorbreiden van softwareuitrol d.m.v. packaging)

De meldingen die niet door operationeel beheer kunnen worden opgelost

worden doorgegeven aan tactisch beheer. Deze meldingen zijn vaak complex en

kosten meer tijd om op te lossen. Daarnaast wordt er tijd besteed aan de ITprojecten

of ziekenhuisbrede projecten met een aanzienlijk IT component. Een tactisch beheerder zorgt ervoor dat nieuwe systemen gekoppeld kunnen worden aan de al bestaande IT-infrastructuur. De systemen die al in beheer zijn mogen hiervan zo min mogelijk hinder ondervinden. Vooraf wordt dus veel uitgezocht, getest en overlegd met leveranciers en andere betrokken afdelingen. De tactisch beheerders lopen minder in het ziekenhuis rond om storingen op te

lossen. Hun aandachtsgebied is juist de systemen en onderlinge koppelingen die

op de achtergrond draaien. Zij houden de IT-ontwikkelingen in het algemeen in

de gaten en vertalen die naar de situatie in het EZ. 
Deze informatie gebruikt men om de dienstverlening zo goed mogelijk af te stemmen

op de wensen van de interne klant en ook aan de eisen welke worden opgelegd

vanuit de overheid.

Software-updates en softwaredistributie samen met eventuele aanpassingen aan

de instellingen van kantoor pc’s worden uitgerold doormiddel van zogenaamde

packages. Een package is simpel gezegd een pakketje software en instellingen

welke wordt gedistribueerd en op afstand wordt geïnstalleerd op de kantoor pc’s.

Dankzij deze softwaredistributie wordt het beheer en onderhoud van de kantoor

pc’s makkelijker en beter beheersbaar. Voor dit proces worden verschillende

onderdelen uit het Microsoft System Center pakket gebruikt, waaronder

Microsoft System Center Configuration Manager 2007.

ICT Service Manager

De ICT Service manager is verantwoordelijk voor inkopen en leveren van nieuwe ICT

gerelateerde componenten binnen het ziekenhuis. Deze persoon onderhoudt

daarnaast ook relaties met leveranciers van hard- en software welke door het St.

EZ wordt ingekocht. Hij adviseert daarnaast medewerkers van het

EZ over de aanschaf van bijvoorbeeld een nieuwe printer en

dergelijke zaken. Tevens houdt hij de inventaris bij van de kleine voorraad IT

producten welke standaard op voorraad worden gehouden binnen I&A.

Change & Release manager

De Change- en Releasemanager is volledig (beleidsmatig én operationeel)

verantwoordelijk voor het ontwikkelen, inrichten, aansturen, onderhouden en

verbeteren van alle processen rondom wijzigingen en versies van hardware/software

binnen de door I&A beheerde systemen. De Change & releasemanager stuurt alle

medewerkers van de afdeling I&A dan ook direct functioneel aan op het gebied van

wijzigings- en versiebeheer. Daarnaast is de Change & release manager

verantwoordelijk voor het Release Management. Het doel van Release Management

is het beheren en distribueren van alle softwareversies die in gebruik zijn binnen het

EZ en welke door de afdeling I&A worden ondersteund. Release

Management zorgt ervoor dat uitsluitend correcte, geautoriseerde en geteste versies

van software beschikbaar worden gesteld zonder dat dit ten koste gaat van de

kwaliteit en beschikbaarheid van de ICT voorzieningen.

Organisatiecultuur I&A

De typologie van Handy is een goed hulpmiddel om de cultuur van I&A te beschrijven. Handy komt tot de volgende vier categorieën:

· machtscultuur

· rollencultuur

· taakcultuur

· persoonscultuur

Volgens Handy is sprake van een rollencultuur. Binnen I&A worden medewerkers naar functie gegroepeerd. Zo ontstaan binnen I&A dus verschillende afdelingen waarin ieder zich concentreert op zijn eigen taken. Een voorbeeld hiervan is dat je bij I&A twee kanten ziet: een projectkant en een beheerkant. Deze twee kanten zijn ook weer onderverdeeld in sub groepen. De basis van een rollencultuur wordt gevormd door regels, afspraken, procedures en hiërarchie. I&A heeft op dit moment als belangrijkste kernwaarde innovatie op ICT gebied maar onder de randvoorwaarden van doeltreffendheid, doelmatigheid en risicomanagement. Binnen I&A zijn veel mensen werkzaam op hun eigen (sub)afdeling. Ondanks dat men werkzaam is in één kantoorruimte is er toch een soort van scheiding tussen de verschillende teams zichtbaar. Om deze cultuur te doorbreken is er een veranderingstraject opgestart wat moest leiden tot meer eenheid binnen de afdeling. Dit traject heeft niet het gewenste resultaat opgeleverd. De wil om te veranderen (gedrag) ontbreekt en daardoor is het onmogelijk om een cultuurverandering te realiseren. 

11.2 Beschrijving ITIL


ITIL is ontwikkeld door de Britse overheid, in een periode dat geautomatiseerde informatievoorziening een steeds belangrijkere rol kreeg en de prestatie van de (interne en externe) dienstverlening te wensen overliet. In een initiatief om de kwaliteit van die dienstverlening te verbeteren werd een inventarisatie gehouden van de gangbare werkwijzen met de bedoeling de aangetroffen 'best practices' te publiceren. 

ITIL is eind jaren '1980 ontwikkeld door de organisatie CCTA (nu OGC). Midden jaren 1990 werd het de wereldwijde de-facto standaard in Service Management. ITIL werd zo populair omdat het een "public domain" structuur is die aan specifieke situatie aangepast kan worden. Zeer grote organisaties, zeer kleine organisaties en alle die er tussen vallen hebben ITIL geïmplementeerd. ITIL legt zijn focus op "best practice" en kan daarom aangepast en op maat gemaakt worden, afhankelijk van de specifieke behoeften van elke individuele organisatie. Nog steeds is ITIL een belangrijk referentiekader voor veel IT-organisaties bij het streven naar kwaliteitsverbetering. 

Bij I&A wordt gebruik gemaakt van ITIL ( Information Technology Infrastructure

Library) als raamwerk voor het inrichten en uitvoeren van technisch beheer op de ICT

infrastructuur. De processen rondom het beheer zijn binnen ITIL benoemd en taken,

verantwoordelijkheden en bevoegdheden zijn binnen I&A belegd.

Op dit moment zijn er een 5 tal ITIL-processen geïmplementeerd binnen het St.

EZ. Namelijk configuratiebeheer, incidentenbeheer, probleembeheer, wijzigingsbeheer en Release management. Deze processen worden beheerd en ondergebracht in de webbased applicatie TOPdesk. Een beschrijving van de verschillende processen en relaties wordt hieronder weergegeven.
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Incident Management (incidentbeheer)

De helpdesk is verantwoordelijk voor het ITIL proces incidentenbeheer.

Doelstelling van dit proces is om zo snel mogelijk incidenten in de ITinfrastructuur

te verhelpen en gebruikersvragen te beantwoorden, om daarmee

zo snel mogelijk het normale/gewenste niveau van IT-dienstverlening te

herstellen.

Dit moet resulteren in:

• Snelle doorlooptijd van incidenten.

• Hoog aantal opgeloste incidenten

Minimaliseren van impact van verstoringen.

• Maximale continuïteit van de dienstverlening.

• Hoge klanttevredenheid.

Het proces is gebaseerd op een 5 tal procedures:

1. Aannemen en registreren melding.

Het registeren van de melding in TOPdesk. Daarna wordt de melding

geclassificeerd op reikwijdte en urgentie.

2. Incident diagnose en herstel.

Er wordt gekeken of er voor het incident een (standaard)oplossing bekend is

binnen het ISD kennissysteem. Wanneer er direct een oplossing voor handen

is wordt de dienstverlening hersteld. Is dit niet het geval, dan wordt het

incident doorgezet naar de 2e lijns ondersteuning.

3. Voortgangsbewaking.

Monitoren, bewaking en escalatie van incidenten vindt gedurende de gehele

loop door het proces plaats.

Alle deelnemers in het proces zijn zelf verantwoordelijk voor de spoedige

afhandeling van incidenten. Indien de doorlooptijd van een incident

voorafgestelde normen overschrijdt, wordt hierop door de incidentmanager

actie ondernomen. Indien noodzakelijk escaleert hij het incident naar een

hoofd of initieert een vergadering of werkgroep waarbinnen de noodzakelijke

activiteiten worden uitgevoerd om een oplossing te bieden voor het incident.

4. Afhandeling & Terugkoppeling.

De afhandeling van een incident gebeurd doormiddel van een 4 tal

activiteiten:

· Het terugkoppelen van oplossingen naar gebruikers;

· Het verifiëren bij de klant of het incident naar tevredenheid is opgelost;

· Het controleren of het incident volledig is aangevuld;

· Het sluiten van het incident in TOPdesk.

5. Procesbewaking.

Het proces wordt gestuurd op basis van een aantal Key Performance

Indicatoren ( KPI’s) die aangeven hoe het proces functioneert Op basis van

deze processen wordt maandelijks besproken welke bijstellingen er eventueel

in het proces of de uitvoering moeten worden doorgevoerd.


Problem Management (probleembeheer)

Het doel van het proces Probleembeheer is om zo snel mogelijk structurele

verstoringen in de IT-infrastructuur te verwijderen om zodoende stabiliteit en

· betrouwbaarheid te vergroten . Dit resulteert in:

· Grotere beschikbaarheid van de infrastructuur

· Grotere betrouwbaarheid van de infrastructuur

· Grotere planbaarheid van de infrastructuur

Problemen worden in de meeste gevallen opgemerkt en gemeld door de

helpdesk. Zij zullen als eerste de terugkerende incidenten opmerken en

doorzetten tot een mogelijk probleem of ook wel ‘Known Issue’. Deze gegevens

worden periodiek gemeld. De Probleembeheerder is verantwoordelijk voor dit

proces en rapporteert ook aan de het afdelingshoofd. De afdelingsleider zet

vervolgens eventuele problemen door naar medewerkers binnen I&A welke zorg

moeten dragen voor een structurele oplossing. Zolang deze oplossing er nog niet

is kunnen eventuele workarounds voor dit probleem worden vastgelegd in

TOPdesk. Deze workarounds kan de helpdesk vervolgens gebruiken om de

gevolgen van het probleem te beperken.

Configuration Management (configuratiebeheer)

De doelstelling van het proces Configuratiebeheer binnen het St. Elisabeth

Ziekenhuis is het registreren en beheren van de IT middelen die worden

aangewend voor het leveren van de diensten en producten aan het St. Elisabeth

Ziekenhuis. Configuratiebeheer is van toepassing op de gebruikersgebonden en

de door de afdeling I&A beheerde IT middelen van het EZ.

Configuratiebeheer registreert en beheert de configuratiegegevens. Deze

gegevens worden vastgelegd in de CMDB ( Configuratie Management DataBase).

Het CMDB wordt steekproefsgewijs gecontroleerd en wanneer er een te grote

afwijking wordt geconstateerd volledig opnieuw gecontroleerd en opnieuw

ingevoerd. Ook hier is TOPdesk de omgeving waarin het CMDB ondergebracht is.

De gegevens uit het CMDB worden vervolgens door de andere ITIL-processen
binnen het EZ gebruikt voor het leveren van de afgesproken

IT dienstverlening. Naast de registratie van de hardware, maakt ook de registratie

van software (onder andere applicaties en documenten) onderdeel uit van dit

proces.

Change Management (wijzigingsbeheer)

Het doel van wijzigingsbeheer is het zorgdragen voor een optimale afhandeling

van de wijzigingsverzoeken, waarbij de implementatie dermate gecontroleerd

verloopt dat de verstoring op de dienstverlening minimaal is. Wijzigingen in de

infrastructuur kunnen optreden vanwege allerlei redenen. Denk hierbij aan de

installatie / implementatie van nieuwe hard- of software, updates van software of

het besturingssystemen, een wijziging t.b.v. een probleemoplossing, etc.

Een aangevraagde wijziging wordt behandeld door de wijzigingscommissie (CAB).

Hierin zitten o.a. de Change & Release manager, Hoofd van de afdeling ICT

Beheer, Hoofd Informatiebeheer en Hoofd Softwareontwikkeling en de betrokken

EZ / I&A coördinators.

Deze commissie beoordeelt de wijzigingsaanvraag en keurt deze wel of niet goed.

Daarnaast verlenen zij toestemming tot het uitvoeren en implementeren van de

wijziging.

De Change en Release manager kan er ook voor kiezen om een aantal kleinere

software-updates of wijzigingen samen te pakken in een softwarerelease. Een

dergelijke release beperkt de overlast en kan eventueel periodiek worden

uitgevoerd.

Release management (uitgavenbeheer)

Release management is een proces wat op dit moment nog niet volledig is

geïmplementeerd binnen I&A. De Change & Release manager is samen met de

CAB verantwoordelijk voor de huidige vorm van het release management.

Het proces Releasemanagement richt zich op:

-Het plannen van een succesvolle implementatie van software en de

hieraan gerelateerde hardware.

-Het communiceren van de verwachtingen van alle bij de uitrol betrokken

partijen inclusief de klant en gebruikers van de nieuwe functionaliteit

voor, tijdens en na de implementatie.

-Het waarborgen dat de originele versies van alle releases zijn opgeslagen

in de Definitieve Software Library (DSL) en dat de CMDB wordt aangepast.

-De scope omvat de planning, het ontwerp, het bouwen, het configureren en het testen van software.




11.3 Interview samenvatting

Willy-Anne Nieuwlaat (internist)
-
Het EPD is onmisbaar geworden. Je kunt er allerlei informatie uit halen, terwijl je vroeger de informatie zelf bij elkaar moest zoeken. 

-
Er komt steeds meer behoefte aan transparantie. Dr. Nieuwlaat werkt zelf veel met patiënten met diabetes (zogenaamde doe-het-zelfpatiënten), waarbij zij op zoek is naar tools om deze patiënten beter van dienst te zijn (bijvoorbeeld inloggen om bloedwaarden te kunnen zien).

-
Dr. Nieuwlaat zou graag meer overzichten/rapportages kunnen maken. Bijvoorbeeld dat zij als een huisarts belt, kan zien, welke patiënten van deze arts zij ook behandelt. 

-
Dr. Nieuwlaat merkt dat je door alle nieuwe “snufjes” wel kwetsbaarder wordt. Als er bijvoorbeeld geen labuitslagen binnenkomen, is dat echt een tegenvaller. Je raakt gewend aan alle mogelijkheden die direct oproepbaar zijn. 

-
Dr. Nieuwlaat is heel tevreden over de manier waarop de Helpdesk incidenten oppakt. Zij blijven rustig bij de afhandeling en bellen altijd terug. 


Sommige artsen zouden zichzelf wel terug moeten horen, als zij zo geklaagd hebben bij de Helpdesk, zegt dr. Nieuwlaat. Maar dit komt ook voor bij patiënten die bellen naar de poli. Binnenkort zou daar verandering in kunnen komen door opname van gesprekken, zoals binnen andere bedrijven tegenwoordig al vaker gebeurt. 

-
Dr. Nieuwlaat denkt dat er soms wel te snel gedacht wordt door I&A dat als er iets nieuws geïmplementeerd wordt met een handleiding erbij, dat mensen weten hoe het werkt. Er is meer behoefte aan begeleiding/coaching vanuit I&A bij implementaties. Vooral de mensen die hier langer werken, hebben daar behoefte aan. Je zou dit bijvoorbeeld al kunnen afvangen door iemand via de ELO een paar stappen te laten doorlopen. 

-
Dr. Nieuwlaat denkt dat het beter zou zijn, als het EZ meer zou samenwerken. Bijvoorbeeld in de Verenigde Staten werken meerdere ziekenhuizen met dezelfde systemen. InNederland wil de overheid dit niet; zij willen meer concurrentie in de zorg. Zij maakt zich hier soms zorgen over. 

-
Voor wat betreft de bereikbaarheid van de afdeling, vindt dr. Nieuwlaat dat deze voldoende is. Wij zijn nog geen 24-uursbedrijf, dus zo is het nog voldoende. Met uitzondering van de SEH en Radiologie dan, zegt Gerbrand. Met het nieuwe werken zou dit overigens wel kunnen veranderen. Dan zou er meer behoefte aan ondersteuning buiten kantoortijden kunnen komen. 

-
Dr. Nieuwlaat denkt dat in de toekomst door de samenwerking met het TweeSteden, er een gezamenlijk pakket van eisen zal komen voor het EMD. Het zal sowieso bij het aanschaffen van een nieuw systeem een uitdaging worden om alle data hierin te krijgen en alles gekoppeld te krijgen. Dr. Nieuwlaat heeft in de afgelopen jaren gemerkt, dat het met het huidige EMD ook erg lang duurt, voordat de hoofden allemaal dezelfde kant uit staan. Bepaalde functionaliteiten worden door bepaalde afdelingen nog steeds niet gebruikt. 

-
Als er nieuwe systemen in gebruik worden genomen, wordt er maar weinig aan marketing gedaan door I&A, aldus dr. Nieuwlaat. Er wordt niet verteld, wat nu eigenlijk de voordelen van het nieuwe systeem zijn. Dit is wel een verbeterpunt. 


11.4 Onderzoeksresultaten enquête 
In dit hoofdstuk worden de resultaten van het onderzoek behandeld. De verkregen informatie wordt geanalyseerd, zodat er een helder beeld gecreëerd wordt. Voor een compleet overzicht van de getallen kan gekeken worden in de bijlage. 
Respons enquête
Er zijn circa 2500 mails met link  verzonden en dat heeft geresulteerd in 352 volledig

ingediende enquêtes. De uitkomsten die gegeven zijn, zijn betrouwbaar. Eerst volgen de vragen die nader onderzocht dienen te worden. Vanwege de overzichtelijkheid zijn de resultaten per vraag beschreven.
	Als ik de helpdesk bel wordt de telefoon snel (binnen 20 seconden)opgenomen...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Eens
	188
	53.4
	53.4
	53.4

	
	Oneens
	148
	42.0
	42.0
	95.5

	
	n.v.t.
	16
	4.5
	4.5
	100.0

	
	Total
	352
	100.0
	100.0
	


42 % van de respondenten geeft aan het oneens te zijn met de stelling. Het opnemen van de telefoon gebeurd niet altijd binnen 20 seconden. De respondent is van mening dat er niet wordt voldaan aan de norm van 80%. 
	Ik neem altijd direct contact op met de helpdesk bij een storing/vraag.

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	96
	27.3
	27.3
	27.3

	
	nee, vraag het eerst aan mijn leidinggevende
	12
	3.4
	3.4
	30.7

	
	nee, vraag het eerst aan een collega
	77
	21.9
	21.9
	52.6

	
	nee, zoek het eerst zelf uit
	147
	41.8
	41.8
	94.3

	
	nee, anders namelijk
	20
	5.7
	5.7
	100.0

	
	Total
	352
	100.0
	100.0
	


Het grote deel van de respondenten 41.8% geeft aan het eerst zelf uit te zoeken of ze vragen het aan een collega 25.3 % voordat ze contact opnemen met de helpdesk. 27.3% geeft aan direct contact op te nemen met de helpdesk. We kunnen concluderen dat er eerst zelf naar een oplossing wordt gezocht.

	Ik word bij een spoedmelding (melding met hoge prioriteit) bij voorkeur gra...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ik wil dan graag een mailtje krijgen in mijn persoonlijke mailbox (outlook)
	164
	46.6
	46.6
	46.6

	
	Telefonisch
	142
	40.3
	40.3
	86.9

	
	ik wil graag inzage in de registratie van de melding waarin ik zelf details kan nazoeken
	34
	9.7
	9.7
	96.6

	
	ik wil niet geinformeerd worden
	2
	.6
	.6
	97.2

	
	anders namelijk
	10
	2.8
	2.8
	100.0

	
	Total
	352
	100.0
	100.0
	


46.6% geeft aan dat ze graag geïnformeerd worden via de mail. 40.3% geeft aan liever via de telefoon geïnformeerd te worden. Mail heeft de voorkeur en telefoon komt in aanmerking naarmate de impact van de melding hoger wordt. 

	Ik word bij een vraag en/of melding (melding met lage prioriteit)bij voorke...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	ik wil dan graag een mailtje in mijn persoonlijke mailbox (outlook)
	285
	81.0
	81.0
	81.0

	
	Telefonisch
	16
	4.5
	4.5
	85.5

	
	ik wil graag inzage in de registratie van de melding waarin ik zelf details kan nazoeken
	33
	9.4
	9.4
	94.9

	
	ik wil niet geinformeerd worden
	15
	4.3
	4.3
	99.1

	
	anders namelijk
	3
	.9
	.9
	100.0

	
	Total
	352
	100.0
	100.0
	


81% van de respondenten wil via de mail geïnformeerd worden. We kunnen hieruit concluderen dat afhandeling van meldingen via het registratiesysteem TOPdesk juist verlopen.
Een kleine 10% van de gebruikers geeft aan inzage te willen zien in de melding of het nu gaat om lage of hoge prioriteit.
	Hoe vaak heeft u een statusupdate nodig bij een grote storing?

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	altijd op vaste tijdstippen; bijv. ieder uur
	68
	19.3
	19.9
	19.9

	
	alleen als er nieuws is
	251
	71.3
	73.4
	93.3

	
	anders namelijk
	23
	6.5
	6.7
	100.0

	
	Total
	342
	97.2
	100.0
	

	Missing
	System
	10
	2.8
	
	

	Total
	352
	100.0
	
	


71.3% van de respondenten geeft aan een update van de storing te willen als er nieuws is.

	Bij een grote storing zoals het uitvallen van de elektronische dossiers of ...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	ik wil dan graag een mailtje krijgen in mijn persoonlijke mailbox (outlook)
	166
	47.2
	48.5
	48.5

	
	Telefonisch
	45
	12.8
	13.2
	61.7

	
	ik krijg graag een sms'je op mijn eigen telefoon
	8
	2.3
	2.3
	64.0

	
	ik wil graag inzage in de registratie van de melding waarin ik zelf details kan nazoeken
	6
	1.7
	1.8
	65.8

	
	pop-up melding op het beeldscherm
	87
	24.7
	25.4
	91.2

	
	ik wil niet geinformeerd worden
	5
	1.4
	1.5
	92.7

	
	ik wil op een andere manier geinformeerd worden namelijk
	25
	7.1
	7.3
	100.0

	
	Total
	342
	97.2
	100.0
	

	Missing
	System
	10
	2.8
	
	

	Total
	352
	100.0
	
	


Bij grote storingen verwacht 47.2% geïnformeerd te worden via de mail. 24.7% geeft aan een pop-up melding te willen zien. 

	Welk cijfer geeft u de afdeling I&A met betrekking tot interne communicatie...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	0
	2
	.6
	.6
	.6

	
	1
	2
	.6
	.6
	1.2

	
	2
	1
	.3
	.3
	1.5

	
	3
	4
	1.1
	1.2
	2.6

	
	4
	9
	2.6
	2.6
	5.3

	
	5
	10
	2.8
	2.9
	8.2

	
	6
	42
	11.9
	12.3
	20.5

	
	7
	149
	42.3
	43.6
	64.0

	
	8
	101
	28.7
	29.5
	93.6

	
	9
	17
	4.8
	5.0
	98.5

	
	10
	5
	1.4
	1.5
	100.0

	
	Total
	342
	97.2
	100.0
	

	Missing
	System
	10
	2.8
	
	

	Total
	352
	100.0
	
	


	Statistics

	Welk cijfer geeft u de afdeling I&A met betrekking tot interne communicatie...

	N
	Valid
	342

	
	Missing
	10

	Mean
	7.09


Respondenten geven de interne communicatie van de afdeling I&A gemiddeld een 7.

	Ik maak regelmatig gebruik van het intranet (onderdeel I&A) voor informatie...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	ja
	237
	67.3
	70.1
	70.1

	
	nee
	101
	28.7
	29.9
	100.0

	
	Total
	338
	96.0
	100.0
	

	Missing
	System
	14
	4.0
	
	

	Total
	352
	100.0
	
	


67.3% van de respondenten bezoekt regelmatig het intranet voor informatie van I&A.

	Is bij u bekend op welke manier u voor alle ICT vragen contact met de helpd...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	344
	97.7
	97.7
	97.7

	
	Nee
	8
	2.3
	2.3
	100.0

	
	Total
	352
	100.0
	100.0
	


97.7% van de respondenten heeft deze vraag beantwoordt met ja. Dat wil zeggen dat de meeste mensen wel weten hoe ze contact kunnen opnemen met de helpdesk.
	Als ik de helpdesk een email stuur wordt daar tijdig (binnen 24 uur)op gereageerd

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Eens
	256
	72.7
	72.7
	72.7

	
	Oneens
	39
	11.1
	11.1
	83.8

	
	n.v.t.
	57
	16.2
	16.2
	100.0

	
	Total
	352
	100.0
	100.0
	


72.7% van de respondenten geeft aan een reactie te krijgen binnen 24 uur op een mail.
	Ik vind de manier waarop ik geïnformeerd wordt klantvriendelijk.

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	eens
	303
	86.1
	86.1
	86.1

	
	oneens
	44
	12.5
	12.5
	98.6

	
	n.v.t.
	5
	1.4
	1.4
	100.0

	
	Total
	352
	100.0
	100.0
	


Over de klantvriendelijkheid zijn de meeste respondenten wel te spreken 86.1%
	Ik word goed geïnformeerd over de afhandeling van een melding die ik b...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	eens
	284
	80.7
	80.7
	80.7

	
	oneens
	54
	15.3
	15.3
	96.0

	
	n.v.t.
	14
	4.0
	4.0
	100.0

	
	Total
	352
	100.0
	100.0
	


Respondenten worden goed geïnformeerd bij de afhandeling van een melding 80.7%

15.3% geeft aan dat ze niet goed geïnformeerd worden.
	
Bij een grote storing informeert de helpdesk altijd via e-mails. Vindt u de...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	ja
	319
	90.6
	93.3
	93.3

	
	nee
	21
	6.0
	6.1
	99.4

	
	n.v.t.
	2
	.6
	.6
	100.0

	
	Total
	342
	97.2
	100.0
	

	Missing
	System
	10
	2.8
	
	

	Total
	352
	100.0
	
	


De inhoud van mails is duidelijk voor respondenten 90.6%.
	Het intranet (I&A) bevat voldoende informatie.

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	ja
	224
	63.6
	66.3
	66.3

	
	nee
	41
	11.6
	12.1
	78.4

	
	n.v.t.
	73
	20.7
	21.6
	100.0

	
	Total
	338
	96.0
	100.0
	

	Missing
	System
	14
	4.0
	
	

	Total
	352
	100.0
	
	


63.6% geeft aan dat er voldoende informatie is te vinden op intranet.

11.5 Resultaten open vragen enquête
Heeft u nog specifieke wensen in de communicatie naar uw afdeling
· Graag één aanspreekpunt buiten de helpdesk om voor grote storingen.
· Direct contact met verantwoordelijke. Niet via een helpdesk medewerker, die zelf niet begrijpt wat hij/zij communiceert.

· Ik denk dat het belangrijk is om per storing of dergelijke belangrijk is te bekijken wat de beste communicatie is. Bijvoorbeeld bij spoed telefonisch via de teamleider wanneer mogelijk, anders richting de afdeling zelf.

· bij grote storingen werken de individuele Pc’s vaak niet dus een telefoontje naar de teamleiders en communicatie via de teamleiders maar de werkvloer kan dan uitkomst bieden

· meer via mijn management, wij als verpleegkundigen kijken niet continue naar onze mail en krijgen zo boodschappen niet of pas laat door.

· een eenduidige wijze waarop dit gecommuniceerd wordt. In eerste instantie leidinggevende informeren daarna alle medewerkers. Verder vind ik dat de te volgen werkwijze nogmaals aangegeven moet worden.

· Als de computers uitvallen, wordt er gemaild dat er een storing is. Lijkt me niet handig, aangezien we onze mail niet kunnen lezen!! Hier moet een andere manier voor gevonden worden, bv. via telefonisch via teamleiders / hoofden zorgeenheid.
· Ik vind het heel vreemd maar ook storend dat het primaire proces (waarvoor het ziekenhuis bestaat!!) om 7.30 uur start en dat bv de helpdesk pas om 8.00 uur start. Veel problemen komen namelijk aan het licht bij het starten van de dag.
· meldingen over storingen m.b.t. applicaties waar ik nooit mee te maken heb hoef ik niet steeds te ontvangen . Ik werk niet in de zorg en krijg wel alles door als er storingen met het EVD zijn.
· Enkel informatie verstrekken aan de personen waar het van toepassing is. De effectiviteit van de mail komen in het gedrang als telkens iedereen geïnformeerd wordt over situaties die niet altijd van toepassing zijn.
· Soms is het storend als je niet aan het werk bent dat je vijf mails krijgt wat betreft start van een storing, ten tijde van een storing en wanneer storing verholpen is. Daarna nog een mail hoe de storing verholpen is. Anderzijds als je zelf last van de storing hebt, is het wel fijn op de hoogte te blijven.

· Ik wil minder meldingen. Soms krijg ik 5-6 meldingen op een dag met info waar ik geen invloed op heb. Ik heb gevraagd om verwijdering uit de mailing-list >> niet gebeurd.

· geen mailtjes over storingen in mijn postvak als ik die applicaties niet gebruik!

· Ik ontvang vaak storingsberichten over systemen die ik nooit gebruik. Dat leidt af en is overbodige informatie. Is het mogelijk om te filteren en alleen via de persoonlijke mailbox over storingen te informeren die daadwerkelijk op de betreffende PC (dagelijks) gebruikt worden?

· We krijgen wel erg veel mailtjes van de helpdesk. Omdat het er zoveel zijn, lees ik ze vaak nauwelijks.

· Vaak meldingen die niet relevant zijn voor mij, waardoor je mailbox uitpuilt na bijv. een vakantie. Systeem starten waarbij meldingen alleen gedaan worden naar personen waarvoor het relevant is.

· krijg veel e-mails van storingen die voor mij niet van toepassing zijn

· Wij (afd. radiologie) krijgen ook vele mailtjes van de helpdesk die niet voor ons van toepassing zijn. Hierdoor ontstaat snel een houding van "wegklikken, het zal wel weer niet voor ons zijn"

· alleen doorgeven aan medewerkers voor wie het van belang is. Als je overspoelt wordt door mail, krijg je al snel dat je ze niet meer leest
· Ik ontvang als ondersteunende afdeling (OOC) ontzettend veel mails van de helpdesk die niet van toepassing zijn op mijn werkzaamheden (bijv. storing patiëntendossiers, theriak etc.). Over deze zaken zou ik niet geïnformeerd willen worden. Oftewel,informeer alleen degenen op wie de melding betrekking heeft.
· Ja de ontvangers van storingsmeldingen mogen beter geselecteerd worden. Nu krijg ik vaak (een paar keer per week) mail waar ik niets mee kan omdat het niet voor mij van toepassing is.
· Alleen communicatie over storingen als het ook systemen betreft die door onze afdeling gebruikt worden, nu krijgen we bijna dagelijks mailtjes over storingen in systemen die geen betrekking hebben op ons werk, en waar ik niet eens bevoegdheid voor heb. Zo zijn mailtjes van de helpdesk alleen maar irritante mailbox vullers, en valt dat ene mailtje wat misschien wel belangrijk was niet meer op... je leest ze gewoon niet meer als 19 van de 20 niet van toepassing zijn.
· Bij afmeldingen van storingen ook de oorzaak en de actie waarmee het probleem verholpen is vermelden in het mailbericht.
· Vaak krijg je alleen een afmelding van een melding/storing. Ik zou ook graag willen weten wat ermee gedaan is.
· Algemenere melding zoals een pop-up melding, waardoor we weten dat er aan gewerkt wordt. Tevens vaak wel handig om inschatting te maken van de duur van de storing, voor zover dit mogelijk is, dat bepaald namelijk in welke oplossingen wij moeten denken als gebruikers.
· een antwoordapparaat die aangeeft dat het bekend is dat er een storing is en dat er hard aan gewerkt wordt. Voor andere meldingen kun je dan aan de telefoon blijven hangen (of iets dergelijks). Nu is het vaak zo dat je er niet doorheen komt en dat je dan niet weet of het bekend is dat er storing is.
· polikliniek bellen bij grote storing. persoonlijke e-mailboxen staan op algemene computers niet open.
· Ik zou graag willen dat men zich wat beter realiseert dat het voor hen gesneden koek is en voor mij absoluut niet. Als ik bel met een klacht, wens, storing, enz. dan wordt er vaak te veel vanuit gegaan dat ik wel weet wat eraan gedaan kan worden (evt. door jullie afdeling of door derden). Leg in duidelijke / heldere taal uit wat er gaat gebeuren.

· verwachte oplostijd en uitleg probleem en wat men nog verwacht aan uurbesteding alvorens opgelost
· betere inschatting wat een storing betekent voor de voortgang van de werkzaamheden. Vaak lijkt het erop dat wat wij dringend noemen niet echt als zodanig begrepen wordt.
· Bij een storing graag snellere communicatie. Zodat ik weet dat er problemen zijn en dat ik niet apart ook nog probeer te bellen.
· De communicatie over grote storingen of over reeds bekende storingen is voor verbetering vatbaar. Regelmatig komt er pas laat bericht, terwijl ik natuurlijk al lang in de gaten heb dat er iets speelt. Temeer daar de helpdesk op dergelijke momenten telefonisch niet bereikbaar is.

Welke informatie mist u of zou u opgenomen willen zien?
· De tool om personen te zoeken die in het ziekenhuis werken vind ik niet handig werken.
· Ik vind het zoeken van interne telefoonnummers niet echt duidelijk.

· het is niet makkelijk om een naam, functie of telefoonnummer te zoeken. Maak een Google knop!
· Een betere zoeklijst voor interne telefoon nr.

· makkelijker om een telefoonnummer op te zoeken
· de organisatiegids is niet volledig en onhandig in het gebruik. Ook zou het fijn zijn als de titulatuur van personen vermeld zou worden
· Met name de organisatiegids is ontluisterend slecht, verder is andere informatie, die er misschien wel opstaat moeilijk te vinden. De zoekfunctie werkt ook niet zo goed.

· In de gids "organisatie" zou ik wat meer duidelijkheid willen krijgen bij zoeken tel.nr. div. afdelingen, en graag op voornaam kunnen zoeken
· Oplossingen voor bekende storingen.
· Aanvraagformulieren zijn erg lastig te vinden, helpdesk komt ook met zoeken niet naar voren en staat erg verstopt.

· het opsporen is meer een probleem niet de inhoud
· Vind het zoeken vaak tijdrovend voordat ik het juiste vindt, meer zoekopties?

· er staat heel veel op intranet, ik heb alleen altijd moeite om het te vinden. zoekfunctie aanpassen?

· Misschien staat er wel voldoende informatie op, maar de weg er naar toe is soms niet logisch en maakt het gebruik van de website onoverzichtelijk.
· Het intranet vind ik er onduidelijk. Er zit voor mij geen logische opbouw in het geheel. Voordat ik bijv. formulieren gevonden heb moet ik een aantal stappen doorlopen. Dit moet veel eenvoudiger gemaakt worden
Graag horen we of u verder nog ideeën en/of opmerkingen heeft over de interne communicatie?
· Interne communicatie komt op onze afdeling zeer chaotisch over of lijkt niet plaats te vinden.

· als ik een vraag stel aan de helpdesk krijg ik altijd een mail terug met mijn vraag en daaronder dat het in behandeling is met een datum en tijstip waarop het afgewerkt zou moeten zijn, als dit niet wordt gehaald hoor je er niets van en moet je er zelf achteraan, m.i. heeft zo\'n datum/tijd melding dan geen zin. dus of je er aan houden / melden dat het niet gaat lukken of geen datum en tijd eraan hangen.

· Als redelijke digibeet kan ik alleen aangeven dat in telefonisch contact het handig is als men meer aansluit op het begripsniveau van de gebruiker.

· Ik weet niet of het beheer van de contactpersonen in Outlook bij ICT thuishoort, maar na ontslag blijft de medewerker maanden (soms jaren) in Outlook staan. Suggestie: Automatische koppeling> ontslag van medewerker/ verwijdering uit outlook

· Het zou fijn zijn als het adresboek in Outlook actueel is. Ik zoek hier heel vaak telefoonnummers in op, maar mensen ontbreken of mensen die uit dienst zijn staan er nog in. Ook de wijziging van functies wordt niet altijd doorgevoerd dit maakt het zoeken soms lastig.

· 7maal 24 bereikbaarheid niet altijd goed. Vorig weekend probleem met cardiologen die niet konden inbellen vanuit thuis en geen proces krijgen.

· waar wij tegen aanlopen is "eilandpolitiek", van het kastje naar de muur gestuurd worden. Het zou handig zijn om één aanspreekpunt te hebben. Je moet nu zelf gaan "shoppen" bij diverse bureau\'s (dba-microsoft-packaging), terwijl zij onderling nauwelijks met elkaar communiceren. Dat kan beter naar mijn mening. (NB: afkomstig van afd Informatiebeheer, team ERP)

· Misschien een rubriek in Monitor (die blijkbaar goed gelezen wordt!!) of in het EZ Bulletin? Korte en bondige nieuwsweetjes, tips of toekomstplannen op I&A gebied.
· Soms lijkt het alsof de beantwoorders van de telefoon niet precies het probleem kunnen inschatten of zelf willen oplossen, maar daar niet de kennis of mogelijkheden voor hebben. Dat is jammer voor een positief beeld naar I&A.

· Het "samen werken naar een oplossing"-gevoel zou meer de aandacht moeten hebben in de interne communicatie van I&A (met name ICT) naar de rest van het ziekenhuis. Volgens mij werken we voor dezelfde werkgever en hebben we een gemeenschappelijk doel, de beste zorg voor onze patiënt. Nu heb ik vaak het gevoel dat ik met een externe partij te doen heb, waarbij ik mijn vraag/probleem steeds opnieuw moet uitleggen en moeizaam tot een oplossing kom.

· Als een probleem buiten de direct verantwoordelijkheid van I&A valt wordt vaak te makkelijk abrupt niet meer meegedacht \'daarvoor zijn we niet verantwoordelijk\', \'dat ondersteunen we niet\'. Ik begrijp dat er geen verantwoordelijkheid genomen kan worden en dat er niet veel tijd in gestoken kan worden, maar regelmatig heeft I&A kennis die je wel praktisch verder kan helpen door even mee te denken. Als je mensen informeel bij I&A benader blijken ze wel veel te weten over dergelijke gebieden en graag bereid even te helpen, maar via de telefoon voel ik me soms tekort gedaan.

· Ik heb behoefte aan duidelijkheid: wie ik waar voor nodig heb en hoe ik die medewerkers kan benaderen. Beter zou nog zijn dat bv de Helpdesk een centrale ingang is en dat die ook weten voor welke diensten ze wie moeten informeren. Als laatste wil ik nog aangeven dat als er afspraken gemaakt worden dat die ook worden nagekomen. En als dat om een of andere reden niet lukt dat ik daar tijdig over geïnformeerd wordt.

· Wellicht zinvol als medewerkers van helpdesk op specifieke afdelingen eens meekijken wat daar zoal gebeurt, dan is ook beter duidelijk wat een eventuele storing betekent en voor specifieke aanvragen is duidelijk waar ze voor dienen. Nog te vaak krijg ik mensen aan de lijn die geen idee hebben wat ik aanvraag.

· Ik erger me vaak aan lange wachttijd aan de telefoon als ik een melding wil doen over het EMD. Dit gebeurt meestal tijdens een spreekuur en we hebben geen enkele seconde te verliezen tijdens een vol overboekt spreekuur. Ik zou graag een directe hulplijn voor artsen willen, die vastlopen tijdens een spreekuur. Dit kost ongelooflijk veel tijd en energie...

· Aantal suggesties:gerichter spreiding in verzenden e-mails van Helpdesk. Nu ontvangt iedereen elke mail van de Helpdesk, terwijl dit op lang niet iedereen van toepassing is; leesbaarheid inhoud e-mails wisselt sterk daarom interne berichtgeving eerst voorleggen aan de Afdeling Communicatie. bericht eventueel ook (laten) plaatsen op intranet en EZ Bulletin.

11.6 Frequency Table

	Is bij u bekend op welke manier u voor alle ICT vragen contact met de helpd...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	344
	97.7
	97.7
	97.7

	
	Nee
	8
	2.3
	2.3
	100.0

	
	Total
	352
	100.0
	100.0
	


	Als ik de helpdesk bel wordt de telefoon snel (binnen 20 seconden)opgenomen...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Eens
	188
	53.4
	53.4
	53.4

	
	Oneens
	148
	42.0
	42.0
	95.5

	
	n.v.t.
	16
	4.5
	4.5
	100.0

	
	Total
	352
	100.0
	100.0
	


	Als ik de helpdesk een email stuur wordt daar tijdig (binnen 24 uur)op gereageerd

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Eens
	256
	72.7
	72.7
	72.7

	
	Oneens
	39
	11.1
	11.1
	83.8

	
	n.v.t.
	57
	16.2
	16.2
	100.0

	
	Total
	352
	100.0
	100.0
	


	Ik vind de manier waarop ik geïnformeerd wordt klantvriendelijk.

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	eens
	303
	86.1
	86.1
	86.1

	
	oneens
	44
	12.5
	12.5
	98.6

	
	n.v.t.
	5
	1.4
	1.4
	100.0

	
	Total
	352
	100.0
	100.0
	



	Ik neem altijd direct contact op met de helpdesk bij een storing/vraag.

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	96
	27.3
	27.3
	27.3

	
	nee, vraag het eerst aan mijn leidinggevende
	12
	3.4
	3.4
	30.7

	
	nee, vraag het eerst aan een collega
	77
	21.9
	21.9
	52.6

	
	nee, zoek het eerst zelf uit
	147
	41.8
	41.8
	94.3

	
	nee, anders namelijk
	20
	5.7
	5.7
	100.0

	
	Total
	352
	100.0
	100.0
	


	Ik word goed geïnformeerd over de afhandeling van een melding die ik b...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Eens
	284
	80.7
	80.7
	80.7

	
	Oneens
	54
	15.3
	15.3
	96.0

	
	n.v.t.
	14
	4.0
	4.0
	100.0

	
	Total
	352
	100.0
	100.0
	


	Ik word bij een spoedmelding (melding met hoge prioriteit) bij voorkeur gra...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ik wil dan graag een mailtje krijgen in mijn persoonlijke mailbox (outlook)
	164
	46.6
	46.6
	46.6

	
	Telefonisch
	142
	40.3
	40.3
	86.9

	
	ik wil graag inzage in de registratie van de melding waarin ik zelf details kan nazoeken
	34
	9.7
	9.7
	96.6

	
	ik wil niet geinformeerd worden
	2
	.6
	.6
	97.2

	
	anders namelijk
	10
	2.8
	2.8
	100.0

	
	Total
	352
	100.0
	100.0
	


	Ik word bij een vraag en/of melding (melding met lage prioriteit)bij voorke...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	ik wil dan graag een mailtje in mijn persoonlijke mailbox (outlook)
	285
	81.0
	81.0
	81.0

	
	Telefonisch
	16
	4.5
	4.5
	85.5

	
	ik wil graag inzage in de registratie van de melding waarin ik zelf details kan nazoeken
	33
	9.4
	9.4
	94.9

	
	ik wil niet geinformeerd worden
	15
	4.3
	4.3
	99.1

	
	anders namelijk
	3
	.9
	.9
	100.0

	
	Total
	352
	100.0
	100.0
	


	Bij een grote storing informeert de helpdesk altijd via e-mails. Vindt u de...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	319
	90.6
	93.3
	93.3

	
	nee
	21
	6.0
	6.1
	99.4

	
	n.v.t.
	2
	.6
	.6
	100.0

	
	Total
	342
	97.2
	100.0
	

	Missing
	System
	10
	2.8
	
	

	Total
	352
	100.0
	
	


	Hoe vaak heeft u een statusupdate nodig bij een grote storing?

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	altijd op vaste tijdstippen; bijv. ieder uur
	68
	19.3
	19.9
	19.9

	
	alleen als er nieuws is
	251
	71.3
	73.4
	93.3

	
	anders namelijk
	23
	6.5
	6.7
	100.0

	
	Total
	342
	97.2
	100.0
	

	Missing
	System
	10
	2.8
	
	

	Total
	352
	100.0
	
	


	Bij een grote storing zoals het uitvallen van de elektronische dossiers of ...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	ik wil dan graag een mailtje krijgen in mijn persoonlijke mailbox (outlook)
	166
	47.2
	48.5
	48.5

	
	telefonisch
	45
	12.8
	13.2
	61.7

	
	ik krijg graag een sms'je op mijn eigen telefoon
	8
	2.3
	2.3
	64.0

	
	ik wil graag inzage in de registratie van de melding waarin ik zelf details kan nazoeken
	6
	1.7
	1.8
	65.8

	
	pop-up melding op het beeldscherm
	87
	24.7
	25.4
	91.2

	
	ik wil niet geinformeerd worden
	5
	1.4
	1.5
	92.7

	
	ik wil op een andere manier geinformeerd worden namelijk
	25
	7.1
	7.3
	100.0

	
	Total
	342
	97.2
	100.0
	

	Missing
	System
	10
	2.8
	
	

	Total
	352
	100.0
	
	



	Welk cijfer geeft u de afdeling I&A met betrekking tot interne communicatie...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	0
	2
	.6
	.6
	.6

	
	1
	2
	.6
	.6
	1.2

	
	2
	1
	.3
	.3
	1.5

	
	3
	4
	1.1
	1.2
	2.6

	
	4
	9
	2.6
	2.6
	5.3

	
	5
	10
	2.8
	2.9
	8.2

	
	6
	42
	11.9
	12.3
	20.5

	
	7
	149
	42.3
	43.6
	64.0

	
	8
	101
	28.7
	29.5
	93.6

	
	9
	17
	4.8
	5.0
	98.5

	
	10
	5
	1.4
	1.5
	100.0

	
	Total
	342
	97.2
	100.0
	

	Missing
	System
	10
	2.8
	
	

	Total
	352
	100.0
	
	


	Ik maak regelmatig gebruik van het intranet (onderdeel I&A) voor informatie...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	ja
	237
	67.3
	70.1
	70.1

	
	nee
	101
	28.7
	29.9
	100.0

	
	Total
	338
	96.0
	100.0
	

	Missing
	System
	14
	4.0
	
	

	Total
	352
	100.0
	
	



	Het intranet (I&A) bevat voldoende informatie.

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	ja
	224
	63.6
	66.3
	66.3

	
	nee
	41
	11.6
	12.1
	78.4

	
	n.v.t.
	73
	20.7
	21.6
	100.0

	
	Total
	338
	96.0
	100.0
	

	Missing
	System
	14
	4.0
	
	

	Total
	352
	100.0
	
	


	Wat is uw geslacht?

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	man
	92
	26.1
	28.3
	28.3

	
	vrouw
	233
	66.2
	71.7
	100.0

	
	Total
	325
	92.3
	100.0
	

	Missing
	System
	27
	7.7
	
	

	Total
	352
	100.0
	
	


	Wat is uw leeftijd?

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	< 25 jaar
	20
	5.7
	6.2
	6.2

	
	25-35 jaar
	70
	19.9
	21.5
	27.7

	
	36-45 jaar
	88
	25.0
	27.1
	54.8

	
	46-55 jaar
	113
	32.1
	34.8
	89.5

	
	56-65 jaar
	34
	9.7
	10.5
	100.0

	
	Total
	325
	92.3
	100.0
	

	Missing
	System
	27
	7.7
	
	

	Total
	352
	100.0
	
	


	Heeft u een leidinggevende functie?

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	ja
	69
	19.6
	21.2
	21.2

	
	nee
	256
	72.7
	78.8
	100.0

	
	Total
	325
	92.3
	100.0
	

	Missing
	System
	27
	7.7
	
	

	Total
	352
	100.0
	
	


	Op welke afdeling bent u werkzaam? (afdeling waar u het meest we...

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	verpleegafdeling
	71
	20.2
	21.8
	21.8

	
	polikliniek
	59
	16.8
	18.2
	40.0

	
	facilitair bedrijf
	15
	4.3
	4.6
	44.6

	
	medisch ondersteunende afdeling
	55
	15.6
	16.9
	61.5

	
	administratie, automatisering en staf
	53
	15.1
	16.3
	77.8

	
	management
	8
	2.3
	2.5
	80.3

	
	anders namelijk
	64
	18.2
	19.7
	100.0

	
	Total
	325
	92.3
	100.0
	

	Missing
	System
	27
	7.7
	
	

	Total
	352
	100.0
	
	


	Hoe lang bent u werkzaam binnen het EZ?

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	minder dan 6 maanden
	15
	4.3
	4.6
	4.6

	
	6 maanden tot 2 jaar
	32
	9.1
	9.8
	14.5

	
	2 tot 5 jaar
	56
	15.9
	17.2
	31.7

	
	5 tot 10 jaar
	60
	17.0
	18.5
	50.2

	
	langer dan 10 jaar
	162
	46.0
	49.8
	100.0

	
	Total
	325
	92.3
	100.0
	

	Missing
	System
	27
	7.7
	
	

	Total
	352
	100.0
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11.7 Enquête I&A (Informatisering & Automatisering)

Beste collega,

In het kader van mijn afstuderen aan de Fontys Hogeschool doe ik namens de afdeling I&A onderzoek naar de verbetermogelijkheden en wensen op het gebied van communicatie naar de klant. Naar u dus!

I&A wil diverse boodschappen overbrengen: denk aan praktische zaken als informatie over de afhandeling van storingen en aanvragen, aankondigingen van updates en werkzaamheden. Is er in uw dagelijks gebruik meer behoefte aan tips & trucs en handleidingen op ict gebied?

In deze enquête staat u centraal en gaat het specifiek over de vraag hoe wij u het beste kunnen bereiken en welke informatie u nodig heeft. Het doel van de enquête is om de dienstverlening van I&A verder te professionaliseren zodat wij optimaal kunnen inspelen op uw wensen.

Ik wil u vragen deze enquête in te vullen voor maandag 10 september. De gegevens worden vertrouwelijk verwerkt en alleen voor dit onderzoek gebruikt. Met het invullen van deze enquête bent u ongeveer 5 minuten bezig.

Onder de inzenders verloten we een VVV cadeaubon t.w.v. 25 euro!

Alvast  bedankt  voor uw tijd en moeite.

Arthur Babb

Stagiair afdeling I&A

Start

www.thesistools.com


Enquête I&A (Informatisering & Automatisering)

Deze vragen gaan over meldingen/vragen die u heeft als gebruiker aan de helpdesk.

1.

Is bij u bekend op welke manier u voor alle ICT  vragen contact met de helpdesk op kunt nemen?*

Ja

Nee, want

2.

Als ik de helpdesk bel wordt de telefoon snel (binnen 20 seconden)opgenomen.*

Eens

Oneens

n.v.t.

3.

Als ik de helpdesk een email stuur wordt daar tijdig (binnen 24 uur)op gereageerd.*

Eens

Oneens

n.v.t.

 4.

Ik vind de manier waarop ik geïnformeerd wordt klantvriendelijk.*

Eens

Oneens

n.v.t.


5.

Ik neem altijd direct contact op met de helpdesk bij een storing/vraag.*

Ja

Nee, vraag het eerst aan mijn leidinggevende.

Nee, vraag het eerst aan een collega.

Nee, zoek het eerst zelf uit.

Nee, anders namelijk

6.

Ik word goed geïnformeerd over de afhandeling van een melding die ik bij de helpdesk heb gedaan.*

Eens

Oneens

n.v.t.

7.

Ik word bij een spoedmelding (melding met hoge prioriteit) bij voorkeur graag als volgt geïnformeerd.*

Ik wil dan graag een mailtje krijgen in mijn persoonlijke mailbox (Outlook)

Telefonisch

Ik wil graag inzage in de registratie van de melding waarin ik zelf details kan nazoeken.

Ik wil niet geïnformeerd worden

Anders namelijk

8.


Ik word bij een vraag en/of melding (melding met lage prioriteit)bij voorkeur graag als volgt geïnformeerd.*

Ik wil dan graag een mailtje krijgen in mijn persoonlijke mailbox (Outlook)

Telefonisch

Ik wil graag inzage in de registratie van de melding waarin ik zelf details kan nazoeken.

Ik wil niet geinformeerd worden

Anders namelijk

Klik hier om verder te gaan

www.thesistools.com

Deze vragen gaan over meldingen van de helpdesk in geval van storingen, updates, wijzigingen, onderhoudswerkzaamheden en andere informatie.

9.

Bij een grote storing informeert de helpdesk altijd via e-mails. Vindt u de inhoud van deze mails duidelijk?*

Ja

Nee

n.v.t.

10.

Hoe vaak heeft u een statusupdate nodig bij een grote storing?*

Altijd op vaste tijdstippen; bijvoorbeeld ieder uur

Alleen als er nieuws is

Anders namelijk

11.

Bij een grote storing zoals het uitvallen van de elektronische dossiers of veel pc’s willen wij u graag goed informeren: welke manier van informeren past het beste bij uw werkzaamheden:*

Ik wil dan graag een mailtje krijgen in mijn persoonlijke mailbox (Outlook).


Telefonisch

Ik krijg graag een sms’je op mijn eigen telefoon.

Ik wil graag inzage in de registratie van de melding waarin ik zelf details kan nazoeken.

Pop-up melding op het beeldscherm.

Ik wil niet geïnformeerd worden.

Ik wil op een andere manier geïnformeerd worden namelijk

12.

Welk cijfer geeft u de afdeling I&A met betrekking tot interne communicatie?

 1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

13.

Heeft u nog specifieke wensen in de communicatie naar uw afdeling m.b.t . grote storingen, onderhoudswerkzaamheden en andere informatie die voor u van belang is?

Klik hier om verder te gaan

www.thesistools.com


Deze vragen gaan over informatievoorziening.

14.

Ik maak regelmatig gebruik van het intranet (onderdeel I&A) voor informatie.*

Ja

Nee

15.

Het intranet (I&A) bevat voldoende informatie.*

Ja

Nee

n.v.t.

16.

Welke informatie mist u of zou u opgenomen willen zien?

U bent er bijna;

wij willen graag nog enkele algemene vragen over uzelf en uw werkomgeving stellen:

17.

Wat is uw geslacht?*

man vrouw

18.

Wat is uw leeftijd?*

< 25 jaar 25-35 jaar 36-45 jaar 46-55 jaar 56-65 jaar > 65 jaar


19.

Heeft u een leidinggevende functie?*

Ja

Nee
20.

Op welke afdeling bent u werkzaam?

(afdeling waar u het meest werkzaam bent)*

Verpleegafdeling
Polikliniek

Facilitair bedrijf

Medisch ondersteunende afdeling
Administratie, automatisering en staf

Management
Anders namelijk

21.

Hoe lang bent u werkzaam binnen het EZ?*

Minder dan 6 maanden 6 maanden tot 2 jaar 2 tot 5 jaar

5 tot 10 jaar langer dan 10 jaar

22.

Vul hier uw e-mail adres in als u mee wilt loten voor de VVV Cadeaubon t .w.v. 25 euro

23.
Graag horen we of u verder nog ideeën en/of opmerkingen heeft over de interne communicatie van I&A.

Wilt u deze hieronder vermelden?

Heeft u behoefte aan een persoonlijk gesprek voor het geven van input of vragen dan kunt u een e-mail sturen naar a.babb@elisabeth.nl

Klik hier voor het versturen van de enquête. hartelijk dank voor het invullen.

www.thesistools.com

Dit is het einde van deze enquête, hartelijk dank voor het invullen. De winnaar van de cadeaubon krijgt persoonlijk bericht per mail.

www.thesistools.com
EZ�
Op weg naar een TOP serviceverlening!�
�






A.J. Babb
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Gap 5:�Door de knelpunten  in de overige Gaps is de ervaring anders dan de verwachting van de klant. 





Gap 1:�Management neemt ander beeld waar. �Management maakt weinig gebruik van expertise klant en personeel op operationeel niveau. �Communicatie wordt belemmerd door een teveel aan hiërarchische lagen.





Gap 2:�Standaardprocedures en beleidsplannen zijn  vastgelegd in documenten. Documenten zijn verouderd vanwege de snelle ontwikkeling binnen de ict.


Management verwacht wel bepaalde prestaties maar is niet in staat om de benodigde middelen beschikbaar te stellen (bezuinigingen).  





Gap 3:�Afdeling probeert aan verwachtingen te voldoen. Een teveel aan tussenpersonen, door gebrek aan middelen, kennis van specificaties en competenties, zorgt voor frustraties en weerstand van medewerkers. 


Samenwerking tussen subafdelingen I&A is niet optimaal en verloopt moeizaam. Eigen eilandjes wat effectiviteit te niet doet. 





Gap 4:�De communicatie wordt op verkeerde manier ingedeeld. Een teveel voor de afdelingen aan “onnodige” communicatie en een gebrek aan  gerichte “nodige” communicatie.  Communicatie wordt niet gericht naar de juiste doelgroep verstuurd. ��Informatie op communicatielijn  intranet is onoverzichtelijk. 
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� Erik Reijnders: Basishandboek Interne communicatie


� http://intranet.elisabeth.nl/ondersteunende/ondersteunende/informatisering





�� HYPERLINK "http://www.zorgmarkt.net/files/downloads/kip_f2.pdf" �http://www.zorgmarkt.net/files/downloads/kip_f2.pdf�, 


 Kunst en Blom: Meten en verbeteren van de dienstverlening


� � HYPERLINK "http://henkhemstraconsulting.nl/moscow/" �http://henkhemstraconsulting.nl/moscow/�


� H.Candel Informatie & ICT-beleidsplan 2009





� Kennisdelende organisatie Jeroen Bertrams.


� Kunst en Blom: Meten en verbeteren van de dienstverlening


� Klanttevredenheidsonderzoek I&A 2010





� � HYPERLINK "http://classes.bus.oregonstate.edu/ba302/reitsma/quality.html" �http://classes.bus.oregonstate.edu/ba302/reitsma/quality.html�


� Enquête I&A


� J Boersma: Management Van Kennis
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