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Conceptplaat
Kennismanagement
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Leverbaar als dienst?

[ Leverbaar als dienst?]

Deze map geeft weer wat er, per AV
serviceketen geregeld zou moeten
zijn.
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De AV-SK (AudioVideo Service Keten) bevat diverse
componenten, leveranciers en stakeholders die
gezamenlijk verantwoordelijk zijn voor de dienstverlening
die aan de medewerkers van van ING en hun klanten
wordt geleverd. ING FacMngt is verantwoordelijk voor het
totaal, gezien vanuit een keten-perspectief, en wil hierop
grip en besturing hebben.
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wordt?
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Bewegwijzering, infozuil
Reuters, beurskoerzen

gde van de si i ]

P ies, filmpjes, ui i }

Digitale whiteboards

Touchscreen

Wie bepaald de content die

( FM call centre )
o /

Security

’syste—men‘ content / informatie

Eigenaarschap / regie

Codrdinatie & uitvoering

Infrastructuur verantwoordelijk

[ Narrow casting

Hk events
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\*,

Elfstedentocht

o oo |

— A=

Helpdesk ) O/
///

Verbindingen / connectiviteit

Externe partijen

)

| Quin?2.... |

A

Adresboek beheer

DutchView

Zalen overzicht

| Heuvelman |

[ Leverancier van de bubbels in de kantoren .. j

“Integratie van content op
publieke zuilen"

| Mood media |

[Voorganger van Heuvelman 2002-2006 IH ]

Heeft Auditorium ingericht ]

/\

\ e
53] "de brug" ‘ technisch gastheerschap
< e \YC video bridge

Catering

Reuters

Onder OIB contract

[Onsile support ]

‘ Informatie stream extern ‘

Auteur: Martin van Vuure

Doel: speelveld verhelderen

Project: AV Service keten inrichting

Legenda

)

5142012

IStakeholdermap.mmap

symbolen

opdrachigever: ING/ FM / MSP

[Local support dedicatedg]
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ING FAcility Management is verantwoordelijk voor .
e Video & Teleconferencing
zijn de AV (Audio Video) diensten. AV bestaat uit

componenten als Telecom diensten, werkplekdiensten, Narrowcasting / on demand
‘av ondersteuning diensten. De AV diensten worden

regieorganisatie, Getronis verkoop, KPN .....) geleverd. Ing Ziggo ...
AV diensten on demand

Zorg voor een consistent en gedeeld
beel eten

Geef belang en achtergrond aan

Zorg voor gedeeld beeld - bruggen tussen
de eilanden

Stem af met betrokkenen
Zwakste schakel .. ING FacMnt - 5 stapper
n.mmap
Controleerbaarheid

Om de door ING FM afgesproken service te kunnen leveren moet de
dienstverleningsketen georganiseerd zijn. Recent bleken schakels in deze keten niet
optimaal te afspraker

bleek onvoldoende volwassen / geborgd.

* techniek / componenten
__ aansturing/ governance

[* betrokken partilen en belanghebbenden ]

[Nssm verschillende niveau's in ogsnscmuw]

Begrijp de service keten .,
SAINBEKIRR e €3

1: UNDERSTANDING / begrijp de keten.

@ kpn

Martin van Vuure

Vorm een beeld van de keten vanuit een * afspraken,informatie itwisseling en
aantal perspectieven zoals communicatie

* uitdagingen /issues en problemen

maak dit bij voorkeur visueel in één of enkele]

Draft - praatplaat| %)

platen.

e o)

'Om de dienstverleningsketen te
organiseren zijn een aantal stappen /
Deliverables noodzakelijk:

2: ADVIZE / doe aanbevelingen. Geef een schets wat er zou moeten
gebeuren, veranderen om op korte en lange termijn tot verbetering te
komen. Schets enkele scenario's en maak een detailplan.

Plateauplan / roadmap

Maak afspraken en organiseer een regulier
keten verbeter overleg van uit de service

keten owner i
Soorten diensten 5 stappen om
service ketens

il " N " d ten cata

binnen FM te Help ons met, in eerste instantie een plan
Sloepenrol organiseren om de serviceketen verder te
per Analyseer en adviseer - organiseren. Dit plan focussend zich op
a de voorfases van implementatie

Maak meetbaar / toetsbaar of de keten
functioneel is

over de service keten
(requirements en ontwerp?) en zou in de

Verbeteraspecten maanden april - augustus uitgevoerd
moeten gaan worden

Incident registratie
[Fom\elef‘ i ]

[Onsite Support bekend maken / immdueeren]

in KPN portfolio

Informele uitwisseling: 'technicans talking to
technicians"

Besluit over roadmap / continual @
improvement plan / plateauplan voor de
service keten e

Timebox 1 maand l
Voer korte iteratieve sprints uit ter
e

Evalueer de sprint en maak een volgende **
sprint bespreekbaar o
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iNetwerkplanning draft

Legenda

@vkpn

consulting
Martin van Vuure

AV Service keten inrichting
ING/ FM / MSP
5/4/2012

Service keten optimalisatie vragenlijst mmap

- N\
| Knelpunten & gap |
N

// = 5 ‘\\
C Requirements en design )

14 g Stappenplan naar volgend \\‘
\\ volwassenheidsniveau /

“Implementatie en
borging

-
SLM'ers
Klanten, SG

Aanwezige oplossingen

<’ Stel templates / product descriptions op en stem deze af

Volwassenheidsnivo

~
J/

— ~
/~ Plan workshop om de vulling met elkaar te bekrachtigen/
\_definitief te maken J

~—

e N
‘Component eigenaar, keten eigenaar, locatieowner
{ J

/,,
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AV Serviceketens in context

Audio Visuele service ketens zijn er met een reden,
een achterliggend doel. Het is goed te bedenken
wat deze redenen zijn. Deze plaat probeert een
aantal WAAROM's te identificeren en op te lijsten.
het idee is om bovenaan de hoofddoelen weer te
geven en daaronder de subdoelen zodat een soort
doel- middelen hiérarchie ontstaat.

Ander gedrag ......
Effectiever, efficiénter communiceren

5 Meer collaboratie, minder hierarchie
- [y |

‘ Thuiswerken ‘

Veranderend gebruik

~
‘ CO2, commute. ‘
S J

Device onafhankelijk

AV prestaties vergoten
effectiviteit van vergaderingen

Andere maner van vergaderen

Opener, visueeler

Nieuwe / aanvullende
manier van communiceren

Verlaging CO2 footprint

ccommunicatie

Kennisdeling / verspreiding

AV uitzending /
opnames creéert tijd en
plaatsonafhankelijkheid

Informatie van buiten
af beschikt 1

BUMA STEMRA actie rechten

aan ING

Welke partijen?

Kan signaal door KPN worden aangeboder

Interactie met derden

Visuele communicatie

onafhankelijk werken

Presenteren /toelichten
Voortgang doorermen

_—ocs achtige zaken

()

"Het nieuwe samenwerken .."

Andere Fin. Instellingen

Afspraken maken

Content based collaboration

sinaasappelkist sessie

e-vergaderen, e-
interactie, vergaderen
2.0/ interactie 2.0

Tijd en
plaatsonafhankelij

e
Beinvioedend, mensen
met hart voor de zaak.

Interne ambasadeurs.

@)adcast@

(vep)

N

AV uitzending /

Narrowcasting> .

Opslag & distributie
(tidsonathankelik)

opnames vergroot
het publiek

“Term Klopt waarshijnik et

>

boodschap

AV presentaties verbeteren
het overbrengen van de

D,
J/

@

Interactie en informatie
delen buiten de ING
muren

At Vit van Vs

Dost: achriggende coolen  rodonen van AV psormen.

[T T——
opsrachigover: NG/ M/ MSP

D —

smbolon

( Events )

Overtuigende communicatie
cregert betrokkenheid

eenvoud qua gebruik

tot informatie,
cenvoud qua assistntie /support |

ta
informatie tot kennis

Client simplicity

Inrichten / verbeteren / implementatie

Opname en opslag, distributie

.

‘ eenvoud qua uitbreiding / aanschakelen
functionaliteiten

heldere verantwoordelijkheden / RACI

‘ Enterprice

)

o)

Willen we het gebruik van AV echt
verhogen?

Facilteren van "interventie- straten” oa ihkv.
HNW....

heldere doorbelasting
Regie / eigenaar / portfolio houder
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AV Serviceketens behoeftes en
mogelijkheden

nterne campagnes

AV video ketens zijn er om bepaalde behoefen in te
vullen. Het is goed de requirements, PVvE,
wensenpakket te inventariseren en vast te stellen.
Hoewel dit als achteraf sessie gezien kan worden is
het nuttig de bekende behoeftes vast te leggen.
Naast de behoeftes zijn er de (technische)
mogelijkheden. De balans tussen technology push
en business demand zal gevonden moeten worden
en bewaakt moeten worden.

Communicatieafdelngen binnen ING

Formulemanagement
OIB communications
Corporate communications

Voorbeeldgedrag LGV

reiskosten reductie

Visuele communicatie

Kennisdeling / verspreiding

Verla CO2 footprint

Muttifunctioneel

incf

=3

Y
( Broadcasting )
AN e

informatiebeschikbaarheid

( Narrowcasting |
A
O
[vap | o
N\ Ve Y
N ( Webcasting |
. NG
VU e
[ veaTp |
"
| Events |
) N

@ - Voom{l

Meer collaboratie, minder hierarchie

resultaatgerichtheid

Plaats onafhankelijk
Device onafhankelijk
Andere manier van vergaderen

‘Anders coomuniceren

Output sturing ipv aanwezigheidspremie

Adoptie en gebruik

Eén aanspreekpunt

[ Overall verantwoordelijkheid W

Van tekstueel naar visueel

Autour: Martn van Vuure
Docl: achteriggendo doslen / redonon van AV opsommen.
Projoct: AV Sarvico ketan nriching

Legenda opdrachigever: NG/ FM / MSP

o012

\V Servicsketens behosfien mmap.

symbolen

Gunstige flex ratio

Eenduidig, gestandaardiseerd
Plaatsonafhankelijk

Aantekeningen kunnen makenop AV?

Client simplicity

overhead projector
Personal screen

Mobile video Smartphone

Enterprice transparancy

| eenvoud qua gebruik |
| eenvoud qua aanmelden |
| eenvoud qua assistentie / support |

[ eenvoud qua uitbreiding / aanschakelen ‘
functionaliteiten

‘ heldere verantwoordelijkheden / RACI

| heldere governanace

| hetdere doorbelasting

Pc in vergaderruimte

Adoptie and usage programma
Instructie materiaal
-Instrucﬂeﬁlmpjss

Voorbeeld functie
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v de diensten "V&P, VC"

Op basis van bestaande apparatuur

Restaurant en Mooth zaal

ook voor de dienst "Events"
maar dan met gegarandeerde
beschikbaarheid van steun
expertise

_ T

Assistentie behoefte zal pieksgewijs zijn. Een
ruwe inschatting is dat hier 15 min per week per
vergaderzaal mee gemoeid zal zijn

Het is de bedoeling dat de benodigde tijd voor
assistentie steeds minder wordt door te zorgen
dat de expertise, in hapklare brokken, bij de
gebruiker beschikbaar komt. Enerzijds betekent
dit AV kennis van experts naar DLS en
anderzijds van DLS naar de klant (grc, faq's)

Waarschijnlijk goed combineerbaar met Service
Point in gebouw
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Eigen afdeling ... +achter and.

Wat is wat u betreft de scope waarin naar de AV-SK gekeken zou Eigen organisatie ...

moeten worden?

Organisatie + Klanten / concurenten
Markt

Opdracht

Wellke activiteiten worden uitgevoerd?

wat is uw beeld van de AV-SK

Welke interactie vind (in)formeel plaats?

Waarom is wat u betreft AV-SK actueel geworden?

is er een visie AV-SK voor de komende 3 yr.

Is deze top- down / bottom-up

Visie en koers Draagviak

Zijn er AV-SK Principles beschikbaar

Is er een beeld van de streef/eindsituatie?

Wie betaald AV-SK? Wie is gebaad bij AV-SK?

Zijn er overlegvormen

? N
Wie fungeert als eigenaar / opdrachtgever Wie is eigenaar van AV-SK

Governance

Op welke agenda staat AV-SK

Hoe vindt besluitvorming mbt AV-SK plaats?

Toegankelijkneid Web?

Waar

Techniek & systemen
4 Gebruik? Performance van AV-SK.

Sharepoint
Database e/o vii tekst... Visuele kennis...
Worden ervaringen gedeeld?

Hoe vindt communicatie plaats mbt AV-SK? Hoe vindt problemsolving plaats?

Worden verbeterinitiatieven genomen?

Is er sprake van ontwikkeling m.b.t AV-SK
proces

In hoeverre worden nieuwe kennis idee en uitgeprobeerd

[f‘ lisati ] [ AVservIce—keten] Forums

Blogs

Nieuwsbrieven
Processen arcs
Fag's

/) SharePoints
Welke tools / processen worden gebruikt binnen

de AV-SK?

PDF magazines
Publicaties intern
Publicatie extern
——
Huidige situatie
h ’ Wist-U-daties
Twitter
Wiki
Hoe vindt kennis distributie plaats?

In hoeverre wordt de rol van AV-SK manager onderkent?

& Mensen

Wie voeren AV-SK gerelateerde activiteiten uit?

Vaardigheden Wat wordt er ondernomen om de AV-SK beter te maken?

Is er zicht op de kennis wensen van gebruikers/ Kianten?

Gebruikers (participatie)

Zijn er instructies voor gebruikers?

Wat zijn de aspecten van AV-SK die wat u bereft gem esters zou
en moe.ten worsen?

Welke aspecten zijn wat u betreft vwv?

Welke personen zou ik moeten spreken ( huidige situatie, wensen,
ideeén, visie, totaalbeeld, benefits)

Uitvoerend

Proces Eigenaar?
Algemeen

Improvement
Welke mensen zijn betrokken bij AV-SK

Meten / rapportage

Kwaliteit

Design / ontwikkeling / definitie / improvement

Wat maakt dat actie nu nodig is? (tot nu uitgebleven is?)
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Promotie gebruik niet geborgd
Visie, roadmap niet aanwezig

Meerdere aanspreekpunten
voor gebruiker

Standaardisatie ontbreekt

Meerdere informatiebronnen
omtrent Cl's

Meerdere aanspreekpunten
voor gebruiker

Techniek

Uniformiteit binnen pand en over de panden
heen ontbreekt

geintegreerd boeken van ruimte en VC

veelal ad- hoc georganiseerd

Deelafspraken niet over de serviceketen

Beperkt aantal bron / doelgroep combi's

Geen plan / roadmap voor faciliteiten

Technische initiatieven zonder borging

geintegreerd boeken van ruimte en VCeiland
insteek

Van koper en COAX naar X naar
gemeenschappelijke netwerkinfrastructuur

Communicatie \
Techniek

Communicatie

Geen e2e verantwoordelijke voor het slagen van het event
Organisatie van event en registratie lopen door elkaar
Codrdinatie bij CCB resp ED

Eigenaarschap webcasting apparatuur en studio's niet bij FM

Organische gegroeid, geen afspraken

Het gestructureerd aanbieden van faciliteiten en
content en NC/ BC als systeem laten werken.

Techniek

Business Owner / demand partij ontbreekt

Weinig integratie/ hergebruik van faciliteiten over de AV ketens heen
Geen zicht op kosten en capaciteitsmodel

Geen dummy proof
bediening

Assistentie AV steun
niet georganiseerd

AV algemeen
onvolwassen
Verantwoordelijkheden Inzicht in de serviceketen
Niet helder wat verwacht kan worden inzicht in de keten ontbreekt
Rolverdeling en RACI niet helder Relaties niet helder
Verdeling OIB en FM Inventaris niet helder
Eigenaarschap / trekkerschap AV dienst niet
helder (wie Mr/Ms Event, V&P, NC/BC)
Complexiteit van boeken
Assistentie AV steun Dummy proof gebruiks-
niet georganiseerd handleiding ontbreekt
Afspraken
AV V&P
onvolwassen

Verantwoordelijkheden Inzicht in de
serviceketen

Decompositie van de dienst \ﬂ (]

Boeken van Webcast faciliteiten verloopt via formulier
leder event lijkt een broodje speciaal
Draaiboek en uitvoering

Incidenteel karakter, eventcalender

Meerdere aanspreekpunten voor gebruiker intake

Verantwoordelijkheden

AV Events
onvolwassen

Inzicht in de serviceketen

Decompositie van de dienst \L\ O

Techniek

%] Voorzieningen ontoereikend, vertrouwen ontbreekt

% Efficiént gebruik van faciliteiten Beschrijving van proces, draaiboek niet gemeenschappelijk

P
[ Technologie groeit sneller dan behoeftes.
Technolgy push gaat harder dan de marketing
pull. Er is promotie nodig om de mogelijkheden
L te benutten.

Pand info
J

Communicatie afdelingen
moeten" aan het roer"

HR

AV NCenBCinde
kinderschoenen

Verantwoordelijkheden Inzicht in de
serviceketen

Begripsverwarring

Inzicht in de mogelijkheden vooral op technisch
vlak, tweeling bij Communications afdelingen.
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ING
Het 'AP model' voor AUDIO VIDEO
dienstverlening

AP bevat alles, andere panden dwarsdoorsnede
/ selectie
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Verstoring van de standaard AV
dienstverlening

AV storingsafhandeling @
(1}

2

020-3117777

020-5848080

storingsafhandeling

[‘ o Wat gebeurd er met NIET AV verstoringen van de servios?]

[‘e SP registreert naar mijn idee NIET in planon.]

snelheid klant snel helpen

toegevoegde waarde voor klant

((carmen - doen |

bereikbaarheid van mensen ter plskke]

(in eerste instantie) geen rol FMcc
Locale oplossingen
SPOC bij FMcc, altijd een rol
Regie op lopende vragen
Centrale oplossingen

[(naar mijn idee is het niet OF/OF maar ]ulst]

EN/EN}

[‘ o Hoe komen de herstel verzoeken / storingen bij de Isvarancier]

Voor moet vooral
geregeld zijn

Mega video walls

[Afsptaken cruciaal voor bepaalde componenten ]

2013-05-09 15:43:00
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2.3.1.1 Aanschaf

2.3.1.2 Onderhoud

2.3.1.3 Support en assistentie

|n!l

1.1.1 Handleiding

1.1 makkelijk bruikbaar

1.1.2 Instructie en uitleg

1.2.1 Promotie

1.2 makkelijk bestelbaar

1.2.2 Bekendheid

1.3 herbruikbaarheid

2.1 helderheid in de serviceketens

2.2 helderheid in de samenwerking

2.3.1 Helderheid en afspraken over 2.3 heldere afspraken

1 client simplicity

2 enterprise transparantcy

Waar het, naar mijn idee, uiteindelijk qua
AVserviceketens op neer komt zijn twee dingen:

2013-05-09 15:43:01
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[Zodat helder is wie de witte plekken managed j

O.b.v. GBV

[Als expertise ontbreekt dit bij de partners halen ]

[Over de gehele keten j
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Dienst is niet turnkey veel partien betrokken bij turm-key dienst

door 1. opvolging leveranciers /

o cikel

wie komen er allemaal in de vergaderzalen

Er i
(eigenazrschap)

Wie zijn nodig voor Events

aandeel van verzorgde lunchesivergaderingen
verminderd

Ontwikkelingon

wordt

Veel leveranciers, disciplines.

dere PMT Voot betokkenen AV portfolio in ontwikkeling
meerdere PMT's

goed werkend evenement / vergaderfacilteiten

Doel van regie
‘schoon, werkend, gesupport red

conform kwaliteitsverwachting:

ARBO techmisch

Events

tidelijke samenwerkng, pieken

permanent

AV Video Conferencing

PMT Bouw en Techniek
Turn-key Service

Vergaderen

=

 We mosten helder
willen cq wat er gebeurd als we dit niet inrchien..

Governance

Gebruikers betokkenheid Meer controle / meer Grip / Beter planbaar

Wat verstaan we eronder

Gonvact manageent Funclonee! beheer
orancer managomr Regie
Verander management @ gl Demand / supply
i o
Hoe past dit binnen et tool Surend / Operationeel
%, Requirements Regie.mmap
Waar scheiding? Responsable (eigenaar) vs accountable (doing)
Technisch < organisatorisch infern > Organ. Extern >
contract
Regi s met name organisaorisch
Intern / extern?
Processen
Scope
Leveringsketen

[ Workshop vraagstelling ] [FM en Regie op "vergaderen" Regie is het vinden van de juiste balans in

Incident / ticket mbt oplosgroepen, aanvragen /
categorieén

Wat zou e mosten zijn wal er op dit moment et is?
Wasrom wilen we Regie?

Waar gaat gaat het fout .... als we geen regie Wat verstaat FM onder Regie?

Project governanace
Verklaarbaar / controleerbaar

Klankbord groepen Klant interactie Uitgangspunten voor regie

‘Welke methode volgen we naar het beoogde resultaat

Zodat helder is wie de witte plekken managed

hebben.
Waar z0u het moeten iggen?
Eisen voor een service management toiol resuliaat )
Is e, gedurende de demand- supply rlate, een verschuving
gaande
Governance van Nieuw VITO
Acvies voor

controleren en zeftdoen
cutsourcen

Betrokenhad on contracten mangen
Matere deskundigheid en procesmaig
Do standaardsiuatio en do uizondoring

Welke kenris / kunde moet e hebben om e regiseren?

Als expertise ontbreekt it bij de partners halen

Verantwoording nemend

Over de gehele keten
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Door BQ Office: Events, maatwerk

1

[Door callcentre(zaal, borrel, standaard) ]

Uitzenden

facilitair / lokatie

Boven de partijen staand
Lijntjes met de partijen

Aanspreekpunt voor
"De board" /staven /
opdrachtgevers

banketing

Eindverantwoordelijke

"Een soort manager PR centrum ....."

van de service / event

[Veramwoovdelijkhsid nemen voor het succes _

Door veranderingen in techniek, andere panden, andere stakeholders
verschuift de scope van de regie. voorheen banqueting

uitzending

KG techische organisatie vanity CCB

webcast, top200

"spreekunit, microfoons”

[Aanlsrveven names / emailadressen voor]

2013-05-09 15:43:01
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met onderwerpen zoals
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Missie - Visie AV.mmap

12/10/2012

Guiding principles

Strategie

nt

‘Y
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"
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2013-05-09 15:43:01 22/29

Audio Visueel_reader-Martin_van_Vuure (22/29)



/Missie - visie AV/eenvoud in gebruik, simpel

# 1 client simplicity

## 1\.1 makkelijk bruikbaar
*1\.1\.1 Handleiding
*1\.1\.2 Instructie en uitleg
## 1\.2 makkelijk bestelbaar
*1\.2\.1 Promotie

*1\.2\.2 Bekendheid

## 1\.3 herbruikbaarheid

/Missie - visie AV/transparantie

# 2 enterprise transparantcy
## 2\.1 helderheid in de serviceketens
## 2\.2 helderheid in de samenwerking
## 2\.3 heldere afspraken
* 2\.3\.1 Helderheid en afspraken over
* 2\.3\.1\.1 Aanschaf
* 2\.3\.1\.2 Onderhoud
* 2\.3\.1\.3 Support en assistentie

/Missie - visie AV/Heldere governance

# Heldere governance

## Een ieder weet wat hij doet/ moet doen

## E2e verantwoording

## Raci

## Minimaal aantal levereanciers

## Eigenaarschap en verantwoordelijkheden helder

/Missie - visie AV/Missie/Wij zorgen dat AV werkt.

De missie van FM is: “Wij maken werken mogenlijk”. In het verlengde van dit statement geldt voor de
AV ketens als missie: Wij maken Audio Visuele communicatie mogelijk. Wij streven naar viekkeloze
AV dienstverlening op het vlak audioele en visuele communicatie (vergaderen& presenteren,
videoconferencing, events , narrocasting en broadcasting) voor de HK hoofdkantoren.
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De klant wil ....

[Ontmoeten op afstand ]

[functionaliteiten?

Uiteindelijk: "Informatie uitwisselen",
collaboration, communiceren

Leveren we technische services of } [

[ Vanuit het AV portfolio leveren wij .... ]

Huidige benaming
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template

QRC interactief scherm

review

QA

Vulling met Events

Vulling met V&P

Vulling met ...

vragen, interviews en verslag

verificatie indeling bij peers

vergelijk indeling AV portiolio

PBS AV service keteninrichting -
implementatie

Beschrijvingen
portfolio beschrijving

Inventaris overzicht

Beschrijving AV ketens

AV storingsafhandeling

't

[ Decomposities AV serviceketens

Ketenanalyse

AV investeringsplan

AV visiedocument

AV Missie en visie

Consequenties AV op FM

Overzicht Fin.stromen

Decompositie ..

Spreekplan

Organisatie van portfolio

AV implementatieplan

Webcasting overname plan

Klankbordgroep

Selectie Plan NC

AV adoptieprogramma presenteren en VC
Ketenvolwassenheid groeimodel

Turnkey matrix voor de 6 AV serviceketens

Financieel plaatje, due dillegence, organisatorische
concequenties

Klantklankbordgroep

Stakeholder overzicht NC

Geborgde uitrustingsniveaus Beschrijving AV dienstverleningsketens

Organiseren besluitvorming uitrustingsniveaus

Bestek uitrustingsniveau's V&P

aangepaste policies en procedures

AV setup support

Criteria voor uitbreiding

Roadmap NC / BC

Organiseer PR centrunm
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[Wat gaat het kosten, wat levert het op ]

[Wissen, Jue, Neijzen, Noordaa]
- Waar hebben we het over

.

— =T
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Verstoring van de standaard AV
dienstverlening

AV storingsafhandeling @
(1}

2

020-3117777

020-5848080

storingsafhandeling

[‘ o Wat gebeurd er met NIET AV verstoringen van de servios?]

[‘e SP registreert naar mijn idee NIET in planon.]

snelheid klant snel helpen

toegevoegde waarde voor klant

((carmen - doen |

bereikbaarheid van mensen ter plskke]

(in eerste instantie) geen rol FMcc
Locale oplossingen
SPOC bij FMcc, altijd een rol
Regie op lopende vragen
Centrale oplossingen

[(naar mijn idee is het niet OF/OF maar ]ulst]

EN/EN}

[‘ o Hoe komen de herstel verzoeken / storingen bij de Isvarancier]

Voor moet vooral
geregeld zijn

Mega video walls

[Afsptaken cruciaal voor bepaalde componenten ]
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Wie moeten
betrokken worden ...

Met NC kun je .....

[Max 2 maanden doorlooptijd j

Gelijktijdige ontwikkeling van faciliteiten/
infrastructuur, diensten/activiteiten en
content/informatie-stromen

Welke oplossingen zijn
beschikbaar ..
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Eilanden van leveranciers en technisch
oplossingen. Integratie is ver te zoeken!

Met name telefoon

.=

Cisco

2
®

Waar zitten de werkbare oplossingen
voor 2p, tot 2*4, 28, en 5* 2
personen
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