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BPM belangrijk in een Contact Center?

“60% of all repeat calls are process or training driven — business
processes are not in place to meet the customer’s need, and
agents have not been given the training required to meet the
customer expectations that have been set by marketing or
elsewhere in the business.” (Source: Frost & Sullivan)
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Geef 3 business processen binnen
jouw Contact Center omgeving....

. BP1:

. BP2:

. BP3:
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Standaard Incident Management

Verification
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Intake Analysis Resolve
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EAl — Workflow - BPM

80% van de
Complexiteit

Losse
Koppeling

<

Exception Handling

80% van de Kost

Workflow

“BPM is loosely coupled, not
fixed like workflow”

(Butler Group 2003)

acd

Vast

“Exceptions are the norm”

(Delphi Group 2004) Enterprise Value Chain
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BPM raakvlakken/elementen

Standaarden

Case Management

Customer Journey Mapping

Business Activity Monitoring

Processen — Mensen - Systemen

Communicatie

Business Process Outsourcing

BPM & Quality Management: Deming, TQM...
BPMS (Business Process Management Systems)
Existing Frameworks: ITIL, eTOM, COPC, CCOM,...
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BPM Standaarden

« BPMN: Business Process Management Notation
 UML: Unified Modeling Language
 BPEL: Business Process Execution Language




Case Management

e De link tussen BPM en Workflow

e Complexer om te beschrijven, veel
mogelijkheden, beslissingen,...

e Flexibiliteit is een must!
* Voorbeeld: diagnose van een patiént
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Customer Journey Mapping




App. Workbench g g Scenario Modeler

Adaptive Intelligence

Event Table

Real-Time

Business Metrics

Data Inputs

Gontext Table

Contextual Data

Upvalional Systems
Dazamarehouss
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Agdregale  erpara
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Streaming DataFlow Engine
Streaming Data Store

Alerts

Metrics

Activity
Dashboard

Bl Tools

Celequest 2.0 Activity Server

Presentation
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Het belang van goede communicatie...




Visioning

The Road towards Contact Center Value Value Management REEELIES e EEET
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Toenemende Trend (Extended Enterprise)
Belang van Value Chain Management neemt toe
Process Orchestration

Loose Coupling (Web Services,...)

SLA Management is cruciaal!

Voorbeelden: Nike, Cisco, Dell,...

HELLO, HOW MAY I

WE'VE MOVED OU HELP YOU? MY NAME

CALL CENTERS TO
ELBONIA BUT LJE
DONT THINK ANY-
ONE WJILL NOTICE.

I MEAM. . . CARL.

15 KRUPHNEHDAHPHEW-
EUNDIKANISWALYNIA-
PHORGANOPOP.

¥ o004 Scott Adams, Inc./Dist. by UFS, Inc.

www.dilbert.com  scottadams®aclcom
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BPMS = BPM Suite
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Management Tools
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and using business rules
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Applications
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BPMS Evolution




BPMS consolidatie...

2002-05 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Lombardi
Cognos | (workfiow) ~ ]
B T -
Holosofx b ] IBM (US)
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(modelingy Spoffire —— | __________ 7
Filenet | &V L —
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(modelingd) [~ [ ——————=—| Metasiom AN [cp:nada}
Frocess - 1 (BPMS) $785 M
Competence ~ |
{consulting)
IDS Scheer .
webMethods (modeling) e S SonetwareAG
kflow (Germany)
{wor ) FHATSM
SeeBeyond SUN '
(EAD (BPMS) T
Collaxa | Oracle (US)
(BPEL) R E—— $27,997 M
Fuego BEA | g
{workflow) (BPMS) SAP
Business Objects (Germany)
(BD $15,235 M
Savvion Progress (US)
(workflow) $494 M
Chardiant Pega (US)
(rules) $264 M
Documentum EMC (US)
(workflow) $ 14,025 M
Gross Annual Revenue for 2010 in Millions (US §)
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Lean — wat wil het zeggen?

Roots: het Toyota Production System (1973)

Lean filosofie
— Eliminatie van afval (“Waste”)
— Continue verbetering
— Vereenvoudiging van business processen
Een Lean Strategy implementeren kan indien:
— ledereen ervan doordrongen is
— Er commitment is ( incl. Management)
— Het over de hele Value Chain wordt uitgebreid

“3 times more likely to be best-in-class performer”
(Aberdeen Group 2004)

De geschiedenis van LEAN



http://www.lean.org/WhatsLean/Timeline.cfm
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Enkele begrippen...

. . Kai Zen
Kaizen = Continuous Improvement 2
Kanban = Signboard i
Gemba = Work Place (“Gemba Walk”) D

Muda = Waste Change Good
Mura = Unbalance

Muri = Too Difficult/Complex/Heavy

Poka Yoke = Error Proofing

Kata = Routine

78,35 OEnBa
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Kanban
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De 8 soorten Muda (afval)
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REALLY?
I™ DOING
THE SAME

I STARTED A TASK
FORCE TO ELIMINATE
REDUNDANCIES IN OUR
INTERNAL PROCESSES.

i

Dilbertcom  DilbertCaroonist@gmail.com

K HIe20] Scott Adarms, Inc. Dist. by Linssersal Lchok




Hoe kan men Lean woroen?

Gebruikelijk antwoores
op dieet!

Maar, een dieet is niet geneeg:..
Een gedragsaanpassing is nedig]

YThe hard side of change fis the seft sic@...”

"It fis mot the strongest of the species that survive, nor the
mest intelligent, but the ene mest respensive to change.”
= Charles Darwin
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Voordelen van Lean

Korte implementatietijden (weken ipv maanden)
Kookboekstijl, best practices

Praktische, pragmatische aanpak

Geen gesofisticeerde analyse en tools nodig

Specifiek aan een omgeving, dichter bij de gebruikers
Training per workshop, niet algemeen (en op voorhand)

Kan gecombineerd worden (company wide) met andere
initiatieven en methoden
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Wat is het belangrijkste bij LEAN?
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PDCA: Deming Wheel




QMS: ISO 9001:2015




Obstacle: Email interrupts/overload...
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Delete (decide whether to adapt Spam filter)
Archive (one folder is ok, search is powerful)
Delegate (classify in Follow up folder(s))
Respond (if possible in 3 minutes)

Defer (classify in folder(s) linked (or not) to
orojects/action items or in 1 “To Do” (today)
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Waardeketen van Porter:

Primaire vs. Ondersteunende
(Secundaire) processen




Wat is het CCOM nu?

Een set van processen, activiteiten, verantwoordelijkheden en KPI’s
Georganiseerd in domeinen
Nodig als geheel om waarde te creéren met het Contact Center

De balans tussen de verschillende domeinen binnen het CCOM is
essentieel
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Establish

Client Goals
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RACI - Chart

http://nl.wikipedia.org/wiki/RACI-model

Functions & Roles

@
s | £ |8 .
o @ g ks
=] S = o a
o = o
Activity Group e z g o) a
Purchasing R R AR |1
Supplier Selection | R C All R
R R All R

Supplier Management

R = Responsible, A = Accountable, C = Consulted, | = Informed
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Process (Auto) Discovery

Statel State? State3 State4

Process Instance

Preferred Flow
Alternative Flow

Exceptions




e “Goede” KPI’s zijn:

Gelinked aan een Missie en Visie van het bedrijf

Gedefinieerd op proces of operationeel niveau, niet per departement

Geintegreerd met resultaat gestuurde management processen
SMART:
o Specific: duidelijk, eenvoudig, dicht bij gebruikers
Measurable: meetbaar, op team niveau
Achievable: haalbare targets
Relevant: nuttig, zowel intern als extern
Time phased: tijdsgerelateerd

“We installed little monitors because
they make all of our problems
look smaller.”
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Leading KPI’s: binnen het proces

Lagging KPI’s: meten het resultaat

Aantal fouten
Hoeveelheid rework
Verkeerde forecasts
Data integrity
Planning accuracy

Abandoned calls
Bezettingsgraad
Handling Time

Customer satisfaction
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Oefening: Bepaal 1 leading & 1 lagging
KPI voor het gekozen business proces

e Leading KPI:

 Lagging KPI:
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Process Maturity Model
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Level 5.
Processes
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Improved

Level 1.
No Organized
Processes

Processes Teams
Contentiously Improve
Processes
Processes are
Level4.
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anaged Managed
Systematically g
Level. | o o
Mocs)tr P;:i':z?;es Redesigned at the
2 Enterprise Level
Processes are
LevelZ. Improved at the Work
Some Organized
Processes Group or Departmental
Level
A Culture of
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CCMA (Contact Center Maturity Assessment)

1

4

Hier komen de acties die leiden van A naar Beter
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High level Roacdmap

Strategic Plan 4,2

BUSINESS DRIVERS FOR CHANGE

o enerate added value by excellentl
Mission : & y Y

. understand & satisfy customer’s needs &
Be performant and accessible to ...
requests

Setup professional WFM: Abandon rate
Forecasting, planning Service level
and RT monitoring

First Time Right
Pro-active customers Customer Satisfaction

interactions/opportunities First time resolution
Management
Knowledge Management
Objective setting

Business Activity Monitoring g{ i(zrpicggl/vork - Handling Time
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Detailec Roacdmap
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Bron: BPTrends, 2011
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Managed Managed
Systematically
Processes are
: Level 3.
DFQ.EHEEE’ and Most Processes
Redesigned at the Oraanized
Enferprise Level a
Most organizations are Level 2,
Z moving toward Level 3 - and
Level 2. many fail to make the transition
Some Organized
Procossos
The Process
Maturity Gap
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Bespreking opdracht

Evalueer eigen contact center naar processen en
kwaliteitsbewaking toe

Wordt er een proces methodologie gebruikt in het bedrijf/contact
center?

Welk maturity level schat u in?

Zijn er KPI’s gedefinieerd? Leading of Lagging?
Worden deze gemeten en opgevolgd?
Analyseer mogelijke verbeteringen

Stel implementatie plan op



http://www.google.be/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=QQ9EdVntkdbMQM&tbnid=nPQS9acXuniSbM:&ved=0CAUQjRw&url=http://sociaalopstap.nl/verhalen/page/story/id/1835/module/sociale-verhalen&ei=MU1lUbf9DsHBPIHugJAN&bvm=bv.44990110,d.ZWU&psig=AFQjCNG4Ts_Q2s5pXOPIbqlzRF3mu3fZBg&ust=1365679614313499
http://www.google.be/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=QQ9EdVntkdbMQM&tbnid=nPQS9acXuniSbM:&ved=0CAUQjRw&url=http://sociaalopstap.nl/verhalen/page/story/id/1835/module/sociale-verhalen&ei=MU1lUbf9DsHBPIHugJAN&bvm=bv.44990110,d.ZWU&psig=AFQjCNG4Ts_Q2s5pXOPIbqlzRF3mu3fZBg&ust=1365679614313499
http://www.google.be/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=QQ9EdVntkdbMQM&tbnid=uGLdJ87g6JZCMM:&ved=0CAUQjRw&url=http://sociaalopstap.nl/verhalen/page/story/id/1835/module/sociale-verhalen&ei=cU1lUb7ZO4WiO6LhgLAF&bvm=bv.44990110,d.ZWU&psig=AFQjCNG4Ts_Q2s5pXOPIbqlzRF3mu3fZBg&ust=1365679614313499
http://www.google.be/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=QQ9EdVntkdbMQM&tbnid=uGLdJ87g6JZCMM:&ved=0CAUQjRw&url=http://sociaalopstap.nl/verhalen/page/story/id/1835/module/sociale-verhalen&ei=cU1lUb7ZO4WiO6LhgLAF&bvm=bv.44990110,d.ZWU&psig=AFQjCNG4Ts_Q2s5pXOPIbqlzRF3mu3fZBg&ust=1365679614313499

. Processen, zowel primaire als
secundaire, zijn belangrijk in een
Contact Center (= CCOM)

. Lean = KISS

. Vergeet interactie Processen —
Mensen — Systemen niet

(= Communicatie)!
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http://www.bpminstitute.org/index.php

http://www.bpm-forum.org/

http://www.ebizq.net/
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http://en.wikipedia.org/wiki/Business Process Management

http://www.bpcommunity.org/

http://business-process-management.startpagina.nI/

http://www.bpmi.org/

http://www.wfmc.org/

http://www.bpm.com/

http://www.lean.org
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Bestaande Frameworks en Modellen...

aTOM Basel ll
i i
Finance clvency ...
CobIT Regulations
COs0 Sarbanes Oxley
Industry HIP A
Regulations
FDA
Data Protection &ct ...
UK Combined Code (. N s 50 5000
LSF Standards Standards 5 57004
1D
IS0 9000

IS0 24713 ...




ITIL v2 —1SO 20000

e |TIL: IT Infrastructure
Library

e Ontstaanin UK
e NulSO 20000 standaard

* |TILv2 bestaat uit 11
processen

e Nieuwe versie 2007:
ITILv3




ITIL proces relaties

.................... Contingency

.................... Cost Management

| Availability mgt

Service Level
management

A

Capacity mgt

Y

Incident mgt Problem Change
Helpdesk management management
A
Configuration I(

ICT Infrastructure and
Production

Software Control
& distribution

VY




ITIL v3 — Service Lifecycle




eTOM, Level 2 (Operations Processen)

-
Operations
Operations Support Fulfillment Assurance Billing
& Readiness
Customer Relationship ’ Customer Interface Management
Management ] Selling
Customer Billing &
- Probl
CRM Marketing Order H;ﬂzlﬁg QoS/SLA Collections
Support & Fulfillment Handling Management Management
Readiness Response
] Retention & Loyalty |
Service Management & Sorv Sorv Sorv ——
q ervice ervice ervice
SM&o Opergtions Configuration Problem Quality Specific Instance
Support & & Activation Management Management Rating
Readiness
Resource Management & Resource Resource
; Resource Trouble Performance
RO Operatons Provisioning Management Management
Support &
Readiness Resource Data Collection & Processing
— —r T T T
Supplier/Partner Relatiohship SIP Requisition SIP Problem || S/P Performance SIP Settlements
S/PRM Man agement Management Reporting & Management & Billing
Management Management
Support & —— _—
Readiness Supplier/Partner Interface Management I




eTOM, Level 3 (Service Quality Management)

etk
Mantenance
& Resolition

Problem

rends

INPUTS OUTRUTS
Congteaints
Sales Forecasts raTi Sales ]
Bervice Chiindit 8 , Beovice class
Planning and Ity Semvice Quality Management quality data JCustomer B0
Development | Avaitable - Lifo-eyele managament of sorvicel — Man agement
R capacity prodisct portfolio ol ations
Service = Monitor overall deliverad quality of
Problem Senice a service class Sty
Resolution problem data | - Montor avaiabile capacty/usaga Savice P;n::: it
T againal forecasted sales O g i
< intliate service improvements moafication svelopmen
- frform Sabes of constraints - J recommendations
[Other provider
" Additional
e pravider capacity Sarvice
requireiments Configuraton

e provider

PRI E LA [ RO AL
Usige requests Metwork Uata

Manmagement




eTOM - ITIL compared

. @
Lasewise

eTOM - ITIL Complementary Frameworks

1 _______

2 _______

3 r—

4 s

& B Extending

eTOM




eTOM - ITIL compared (2)




eTOM - ITIL compared (3)




CobIT Framework

CobIT

4 domeinen
34 processen

318 controle
objectieven




Cobit — ITIL compared...

Plan & Organise Planning & Organization

. .l Acquire & Implement
MNEEEEEE
|

. .. ITIL

Service Support | Service Deliverv
Service Incident Problem Sfézlecle Availability| | Capacity
Desk Management Managemeng Management Managemerjt Managemenf
|

Change Release | Configuratio Financial | | Continuity
Management Managemenf Managemenf Management Management

= =
.

Maonitor

. . Deliver & Support



Presentator
Presentatienotities
Red Missing bits of the jig saw


Amerikaans besturingsmodel (framework)
Georienteerd op 6 Sigma

Gericht op:

— Het verbeteren van service (het zo snel mogelijk
doen)

— Het verhogen van kwaliteit (het in één keer goed
doen)

— Het terugbrengen van kosten (zo efficiént mogelijk
werken)

Standaardiseren van processen staat centraal
4 categorién:

— Drijfveren: leidershap en planning

— Processen

— Mensen

— Performantie

Langere projecten, prijzig en meestal enkel voor
grotere bedrijven




Richting
bepalen

1.0 Leiderschap en planning

*  Veklaring van missie envisis

. Strategisch en jaarlijks
planningsproces

. Bedrijfsstrategién en -plannen

. Beoordeling van prestaties

. Beoordeling

man agementsysteem

COPC model

Voorwaarden
scheppen

2.0 Processen

Ontwikke len van nieuwe diensten
Implementeren van niewwe
producten, diensten, programma’s en
klanten

Procesbeheer

Procesverbetering

Proces controles

Maenitering

Forecasting, planning en rosstering
Calamiteitznplan

Integere gegevens en afspraken en
hoe daarop te sturen
Databeveiliging
Privagybescherming van Klantsn
Beschikbaarheid en bijwerken van
gegevens en informatie

3.0 Medewerkers

Functieprofielen

Werning & selectie

Training en ontwikkeling

Veiifiren van kennis en ontwikkeling
Beoordeling medewekers

Beloning

Werkomgeving

Varsia; COPC-2000 CSP Gold Standard 4.0 T

Doelen
realiseren

Opdrachtgeve fonjtevredenheid
Klant{on jtevredenheid

Prestaties dienstverlening en kwaliteit
Prestaties van de tosleverancier
Efficiency van processen

Effici&nt inzetten wvan middelen
Vedoop

Medewerkertevredenheid, verzuim en
veiligheid

Kosten van slechte kwaliteit

Behalen van resultaten




Human Interaction Management

Rolconcept ingebakken, gebaseerd op de Role Activity Theory
(Procesbeschrijving gebaseerd op rollen en hun interacties)

Noodzakelijke voorwaarden om Human Interaction Management te
beheersen zijn:

Zichtbaarheid op connecties (procesdeelnemers, de rollen die zij
vervullen en de informatiebronnen): gebruik van Role Activity
Diagramma’s

Gestructureerde berichtgeving

Ondersteunen van denkwerk (patroon van collaborative
transacties)

Ondersteunend beheer van aktiviteiten (niet voorschrijvend de
flow beschrijvend

Continu beheren van procesaanpassingen (= proces)

HIM is de volgende stap van BPM




Proces Map: Roles & States/Events




Six Sigma: principes en voordelen

Business filosofie en strategie

Kwaliteitsmethode om defecten te elimineren (6 sigma =
3.4defecten/miljoen = 99.99966% succes ratio)

Beslissen gebaseerd op feiten
— Probleemoplossende aanpak
— Gebruik van statistische tools
DMAIC: Define, Measure, Analyse, Improve, Control
Focus op
— Continue proces (performantie) optimalisatie
— Kwaliteit (klantgericht)
— Reductie van de variatie
Impressionante ROI
Hoge adoptie ratio (>200m$ bedrijven): 28%
Sluit natuurlijk aan bij BPM




Operationele Excellence & Six Sigma

Performance
&

Most platforms are at 2-3 sigma

150
T A Ve —
nﬂ -I'I'I_I'LI'I
Operational
. | excellence
I ' Continuous
' Y improvement
Process (x)
AN stability
Output (Y)
focused
Short term
fixes .
2 3 4 6

Sigma level




Sigma Level en Cost of non-

Performance
Sigma Yield Downtime
Level cp % DPMO1) per year
lo 0.33 30.2 697,700 255 days
2o 0.67 69.12 308,800 112 days
3o 1.0 93.32 66,810 24 days
46 1.33 99.379 6,210 54 hours
5c 1.67 99.9767 233 121 minutes
bo 2.0 99.99966 3.4 107 seconds

(1) DPMO: Defects per Million Opportunities (operations)
(2) CoPQ: Cost of Poor Quality — as % of sales

Cost of non-

performance
>40%
25-40%
15-25%
8-15%

3-8%
1%-3%




Six Sigma Valkuilen (ook in Contact
Centers...)

Six sigma wordt niet voldoende begrepen door executives (slechts rond
10%)

Het begrijpen van Variatie is kritisch voor het succes en beinvioedt de
performantie

Six Sigma is niet gelijk aan het aantal green/black belts

Gebrek aan kennis green/black belts over Contact Center operations
Omzetten van tools naar contact center omgeving

Voor 6 Sigma kan bereikt worden moet eerst 2 Sigma worden bereikt
(stap voor je loopt en neem stap per stap)

Basis operationele metingen moeten in voege zijn om te kunnen werken
(meestal < 15%)




Integratie van frameworks

s e

Toenemende complexiteit, maar ook toenemende mogelijke voordelen




Microsoft Operating Framework







Logisch BPM Design

Ongewenste
Invioeden

Initiéle

Modelering

Planning Outputs

Sales...

Real time

—

Alarmen Historisch




ServQual: Service Delivery Gaps




GQM: Goal — Question - Metrics

e 6 stappen:
— Bepaal business goals en metingen
— Ontwikkel vragen die deze goals volledig omvatten
— Bepaal de metingen die antwoord geven op die vragen
— Ontwikkel meetmethoden om die metingen uit te voeren
— Verzamel real-time meetwaarden om bijsturing mogelijk te maken
— Analyseer resultaten om strukturele verbeteringen mogelijk te maken




GQM: Best practices

Betrek de juiste mensen op alle niveaus

Bepaal expliciet de meetobjectieven

Plan en documenteer zorgvuldig de implementatie
Creeer geen verkeerde objectieven

Pas impliciet kwaliteitsmodellen toe op het team
Neem de context in overweging

Pas de juiste meetwaarden toe

Verlies de objectieven niet uit het oog

Laat de data interpreteren door de gebruikers
Zorg voor management commitment

Zorg voor de juiste infrastructuur ondersteuning
Zorg voor GQM training voorafgaand aan het project




Corporate F Programime managerment

*

Project Management: Prince2

Y

Directing a Project

L4

Starting Up a
Froject

— , Mamaging
Inltlatllng a Controlling aH Stage
Project Stage Boundaries
i A
Wafaging
Froduct
Delivery

T

Flanning

zlosing a
Froject




Workflow risico’s
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Een Process Maturity Model introduceren...

e DMAIC:

— Define: vragenlijst om de maturiteit
van een proces te bepalen

— Measure: resultaten vragenlijst,
gecombineerd met audits

— Analyse: gap analyse, resulterend in
een aktieplan

— |Improve: aktieplan uitvoeren

— Control: processen bewaken, audits
uitvoeren

e |dentificatie van business critische
processen

e Uitwerken van roadmap gebruik
makend van prioriteiten en
maturiteitsniveaus




BPMN & Swimlanes




Proces Map: Swimlanes, lay-out tips




BPM orkestreert mensen en systemen




10 BPM implementatie tips

Betrek alle betrokken partijen van in het begin (business
users, IT en executive sponsor)

Map de “As Is” en de “To Be” voor implementatie

Definieer verbeteringsparameters en objectieven van in
het begin

Start met een proces dat niemand graag heeft
Denk verder dan headcount

Het is ok om gebaande paden te volgen

Geef nieuwe processen een constante look en feel
Gebruik optimaal vendor trainings

Duid process owner aan

Geef niet op...




Implementatietraject volgens Gartner...

0

Acknowledge
Business
Inefficiencies

Measure
and monitor
business
activities

1 2 3
Process- Process Interprocess
Aware /Automation Automation
and Control and Control
Compare
alternatives
driven by
various
Directly link ~ OPtimization &
proces s technlqges in
madel end ~ realtime ‘
Model and rules to
analyze execution Craft process

automation and
control across the
enterprise,
customers and
trading partners

business ‘
processes

\ ¢
¢

4

Enterprise
Valuation
Control

¢

X

Create a
business
performance
framework that
links business
valuation (near
real time) to
process
execution

5

Agile Business
Structure

Innovate new
businesses,
products and
services through
agile business
architecture



Waarom BPM? En waarom nu?

Geweldige drive voor kostreducties en taak-deskilling
Nood voor een transparant overzicht

De drang naar “lean” operations
Toenemend aantal diensten en partners
Opkomen van “smart-sourcing”
Wetgevende druk (SOX...)

Reduceren van e-mail overload
Globalisatie — de “extended enterprise”
Making the elephants (ERP/CRM...) dance
Re-allocatie van resources

Garanderen van Service niveau'’s
Uitzonderingen opvangen

Reduceren van Operationele Risico’s




De erfenis van W. Edwards Deming

* Jaren 50, Japan
*  Managementtheorie met 14 verplichtingen

— Management heeft doel

— Door heel de organisatie gekend

— Geen intensieve controle

— Niet teveel diversiteit bij inkoop

— Continue verbetering van processen

— Plan training in die nodig is voor de job
— Toon leiderschap (weet wat de mensen doen)
— Open cultuur, weinig drempels

— Geen departementale silo’s

— Geen slogans

— Geen numerieke quota voor de mensen
— Bevorder scholing en ontwikkeling

— Stel een aktieplan op
. De cirkel van Deming: Plan, Do, Check, Act




TQM: Total Quality Management

Ontstaan in jaren 50, EFQM is de Europese poot

Doel is om alle belanghebbenden op een efficiente manier tevreden
te stellen.

Maakfactoren

— Waar het management vat op heeft
Resultaten

— Waar resultaten zichtbaar op worden
Bewezen meerwaarde voor een bedrijf

Manmagement van
mied e erkers

Strategic on beleid

Maragermenl van
i dd elen

— —

- >

Resultaat

Verbeteren & vernisuwen I




De 8 sleutelelementen van TQM

Funderingen

— Ethiek

— Integriteit

— Vertrouwen

Bakstenen | @@{\ C‘%?

° . {\:"i %

— Training < ),
GG@ oy %éf}

— Teamwork Recognition 5

— Leiderschap c C
o Training o

Voegsel ™ m

— Communicatie/Collaboratie . Teamwork "

Dak : Leadership :
t t

— Erkenning > | Integrity & Ethics | ¢

Communication




Balanced Scorecard

Linking Performance Metrics

How do our
customers see
us?

Customer Perspective

Objectives| Metrics

How clo we

Financial Perspective

look to our

Objectives| Metrics

shareholders?

What do we
must excal
at?

Can we
continue to
improve
and create
value?

Internal Processes
Perspective
Vision Objectives | Metrics
and Strategy
Innovation and Learning
Perspective How .
[ effectively
Objectives | Metrics and
efficiently
can we
implement
innovation




Valkuilen bij de implementatie van het CCOM...

Gebrek aan management commitment

Te lange analyse fase (= paralysis)
Momentum verliezen (en dus motivatie...)
Geen CCOM owners aanduiden

CCOM niet verbinden met business strategie
Teveel nadruk op performantie (trade-offs!)
Te ambitieus zijn, de quick wins overslaan
Departmentele demarcatie/silo’s toelaten

0 0 NV R WNR

Andere frameworks buiten beschouwing laten
10.Niet het gehele CCOM framework beschouwen
11.Niet voldoende systeemondersteuning van CCOM (BPMS,...)
12.Communicatie, communicatie, communicatie...




E2E Service Delivery CCOM & ITIL

Service Delivery in CCOM = Service Management in ITIL
2 componenten: Service Support & Service Delivery

Service Support Processen:
— Incident Management
— Problem Management
— Change Management
— Configuration Management
— Infrastructure Management
— Release Management

Service Delivery Processen
— Service Level Management
— Availability Management
— Capacity Management
— IT Service Continuity Management
— Financial Management




Implementatie (ITIL) Service
Management

Identificeren van:
— Objectieven (link met bedrijfsstrategie, plaats CC,...)
— Scope en afhankelijkheden (service catalogue,...)
— Rollen en verantwoordelijkheden (organisatiestruktuur, communicatie,...)
— Risicobeheersing (maturiteit organisatie/producten, contingency plan,...)
— SLA’s (intern, extern, follow-up proces, penalties,...)
Vastleggen in CC Charter (As Is situatie)
Groeiplan CC uitwerken (cf. CCOM maturity model,...): To Be
Metrics-Dashboard uitwerken
CC groeiplan implementeren (volg Prince2 of PMBOK)
Regelmatig audits/benchmarks uitvoeren tov ITIL (CCOM Maturity Assessment)
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MY NEW STYLE
OF MANAGEMENT
1S EAHAUSTING

J.Adpms © 1993 United Feature Syndicate, inc.

1 HEARD S0ME PEOPLE
TALKING ABOUT “MBWA"
OR "MANAGEMENT BY

I WALKED ALLTHE WAY
TO THE PARK AND BACK .
BUT I CAN'T SAY THAT
I SEE MUCH IMPROVE-
MENT AROUND HERE.

WHAT'S MORE
IMPORTANT — OUR
CORE SYSTEMS OR

CUR KEY PROCESSEST

Dilbertcom  DilbertCartoonist@gmail.com

IF THERES NO CLEAR
AMSLIER TO THAT
QUESTION, TLL
CONTINUE TO ACT
RANDOMLY.

&340 ©2000 Scon Adams, Inc./Dist. by UFS, Inc.

WALKING AROUND.” §
3
7l \
GET THE OPEN
OUT OF DOOR POLICY
MY PROBABLY
OFFICE. LOOKED GOOD
ON PAPER.

IF WE MIGRATE OUR
ENTERPRISE APPLICA—
TIONS TO THE WEB,
AND OUTSOURCE OUR
SALES AND PRODUCT
DEVELOPMENT. ..

Dilbert.com  DilbertCartoonist@@gmail.com

THE ENTIRE COMPANY
CAN BE MANAGED BY
ONE MONKEY.

MBI =200 Scom Adams, Inc./Dist. by UFS, Inc.

PLUS A SECOND
MONKEY TO LOOK AT
THE POLJERPOINT
SLIDES FROM THE
FIRST MONKEY.
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