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45 minuten
X 36 hotels
x 365 dagen
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Data Analytics & Research consultant



v
Consumenten
bond

w4

mooe

[AMERICA!
‘0
afneco

Mo

7,(

FneslandCampina aie

ROBE=CO

vereniging
eigen huis

oA
bd?l

F ABN-AMRO

[H)

MARINE
CONTRACTORS

@wb
OTIS

Miele|

RENTAL

AstraZenecaij @:7 kpn

A

-

)

ML

DIGITAL
POWER

PEY Ministerie van Volksgezondheid,
5] wielzijn en Sport

%» MEDIQ

citizen

w8

un‘."é SChiphOI éy:% UMC Utrecht

BOSE VATTENFALL & @ wehkamp

+

DAE «um

& bol.

o
*w EINDHOVEN
[ ad

A [es]

@ transavia

Van data naar doen met Digital Power, jouw datapartner.



Incidenten zijn overal in de klantreis

Scope: incidenten zijn ongeplande verstoringen die
de dagelijkse operatie beinvioeden.
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Data vertelt ons:

Tijd om eenincident te Kwaliteit van tickets is
loggen voor medewerkers extreem laag

5 - 10 min. <5% van tickets FTR*

* ffirst time right’ betekent dat 6 karakteristieken van het incident
correct vernoemd zijn bij het loggen, zoals de locatie en een duidelijke
omschrijving van het probleem

Verhoogde
afhandelingstijd van
incidenten
Q

> 60 dagen

Potentieel gemiste
kameromzet

Gast tevredenheid score
(NPS)

XY

-23 pt.
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Context begrijpen
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Perspectief Visuele weergave Datagedreven Manier van werken
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Mapping van de activiteiten

Log incident

Onderzoekt het probleem

Lost het probleem op
Maakt opnieuw kamer
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Mapping van de systemen

Maak nieuw
incident aan

m Systeem 1 Systeem 2
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*Onscherp i.v.m. bedrijfsgevoelige informatie




Mapping van de proces-, cyclus-, wachttijd

Maak nieuw
incident aan

P/T: 5-10 min
C/T: 10 min
WI/T: 3 min

FTE: 1
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*Onscherp i.v.m. bedrijfsgevoelige informatie




Mapping de kansen en problemen

Report Assign &

(logging) investigate Rilelites

Observation

“Wanneer ik een foto
wil toevoegen kost mij
dit minimaal 5 min.
extra”

“Als ik een incident wil
melden, moet ik daarvoor
terug naar de computer
lopen”

“Ik dien veel velden
handmatig in te vullen en
kopiéren en plakken uit
andere systemen”

. Communicate &
Escalation

Evaluate

“Ik moet wachten op
onderdelen. Dit kan

- k d ”
A%, “IK krijg dubbele tickets zomaar een week duren

binnen van hetzelfde
* incident in dezelfde
kamer”
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De oplossing
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ovider &

hi Rudie

@ Voorschoten (Apaleo)

De oplossing

Makkelijk

en correct e
incidenten
loggen

Waar je ook
bent
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45 minuten
X 36 hotels
x 365 dagen
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9855 uur

extra tijd voor onze gasten
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Uitkomsten en resultaten

Tijd om eenincident te
loggen voor medewerkers

<1 min

-90%

Kwaliteit van tickets

<5% van-de tickets FTR:
100% van de tickets FTR*

* ffirst time right’ betekent dat 6 karakteristieken van het incident
correct vernoemd zijn bij het loggen, zoals de locatie en een
duidelijke omschrijving van het probleem

+95%

Afhandelingstijd van
incidenten

~

>60-dagen
<12dagen

-80%

Potentieel gemiste
kameromzet voorkomen

3

Gast tevredenheid score
(NPS) verbeterd
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Welk proces
ga jij mappen
om waarde te
creéren?

Mapping

Maak kansen en problemen

Prioriteer op
Doorbreek
op het proces

bloot

Manier van werken om te verbeteren

o
DIGITAL
POWER

citizen
¢ M




Vragen?
Je vindt ons bij stand 10

Merel Derlagen
Data analytics & Research consultant
Digital Power

O e o Tosca Eggenhuizen
Product owner Incident Management
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