IS HET NIEUWE LEREN

Bij de OPEX Kick-off van het
Onderwijscentrum!

Samen klantgericht werken bij het Onderwijscentrum

26 september 2013
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Hoe bereid je 4 afdelingen van het Onderwijs- : ‘A vooe
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CWaarom? Het programma OPEX Onderwijs
= Annette Fijn van Draat, manager Be- heeft als aanleiding:

centrum voor op de uitdagingen waar we binnen

OPEX voor staan? Door met elkaar te praten en
samen slimme oplossingen te bedenken. Zo wordt
zowel samenwerken als het bieden van een goede

dienstverlening fijner en beter!

Tijdens de Kick-off op donderdag 26 september verzamelden vele collega’s,
het management en enkele studenten en docenten zich in de Foyer van

het Hijmans van den Bergh-gebouw. Het werd een verbindende bijeenkomst
met een andere kijk op samenwerken en concrete bouwstenen voor

3 verkozen OPEX-projecten.

: drijfsvoering, trapte zelf af met een

: uvitleg van de dag. Per 1 september is

i de dOO omgedoopt tot Onderwijscen-
: trum. In het Onderwijscentrum staat

: samenwerking nog meer centraal dan
¢ nu. Een goede samenwerking is nodig
: om binnen het UMC Utrecht een inno-
: vatief klimaat te scheppen voor onder-
¢ wijs en om slimmer te kunnen wer-

: ken. Dit komt de kwaliteit van onze

. dienstverlening ten goede en draagt

: bij aan het succesvol realiseren van de
: strategische doelstellingen van het

: Onderwijscentrum.

: Bovendien is binnen de UMC Strategie
: 3.0 het programma OPEX (operational
. excellence) gestart; binnen het Onder-
i wijscentrum heet dit OPEXOnderwijs.

: Doel van dit programma is verbetering
: van samenwerking rond onderwijs,

: aan de hand van OPEX-projecten.

- Imago van het onderwijs: er is
weinig animo om docent te worden*

- De prestaties en dienstverlening van
het Onderwijscentrum zijn niet altijd
duidelijk*

- Eris een versnipperde dienstver-
lening; het is niet duidelijk wie
welke diensten levert, of wie
wanneer bereikbaar is (eres&te
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- De feedback diregen 13“

hebben van docenten/co6rdinatoren

en uit onz observaties

- De financieel onzekere tijden ae~

Sremen

“ Enkele conclusies uit de
najaarsconferentie 2012
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Van belemmeringen
naar patronen en
bouwstenen
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Na een inleiding verzorgd door Jacline de Kort van de Fanfabriek,
gingen alle deelnemers aan de slag met het delen van belemmeringen
en het onderzoeken van de onderliggende patronen (waarom doen we
het eigenlijk z0?). Het meest genoemd zijn thema’s als heldere commu-
nicatie, het verminderen van de vele projecten en ad-hoc situaties en

het meer gebruik maken van elkaars kennis en ervaring. Het in stand
houden van patronen wordt deels veroorzaakt door het systeem, maar
zeker ook door onze eigen houding en gedrag. Als iedereen het vanaf
morgen anders probeert te doen, veranderen we samen de wereld.

Een aantal patronen kwam regelmatig naar voren:

- Processen zijn niet duidelijk.

- Wie is de proceseigenaar?

- Processen worden niet helder gecommuniceerd tussen afdelingen
- Flexibiliteit

- Klant= wisselend begrip + uniforme werkwijzen pasten bij geen enkele klant
- Communicatie: wie doet wat? En wie is verantwoordelijk?

- Te veel mailen

- Uniformiteit in afspraken

- Te veel ad hoc projecten

- Onduidelijke gemeenschappelijk doel = einddoel?

- Ervaring /kennis inzetten, terugzien is ook leren

- Wie heeft welke kennis?

- Wie beslist wat?




In drie korte workshares gaven Erno Mijland, Jacline de Kort en Maud van
Zandvoort elk een eigen bril om naar mogelijkheden te kijken om het verschil
te kunnen maken: die van kracht van ieders kleur en talent, het vergroten van
de cirkel van invloed en van het blended samenwerken door offline te ontmoe-
ten en online samen te werken.

Stand Up Musician Bart maakte na de pauze en aan het einde van de Kick-off
een muzikale wrap up. Zijn lied met een sfeerimpressie van de Kick-off kunt
u terugzien op Yammer.

OPEX projecten

leder Opex project moet voldoen aan de volgende voorwaarden:
Bijdragen aan het verhogen van de klanttevredenheid en toegevoegde
waarde bieden voor docenten en studenten.
Bijdrage aan het verbeteren van de samenwerking tussen de
verschillende afdelingen

Procesmatige aanpak.

We zijn samen aan de slag gegaan met 5 belangrijke OPEX-projecten.
Aan deze projecten geeft het OPEX-team hoge prioriteit.

Centrale Front office Onderwijscentrum
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Flexpool oproepkrachten
bk beraimen ?

Wat zijn de behoeften en wensen van de klant?

In gesprek met elkaar zochten we per project naar bouwstenen waarmee we
slimmer kunnen werken. Dit doen we door ons in te leven in de klant. Wat wil
de klant in dit project graag opgelost hebben? Met welk resultaat zou de klant
heel blij zijn? Waarin maken we het verschil voor de klant? Wat heeft de klant
nodig? En welke essentiéle bouwstenen komen hieruit?
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Hieronder projectgroep - Dotle ? o L :

voor het uitwerke et plan van aanpak. LA

Project 1: Centrale Front Office Onderwijscentrum

1.Structuur ondersteunende diensten: §¢I
* locatie & bereikbaarheid :
- goede back office

- commitment

2. Standaardisering en harmonisering processen:
- keuzen maken in wat we bieden en aan wie (doelgroepen) —

info moet kloppend zijn; integratie ICT ‘
- duidelijkheid over wat de balies doen

3. Doorverwijzen :

- antwoord of 1 x doorverwijzen

- via OSP digitaal doorverwijzen naar de juiste balie.
- zwarte balie(schip) als doorverwijspunt

iy
Project 2: Optimale Match onderwijs en ruimtes =
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Docent wil: 0, P
- een vast lokaal per dag, geen wisselingen SRS
- flexibelere timeslots en flexibel in te richten ruimtes Yo, 9 S
. L . . . = Jd"-(, -4
goede kwaliteit lokaal (raam, opstelling, ruimte, rust bij toetsen) =
wellicht lokalen specialiseren. "<,""c?%\q
"‘_’&Q:?’?‘
S _}of,%o?
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Student wil:

- duidelijkheid over en structuur in timeslots

- geen college/werkgroep tussen 17 en 19 uur!
E-learning & pc met laptopaansluiting
pc in stilte-ruimtes

Project 3: 1 loket voor Computer Ondersteunend Onderwijs

- voor de examinator staat alles gereed, aanvraag ondersteuning
interne procedures en interne verantwoordelijkheid ligt bij het
Onderwijscentrum
minder op eilandjes werken, meer allround medewerkers

- alles in één proces, wat er moet worden gedaan moet helder zijn
uitgifte beveiligde inlogcodes
minder techniek gedreven: teams met verschillende expertise
(techniek , organisatie, communicatie)

Project 4: My Um(C

Algemeen:
bekendheid & veiligheid (wat doet de rest van het huis?)
reden & manier van gebruik (duidelijke afspraken)

- gebruiksvriendelijkheid
profielpagina beter bijhouden

Ambitie:

niet te veel verschillende functionaliteiten in het programma
- efficiéntie verhoging voor medewerkers: meer tijd voor dienstverlening
- snelle vindbaarheid informatie




Projectplan: f -l Door in groepen vervolgens de succesfactoren te benoemen van de projecten
- voldoende tijd voor goede inrichting L SO C kwamen we tot een heuse Project Pitch. leder tafelhost mocht in 1 minuut
- borging goed beheer en onderhoud Y e samenvatten waarom dit project absoluut door moest gaan. (Of niet!) Het
- goede training gebruikers A L belangrijkste doel was om daar zo veel mogelijk klanten en collega’s
S 1 enthousiast voor te krijgen.

Project 5: Flexpool oproepkrachten > ' Ll - Y d J { g0
/ Bl}r Vo M ‘W“\f‘&’ N\ £ De laatste ronde was een spannende. Welke projecten werden gekozen?
Processen: S

S Aokt Ao it W oy d ot e De winnende Opex projecten zijn: (in volgorde van populariteit)
erm werkzaamheden ? 1. Centraal Computer Ondersteund Onderwijs

- vraag en aanbod samenbreagen dmv bijvoorbeeld digitaal prikbord bij UMC | " P 2. Flexpool Oproepkrachten

- goede werk & procegi tructi%rameters in kaart brengen . y 3. Centrale Balie én Match Onderwijsruimtes en Soorten Onderwijs

@ Een oproep om samen teams te maken voor ieder project werd enthousiast
gezsfrienlijke betrokkenheig/loyaliteit /draagvlak | W beantwoord. Op de foto’s zie je wie er de komende tijd met behulp van de

- helderheid over de takenAapaciteiten in kaart brengen ; : opgeleverde bouwstenen verder kunnen werken aan de projecten.
- succesfactoren voor re-Mtegratie medewerkers :

Via Yammer houden we je op de hoogte en nodigen we je uit om mee te doen.
En: delen we onze ervaringen. Daar laten we zien hoe het Onderwijscentrum
zowel online als offline beter kan communiceren en leren. 7o raak je nooit
uitgeleerd!

Ambitie: . y
riendelijkheid, klant merkt niets L) ' I Tijdens de laatste ronde hebben we met elkaar de succesfactoren per project
van drukte back office “ gezocht en zo kwam iedere tafel tot een krachtige 1 minuut durende Pitch

- meer betrokkenheid met andere afdelingen el e, e waaruit duidelijk werd waarom dit project absoluut door moet gaan.
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ffffffff Project Centrale Frontoffice

- onderwijscentrum:

i De eerste pitch hiervoor is kort en
& duidelijk. Elk proces moet in kaart
~ i gebracht worden want dat dwingt
<" 1 eenheid in handelen af. De andere
<1 groep benadrukte dat de 6 balies die er
i nu zijn meer aan hun imago moeten
7 i gaan doen. Het centrale Frontoffice
: moet weten waar ze hun info vandaan
" . i moet halen. Zowel live als digitaal is
: het Frontoffice het voorportaal en zij

<+ sturen door.
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. Pitch 1

: We raken hier de juiste doelgroep, zo-
: wel de klanten, docenten en studen-
: ten. Digitaliseren van onderwijs, daar
: zijn we goed mee bezig en dus moet
. dit goed worden gefaciliteerd.

Er moet minstens een ruimte voor 100
: personen komen om te kunnen toet-
: sen, laptops of computers. We kennen
: 0ok een voorbeeld, in Amsterdam is dit
: voor 300 mensen gefaciliteerd. Dan
: moeten wij het toch ook kunnen?

- B

§0ptimale match van

onderwijsruimten:

Pitch 2

De tweede groep vroeg zich of het :
waarom van het project af. Optimalise- :
ren, doe je dit uit financieel belang of :
voor kwaliteit van docent en student? :

Indien het voor kwaliteit is dan moet

vooral naar die laatste doelgroep luis-
teren. Wat is de kwaliteit van de loka- :
len? Welke tijden willen studenten les :

hebben? Dat soort wensen moet j
meenemen in je beslissing.

pitch 1

.

: 2016 is er een loket voor vragen en on-
: dersteuning van digitaal onderwijs!

Een loket voor computer-
~ondersteunend onderwijs:

: Pitch 1

: We willen een loket voor digitaal on-
i dersteunend onderwijs voor studenten
: en docenten. We moeten verder met
. de digitalisering en dit is ook een van
¢ de streefdoelen van het MT. Vanaf 1 jan

Pitch 2 :
Wij hebben gekozen voor een team :
van computer ondersteunend onder- :
wijs waar zowel de roosteraar als de :
ICT afdelingen in deelnemen. Dit biedt :
kortere lijnen, daardoor wordt het min-
der foutgevoelig en dus is er ook min- :
der verspilling van tijd en energie. Maar :
het geeft vooral ook een positiever :
gevoel. Daarvoor ben je samen verant- :
woordelijk. Een loket geeft meer be- :
kendheid en duidelijkheid voor de aan- :
vragers. Wat vraag je nu eigenlijk aan? :
Ook als je niet helemaal “software :
minded” bent kun je hier goed terecht. :
Digitaal onderwijs neemt een steeds ‘:
grotere rol dus moet dit ook beter on- :
dersteund worden. :

pitch 2



. Pitch 3

¢ Een loket brengt niet alleen tijdwinst
: voor de docenten, Je levert een stuk
: service, klantvriendelijkheid, kwaliteit
¢ en tevredenheid en efficiency. Daarom
: is een loket heel belangrijk.

. Pitch 1

¢ Ons hart gaat niet harder kloppen van
: MyUMC. Wij zien niet wat de toepas-
: sing zou kunnen zijn voor onderwijs,
: voor de docenten en de studenten. Het
: is niet duidelijk wat het doel en de visie
: is. Als we het toch gaan doen dan is er
: een goede richtingnodig, met borging
: van het beheer, goede training van
: medewerkers en gebruikers. Dan zou
. het efficiénter gebruikt kunnen worden
¢ : door medewerkers. En uiteindelijk zou-
: den die dan meer tijd aan de dienst-
: verlening naar studenten en docenten
: kunnen besteden.
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PItch 2 daea wauk big ! .
Wij zijn positief: MyUMC gaat over het :
nieuwe  werken, dit is  een :
efficiéntere manier van werken. Men :
kan meer delen en processen en sa- :
menwerking kan men met elkaar be- :
vorderen. Dit kan heel UMC breed, je :
kunt jouw bevindingen delen met de :
rest. Met de samenwerkingen raak je :
meer samen betrokken bij de dingen :
die we doea_fet is vanaf het begin :
Best waar het systeem
voor diend®™=##¢ kunnen een bijeen- :
komst organiseren om uit te leggen :
waar MyUMC voor is en trainingen ge- :
ven. Het is vooral voor het delen van :
bestanden, en de kortere lijnen biedt :
enorme voordelen. '
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Flexpool oproepkrac

. Pitch 1

: Wij vinden dat deze er moet komen.
: Naast dat het financieel voordelig is,
: bevordert het de integratie tussen
: afdelingen, tussen collega’s en de
: communicatie en het is misschien ook
. wel leuk, gezellig.

: Maar... Hoe gaan we dat nu doen?
: Gaan we aantal uren vrij maken of ga
¢ je bij elkaar stage lopen? Het moet niet
: moeilijk zijn en binnen korte tijd
: overdraagbaar zijn en gepland zijn. De
i oproepkrachten moeten echt geroos-
: terd zijn en er moet duidelijk zijn wat
: er van elkaar verwacht wordt. Dat ze
¢ dus andere werkzaamheden doen dan
: normaal.

Pitch 2

Wanneer er hierdoor geen stagnatie in :
de workflow komt, is dat ook fijn voor :
de klant. Want de klant mag toch niet :
de dupe worden? Sommigen vragen :
zich af of we hier wel aan toe zijn. :

Maar toch gaap we ervoor!

Na deze energieke Pitches werd via een “Ren-je-Rot” loop helder welke projec- :
: ten de meeste fans hebben.

. Heeft u nog goede ideeén?
: Of u nu wel of niet aanwezig was tijdens de OPEX Kick off, we nodigen je heel
: graag nodigen uit om mee te bouwen aan. Delen is het nieuwe leren binnen

: OPEX. Op Yammer vind je meer informatie over de OPEX Kick-off en kun je je
: ideeen kwijt onder Topic #OPEXonderwis.

: Bedankt!

i De Opex Kick-off werd gefacilitecrgmQor Jacline de Kort van de Fanfabriek.

© Zij werkt hierbij samen met Emd en Maud van Zandvoort. Zij zijn ervan
. overtuigd dat je de samenwerken g verbeteren door met elkaar in gesprek
i te gaan en samen oplossingen op menselijke maat te bedenken voor grote

: uitdagingen. Hierbij is er een mooie rol weggeleqd voor ict. Door dit gesprek

: te faciliteren, komen oplossingen van onderop, is er meteen draagvlak en
. zetten mensen zelf de gewenste verandering in gang.




Fanfabriek i9 trots op wat er in een middag bereikt is tijdens de OPEX

ken alle deelnemers van harte voor hun enthousiasme,

ek OPEX ondswiipntoam ook !

Colofon

Projectteam: Fanfabriek | Jacline de Kort, Erno Mijland en Maud van Zandvoort
Foto’s: Erno Mijland

Vormgeving: Sjoerd Cloos | ontmoetSjoerd

Muziek en zang:  Stand Up Musician Bart

Onderwijscentrum "

Fan

Fabriek




