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Beyond Support
Van Service Desk tot Onsite Transformatie
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Presenter Notes
Presentation Notes
“Welkom allemaal, fijn om jullie hier te zien.
 De titel van deze sessie is ‘Beyond Support: Van Service Desk tot Onsite Transformatie’.
Dat klinkt misschien ambitieus en dat is het ook. 



Support blijft
mensenwerk.

In een wereld van automatisatie, AI en self-service 
blijft één ding onveranderlijk: het gevoel dat je 
geholpen wordt.

Niet alleen reageren

maar vooruitdenken

Niet alleen oplossen

maar voorkomen

Niet alleen systemen

maar mensen ondersteunen

Presenter Notes
Presentation Notes
Maar laat me meteen met de kern beginnen: support blijft mensenwerk.
En misschien is dit niet wat je verwacht in een wereld waar automatisatie, AI en self-service steeds belangrijker worden. Maar uiteindelijk draait alles nog altijd om mensen. Om het gevoel dat je geholpen wordt. Dat er iemand luistert, meedenkt, en verantwoordelijkheid neemt. Dat je er niet alleen voor staat wanneer er iets misgaat.
En eigenlijk is dat waar ‘Beyond Support’ voor ons over gaat.
Niet alleen systemen ondersteunen, maar mensen.� Niet alleen reageren, maar vooruitdenken.� Niet alleen oplossen, maar voorkomen.
 
Vanuit die gedachte kijken wij vandaag naar support.
Want support is al lang niet meer gewoon tickets oplossen.
Vroeger was het simpel: er ging iets mis, iemand belde of stuurde een mail, en wij losten dat zo snel mogelijk op. Probleem binnen, probleem buiten. Klaar.
 
Maar vandaag is de impact veel groter.
Onze klanten, onze retailers, zijn enorm afhankelijk van technologie. Als systemen haperen, gaat het niet alleen over IT. Het gaat over mensen die vastlopen. Over klanten die moeten wachten. Over frustratie en stress op de werkvloer.
En precies daarom moet support anders zijn. Mensgerichter. Betrokkener. Proactiever.
Dat begint bij onze servicedesk.




Dit is support. 
Vandaag en morgen.

Vroeger was het simpel: er ging iets mis, iemand
belde of stuurde een mail, en wij losten dat zo snel
mogelijk op. Probleem binnen, problem buiten. 
Klaar.

Klanten zijn afhankelijk van 
technologie
Als systemen haperen, gaat het niet
alleen over IT. Het gaat over mensen
die vastlopen. Over klanten die moeten
wachten. En over frustratie op de 
werkvloer.

Niet gewoon tickets oplossen

mensgerichter, betrokken, proactiever.

Presenter Notes
Presentation Notes
Maar laat me meteen met de kern beginnen: support blijft mensenwerk.
En misschien is dit niet wat je verwacht in een wereld waar automatisatie, AI en self-service steeds belangrijker worden. Maar uiteindelijk draait alles nog altijd om mensen. Om het gevoel dat je geholpen wordt. Dat er iemand luistert, meedenkt, en verantwoordelijkheid neemt. Dat je er niet alleen voor staat wanneer er iets misgaat.
En eigenlijk is dat waar ‘Beyond Support’ voor ons over gaat.
Niet alleen systemen ondersteunen, maar mensen.� Niet alleen reageren, maar vooruitdenken.� Niet alleen oplossen, maar voorkomen.
 
Vanuit die gedachte kijken wij vandaag naar support.
Want support is al lang niet meer gewoon tickets oplossen.
Vroeger was het simpel: er ging iets mis, iemand belde of stuurde een mail, en wij losten dat zo snel mogelijk op. Probleem binnen, probleem buiten. Klaar.
 
Maar vandaag is de impact veel groter.
Onze klanten, onze retailers, zijn enorm afhankelijk van technologie. Als systemen haperen, gaat het niet alleen over IT. Het gaat over mensen die vastlopen. Over klanten die moeten wachten. Over frustratie en stress op de werkvloer.
En precies daarom moet support anders zijn. Mensgerichter. Betrokkener. Proactiever.
Dat begint bij onze servicedesk.




F I R S T  L I N E

De Service Desk
Het eerste contactmoment is cruciaal — niet omdat er een ticket 
geregistreerd moet worden, maar omdat daar iemand zit met 
een probleem dat groot aanvoelt.

Luisteren & begrip 
tonen Eigenaarschap nemen

SPOC van begin tot 
einde

Happy call — moment 
van vertrouwen

Presenter Notes
Presentation Notes
Onze first line is vaak het eerste contactmoment. En dat moment is cruciaal, is belangrijker dan je denkt. Niet omdat er een ticket geregistreerd moet worden — maar omdat daar iemand zit met een probleem dat op dat moment gewoon groot aanvoelt.
Onze mensen doen daar natuurlijk de klassieke dingen: registreren, prioriteren, analyseren. Maar wat echt het verschil maakt, is iets anders.
Ze luisteren.� Ze tonen begrip.� Ze nemen eigenaarschap.
Ze zorgen ervoor dat iemand zich gehoord voelt en vertrouwen krijgt: “oké, dit komt in orde.”
 
Als SPOC blijven ze ook verantwoordelijk van begin tot einde. Ze coördineren met third parties, volgen alles op, en sluiten pas af wanneer de klant bevestigt dat het echt opgelost is. Die ‘happy call’ op het einde is geen detail — dat is een moment van vertrouwen. Een moment dat blijft hangen.




Resultaten die spreken
Twee concrete verhalen van Belgische en Benelux retailers.

2021
Grote Belgische Retailer

Firstline opgestart na ontevredenheid over vorige 
serviceverlener.

“Het is de eerste keer sinds lang dat ik met een gerust hart op 
vakantie vertrek — ik weet dat alles onder controle is.”

— IT Manager

2023
Benelux Retailer

Eerstvolgende tevredenheidsenquête bij winkels:

4.12 / 5

“Een team dat snel ons probleem begrijpt en hun best doet om het zo 
snel mogelijk op te lossen.”

Presenter Notes
Presentation Notes
En we zijn daar goed in.
In 2021 hebben we voor een grote belgische retailer de firstline opgestart omdat zowel het hoofdkantoor maar vooral de winkels ontevreden waren over hun toenmalige serviceverlener en dan mogen we best trots zijn als de IT-manager bij het eerstvolgende geplande verlof zegt “het is de eerste keer sinds lang, dat ik met een gerust hart op vakantie vertrek omdat ik weet dat alles onder controle is”. In 2023 deden we hetzelfde voor dezelfde reden voor een Benelux retailer en bij de eerstvolgende tevredenheidsenquête die ze bij hun winkels deden, scoorden we al 4.12/5. En in de comments stond te lezen “alvast bedankt voor de snelle reactie en oplossing”. Een ander persoon noteerde “het doet me echt een plezier om personen aan de andere kant van de lijn te hebben die ons probleem begrijpt en die het nodige doet om het zo snel mogelijk op te lossen. Nog een andere vermeldde “het is een team die zeer snel ons probleem begrijpt en vooral hun best doet om ons probleem op te lossen.




S E C O N D  L I N E

• Diepgaande expertise achter de first line
• Proactief monitoren van systemen
• Signalen opvangen voor ze incidenten worden
• Hoe minder de klant merkt, hoe beter de ervaring

[ Foto 2 ]

[ Foto 3 ]

Proactief. Deskundig.
Voor het een incident wordt.

Presenter Notes
Presentation Notes
Maar goede support stopt daar niet.
Onze first line wordt ondersteund door sterke tweede lijnen. Mensen met diepgaande expertise die complexere problemen oplossen, maar ook vooruitkijken.
Ze monitoren systemen, pikken signalen op vóór ze incidenten worden. Want hoe minder de klant merkt dat er iets had kunnen mislopen, hoe beter de ervaring.




F I E L D  E N G I N E E R S

Het gezicht van
onze organisatie.
Brug tussen technologie en de ervaring van de eindgebruiker.

Technici en gesprekspartners

Niet zomaar technici — echte mensen die de 
context begrijpen.

Rust en duidelijkheid

Ze brengen kalmte bij frustratie, niet enkel een 
oplossing.

Gezicht van Centric

Elke interventie is een moment van vertrouwen 
opbouwen.

Brug naar de eindgebruiker

Technologie verbonden met de mens die er 
dagelijks mee werkt.

Presenter Notes
Presentation Notes
Wanneer er fysieke interventies nodig zijn, komen onze field engineers in beeld.
En ook daar zie je hetzelfde principe terugkomen.
Dat zijn niet zomaar technici. Dat zijn mensen die binnenkomen in een context waar iemand misschien al gefrustreerd is. Zij brengen niet alleen een oplossing, maar ook rust en duidelijkheid.
Ze zijn het gezicht van onze organisatie. De brug tussen technologie en de ervaring van de eindgebruiker.




De volledige lifecycle
Repair, logistiek en installaties, steeds met de gebruiker centraal.

Repair

Snelle, duidelijke aanpak. Als iets 
stuk is, wil je gewoon verder
kunnen zonder gedoe.

Logistiek

Processen ontworpen om 
frustratie weg te nemen. Snel, 
voorspelbaar, transparant.

Installaties

Niet het plaatsen van een toestel, 
maar zorgen dat iemand vanaf 
dag één zonder zorgen werkt.

Presenter Notes
Presentation Notes
Ook achter de schermen draait alles rond mensen.
Onze repair- en logistieke processen zijn erop gericht om frustratie zo snel mogelijk weg te nemen. Want als iets stuk is, wil je jet zo snel mogelijk oplossen. Snel, duidelijk, zonder gedoe.
En bij installaties geldt exact hetzelfde.
Het gaat niet om het plaatsen van een toestel. Het gaat erom dat iemand vanaf dag één zonder zorgen kan werken. Dat alles klaarstaat, werkt zoals verwacht, en logisch aanvoelt.





Kan ik het ook?

Presenter Notes
Presentation Notes
En omdat beelden meer vertellen dan woorden, laat ik jullie nu een korte film zie die we gemaakt hebben met VTM voor het programma “Kan ik het ook” waarin alvast een groot deel van onze processen te zien zijn.
 
Als je al die elementen samenbrengt, dan krijg je geen losse diensten meer.
Dan krijg je één geheel. Eén partner die de volledige lifecycle ondersteunt — maar altijd met dezelfde focus:
de ervaring van de mens die ermee werkt.
En wat levert dat op?
Ja, efficiëntie en voorspelbaarheid.� Maar vooral: minder frustratie, minder onderbrekingen, en meer vertrouwen.
En dat is waar het uiteindelijk om draait.
Want goede support is geen kostenpost. Het is wat mensen in staat stelt om hun werk te doen. Wat organisaties wendbaar houdt. Wat groei mogelijk maakt zonder dat technologie in de weg zit.





I N N O V A T I E  &  A I

Slimmer werken,
zonder de mens te vergeten.

AI Telefonie
Samen met Hanssens Telecom: AI inzetten voor snellere en 
betere klantondersteuning.

Meertalige service
AI onderzoekt meertalige klantgesprekken: NL, FR en EN — want 
elk probleem verdient begrip.

AI tool intern
Medewerkers zoeken via geïntegreerde AI-toepassingen in 
documentatie en procedures voor snellere oplossingen.

AI en automatisatie helpen ons sneller en slimmer werken, maar vervangen nooit de kern.

Presenter Notes
Presentation Notes
We blijven uiteraard evolueren.
Zo zijn we aan het kijken met onze partner Hanssens Telecom, hoe we de AI uit hun telefoonoplossing kunnen inzetten om sneller en beter de klanten te helpen. Ook kijken we met hen wat mogelijk is om via AI de klant in de juiste taal te bedienen. Want mensen vinden die zowel nederlands, frans als engels praten, is niet altijd evident. Maar het is wel belangrijk want als we niet begrijpen waar de klant voor belt, dan heeft deze niet één maar twee problemen. Ook hanteren we intern AI tools om te zoeken in onze documentatie, procedures en tooling om op deze manier sneller de oplossing aan onze klant te kunnen bieden.
Want bedrijven bouwen geen organisaties meer rond mensen maar rond intellegentie, mensen waar nodig, kunstmatig waar mogelijk.
Dus automatisatie, AI en data zullen ons helpen om sneller en slimmer te werken. Maar ze vervangen nooit de kern. 
En dat is voor ons de echte betekenis van ‘Beyond Support’.




Support blijft
mensenwerk.

En dat is voor ons de echte betekenis van 'Beyond Support'.

Dank jullie wel.
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