Demo Use Cases – Studentcontactsysteem Universiteit Leiden
Use Case 1: Opvragen van diploma-informatie door student (studentperspectief)

Doel: Toon hoe een student eenvoudig via het studentcontactsysteem een vraag stelt over zijn/haar diploma, de status volgt, en automatisch of handmatig antwoord ontvangt.

Scenario:
1. Student gebruikt webinterface of mobiele app om een verzoek in te dienen: “Ik heb mijn diploma nog niet ontvangen. Wat is de status?”
2. Het systeem herkent via slimme categorisering het onderwerp “diploma” en toont eventueel een gerelateerde FAQ of kennisartikel.
3. Indien het antwoord niet voldoende is, kiest de student voor “doorgaan met vraag stellen”.
4. Vraag wordt automatisch gerouteerd naar het juiste team (bijv. SOZ of Examencommissie).
5. Medewerker ontvangt het verzoek en kan gebruik maken van een standaardantwoord of een persoonlijke toelichting toevoegen.
6. Student ontvangt notificatie en kan via de interface de status volgen (bijv. “in behandeling”, “beantwoord”, “gesloten”).
7. Alle interactie is zichtbaar in het studentdossier (volledige contacthistorie).
8. Afronding: student ontvangt een tevredenheidsvraag of feedbackverzoek.
Te demonstreren functionaliteiten:
- Webformulier (intelligent formulier met routing)
- FAQ-integratie
- Slimme routering
- Antwoord op basis van standaardtemplate
- Notificaties en statusupdates
- AVG-proof afhandeling
Use Case 2: Functioneel beheer – beheer van rollen, rechten en kennisartikelen (beheerderperspectief)

Doel: Laat zien hoe een functioneel beheerder binnen de universiteit dagelijkse beheeractiviteiten uitvoert zonder technische tussenkomst van de leverancier.

Scenario:
1. Functioneel beheerder logt in op de beheeromgeving.
2. Wijzigt rollen of rechten van een gebruiker (bijvoorbeeld een nieuwe collega binnen FSW toevoegen aan een bestaand team).
3. Past een bestaand FAQ-artikel aan (bijv. bijwerken van de informatie over “verzoekschrift indienen”).
4. Publiceert direct de wijziging en stelt versiegeschiedenis veilig.
5. Controleert de statistieken: hoeveel keer is dit artikel geraadpleegd afgelopen maand?
6. Start een wijzigingsvoorstel in het systeem: “nieuw formulier toevoegen voor uitzonderingsverzoeken”.
7. Bekijkt openstaande tickets of meldingen vanuit gebruikers (intern) en plant overlegmomenten in met leverancier via changemanagementmodule.
8. Exporteert een rapportage met doorlooptijden en categorieën van vragen.
Te demonstreren functionaliteiten:
- Gebruikersbeheer (rollen en rechten)
- FAQ- en kennisbeheer
- Audittrail en versiebeheer
- Rapportage/dashboards
- Call intake of wijzigingsvoorstellen
- Service dashboard of changemanagement-overzicht
