
Betere dienstverlening door 
eigen verantwoordelijkheid

Stop met procesgericht 

ICT-beheer!



18.30 Welkom

18.40 Betere dienstverlening door
eigen verantwoordelijkheid (Leo Ruijs)

19.45 Pauze

20.00 Eigen verantwoordelijkheid? (Marc Huiberts)

20.20 Betere dienstverlening? (Herman Fokker)

20.45 Samenvatting (Leo Ruijs)

21.00 Afsluiting

Agenda
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Telegraaf: ma 02 mei 2011, 08:29  

Chagrijnig personeel duur  
 
 
AMSTERDAM -  Werknemers die met chagrijn werken, kosten de werkgever veel omzet. Bovendien loopt de schatkist 
voor miljarden euro's mis.  

5ŜȊŜ ǿŜǊƪƴŜƳŜǊǎ ȊƛƧƴ ƴŀƳŜƭƛƧƪ ǾŜŜƭ ǾŀƪŜǊ ȊƛŜƪ Řŀƴ ŎƻƭƭŜƎŀΩǎ ŘƛŜ ǿŞƭ ƳŜǘ ǇƭŜȊƛŜǊ 
werken. Bovendien brengen ze voor de baas minder geld in het laatje, wat weer 
belastinginkomsten scheelt.  

Dit blijkt uit een studie van verzekeraar Centraal Beheer Achmea en adviesbureau 
&Samhoud. In het midden- en kleinbedrijf, dat met name werd onderzocht, bedraagt 
de schade voor de schatkist jaarlijks 6 tot 15 miljard euro.  

Onvrede  

α!ƭǎ ƻƻƪ ƎǊƻǘŜ ōŜŘǊƛƧǾŜƴ ǿƻǊŘŜƴ ƳŜŜƎŜǊŜƪŜƴŘΣ Řŀƴ ƭƻƻǇǘ ƘŜǘ ǾŜǊƭƛŜǎ ŀƭ ǎƴŜƭ ƻǇ ƴŀŀǊ нр ǘƻǘ ол ƳƛƭƧŀǊŘ ŜǳǊƻέΣ ȊŜƎǘ {ŀƭŜƳ 
{ŀƳƘƻǳŘΣ ŘƛǊŜŎǘŜǳǊ Ǿŀƴ ƘŜǘ ŀŘǾƛŜǎōǳǊŜŀǳΦ α±ƻƻǊŀƭ ƛƴ ŘŜ ƛǘŎΣ ȊƻǊƎ Ŝƴ ōƛƧ ŘŜ ƻǾŜǊƘŜƛŘ ȊƛŜƴ ǿƛƧ ŘŜ ƻƴǾǊŜŘŜ ƎǊƻŜƛŜƴΦέ 
±ƻƭƎŜƴǎ ƘŜƳ ƭŜƛŘǘ ƻƴƎŜƳƻǘƛǾŜŜǊŘ ǇŜǊǎƻƴŜŜƭ ǘƻǘ ŜŜƴ ŦƻǊǎŜ ƪƻǎǘŜƴǇƻǎǘΦ α5ŜȊŜ ǿŜǊƪƴŜƳŜǊǎ ȊƛƧƴ ǾŀƪŜǊ ȊƛŜƪ Ŝƴ ǿƻǊŘŜƴ 
ŜŜǊŘŜǊΣ ƎŜŘŜŜƭǘŜƭƛƧƪΣ ǿŜǊƪƭƻƻǎΦ 5ŀŀǊ ŘǊŀŀƛǘ ŘŜ ǎǘŀŀǘ ǾǊƻŜƎ ƻŦ ƭŀŀǘ ǾƻƻǊ ƻǇΦέ  
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1950-1970
Beheer als specialisatie

1970-1990
ICT wordt commodity

1990-2010
Klanten willen afspraken

2010 -Χ
Any*, CloudΣ L¢ ŀƭǎ ƴǳǘǎΧ

Ontwikkelingen vakgebied
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Processen, dienstverlening en medewerkers

© Leo Ruijs, Service8 -5 -



Gelaagdheid van dienstverlening
- Diensten en deeldiensten

Hotel

Vergaderen Kamerverhuur Catering
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Gelaagdheid van dienstverlening
- Vijf ƴƛǾŜŀǳΩǎ

Diensten

Functionele 
bouwstenen

Componenten

Technische 
bouwstenen

Service
behoefte Demand

Supply Demand

Supply Demand

Supply Demand

Supply
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Realiseren van klant-leverancierrelatie
- Het GAP model
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Realiseren van klant-leverancierrelatie
- Het Service Management lemniscaat-1-
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Realiseren van klant-leverancierrelatie
- Het Service Management lemniscaat-2-

© Leo Ruijs, Service8

Specificeren / kwantificeren
van de dienstverlening

Uitvoeren / bewaken
van de dienstverlening

Rapporteren / evalueren 
van de dienstverlening

Inrichten / borgen
van de dienstverlening

Service-
behoefte

Service-
aanbod

Overeenkomst

Klant DienstverlenerOvereenkomst

Afspraken maken en evalueren Afspraken vertalen naar dienstverlening

-10-

Perceptie van dienstverlening 
door de organisatie

Ontwerpenvan dienstverlening
en standaarden

Leverenvan dienst(verlening) 

Ervaren van dienstverlening 

Verwachtedienstverlening

Externecommunicatie
naarklanten

klant

leverancier



Realiseren van klant-leverancierrelatie
- Het Service Management lemniscaat-3-
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Realiseren van klant-leverancierrelatie
- Het Service Management lemniscaat
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Service-
behoefte

Service-
aanbod

Overeenkomst

(1) Specificeren

(2) Formaliseren

(3) Inrichten 

(4) Exploiteren

(5) Verantwoorden

Realiseren van klant-leverancierrelatie
- Generieke processen obv. het lemniscaat
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Realiseren van klant-leverancierrelatie
- Generieke procesactiviteiten

Specificeren Formaliseren Inrichten Exploiteren Verantwoorden

Vaststellen 

klantbehoefte

Opstellen concept 

overeenkomst

Plannen inrichting Plannen exploitatie Opstellen externe 

rapportage

Oplossing en 

haalbaarheid

Afstemmen van 

condities

Uitvoeren inrichting Uitvoeren exploitatie Externe rapportage 

naar opdrachtgever/ 

klant

Opstellen ontwerp Formaliseren 

overeenkomst

Accepteren 

inrichting

Bewaken exploitatie Extern evalueren 

dienstverlening

Verificatie/allocatie 

van resources

formaliseren 

gereserveerde 

resources

Overdracht en 

decharge verlening

Voorstel ''herstellen 

exploitatie"

Opstellen verbeter/ 

afbouwvoorstel

Intern goedkeuren 

ontwerp

Inrichten / 

actualiseren 

administratie

Intern rapporteren 

en evalueren 

exploitatie

Opstellen verbeter/ 

afbouw voorstel



Realiseren klant-leverancierrelatie
-¦ƛǘǿŜǊƪƛƴƎ ǇǊƛƳŀƛǊ ǇǊƻŎŜǎ Ψ9ȄǇƭƻƛǘŜǊŜƴΩ
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Plannen 
exploitatie

Inrichten

Uitvoeren 
exploitatie

Bewaken 
exploitatie

Intern rapporteren en 
evalueren exploitatie

Geen verbetering 
nodig

Exploitatie niet
conform planning 

Geen verbetering 
nodig

Opstellen 
verbeter/afbouw

voorstel

Verbeter/afbouw
voorstel 

(met gevolgen)

Verbeter/afbouw
voorstel (zonder 

gevolgen)
Inrichten

Specificeren

±ƻƻǊǎǘŜƭ ά
άIŜǊǎǘŜƭƭŜƴ  ŜȄǇƭƻƛǘŀǘƛŜέ

Klachten over 
exploitatie 

Exploitatie 
rapportages

Verantwoorden

Tevreden klantVerantwoorden

Overgedragen
omgeving

Goedgekeurd voorstel 
άƘŜǊǎǘŜƭƭŜƴ ŜȄǇƭƻƛǘŀǘƛŜέ

Goedgekeurd voorstel 
άƘŜǊǎǘŜƭƭŜƴ ŜȄǇƭƻƛǘŀǘƛŜέ

Klant / 
Opdrachtgever / 

Gebruiker

Het primaire proces Exploiteren


