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Chagrijnig personeel duur

AMSTERDAM Werknemers die met chagrijn werken, kosten de werkgever veel omzet. Bovendien loopt de sct
voor miljarden euro's mis.
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werken. Bovendien brengen ze voor de baas minder geldenlnatje, wat weer
belastinginkomsten scheelt.

Dit blijkt uit een studie van verzekeraar Centraal Beheer Achmea en adviesbureau
&Samhoud. In het middenen kleinbedrijf, dat met name werd onderzocht, bedraagt
de schade voor de schatkist jaarlijks 6 tab hiljard euro.
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Processen, dienstverlening en medewerkers
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Gelaagdheid van dienstverlening
- Diensten en deeldiensten
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Gelaagdheid van dienstverlening
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Realiseren vaRlant-leverancierrelatie

- Het GAP model
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Realiseren vahlant—leveranmerrelatle___f__; ______ . —
- Het Service Managemetgmniscaatl-

Specificeren / kwantificeren Uitvoeren / bewaken
van de dienstverlening van de dienstverlening

Service : Service
behoefte aanbod
Rapporteren / evalueren Inrichten / borgen
van de dienstverlening van de dienstverlening
lKIant Overe?nkomst Dienstverlener |
| Afspraken maken en evalueren Afspraken vertalen naar dienstverlening
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Realiseren vaRlant-leverancierrelatie -

_ _ | )
- Het Service Managemetgmniscaat2- -
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Service
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Service
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© Leo Ruijs, Service8 -10-



eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

Realiseren vaklant-leverancierrelatie .. &===—
- Het Service Managemetgmniscaat3-
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Realiseren vaRlant-leverancierrelatie -

- Het Service Managemelgmniscaat ==
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Realiseren vaRlant-leverancierrelatie
- Generieke processenbv. hetlemniscaat
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Realiseren vaRlant-leverancierrelatie
- Generieke procesactiviteiten

Specificeren Formaliseren Inrichten Exploiteren Verantwoorden
Vaststellen Opstellen concept Plannen inrichting Plannen exploitatie | |Opstellen externe
klantbehoefte overeenkomst rapportage
Oplossing en Afstemmen van Uitvoeren inrichting| |Uitvoeren exploitatie |Externe rapportage
haalbaarheid condities naar opdrachtgever

klant

Opstellen ontwerp Formaliseren Accepteren Bewaken exploitatig |Extern evalueren
overeenkomst inrichting dienstverlening

Verificatie/allocatie | |formaliseren Overdracht en Voorstel "herstellen| |Opstellen verbeter/

van resources gereserveerde decharge verlening| |exploitatie” afbouwvoorstel
resources
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Realisererklant-leverancierrelatie
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