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Agenda

19.00 Welkom
19.05  Terugblik op presentatie Service managersdag 2011

19.30 Gelaagdheid in dienstverlening en
eigen verantwoordelijkheid

20.00  Van generiek naar specifiek-
20.15 ESlze

20.30  Van generiek naar specifiek-
20.50 Betere dienstverlening?
21.15 Samenvatting

21.30  Afsluiting



Terugblik presentatie
Service Manager Dag 2011

Leo Ruijs
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Het Gapmodel en dienstverleningsprocesseél
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Gelaagdheid van dienstverlening
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Primaire, besturende en ondersteunende processt

("Besturende processen
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