Kampioen spagaat

Waarom kiezen tussen standaard en maatwerk?
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 We denken er over

« We praten er over

* We zijn aan het inrichten

« We zijn gestart met een basis

* We zijn operationeel

* We zijn een volwassen organisatie

« We zijn end-of-life-cycle
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« wie ben je?
« waar werk je?

« waar staan jullie met HR-dienstverlening in een
(vorm van) SSC?
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ﬁfN S Context van ONS

omringd door service

* Door Zwolle, Kampen en Overijssel opgericht in 2013.

* Doelstelling: verhogen van kwaliteit, continuiteit, efficiency.

» Besparing bij oprichting: 15%.

+ Dienstverlening op het gebied van inkoopadvies en contractmanagement,

ICT beheer, projectmanagement en HR-services aan zo’'n 3.000
medewerkers bij partners.

* Bij ONS werken 84 fte / ca.100 medewerkers (exclusief inhuur)
» Situatie 2017: uitbreiding en aanvullende besparing (10% / € 1,2 min.)
» Zelfstandig per 2018
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omringd door service

ONS HR Services

* € 144 min. loonkosten verwerking

« > 200 concern opleidingen en trainingen en > 1000 deelnemers
« >120 vacatures/ 150 externen (waaronder uitzendkrachten)

« > 50.000 workflow E-HRM

+ >8000 calls

Ambitie:
HR SSC regio lJsseldelta
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mr/ngd door service

locaties, netwerken, callhandling-systemen, Youforce, "'

Beaufort, Gemal, huisstijlen o
->van 3 naar 1! @ @

e van 156 naar 50 brieven

Processen * van heel, veel losse processen naar 1 set aan werkstromen
* 1 nieuw HR-servicedeskproces

* Van mail naar systeem: meetbaar maken van werk(voorraad)

* elke dag verbeteren

* standaard in compliance: ISAE3402, type 1
steeds nieuwe standaard processen toegevoegd

Bouw aan een echte standaard!
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iEf\j*“NS Waarom kiezen?

omringd door service

Standaard versus maatwerkdiscussie is achterhoedejargon. Gebruikers (klanten)
vragen zich niet af of iets maatwerk of standaard is: ze willen een passende dienst
en een goed proces/product

"It isn’t the consumers’ job to know what they want.” (Steve Jobs)
“ledereen is uniek, maar ik ben anders” (anoniem)

Stelling: Naast een goede, stevige standaard ontstaat ruimte voor
het noodzakelijke maatwerk. Maar overdrijf niet.

Bij een goed standaard product praat niemand meer over maatwerk.

ONS praktijk: “Alle partners gebruiken 1 systeem, 1 inrichting ,
1 proces, 1 formulier en 1 brief, tenzij er zwaarwegende redenen
zijn om dit niet te doen.”
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£ NS Trainingsschema voor

e yolkomen spagaat

+ Samenbrengen van team; eigen werkzaamheden in andere context
» Splitsing naar: servicedesk, backoffice en specialisaties

* Invoering call-handlingsysteem; terugdringen oude paden

* Aanbesteding nieuw platform

* Unformering-sessies met partners

* Ontwikkelen van nieuwe diensten en processen

* Bigbang van nieuwe zaken

» Stretchen: versterken van dienstverlening en stap-voor-stap ™

- -

nieuwe zaken toevoegen &,




£'sNS Speelveld

omringd door service

Processe

Leveranciers n Eigenaren

HR

Eigen team .
professionals
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£ NS Work-outgangspunten

omringd door service (tegeltles W|]She|d)

* D¢ partngrs zgggen wat, wij bgpalgn hog

*  Weg bouwgn 1 oplossing voor 1 problggm

* Zacht op dg inhoud ¢gn hard op het procgs

* Centraal waar mogglijk, specifigk waar nodig.

«  Werking in deg systemen; Kgnnis uit de hoofdegn/vingers
* @gbruikers helpen bij verbeteringen

* @a gen beetje mee met je tijd:

https://www.youtube.com/watch?v=IJSkHI34QHo




Werkmodel

“omringd door service




%NS Trainingstatistieken

omringd door service

Or; anithie~

Periode 1 ' Periode II
Volharden

Fases en
Tijd in jaren



N S Klantwaarding

omringd door service

Stelling: de klantwaardering voor de diensten valt enorm naar beneden.
Hoe komt dat?

Welke waardering past bij de fase van ONS?

:NS HR SERVICE DASHBOARD
S = S-Y

50
Aug.2017 621 660 106%
Aantal tickets

70.0%
sLa oo







Self Service age Flex Benefits ‘G‘a Performance Management ‘“ Mijn dossier

"™ Welkom

Welkom bij het vernieuwde Youforce, de plek waar je

Werving en gemakkelijk en snel je HR-zaken regelt. Kies een tegel en

yo U fO rC e Personeelsdossier Selectie ontdek de mogelijkheden.
pouerecty [QET ® Wil je meer weten over Youfarce van ONS? Bekijk dan de
®
{“ 4" N
W

digitale rondleidingen of handleidingen op intranet.
Heb je een vraag of heb je meer ondersteuning nodig? Neem
omringd door service Self Service Mijn dossier

dan contact op met de HR-Servicedesk.

i Aanvragen

Performance Verzuim i Vacatures

Ve r IJ SS e I Management Management Flex Benefits
i Verlof

i Ziekteverzuim

©®
Kampen [

Go Live! Elke dag weer.
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6, analyse en Klantvraag

verbeterplan of -verzoek Callregistratie

Leereffecten Communiceren!

proces en medewerkers

Re-Actie! @TOPdesk

Herstel

of uitleg

én .

Levering
Nazorg 5 wordt Klant "

gebeld/ waarderings- @ Wekelijkse
gemaild onderzoek selectie van

afgesloten calls

1) Niet IN-1 KEER GOED? 4
of i
2) Waardering onvoldoende?
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omringd door service

van: . Lhaar:
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omringd door service

Meer weten? Kijk dan op:
www.ons.zwolle.nl

« Dienstverleningsovereenkomst hier
- Klantwaardering-methodiek hier
« Gebruikersondersteuning op YouTub




omringd door service

Naslagwerk/
back-up slides
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Uitgangspunten project

omringd door service

Model

1 oplossing
voor 1 probleem

Historische data
Geen maatwerk

Vereenvoudiging

Dienstverlening

Communicatie

Mutatie aan de bron

Programma van eisen is leidend voor het project

Gastheer is Zwolle (ICT Netwerk van Zwolle is de basis voor de infrastructuur)

Spelregels / richtlijnen volgens Zwolle zijn leidend voor het project (IT, Audit, Compliance & financieel)

Invlechten nieuwe partners geen onderdeel van dit project; er worden geen beslissingen genomen die eventuele nieuwe partners uitsluiten.

Per product van Raet dient er maar 1 systeem ingericht te worden.

De drie partners gaan gebruikmaken van 1systeem, 1 inrichting, 1 proces, 1 formulier en 1 brief, tenzij er zwaarwegende redenen zijn om dit niet te doen. Wet
en regelgeving en specifiek proceseisen en goedkeuring van directeuren bedrijfsvoering.

ledere medewerker heeft 1 leidinggevende

Zoveel mogelijk geautomatiseerde processen (handwerk voorkomen — bijv. ouderschapsverlof).

Alle historische gegevens dienen raadpleegbaar te zijn voor de PSA. Waarbij de meest gebruikte gegevens (n.t.b.) ook online beschikbaar zijn.

Bestaande interfaces as is over
Nieuwe koppelingen volgens loket / abonnement service

Processen moeten op een eenvoudige wijze ingericht worden zoveel mogelijk over de gehele keten. (indiensttredingsproces — bankrekening (voorschotten) en
kopie paspoort)
Met het vereenvoudigen van de processen wordt de gebruiksvriendelijkheid verhoogd

De dienstverlening naar klanten dient tijdens het project te allen tijde door te lopen (de winkel blijft open)!
Sneller, voorspelbaar en eenvoudiger

Op het juiste moment aan de juiste doelgroep de juiste informatie communiceren
Partners praten mee in het project om inrichting te bepalen en om besluiten te nemen. (Klankbord en uniformeringsgroep)
Partners zijn verantwoordelijk voor intern besluitvormingsproces en communicatie hierover met medezeggenschap bij veranderingen in processen/beleidszaken.

Medewerker en leidinggevende zijn primair verantwoordelijk voor de mutatie in de HR processen
Zoveel mogelijk zaken muteren of toevoegen (dossier) aan de bron. (manager, medewerker en secretaresse)
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omringd door service — Klantvraag
@ of -verzoek
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“omringd door service

» Overeengekomen dienstverlening ® V\Q

 SLA-afhandeltijden
J é /

Klantvraag
of -verzoek
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Basis = overeengekomen
ienstverlening

2. ARBEIDSVOORWAARDEN
2.1 Arbic i

regelngen) i de uinioaring. Eventued omezhim:
esignslecrd nau dermand manager
Uttvaeren van nchiduel asnpassingen ais gevolg van en
wijziging imvloed is p een reseling vanui de cao
. Ondersceunen en uitvoeren centrale projecter
Collctieve aanpassingen e voorvioeien uit de regelingen in
de CAD (varisbele beloning, CAO verhogingen, stc.
5. Baharan n inrichtsn personsslsinformstesystasm veor
regelingen die voortviosien ut d= CAO

: 10
ridagen na wiziging

Jper case te bepalen

Jper caze te bapslen

Activiteiten INorm. [Betrokken
scipline.

L. Informatieversrakking CAO HE.

2 rracte toepassing CAO

3. Vervallen van de intermediairrol naar IPO / VNG rendom
complexe CAQ-vrasgsty

I Humsm/ dviseren van indwidusle complere [reiden =
eloningssi anvras:

2. Toazien op wertelijke, CAO en organisatiekaders (md oale [Signalerng

2. ARBEIDSVOORWAARDEN
2.2 Belonis iabel, vast,

Activitaitan INorm.
T Begeleier van provessen e het Bewaken van de woepasaing
vanabele beloningsregelingen / -afspraken
2. Ontuikkelen van
1 Sgralren e ivoaran van indidusls sinpazsngen s (658 =3
gevelg van sen ifsgng load iz 5p
<a
incidentele bonus, s
2. Advisering ta.v. itvoering Jer case te bepalen
2. ARBEIDSVOORWAARDEN
3 Functichu i i
Activitaitan INorm. [Batrokken
pline.
T Adviseren bi plastsing in bestsande funcie- en R
beloningsstructuur
2. Agecern b (berceisrn van concnt oot
T Admmstreren consequenties funcoewaardsn == =)

papppppeefffffififdddddddiiiiidd

AN AR AR AR RN RRR AR AR AR R R R AR RL

5. UITSTROOM
5.1 Ontsiag
Activiteiten INarm. [Betrokken
|discipline.
1. Advieren b dossropboun e
3 Ve van {mee) ey mek b mesemerker
mansger
3. Fungeren wan intermecliie voor (i-fexterne) jurdische
Biviseurs werkgever en werknemer
4. dvesren b kbl nisag (bevestiing onsle, ven
toepassing djnde bedingen, geluiges!
5. Houden van toericht op juiste uf‘mkm\r\g daor PSA
(regelingen en rechten gerels
T Afwiielen checkist pRdiemst Crmansgement |
1. Varoryan v ceremdert 4% e Comespondentie: 5 [PSA
e formatiesysteer adagen
Mutstse: EvSB
2. Ultvoeren van de e
voigend op de masnd
5. UITSTROOM
5.2 Vrijwillig vestrek, w.o. pensioen
Activiteiten porm [Betrokhen
iscipline.
T R B Opre g et et o J oy
toeasssing opzegtermij
2. Adviseren ] hudiieing ontsiag (bevestiging onsia, ven
toegsssing djnde bedingen, geluigechift, checkist
Uitdiensers)
3. Houden van loazicht op fuiste afwikkellng complaxe Sossiers.
deor PSA (regell rechten
1. Verzorgen van comeponGentie & regalrale in Farespondente: 5 /oA
persanees nfermatiesysteem frerkddagen
putate: EvSE
2. Ultvoeren van de en
fecigend op de masnd
5. UITSTROOM
5.3 Afiop
Activiteiten porm [Betrokhen
iscipiine.
T v 5] VerlEnging ANGREnE =
rtracten
2. Houden van toezicht op juiste afwikkeling complexe dossiers.
deor PSA (regell rechien
1 i Exgnatering Ty
comespondentie en rsgistratie in frasadeliks 3 masngen)
b nferm e ysteem tnekomst.
Carresgandentie: §
e
Putatie: EVSB
2. Ultvoeren van de e
fecigend op de man

Klantvraag
of -verzoek

SLA!

eptess




S Basis = overeengekomen
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Klantvraag

Categorie Product/Dienst SLA Of verzoek
Arbeidsvoorwaarden  (Big Ben 2 werkdagen
CAO en lokale regelingen 2 werkdagen
Fiscalisering 2 werkdagen
Tsblet! BYOD 2 werkdagen
(informatie) KB 2 werkdagen
2 werkdagen
Vraag over locnstrock 5 werkdagen
Wet arbeid en zorg 2 werkdagen
Wijziging arbeidsvoorwaarden 2 werkdagen
Salarisadministratie  |Berekening sociaal plan (individueel) EVSB
Berekening sociaal plan (collectief) PCB
Bulkmutaties 20 werkdagen
Coniractwijziging 5 werkdagen
Correcties in relatie tot ziekteperiode (salaris) EVSE
Correcties in relatie tot ziekteperiode (veriof. etc.) 5 werkdagen
Fiscalisering EWVSBE
IKB-mutaties EVSBE
Handmatige in- / door- [ uitstroom EVSB
Self service mutaties EVSE
(mutaties/te doen) Jaarwerk zie jaarkalender
Jubilea zaken EVSE
Levensloop mutaties EVSB
Loonbeslag EVSB
Looncomponent nieuw ! wijziging 20 werkdagen
Loonopschorting 5 werkdagen
Loyalis mutaties EVSB
Pensioen/levensioop EWVSBE
Proforma berekening huidige mdw 3 werkdagen
Proforma berekening nwe mdw 1 werkdagen
Tablet! BYOD EWVSBE
| Terugvordering PCB
Vergoedingen en toeslagen EVSE
Voorschot 3 werkdagen
WiA (mutaties) EVSB
'WIA (dossier naar UWV tbv aanvraag) 5 werkdagen
| Ziekte ongeval'regres 20 werkdagen
Declaraties You Force EVSB
Applicaties Applicatie changes PCB
Autorisaties muteren 3 werkdagen
Big Ben zie jaarkalender
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omringd door service

» Betrokken teams ® ‘V\Q

» Werkmodel ,
* Productie (voorraad) D /

« Productie (afgerond)

Klantvraag
of -verzoek __Callregistratie
( 2 )TOPdesk
Levering
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5 NS Betrokken teams

omringd door service

Levering

* HR Servicedesk - dé eerstelijns helpdesk voor alle PSA
zaken voor alle partnerorganisaties

« HR-Backoffice - personeelsadministratie en
salarisverwerking (via Raet)

» Mobiliteit — opleidingen, werving & selectie en inhuur
uitzend-krachten / payrollling

» Ondersteuning - functioneel beheer en HR-reporting




Werkmodel

“omringd door service

Levering
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omringd door service
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Productie (voorraad)

Levering

opmazk ~ als tabel = - - - - L issen v filte:
Klembord Lettertype Uitlijning Getal Stijlen Cellen Bewerk
o
MEHRDT- M
D3 ~ =

A B B (] E F G H T p) 3 T 7] 1] 1]
1 Week 48 (28 november t/m 2 december)
: Kampen
. Openstaand 9 (vorige week 18)

NrCallr  Soort  Maam aanmelder Eenheid Categorie Suboategorie Behandelaar Behandelaa Aanmeld Steef o, Datum g
5 s datum atgemet
5 1 61200504 T Schepers, Erigitte Facilitaite’ HR-Servicedesk Algemeen - Dullzert - Siebelt, Myrtille HR-Servicedes  B-12-2016  12-12-2016 0 OMWARR
1] 2 1el0.0s E Schemmekes, Jenny FrontOffic HR-Servicedesk Terugzetten voortgangsgesprek HR-Servicedesk, HR-Servicedes  14-1-2016  16-1-2018 16 OMWARR W acht op gebruiker
i 3 1161102986 E Kolk, Hester Facilitaire HR-Salarisadministratie Self service mutaties. Afleggen belofte ats, Arjan HR-Reparting  22-11-2016  24-1-2016 9 ONWAAR Mieuw
8 4 60702463 E Eruins, Herman Persones HR-Applicaties \pplicatie Kats, Arjan HR-Reparting  26-7-2016  +10-2016 94 ONWAAR Nieuw
s Overijssel
« Openstaand 35 (vorige week 55)

NrCallnr  Soot  Maam aanmelder Eenheid Categarie Subcategorie ") Behandelaar Behandelaa Aanmeld Streef o yoon DA g otus
1l s datum afgemel
12 1 161200157 E Weenstra, Ankelien Wk HR-Mobiliteit Werzuim raadplegen betermelding Sevgul, Zeliha HR-Servicedes 1122016 8-12-2016 2 ONWAAR Mieww
B2 mereonoEs € Ekker, Angela BC HRMobiitent werzum Fiv. Aetnatie uerzummeiding; HF-Sericedssk HP.Seruicedes 1122005 522006 2 GNWAAR Inbehandeing
3 Hel001F2 E Feelen, Ida BC HR-M eit Werzuim FE: WVF acties over de periode Sevgul, Zeliha HR-Servicedes 1122018 &-12-2018 2 OMWAAR Nieuw
16 4 MEN04IE0 E Schep, Jan Jaap FPM 1 HR-Servicedes  20-1-201  2-12-2018 3 ONWAAR Mieww
® s reossrs T Vossebeld, Martin FPM Hpplcaties R becondeling opencetien HP.Servicedes Z52018 23142016 © GHWAAR Wacht op gebruiker
» Zwolle
= Qpenstaand 46 (vorige week 67)

NrCallr  Soort  Maam aanmelder Eenheid Categorie Suboategorie Korte omschs Behandelaar Behandelaa Aanmeld Streef o, Datuim o
) s datum afgemel
0 1 Hef200823 T wan Ak, Rk AFH HR-Servicedesk Algemeen Vacature HR-Semvicedesk. HR-Servicedes  B-12-2018  12-12-2018 0 ONWASR
21 2 M§1200515 T wan den Berg, Tanja AFS HR-Servicedesk Algemeen Verzuim HR-Semvicedesk. HR-Servicedes  5-12-2016  12-12-2016 0 OMNWARR
223 mereanszs T wan Ak, Rl BFH HRSsmicasesk Aigemeen Vacsure FeSenicedask HP.Seruicedes 5122005 1222006 0 GrwasR
23 4 NB1200617 E HR Servicedesk. HR-Servicedesk Algemeen Fu loonstroken Wout Siertsemr HR-Servicedesk. HR-Servicedes 6122018 12-12-2018 0 ONWASR
24 5 161200386 E wan der Velde, Paulus AFCE HR-Rapportages. HR- deck HR-Servicedes 212201 7-12-2018 1 ONWARR
5 ¢ oo € Ehan, Futger ECw HRappicates F Sell Serce V0D aanuraag R Servicedest. FP.Seruicedes 2122005 622016 1 OnwasR
26 7 HE1200244 E Weeqer, Maarten oW HF-Applicaties Autorisaties muteren Fle: WP acties over de periade HR-Servicedesk. HR-Servicedes  2-12-2016  3-12-2016 2 ONWAAR

El
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Productie (afgerond)

Levering

SE oW L0 %0

P — opmazk < als tabel - v - 2 Wissen = filteren
Klembard Lettertype Uitlijring Getal Stijlen Cellen Bewerken
DogdRT9- s

[ - fe
A B [5 o E F G H 1 J K L M M o F
i |Week 48 (28 november t/m 2 december)
. 'Gemeente Kampen
. Opgelost 58 (vorige week 30)

Behandelaa Aanmeld Streef Datum
 [Bresin Soon Haam sanmeder Eenheid Categorie Subeategorie Korte omschrijving  Behandelaar P oo™ v Openatasn sigemel Sttus
5 [TTERO00Es Emal  When Gees Belsating PR Gaossesk Biggmeen kg s Biem, Bt B cerioedes T220% 5 B206 o e Algemad
B 2 Ie10017 E-mail Koopmans, Sybren Eeleidson HR-Servicedesk. Algemeen Salarisstrook november Dullzert - Siebelt, Myrtille HR-Servicedes  112-2016  6-12-2018 0 M2-20 Afgemeld
73 NEN04082  E-mail Fis-Toeter, Gerlinde. BackOffic HR-Servicedesk Algemeen adreswijziging Zuthem-Kaopman, Anita HF:-Servicedes 2006 2-12-2016 0 30-1-2006 Afgemeld
5 | & NBN03874  Telafonisch ContwinBoos Karin Faciltsive HSericadesk Haemeen Persomesisistm. Sinterkast Eenkhoorn, Anjl FPSericedes 2812005 5.12.2008 o 210 Afgemeld
« Gemeente Zwolle
» Opgelost 148 (vorige week 111)

MiCallr  Soort  Maam aanmelder Eenheid Categorie Suboategorie Kote omschrijving Behandelaar Behandelaa Aanmeld Streef oo, Datum g0 o
" : datum_datum atgemel
o T HEHSH  Emal Velman: vonds Weteing Undy  PUF  FRppicate T FlexBerefis FE Rorvisgeuing Formaler Bor Dl - Siehel, gl i Senicades 2LMZ0E 5102008 5 20120 Algameld
13 2 NeNnd4028  E-mail Lutter, Juanita ECL HF:-Servicedesk Algemeen beter melding Sewgul, Zeliha HF-Servicedes  30-1-2016  14-12-2016 0 30-1-2006 Afgemeld
1 | 3 06N030 Emal  Mekelenkamp, Moniaus VS FRSaaisadministatis  Vergoedingen entossiagen  Fiscalserng eisosten  Ssuqul, Zlha HPServicedes. 30112015 30.11.2016 o 30120 Afgemels
15 4 Hefi0dE2] E-mail Haitsma, Maurits. Ei=] HF:-Servicedesk Algemeen RE: Autorisatie YouForce, Midc Dullaert - Siebelt, Murtille HF-Servicedes 23112006 30-11-2018 0 2511200 Afgemeld
« Provincie Overijssel
» Opgelost 120 {vorige week 88)

& NICaln  Soom  Masm aanmelder Eenheid Categorie Subsategorie Korte omsohrijeing  Behandelaar Behandelaa Ranmeld Streel  Openstasn Do | status
13 1 HE1200086 E-mail Fioy, Marth wan FRE HF-werlof en tijdzaken Kopenfverkopen Fw: Toestemming verkoop verl Sewgul, Zeliha HF-Servicedes  112-2006  5-12-2018 0 t12-20 Afgemeld
20 | 2 600344 Telsfonisel Calser, Lenavan PRI R Apploate VFPIG Inisagenin Yourorae Seuau, Zelha HP Servicedes 212201 8122016 o 2020 Algemels
21 | 3 IBT03EES  Telefonisch Hessel-Lohuiz, Danielle BY HR-Servicedesk Algemeen Wraag Janny Schoenmaker Eenkhoorm, Anjuli HR-Servicedes 2016 5-12-2016 0 28112006 Afgemeld
22 4 16120014 E-mail Talsma, Ellen EBY HF-Servicedesk Algemeen W aarneming functie - J Koops_ Esselink-Brem, Bertha HFR-Servicedes  112-2006  8-12-2016 0 +12-2006 Afgemeld
53| 5 NN07 Emsi Sichel, Mytile ONS HASericadesk Hlaemeen Stanus esprokken personele 3. Zuthem-Conprman, Ania HPSevicedes 2912005 1.12.2018 0 20105 Afgemeld
24 B MeN0E8E  E-mail Kemperink, Diederique FRE HF-Salaris administratie Wergoedingen en toeslagen Delaratie woon-werk en dienstr Zuthern-Koopman, Anita HF-Servicedes  23-1-2006  1-12-2018 0 28200 Afgemeld
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Selectie afgehandelde calls

Klant

waarderings- | 3 )

onderzoek

Mailadressen

Voornamen

Callnummer

Startdatum call (verzenden)
Onderwerp/naam call
Afhandeldatum call

HR Servicedesk

Beste Ada,

Op woenstag 23 navernber hebben wi van jou een waag /verzoek ontvangen over het ondenwerp: Inwulformulier
nieuwe Collega (Jos Luten).docx

Deze call (161103138 ) heeft een van onze medewerk(st)ers op vijdag 25 november afyehandeld

We zijn geinteresseerd in hoeverre et antwoord aan je verwachiingen voldast en nodigen je it deel te nemy
een korte wagenlist. Je kunt deze wagenljst in 7 muiskliken affonden. Op voorhand dank voor je deehnar

Met wiendelijce groet,

HR Senvicedesk
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9 0 0 HR Servicedesk

Beste Ada,

Klant
waarderings-
onderzoek

Op woensdag 23 november hebben wij van jou een wraag /verzoek ontvangen over het onderwerg: Irvalformulier
nieuwe Collega (Jos Luten).docs.

Deze call (1ME1103138 ) heeft een van onze medewerk(stiers op whjdag 25 november afgehandeld.

We zijn geinteresseerd in hoeverre het antwoord aan je verwachtingen woldoet en nodigen je uit deel te nermen aan
een korte wragenlijst. Je kunt deze wragenlijst in 7 rmuisklikken afronden. Op woorhand  dank woor je deelnamel

et vriendelijke grost,

HR Sericedesk Live-link

®
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“omringd door service

Vier vragen,

+ Volledigheid

« Kwaliteit,

* Snelheid

« Communicatie.
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Survey: indrukwekkende respons

Klant
waarderings-
onderzoek

Start Inwoegen Pagina-indeling Formules GEQEVERS Controleren Beeld Ontwikkelaars
Jsdao9- s
Al011 he 3
A B [ D E F G H
B o Het amwl?l]rd op n!ijn uraag ! De kwaliteit van het antwoord Ik ben !eureden met de De i V, met de kers van
Tijdstempel Maand Organisatie  Callnr. werzoek is naar mijn mening L - snelheid waarop mijn vraag [ het Shared Service Centrum rond mijn vraag / verzoek
1 - - -  |wolledig. ~ |voldoet aan mijn verwachting. T \verzoek is d. ~ verliep correct. -
976 | 30-11-2016 november Overfssel HE1102421 Ja Mee eens Mgt mee eens, nist mee oneens Mee eens
377 30-11-2016 november [ 1161102238 Nee Helemaal mes oneens hiet mee eens, nist mee oneens Niet mee eens, niet mee oneens
978 30112016 ovember Overjssel HEI10353 Ia Wee eens Wee eens Mee eens
79 | 30-11-2016 november Overfssel 1161103120 Ja Mee eens Mee eens Mee eens
350 30-11-2016 november [ 1161102845 Iz Wee sens Wee sens Mee sens
981 30112016 ovember Overjssel HE103478 Ia Wee eens Wee eens Mee eens
952 | 30-11-2016 november Overfssel HE1103361 Ja Mee eens Helemaal mee esns Mee eens
983 30-11-2016 november [ 1161102786 Iz Helemaal mes eens Helemaal mes eens Helemaal mee sens
984 30112016 ovember Overjssel HE103368 Nee Helemaal mes oneens Helemaal mes oneens Niet mee eens, niet mes oneens
G985 |30-11-2016 november Overfssel 161103172 Ja glemaal mee eens Helemaal mee esns Helemasl mee eens
356 30-11-2016 november [ 777772 Iz e ens Helemaal mes eens Helemaal mee sens
987 30112016 ovember Overjssel HEM 03218 Ia elemaal mes eens Helemaal mes eens Helemaal mee eens
HE1102239 Ja Helemaal mee eens Helemaal mee esns Helemasl mee eens

november Zwolle

30-11-2018
Zwvolle

1B1103137
1161102426
1E1102478
" E@?

1161102321

IH B1102612
1161103373116112552

1001 02-12-2016 ecember Overijssel
1002 05-12-2016 december Hampen
1003 05-12-2018 december Hampen
1004 05-12-2016 ecember Overijssel
1005 06-12-2016 december Overijssel
1008 08-12-2018 december Zwolle

11E1103352
1E1102790
11611031 g

161102387

Mee eens

Mee eens

Helemaal mee eens

Helemsal mee esns

Mee eens

Mee eens

Mee eens

Mee eens

Mee oneens:

Mee eens

Mee eens

Mee oneens:
Helemaal mes oneens

Helemaal mes eens
lelemaal mee eens
lelemaal mee esns

Mee oneens

Helemaal mee eens

Mee eens

Mee eens

Helemaal mee esns
Helemaal mee esns
Mee eens

Helemaal mee esns
Mee onesns

Mee eens

Migt mee eens, nigt mee oneens
Mee eens

Mee eens

Mee oneens:
Helemaal mes oneens
Helemaal mes eens
Helemaal mee esns
Helemaal mee esns
Mee eens

Helemaal mee eens

Mee eens

Mee eens

Helemasl mee eens
Helemaal mee eens
Mee eens

Helemasl mee eens
Mee eens

Helemaal mee eens
Helemasl mee oneens
Mee eens

Mee eens

Mee aneens
Helemaal mee oneens
Helemaal mee eens
Helemasl mee eens
Helemaal mee eens
hiet mee eens, niet mee oneens

Helemasl mee eens




