
Hoe hotelketen citizenM 
dankzij mapping continu 
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Het proces 



45 minuten
x 36 hotels

x 365 dagen
……

& 



Merel Derlagen
Data Analytics & Research consultant

Tosca Eggenhuizen 
Product owner Incident Management



Van data naar doen met Digital Power, jouw datapartner.



Incidenten zijn overal in de klantreis 

bonding pre-stay post-stayinspiration stayadvocacy evaluation validation booking

Scope: incidenten zijn ongeplande verstoringen die 
de dagelijkse operatie beïnvloeden. & 



Kwaliteit van tickets is 
extreem laag

Verhoogde 
afhandelingstijd van 

incidenten

Tijd om een incident te 
loggen voor medewerkers 

5 - 10 min. <5% van tickets FTR* > 60 dagen

❌

Data vertelt ons:

* ‘first time right’ betekent dat 6 karakteristieken van het incident 
correct vernoemd zijn bij het loggen, zoals de locatie en een duidelijke 
omschrijving van het probleem

& 

Potentieel gemiste 
kameromzet

-23 pt.  

Gast tevredenheid score 
(NPS)



Context begrijpen 

Perspectief Visuele weergave Datagedreven Manier van werken

& 

Mapping



Aanpak

Huidige 
proces

Q3 2023

Project 
scope 

Q2 2022

Ideale 
proces

Hypotheses

Validatie & 
Implementatie

& 

Analyse + 
probleemstellingen 
op basis van data

Continu



Mapping

*Onscherp i.v.m. bedrijfsgevoelige informatie
& 

🔥

🔥
🔥

🔥
🔥

🔥



Mapping van de activiteiten 

& 

Onderzoekt het probleem

Log incident

Maakt kamer schoon
Maakt opnieuw kamer 

schoon

Lost het probleem op



Mapping van de systemen

*Onscherp i.v.m. bedrijfsgevoelige informatie
& 

Maak nieuw 
incident aan

Systeem 1 Systeem 2Sticky Note



Mapping van de proces-, cyclus-, wachttijd 

*Onscherp i.v.m. bedrijfsgevoelige informatie
& 

P/T: 5-10 min
C/T: 10 min
W/T: 3 min

FTE: 1

Maak nieuw 
incident aan



“Als ik een incident wil 
melden, moet ik daarvoor 
terug naar de computer 

lopen”

“Ik krijg dubbele tickets 
binnen van hetzelfde 
incident in dezelfde 

kamer”

“Wanneer ik een foto 
wil toevoegen kost mij 

dit minimaal 5 min. 
extra”

 

“Ik moet wachten op 
onderdelen. Dit kan 

zomaar een week duren”

🔥
🔥

🔥
🔥

🔥

Observation Communicate & 
Evaluate

Assign & 
investigate

Report 
(logging) Prioritize Escalation Solve

Mapping de kansen en problemen

& 

“Ik dien veel velden 
handmatig in te vullen en 
kopiëren en plakken uit 

andere systemen”



De oplossing

& 

Start Einde
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De oplossing

Makkelijk  
en correct 
incidenten 
loggen 

Waar je ook 
bent  

Bepaal de locatie

Beschrijf het incident

Categoriseren

Foto’s toevoegen

Ticket details toevoegen

Incident gelogd

Stappen om een incident te loggen:

& 



45 minuten
x 36 hotels

x 365 dagen
……

& 



9855 uur
extra tijd voor onze gasten

& 



Kwaliteit van tickets Afhandelingstijd van 
incidenten

Potentieel gemiste 
kameromzet voorkomenTijd om een incident te 

loggen voor medewerkers 

5 - 10 min
<1 min

<5% van de tickets FTR*
100% van de tickets FTR* 

 
> 60 dagen

< 12 dagen
   

Uitkomsten en resultaten 

* ‘first time right’ betekent dat 6 karakteristieken van het incident 
correct vernoemd zijn bij het loggen, zoals de locatie en een 
duidelijke omschrijving van het probleem

-90% +95% -80% 

& 

Gast tevredenheid score 
(NPS) verbeterd



Welk proces 
ga jij mappen 
om waarde te 
creëren? 

Maak kansen en problemen visueel inzichtelijk 

Prioriteer op impact

Doorbreek silo’s

Gezamenlijke blik op het proces

Leg verantwoordelijkheden bloot

Datagedreven

Mapping

& 

Manier van werken om continu te verbeteren



Vragen?
Je vindt ons bij stand 10

Merel Derlagen
Data analytics & Research consultant
Digital Power

Tosca Eggenhuizen
Product owner Incident Management
citizenM


