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Verlossing van overbelasting
•	 Zaken gedaan krijgen

 

•	 Verbeterde transparantie
•	 Minder overbelaste mensen

Voldoen aan 
klantverwachtingen
•	 Lagere doorlooptijden
•	 Snelle en gebalanceerde werkstroom
•	 Voorspelbaarheid
•	 Voldoen aan SLA’s 
•	 Bruikbare metrieken

 

Risicomanagement
•	 Afdekken van risico’s
•	 Kwantitatieve  

analyse/onderbouwing
•	 Dynamisch roosteren
•	 Robuust economisch

Wendbaarheid van de 
organisatie
•	 Flexibele gedeelde diensten
•	 Flexibele inzetbaarheid
•	 Perfectionisme 

Ontworpen voor de toekomst
•	 Congruente besluitvorming
•	 Robuust voor externe veranderingen
•	 In staat om heruit te vinden
•	 Lange termijn geborgenheid

Klantbewustzijn
•	 Basis begrip van werkstromen
•	 Verbeterde samenwerking
•	 Verhoogde empathie
•	 Verbeterde kwaliteit van het werk
•	 Basis begrip van vraag en 

leveringsvermogen
•	 Bestuurlijke coördinatie

•	 Prestatie

•	 Samenwerking
•	 Nemen van initiatief 
•	 Transparantie

•	 Daden van leiderschap
•	 Klantbewustzijn
•	 Evolutionaire verandering
•	 Doorstroming 
•	 Beschrijvend
•	 Respect
•	 Begrijpen (intern gericht)

•	 Overeenstemming
•	 Balans
•	 Klanten-service
•	 Afdoende voor het doel
•	 Leiderschap op alle niveaus
•	 Korte termijn resultaten
•	 Begrijpen (extern gericht)
•	 Eenheid & afstemming

•	 Business focus
•	 Competitie 
•	 Customer intimacy
•	 Data-gedreven besluitvorming
•	 Verregaande balans
•	 Redelijkheid
•	 Leiderschapsontwikkeling
•	 Naleving wet- en regelgeving

•	 Perfectionisme
•	 Experimenteren
•	 Gelijkheid van kansen
•	 Maatschappelijke 

mobiliteit

•	 Congruentie
•	 Lange termijn overleven
•	 Tolerantie & diversiteit
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Algemene werkwijzen

Dienstverlenings principes

Verandermanagement principes

1.	 Visualiseer (met een kanban-bord)
2.	 Beperk het onderhanden werk (met 

kanban)
3.	 Zorg voor doorstroming
4.	 Maak afspraken expliciet
5.	 Realiseer feedback-loops
6.	 Verbeter gezamenlijk, zich ontwikkelen 

door experimenteren en gebruik te maken 
van modellen en wetenschappelijke 
methoden

1.	 Begin met wat je nu doet
•	 Begrijp de huidige processen zoals 

daadwerkelijk gedaan
•	 Respecteer bestaande rollen, 

verantwoordelijkheden en functietitels 
2.	 Verkrijg instemming om verbetering na te 

jagen door geleidelijke verandering
3.	 Moedig daden van leiderschap aan

Zie de organisatie als een netwerk van 
afhankelijke diensten met ingesteld beleid 
dat de gedragingen bepaalt.
Daarom:
1.	 Begrijp de klantwensen en 

-verwachtingen en focus hierop
2.	 Zorg voor doorstroming en laat 

de werknemers zich hieromheen 
zelforganiseren

3.	 Beoordeel het netwerk en het 
bijhorende beleid regelmatig om 
resultaten te verbeteren
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