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Inhoud	  1e	  deel	  

•  IntroducCe	  –	  achtergrond	  
•  Een	  KCC	  –	  wat	  moet	  je	  ermee?	  
•  Is	  een	  schakel	  erbij	  in	  de	  keten	  werkelijk	  
klantvriendelijker?	  

•  InrichCng	  en	  beheer	  van	  een	  KCC	  
•  SamenvaHend…	  



IntroducCe	  

•  WoningsCchCng	  Den	  Helder	  –	  10.000	  VHE’s	  
•  Groep	  Onderhoud	  –	  65	  medewerkers	  
•  Service-‐,	  mutaCe-‐,	  abonnee-‐,	  planmaCg	  
onderhoud	  in	  eigen	  beheer	  

	  



Een	  KCC	  –	  wat	  moet	  je	  ermee?	  

Waarom	  kiest	  een	  bedrijf	  voor	  een	  KCC:	  
•  Verandering	  van	  de	  bedrijfsstructuur	  
•  Klantvriendelijkheid	  
•  Wijziging	  in	  de	  bedrijfsprocessen	  
•  Van	  taakgericht	  naar	  procesgericht	  werken	  
•  Vraaggericht	  in	  plaats	  van	  aanbodgericht	  
•  Algehele	  verbetering	  van	  de	  dienstverlening	  

Een	  schakel	  erbij	  kost	  1jd,	  geld	  en	  organisa1e…	  
	  



Is	  een	  KCC	  klantvriendelijker?	  







InrichCng	  en	  beheer	  van	  een	  KCC	  

Inrich@ng	  
•  Taken	  en	  bevoegdheden	  

geborgd	  
•  Fysieke	  inrichCng	  
•  Opgeleide	  en	  geschikte	  

personen	  
•  Actuele	  bedrijfsprocessen	  
•  Up-‐to-‐date	  kennisbank	  
•  PrestaCe	  afspraken	  met	  

de	  andere	  afdelingen	  

Beheer	  
•  Rapportages	  –	  kennis	  is	  

macht	  
•  PDCA	  
•  Blijf	  investeren	  in	  

medewerkers	  
•  Houd	  de	  funcCe	  van	  het	  

KCC	  duidelijk	  
•  Gebruik	  leermomenten:	  

kwaliteitsverbetering	  is	  een	  
conCnu	  proces!	  



SamenvaHend…	  
•  Goede	  techniek	  en	  personeel	  
•  CommunicaCe	  is	  een	  vak	  apart	  
•  Kastje-‐muur-‐poliCek	  
•  PDCA…	  toch?	  
	  
De	  prak1jk	  blij8	  mensenwerk	  

•  Professioneel	  inrichten	  is	  noodzakelijk:	  BMC	  
Interlink	  
	  	  

	  



Een	  vlot	  lopend	  KCC	  is	  een	  zegen…	  
maar	  ook	  een	  uitdaging!	  

•  Ervaringen	  en	  knelpunten	  
•  Oorzaken	  
•  OplossingsrichCng	  
•  Aandachtspunten	  



Ervaringen	  en	  knelpunten	  

Verantwoordelijk	  
voelen/	  zijn	  

Collega’s	  (van	  
andere	  afdelingen)	  

helpen	  



Ervaringen	  en	  knelpunten	  

Andere	  taal	  
praten	  



Workarounds:	  
makkelijker	  dan	  
aanspreken	  

Ervaringen	  en	  knelpunten	  



Klantvriendelijkheid…	  

Ervaringen	  en	  knelpunten	  



…klantgerichtheid	  

Ervaringen	  en	  knelpunten	  



Oorzaken	  

Structuurdenken	  
en	  -‐inrich@ng	  

Procesdenken	  en	  -‐
inrich@ng	  



Resultaat	  afdeling	  
centraal	  

Resultaat	  klant	  
centraal	  

Zo is het vaak… 
Maar het kan ook zo: 



Hiërarchie	  en	  
structuur	  zijn	  
dominant	  

Zo is het vaak… 



Ver@cale	  
afstemming	  en	  

escala@e	  

Werken	  binnen	  
afdelingen	  en	  
voor	  afdelingen	  

…zo is het ook vaak… 



Horizontale	  
afstemming	  en	  

escala@e	  

Werken	  in	  
mul@disciplinaire	  

teams	  

…maar het kan ook zo: 



Afspraken	  maken	  
over…	  

…en zo: 



…TIJD…	  



…EN	  KWALITEIT!!	  



OplossingsrichCngen	  
•  Zorg	  voor	  het	  ‘verbindende	  element’;	  het	  
klantgerichte	  proces,	  visueel	  maken,	  eenduidig	  
vastleggen	  en	  overeenkomen	  (structuur)	  

	  
•  Afspraken	  maken	  over	  prestaCes	  en	  
afstemmingsmomenten	  m.b.t.	  Cjd	  en	  kwaliteit	  
vastleggen	  (communicaCe)	  

•  Verandering	  houding	  en	  gedrag	  bewerkstelligen	  
gericht	  op	  prestaCes	  en	  klantgerichtheid,	  maar	  
ook	  elkaar	  helpen	  en	  aanspreken	  (cultuur	  en	  
opleiding)	  



Hoe	  doe	  je	  dat	  dan?	  
structuur	  en	  communicaCe	  

Afspraken	  overeenkomen,	  vastleggen	  en	  sturen	  



OplossingsrichCng:	  
structuur	  en	  communicaCe	  

Visueel	  maken,	  
schakel	  in	  de	  keten	  

Benoem	  
proceseigenaren	  



Doorbreek	  die	  
(afdelings)muren	  en	  

ga	  voor	  
KLANTGERICHTHEID	  &	  

KWALITEIT!!	  
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