Handout Workshop Excellente Dienstverlening: Lean haalt meer uit klant en
medewerker

Marc Dortu
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Op weg naar excellente dienstverlening
24 november 2011
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" Moeten we nit eons t3d nemen
_om het stof te nten neerlalen?

siert 1 mnum »llhetpwgum

Sarpay och slbacmom &

Lean ontstond in de automobielindustrie en
is geintroduceerd door Toyota

Ambachtelijke productie
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Massaproductie

Lean productie

- Standaardiseer onderdelen
- Optimaliseer werkpatronen
- Productieplanning
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Alfred Sloan
- "Het management zal denken,
medewerkers zullen werken”

- Tijdbesteding

A A
1910 1970 Nu
Henry Ford Taichi Ohno

- Klant centraal

- Just in time

- Produceer alleen wat verkocht is
- Continu gevecht tegen verspilling

D
TOYOTA

Wat is Lean? de klant als uitgangspunt

Definitie
Gedisciplineerde, op feiten gebaseerde aanpak om continu de doorlooptijd,
productiviteit en kwaliteit te verbeteren, met als doel het resultaat van de
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organisatie te verbeteren
Visie op Lean: Klantfocus

Alleen activiteiten die
waarde toevoegen

...om de door de klant
vereiste kwaliteit te
Jeveren.

\ ... op het vroegst
‘mogeljjke moment

(zoals afgesproken)

Geen
verspilling

. Minimale kosten
. Juiste kwaliteit
. Minimale tid

Bijv. een klant
krijgt wat hij
nodig heeft,
op het juiste
moment,
zonder fouten




Wat is de essentie van Lean?

eDe hele organisatie en iedereen in de organisatie is gefocust op
het leveren van toegevoegde waarde vanuit het perspectief van
de klant.
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eSamen zijn we alert op het wegnemen en vermijden van
verspilling.

*We willen continu verbeteren en zetten daarom stelselmatig in
op het benutten van het innovatief vermogen van alle
medewerkers (leidinggevenden en uitvoerenden).

«Om dit waar te maken blijven we volhouden op de lange

termijn. 7

Operationele doelen

Medewerkebelrokkenheid Klanttevredenheid
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Rendement / Productiviteit

Randvoorwaardelijke doelen

Een proces zonder
verspillingen en

afgestemd op de P
Behoefte van de klant |/

;‘D' e behoefte van
de klant staat |

centraal

o
©
]

I
c
]

(=]
o

S
c
o
o
£
7]

o

Resultaatgericht
sturen op basis van
feiten en cijfers

Continu verbeteren als
basisgedrag van -~ ~
medewerkers

Coachend leiderschap
en operationeel
management




Lean: zonder verspillingen waarde toevoegen

Gemeente Den Haag

ree 49%

verspillngen

Een lean proces is een proces
zonder verspillingen,
gezien vanuit het perspectief van
de klant

49%

noodzakeljke
geen waarde niet waarde
toevoegende noodzakelijk?
activiteiten ioevoegands
2%
Waarde ja i

activiteiten e

activiteiten L

Teammanager doet veel ad hoc en
heeftweinig structuur. Mw’s
worden nietingezet op het eigen
niveau, en kennis & vaardigheden
uit trainingen wordt onvoldoende
benut

Klachten afhandelenin plaats van
echte werk uitvoeren
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Kern van Lean is het wegwerken £
“verspillingen” g
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Overproductie c

Talent We geven de klant méér diensten  \/ervoer £
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Beweging
Gebruik van systeem

onduideljk voor mw’s of mw’s |:>

kennen sneltoetsen niet; door
veel schermen moeten bladeren
voordat bewerking uitgevoerd
kan worden

Correctie

Vergissingen maken, verkeerde
informatie toch verwerken, fouten
herstellen, verkeerde informatie
versturen of formulieren verkeerd
ingevuld

dan nodig voor de klant

Overbewerking

Onnodige informatie wordt ook

verwerkt, Mw’s verwerken bepaalde

informatie op meerdere plekken

Zoeken naar collega, lopen
naar experts op andere
verdieping, fietsen naar ander
pand, lopen naar folderrek

Voorraad

Voorraad dossiers, aanvragen,
brieven, folders (soms zelfs niet
meer actueel)

Wachten

Wacht op collega, wacht op
informatie, wachten op een
handtekening.

%( Gemeente Den Haag

Verminderen wachttijd voor burgers
die een uitkering aanvragen

Uitdaging

Doorlooptijd van aanvragen

. Resultaat

gereduceerd van 180 naar 30 dagen




Belastingdien;t\ // |
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- Vgrbeter dgff' ciency in ’ /
vitdaging - 3 gministratie om capaciteit vrij te,

maken voor controle / / /
Doorlooptijd van een ‘regist;a e met
Resultaat 830/ yerminderd

30% capaciteit vrij gemaakt

Effiency verbetering Doorlooptijd registratie nieuwe bedrijven

30 mdw
hebben Voor
ruimte voor
andere taken
Na

70 mdw
verwerken 0012345678 90n12nB

reguliere werk Aantalweken

De principes van Lean

o
©
]
I
c
@
(=]
o
3
€
@
o
£
(]
o

De klant komt altijd eerst

Verbeteren gaat altijd door

Betrek de gehele keten

Houd oplossingen zo simpel mogelijk

De beste ideeén komen van medewerkers
Experimenteren mag

o g A wN e

Waarde toevoegen door continu verbeteren

ik[\;L KAI
\%, ZEN = Ten goede

L
%\/\ KAIZEN = Continue verbetering
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Verandering

${




Vele kort-cyclische verbeteringen zorgen
voor een versnelling van het verbeterproces
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Efficiéntie Toevoeging van vele,

Nieuw \ snelle, kleine
systeem \ verbeteringen

\

_\I Verbeteren op basis
_’_’_'_’_’_, I van technische

r doorbraken/ hoge
I investeringen
Tijd
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Gedrag Proces

/N De mate waatin

randvoorwaardelijke
doelen gerealiseerd
Leiderschap Besturing zijn verschilt.

BIJLAGEN
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Een aantal instrumenten

Gemeente Den Haag

Dagstart / Verbeterbord
Zo werken wij

Kaizen

58
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Instrument: Dagstart 3
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Hoe ziet de verbeterstructuur eruit G
[aNalll ©
¢ ») 1.Verbeteridee op het bord
VA"

8. Delen uitkomst in MT

A /\

7. Accorderen/ verwerpen 3. Bepalen teamspecifiek &) -

besluitstuk MT g of brede(g ~ -
—

4. Via teammanagers: hoofd

6. Format besluitstuk opstellen informeren
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5. Bespreken van de wijze van
implementatie en communicatie
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Gemeente Den Haag




Instrument: Zo werken wij

Gemeente Den Haag

Zo werken wijt

* Realistische einddatum
+ Wanneer is dit gedrag
ingesleten?

* Voor het team
* Voor een taak

+ Eenduidig formuleren
+ De afspraak komt voort uit
het verbeterbord

Een eigenaar benoemen voor een afspraak helpt om deze na te leven.
Deze persoon kan aangeven of het al bestaand/ ingesleten gedrag is

Instrument: Kaizen

Afsluiting | Start

Controleer en "borg” @ AA

door standaardisatie
Go / no go A

@ Definieer probleem en

Gemeente Den Haag

Implementeer @
verbeteringen

Go / no go

Genereer O

Instrument: 55
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— ! 2. schikken

1. Scheiden

s W0, 175 A
HEAVEN7)  ( WeLL-ORvEReD)
FORP LT

LY
8. schoon-
maken

&. standaardiseren




5S: Maar hoe dan...?
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Seiri Alles verzamelen, sorteren in nuttig vs. nutteloos

- Scheiden en al het nutteloze meteen weggooien!!

Seiton Nuttige spullen zodanig organiseren dat ze met

- Schikken het grootste gemakt (gevonden en) gebruikt
kunnen worden;

Seiso Mensen zelf verantwoordelijk maken voor

- Schoonmaken opruimen en onderhouden, zodat ‘gebreken’ snel
worden geidentificeerd;

Seiketsu Regelmatig voorgaande 3 S-en uitvoeren mede

- Standaardiseren door methodes hiervoor in te voeren: belijning,

schaduwborden, roosters, etc.;

Shitsuke De taak van het management om discipline in 5S
-Stimuleren en in stand houden in stand te houden, in goede tijden maar ook in
tijden van stress.

Borging van Lean wordt bereikt door een samenspel
tussen processen, besturing, gedrag en leiderschap
Inrichten van structuur voor continu procesverbeteringen,

overbodige handelingen uit processen halen, proces vanuit
klantperspectief inrichten.

Gemeente Den Haag

Prestatiemanagement integreren in de huidige
besturingsmechanismen door besturing transparant te maken,
duidelijke doelstellingen en normen neer te zetten. Zorg
dragen dat medewerkers cijfers her- en erkennen zodat zij zelf
verbeterpotentieel zien.

Besturing

Leider-

Gedrag
. schap

Nut en noodzaak communiceren, visie uitdragen, leren
faciliteren, enthousiasmeren, belonen en aanspreken.
Medewerkers actief betrekken bij verbeterinitiatieven

Leidinggevenden stimuleren medewerkers het beste uit
zichzelf te halen, te leren van fouten en gedrag te laten zien in
lijn met gemaakte keuzes

* Al het werk is een proces

* Alle processen kunnen beter
*Processtappen moeten waarde
toevoegen voor de klant

*Standaardiseer zoveel mogelijk




*Geen data, geen feiten, geen
focus
*Geen focus, geen impact
*Data en feiten laten potentie
zien, maar verklaren niet de
input

WELGITELE
resultaten voor
iedereen

zichtbaar Succes
verhalen om
teams te
Visueel motiveren
management

| o

Performance
op team en
individueel

niveau




Gedrag : — ’

| i
¢ Mensen zijn slim, ze kunnen hun ‘“‘

eigen proces verbeteren
* Mensen willen veranderen, maar
niet veranderd worden J
*Focus op de voorlopers, de ‘
positievelingen, niet op de

achterblijvers en de negatlevellngen ‘

Leiderschap

* Duurzaamheid en eigenaarschap
zijn managementthema's
* De leidinggevende is de beste
trainer
» Wees aanwezig op de werkvloer y
\ *Spreek onderpresteerders aan
*Bouw aan vertrouwen




Leiderschap

. Helderheid en
kaders bieden

2. Vasthoudendheid
in doelen

creéren
4. Vertrouwen geven

5. Zichtbaar en
toegankelijk zijn

6. Successen vieren

Veilige /
leeromgeving s

1.Eerlijkheid
2.Samenwerken
3.Verantwoordelijkheid
4.0penheid
5.Continu verbeteren

2. Partipatie en Teamwerk
3. verantwoordeljkherd
4. Openhartigherd

. Contin verbe:

amen uitvinden hoe we gaan

en neem deze

, en staat voor het principe: ga
emen op te lossen

* De kunst van he maken.




Vragen of behoefte aan meer info?

Neem gerust contact op:

Marc Dortu
@: marc.dortu@denhaag.nl
T: 070 — 752 8572
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