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Geen 
verspillingen

… waarbij alle 
activiteiten 
maximale waarde 
toevoegen

Minimale kosten

Voor de klant de 
vereiste kwaliteit …

Juiste kwaliteit

… leveren op het 
vroegst mogelijke 
tijdstip (volgens 
afspraak)…

Minimale tijd

SENS neemt de klant als uitgangspunt

Een klant krijgt 
wat hij nodig 
heeft, op het 
juiste moment 
en zonder 
fouten 
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Verspillingen zijn alle zaken die uit oogpunt van de 
klant geen waarde toevoegen

Overbewerking
Meer bewerkingen dan nodig

Correctie
Reparaties in geval van 
slechte kwaliteit of fouten/ 
herbewerkingen

Talent
Ieder geval waarin niet 
volledig gebruik wordt 
gemaakt van de tijd en het 
talent van medewerkers

Voorraad
Alles meer dan het
minimum nodig om de 
opdracht uit te voeren

Overproductie
Te veel of te snel produceren

Transport
Ieder niet-noodzakelijk
transport is verspilling 
(bijvoorbeeld onnodig ver-
sturen van documenten)

Beweging
Iedere beweging die geen 
waarde toevoegt 
(bijvoorbeeld lopen naar de 
fax of printer)

Wachten
Wachten op informatie, 
papierwerk of beslissingen 
(bijvoorbeeld op netbeheer-
der of andere producten)
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“De formele structuren, en 
informatie waarmee de 
operaties worden gestuurd”

Proces 
optimalisatie

Operationeel 
management

Houding en 
gedrag

“De manier waarop mensen
en middelen worden samen-
gebracht en geoptimaliseerd” in 
gestroomlijnde processen

SENS focust op drie even belangrijke elementen

“De wijze waarop mensen in de 
werkomgeving denken, voelen 
en acteren, zowel individueel als 
collectief”

Als je aandacht vergeet te besteden 

aan 1 van de 3 elementen, dan mislukt 

de beoogde verandering
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Vele kort-cyclische verbeteringen zorgen voor 
versnelling van het verbeterproces

Toevoeging van vele, 
snelle, kleine 
verbeteringen

Verbeteren op basis 
van technische 
doorbraken/ hoge 
investeringen

Efficiëntie

Tijd
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Benodigd SENS gedrag: verBazen, Doenken, Zingeving 
en Werkvloeren

ZingevenDoenken

VerBazen

Werkvloeren

“Laten we eerst de 
risico’s nog eens 
verder onderzoeken” 

“We vinden het een 
goed plan – dus ik ga 
het nu doen!”

Ideeën ver-zinnen 
van achter je bureau

Draai een dagdeel 
mee met een 
medewerker

“Dat moet van 
mijn baas”

“Ik snap waarom 
we dit met het 
team zo doen!”

“Dat hebben we al 
geprobeerd een 
paar jaar geleden”

Verwonder jezelf: 
vraag vijf keer 
waarom?
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Procesoptimalisatie: verbeteringen via 
gestructureerd kaizen-proces (DMAGIC)

Er mag hier nog 

niet over 

oplossingen 

gepraat  

worden!

Definieer probleem 
en doelstelling

Meet de  
feiten

Analyseer de 
feiten

Genereer verbeteringen

Implementeer 
verbeteringen

Controleer en  “borg” 
door standaardisatie

1
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500 pallets
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Saw and

Deburr
Available time
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Lean ADM en ook Lean Infra is relatief nieuw en is op 
een aantal aspecten echt anders dan Lean Services

Manufac-turing

Process 
industries

Services

Toyota

Automotive

Industrial products
High fashion

Medical devices
Consumer products

Aerospace

Shipbuilding
Pharma

Food production

Pulp 
and paper

Chemicals

Airlines

Railroads

Naval operations and 
maintenance

Hospital

Insurance

Banking

Store retail

Upstream E&P

High Tech

Consulting

Law Firms

Hospitality

ITTechnology

IT Infrastructure 
operations

Application 
Development & 
Maintenance

R&D

Embedded 
Software

V
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b
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Time
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Lean / SENS is complementair aan andere IT modellen 
en gaat veel directer in op de daadwerkelijke situatie

Six 
Sigma

Proces definities Proces 
verbeteringen

Veelomvattende 
transformatie

Impact van benadering

Infrastructuur

Applicatie 
ontwikkeling en 
onderhoud

Management

IT Categorieën

Lean

COBIT

CMMi

ITIL

•Lean streeft radicale en 
voortdurende verbetering na
door continue verbetering op 
alle prestatie indicatoren

•CMMi maakt processen 
repeteerbaar 
(inclusief de aanwezige 
verspillingen)

•ITIL maakt processen, rollen en 
verantwoordelijkheden duidelijk, 
bijv. het onderscheid tussen 
incidenten en problems

PO

HG

OM
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ASL

CMM-i
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SENS readiness

De transformatie bij Achmea is vormgegeven door middel van de veranderketen.

Mobiliseren van energie Maakt de noodzaak van de verandering inzichtelijk en voelbaar en geeft aanleiding tot 
gevoel van positieve opwinding over de verandering. ‘Confront the brutal facts’ (het 
bespreken van de cijfers die urgentie aanwakkeren, op een manier dat het voelbaar is 
voor de doelgroep) of/en inspiratie vanuit het hoger en gewaagd doel aan de hand van 
voorbeelden en beleving.

Bemensing en beweging Verbindt de top en leidende coalitie aan en toont hun betrokkenheid bij
het veranderproces.

Kern en koers Geeft de verandering richting door de visie en strategie. Er worden concrete 
doelen, KPI’s en streefgetallen genoemd, de harde kant van de verandering komt 
hier ook aan bod.

Activering en verankering Geeft handvatten hoe de verandering tot stand gebracht kan en zal worden via 
het 6B model, aandacht voor inspiratie en discipline.
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Een evenwicht tussen inhoudelijke impact en transformatie 
impact is belangrijk

Hoog

Middel 

Laag

Inhoudelijke 
impact1

Laag Middel Hoog

Transformatie impact

… en uiteindelijk een 
zichzelf versterkende 
opwaartse spiraal

… ontstaat na de eerste zes 
maanden echt impact uit 
transformatie …

Door zorgvuldige 
orkestratie van de 
transformatie …

Ideaal 
curve

1 Financiële Waarde (FW), Klant Waarde (KW), Medewerkers Waarde (MW)
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• Divisie Zorg heeft problemen met nieuw zorgstelsel
– Flinke investering

– Klanttevredenheid omlaag

– Doorlooptijden omhoog

• Nieuwe operationeel manager met LEAN ervaring

• Aangepast programma zodat verbeteringen blijvend zijn
– Beleid, zingeving, continue verbetering

E Waarom SENS voor Achmea?



Aanpak SENS bij Achmea
Planning SENS golf voor Achmea IT (indicatief)

Operationeel management 

Procesoptimalisatie

Prediagnose Diagnose Voorbereiding Uitrol Doorontwikkeling1 2 3 4

Houding en Gedrag

2–6 weken 6–7 weken 2 weken 6-8 weken continu

I n l e v e n

V e r bind e n

W a a r m a k e n

E



SENS leiderschap: draai de piramide om
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OUDE WERELD IN EEN 
TRADITIONEEL BEDRIJF

NIEUWE WERELD: ALLES EN 
IEDEREEN IN DIENST VAN DE KLANT
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Keten aanpak van SENS binnen Achmea IT 
(itt. SENS per team / afdeling)

Achmea IT BS

Business

IT Operations

SENS golf bij
Achmea IT

DIM

Scope bij SENS golf voor Achmea IT 

Op de koppelvlakken richten we ons met name op de Proces Optimalisatie
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SENS ervaringen bij Achmea 

• SENS bij IT anders dan bij de divisies

– organisatie anders

– processen niet kort cyclisch

– productiviteit niet makkelijk meetbaar, …

• Opstarten van SENS in nieuw organisatie onderdeel 
vergt nog al wat 

• Flinke marge in verbeterpotentieel van 10 – 100%

• Continue verbetering ook in onze SENS aanpak
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Succesfactoren en valkuilen F

• Succesfactoren
– Goede mensen, goede opleiding en begeleiding

– Senior management en directie meenemen in de verandering

– Balans in de elementen van SENS

– Balans in behalen van impact en aandacht voor transformatie

• Valkuilen
– Teveel focus op korte termijn impact

– SENS beschouwen en behandelen als project

– Starten ..



Vragen naar aanleiding van deze 
introductie



Einde


