
 

Jeroen Woertman 

Manager VvAA Werkgeverszaken 

Maar…. smaakt de pudding wel goed? 



Deze nieuwsberichten hebben een overeenkomst… 
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Iets extremer: Wie herkent dit plaatje nog? 

3 

En wat was uiteindelijk de oorzaak? 
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Gedragsregels kunnen worden gezien als 

een uitwerking van ethische en praktische 

normen en beginselen. Gedragsregels 

geven concreet aan welke gedragingen 

van een beroepsbeoefenaar worden 

verwacht. 

Een protocol is: 

een van een 

vakinhoudelijke richtlijn 

afgeleide lokale 

handelingsinstructie of 

werkinstructie waarin staat 

hoe precies in de 

dagelijkse praktijk dient te 

worden gehandeld. 
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Bent u bevlogen? 



‘Performing’ teams en organisaties 

ontwikkelen zich altijd in fasen 

WAAR 

STAAT 

UW 

TEAM ? 

Bron: Tuckman 1965 



Wanneer kan iemand goed presteren? 
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2.  

Bewust 
onbekwaam 

3.  

Bewust 
bekwaam 

1. 

Onbewust 
onbekwaam 

4.  

Onbewust 
bekwaam 

Is iemand zich bewust van 

indicatoren en van zijn/haar rol? 

Is iemand bekwaam  

om invulling te geven  

aan protocollen? 



Onbewust 
onbekwaam 

Hoe verandert ons gedrag in iedere fase? 

Bewust 
onbekwaam 

Bewust 
bekwaam 

Onbewust 
bekwaam 



In succesvolle organisaties sluiten gewenste en 

werkelijke cultuur op elkaar aan (Olof Bik; Nyenrode) 

“Duurzaam succesvolle organisaties kennen een sterke ‘alignment’ 

tussen de gewenste en de werkelijke cultuur; tussen gewenst gedrag 

en werkelijk gedrag” 
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Identiteit, 

merkbelofte, 

strategie 

Stakeholders, 

omgeving 

Governance, 

protocollen en 

control  

(Voorbeeld) 

gedrag 

Beslissingen, 

symbolen 
Systemen en 

structuren 

Is dit in lijn? 

Valt dit samen? 

Walk the talk? 

Wat gaat goed? 

Wat kan beter? 



Van een goed recept… naar een goede pudding 
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Goed recept… 

Goede 

pudding! 
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Goed recept… 

Goede 

pudding! 
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Goed recept… 

Slechte 

Pudding… 
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Goed recept… 

Slechte 

Pudding… 



Werken aan een ‘just culture’ betekent beïnvloeden 

van drie aspecten 

Gedrag 

• Je stuurt dagelijks op het gedrag van jouw medewerkers 

• Jouw eigen gedrag is cruciaal in beïnvloeden 

• Ben je ‘zichtbaar’ voor je team op dit onderwerp? Of heb je dat helder belegd? 

• En geeft men elkaar feedback? Is het daarvoor veilig? 

Symbolen 

• Hoe maak je sturen op kwaliteit en indicatoren zichtbaar? Voor je medewerkers? 
Voor je patiënten? 
• Hoe ga je om met afwijkingen? Wanneer en hoe grijp je in? 

Systemen 

• Heb je protocollen en indicatoren verankerd in je beoordelingssysteem? 

• Heb je controlemechanismen ingeregeld? 

• Heb je een effectief geheel van werkoverleg en bila’s om te helpen sturen? 
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Competenties borgt u in de 

performancemanagement cyclus 

Wat 

Planning 

Voortgang 

Monitoring/ 
Coaching 

Beoordeling/ 
 Beloning 

Hoe 

Individuele doelen 

 Strategische doelen 

Leiderschap 

Resultaten Competenties 



Een goede resultaatafspraak heeft drie 

ingrediënten 

1. Resultaatgebied: Wat wil je bereiken / wat moet er:  

• beter/meer/minder/hoger/vaker  

• bereikt worden of behouden blijven 

 

2. Meetlat (KPI): hoe meet ik de realisatie van de doelstellingen  

 

3. Norm: welke norm verbind ik aan die meetlat:  

1. Absoluut getal  Bijvoorbeeld: € 100.000  

2. Relatief   Bijvoorbeeld: 95% op tijd, 10% meer 

3. Proportioneel   Bijvoorbeeld: minimaal 8 op een schaal van 10 

4. Tijd   Bijvoorbeeld: klaar voor 1-10, binnen een week na de meeting 

5. T.o.v. een referentie  Bijvoorbeeld: volgens een bepaald protocol 

 



Sturen op de inspanning is goed, op 

het beoogde resultaat soms nog beter 

Voorbeeld: Tandarts assistente 

Resultaat-

gericht 

Inspannings-

gericht 

 Tevredenheid patiënten met netheid 

en uitstraling van de praktijk 

 Gemiddeld een ‘9’ op de indicator 

‘Accommodatie’ 

 Aantal malen dat een 

praktijkruimte per week/dag 

wordt schoongemaakt 



Voorbeeld: Tandarts assistente 

Resultaat-

gericht 

Inspannings-

gericht 

 Tevredenheid tandarts over 

samenwerking  

 360̊ feedback: minimaal  een ‘8’ 

 Vriendelijkheid en samen-

werkingsgerichtheid assistente 

Sturen op de inspanning is goed, op 

het beoogde resultaat soms nog beter 



Resultaat-

gericht 

Inspannings-

gericht 

 Praktijk die aan de normen 

voldoet en glansrijk slaagt voor 

de audit 

 Medewerker volgt protocollen 

 Medewerker stimuleert anderen om taken 

conform protocollen uit te voeren. 

Sturen op de inspanning is goed, op 

het beoogde resultaat soms nog beter 

Voorbeeld: Tandarts assistente 



Voorbeeld: Baliemedewerkster 

Resultaat-

gericht 

Inspannings-

gericht 

 Terugdringen verloop patiënten 

met 10% 

 ‘Inkeerpercentage’ van 20% bij 

vertrekkers 

 Telefonisch contact opnemen na 

een opzegging en feedback 

patiënt noteren. 

Sturen op de inspanning is goed, op 

het beoogde resultaat soms nog beter 



The proof is in the eating… 

• Kwaliteitsbeleid/protocollen op orde? 

• Borg ze ook in resultaatafspraken en KPI’s 

• Dan: beoordeling en evaluatie 

• Stuur op de drie c’s… 
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De 3 c’s om effectief te beïnvloeden en van een 

mooi recept een lekkere pudding te maken 
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