
        
            
                
            
        

    


	Klaar is klaar

	

	Waarom rebellerende medewerkers

	je beste kans zijn, en wat je

	daarmee doet

	

	

	

	Werkstroom Methode

	

	werkstroommethode.nl

	 




	Voor elke manager die ooit dacht:

	

	„Hoe kan het dat ik alles doe wat ik moet doen,

	en het toch niet werkt?”

	 


INLEIDING

	Maandagochtend

	Het is 08.14 uur.

	Marc zit achter zijn bureau, derde deur links op de tweede verdieping. Zijn koffie staat naast zijn toetsenbord. Hij heeft hem er om kwart voor acht neergezet en er sindsdien niet van gedronken.

	Op het whiteboard achter hem staat, in blauwe viltstift, de naam van een sprint: „Klantbeleving 2.0”. Eronder een rij kolommen: To Do, In Progress, Done. De meeste kaartjes hangen nog links. Twee ervan hangen al drie weken in het midden. Ze zijn niet af, maar ze zijn ook niet terug. Ze hangen gewoon. Zoals ze vorige week hingen. En de week daarvoor.

	Zijn inbox telt 23 ongelezen berichten. Een ervan is van Yasmine. De onderwerpregel luidt simpelweg: „Kan zo niet verder.”

	Marc heeft die e-mail vier keer gelezen. Yasmine is zijn meest ervaren medewerker, negen jaar in dienst, altijd de eerste die een klant terugbelt, de laatste die een probleem loslaat. Maar de afgelopen maanden trekt ze zich terug. Ze doet haar werk, ja. Maar ze doet het op haar eigen manier, in haar eigen tempo, op haar eigen moment. En als Marc iets vraagt, antwoordt ze met een toon die net iets te kort is om prettig te zijn.

	Zijn telefoon trilt. Een bericht in de teamgroep op WhatsApp.

	„sprint review vandaag toch afgezegd? of niet?”

	

	Marc typt een reactie, wist het antwoord zelf maar.

	Twee jaar geleden heeft hij Scrum ingevoerd. Een consultant had het hem aanbevolen. Marc herinnert zich de presentatie nog goed: slides vol energie, termen als ‘wendbaarheid’ en ‘zelfsturend team’ en ‘continue verbetering’. Agile beloofde beweging. Wat het bracht, was een nieuwe manier om stilstand te benoemen.

	De sprints draaiden. De retrospectives werden gehouden. De burndown charts zakten, maar kwamen nooit op nul uit. En ergens in het tweede jaar begon het team de structuur te omzeilen, niet openlijk, maar stille, dagelijkse omwegen. Taken die niet op het bord kwamen. Overleg dat buiten de sprint om werd gevoerd. Werk dat gewoon werd gedaan, zonder Werkorder, zonder afstemming, omdat dat sneller was dan het systeem.

	Marc dacht dat hij een aanpassingsprobleem had. Dat zijn team ‘nog moest wennen’. Nu, twee jaar later, denkt hij dat hij een HR-probleem heeft.

	Hij heeft geen HR-probleem.

	Wat Yasmine ziet

	Terwijl Marc naar zijn inbox staart, opent Yasmine op datzelfde moment haar laptop in de open ruimte twee verdiepingen lager.

	Ze heeft drie browservensters open. In het eerste: haar e-mail, met 41 onbeantwoorde berichten. In het tweede: het Scrum-bord, waar ze al weken geen kaartje meer aan heeft geraakt omdat ze de logica ervan niet meer begrijpt. In het derde: een klantdossier dat ze gisteren halverwege moest neerleggen omdat er een urgent verzoek binnenkwam, mondeling, van een collega, in de gang.

	Yasmine pakt elke ochtend zelf haar agenda erbij en stelt vast wat ze vandaag gaat doen. Niet omdat ze dat wil. Maar omdat er niemand is die het haar vertelt. Er is geen overzicht, er is geen prioriteitstelling, er is geen moment waarop het team samen bepaalt wat er als eerste gaat. Er is een bord met kaartjes. En dat bord helpt haar niet.

	Ze denkt: als ik wacht tot iemand mij vertelt wat ik moet doen, wacht ik voor altijd.

	

	Ze pakt het klantdossier van gisteren erbij. Iemand moet het afmaken. Dat zal zij wel zijn.

	Yasmine rebelleert niet. Ze compenseert. Elke dag opnieuw. In stilte.

	Wat dit boek is

	Dit boek gaat over Marc en Yasmine. Hun verhalen zijn samengesteld uit patronen die zich keer op keer herhalen in organisaties die vastlopen, grote en kleine, commercieel en publiek, met en zonder Scrum-bord aan de muur.

	Maar het gaat vooral over iets wat in veel organisaties al jaren speelt en zelden bij de naam wordt genoemd: het werk zelf is niet het probleem. De manier waarop het wordt georganiseerd, wel.

	Yasmine compenseert niet omdat ze rebels is. Ze compenseert omdat de structuur haar geen andere keuze laat. Marc zoekt de oorzaak bij zijn mensen, terwijl de oorzaak zit in het systeem dat die mensen omgeeft. Zolang dat systeem niet verandert, veranderen de mensen niet mee, hoeveel trainingen, teamdagen of nieuwe methodes je ook inzet.

	Dit boek laat zien wat er anders kan. Niet via een revolutie. Niet via een nieuw consultancy traject. Maar via een werkwijze die aansluit bij hoe mensen en organisaties in Nederland van nature functioneren: stap voor stap, zichtbaar, beheersbaar.

	Die werkwijze heet de Werkstroom Methode.

	Wat de Werkstroom Methode is, en wat niet

	De Werkstroom Methode is geen Scrum. Geen Agile. Geen Lean. Het is geen Nederlandse vertaling van een Angelsaksisch framework dat hier nauwelijks past. Het is een zelfstandige methode, ontwikkeld vanuit de realiteit van Nederlandse organisaties: overlegcultuur, vakmanschap, collegialiteit, en een diepgeworteld ongeduld met systemen die meer energie kosten dan ze opleveren.

	De kern is eenvoudig: maak werk zichtbaar, geef het een vaste stroom, en geef mensen de structuur om eigenaarschap te nemen. Niet als managementtool die van bovenaf controleert. Als werkwijze die van binnenuit werkt.

	De methode onderscheidt drie soorten werk, dagelijks werk, projectwerk en incidenten, en geeft elk type een eigen plek in de stroom. Ze gebruikt een Canvasbord, een dagelijks afstemmingsmoment van maximaal dertig minuten, en een beperkt aantal heldere rollen. Meer is het niet.

	En het eerste van haar vier basisprincipes luidt: begin met de huidige situatie. Geen schone lei. Geen dag nul. Alles wat al werkt, blijft. Wat niet werkt, verandert langzaam, evolutionair, niet revolutionair.

	Voor wie dit boek is

	Dit boek is voor managers en leidinggevenden die iets herkennen in Marc. Die voelen dat er iets niet klopt, maar het niet goed kunnen benoemen. Die merken dat hun team hard werkt en toch minder levert dan verwacht. Die weten dat er ergens energie verloren gaat, maar niet weten waar.

	Het is ook voor de manager die dieper in de problemen zit. Wiens team openlijk of stilletjes rebelleert. Wiens cultuurproblemen niet oplossen met een teamuitje of een nieuwe set kernwaarden. Die weet dat er iets structureels mis is, maar niet de taal heeft om dat te benoemen, laat staan de aanpak om het te veranderen.

	Je hoeft geen methodoloog te zijn. Je hoeft alleen bereid te zijn om te kijken naar de manier waarop het werk in jouw organisatie is georganiseerd. En open te staan voor de mogelijkheid dat de mensen in je team niet het probleem zijn.

	Hoe dit boek werkt

	We volgen door dit boek twee mensen: Marc en Yasmine. Naast hun verhalen beschrijft het boek de Werkstroom Methode stap voor stap, wat ze is, hoe ze werkt, welke rollen erin bestaan, en hoe een implementatie eruit ziet in de praktijk. Niet als droge handleiding, maar als logisch vervolg op wat Marc en Yasmine meemaken.

	Het boek is compact. Je leest het in een paar uur. Maar de vragen die het stelt, volgen je langer.

	We beginnen waar alle verandering begint: bij de herkenning dat er iets niet klopt. En we eindigen bij iets wat eenvoudiger klinkt dan het is.

	Klaar is klaar.
Niet bijna klaar. Niet bijna af. Klaar.

	Dat is de belofte van de Werkstroom Methode. En het begint bij Marc, op maandagochtend, met een koude koffie en een e-mail die hij nog niet heeft beantwoord.

	— — —

	

	Volgende:

	Deel I, De energie die nergens heen kan

	


	DEEL I

	De energie die nergens heen kan

	

	Over wat rebellie eigenlijk is

	 


HOOFDSTUK 1

	De boze e-mail

	Het is woensdagmiddag, drie dagen nadat Marc de e-mail van Yasmine heeft gelezen en er nog steeds niet op heeft geantwoord.

	Hij heeft die tijd gebruikt om na te denken. Over wat hij wilde zeggen. Over hoe hij het moest formuleren. Over de toon die hij wilde aanslaan, niet te hard, niet te zacht, niet defensief, niet neerbuigend.

	Het resultaat is een e-mail van zeven regels die hij tien minuten geleden heeft verzonden aan zijn volledige team, inclusief Yasmine.

	Van: Marc Brouwer
Aan: Team Klantcontact (allen)
Onderwerp: Werkwijze en samenwerking, even helder

	Hoi allemaal,

De afgelopen weken merk ik dat we de afgesproken werkwijze niet consequent volgen.
Taken worden buiten het bord om opgepakt, de sprint review is twee keer afgezegd en
ik mis het gevoel dat we als team één richting op bewegen.

Ik wil jullie vragen om de komende weken bewuster te zijn van de afspraken die we
samen hebben gemaakt. Als er iets niet werkt, hoor ik dat graag, maar via het juiste
kanaal, niet via e-mails of berichten tussendoor.

Ik vertrouw erop dat we dit samen kunnen oplossen.

Marc

	Hij heeft de e-mail drie keer herlezen voor hij op verzenden drukte. Hij was tevreden. Professioneel. Duidelijk zonder beschuldigend te zijn. Hij had het gevoel dat hij iets had gedaan.

	Wat hij niet wist: zijn team las dezelfde zeven regels heel anders.

	Wat er aan de andere kant van het scherm gebeurt

	Kevin, 34, drie jaar in dienst, leest de e-mail op zijn telefoon terwijl hij koffie haalt. Hij leest hem snel, fronst even, legt zijn telefoon weg.

	„Sprints afzeggen, dat deed híj. Niet wij.”

	

	Nadia, 28, net een jaar in dienst, leest hem achter haar bureau. Ze voelt iets kriebelen in haar maag. Ze weet niet precies wat ze fout heeft gedaan, maar de toon klinkt alsof ze iets fout heeft gedaan. Ze opent haar takenlijst en begint te scrollen.

	„Welk kanaal is het juiste kanaal eigenlijk?”

	

	Joris, 51, twintig jaar in dienst, zeventien jaar bij dit bedrijf, leest hem niet. Hij heeft de e-mailnotificaties van de teamgroep al maanden geleden uitgeschakeld. Hij leest hem pas ’s avonds, wanneer zijn vrouw vraagt hoe zijn dag was.

	En Yasmine?

	Yasmine leest de e-mail twee keer. Langzaam. Dan legt ze haar handen plat op haar bureau, een gebaar dat haar collega’s kennen als het teken dat ze iets verwerkt.

	„Het juiste kanaal.”

	

	Ze denkt aan gisterochtend. Aan het verzoek van een klant dat om negen uur mondeling bij haar binnenkwam, van een collega van verkoop die ‘even langs liep’. Aan hoe ze dat verzoek ergens moest parkeren, want er was geen systeem om het in te zetten. Aan hoe ze het op een post-it schreef en die op de rand van haar scherm plakte, omdat dat de enige plek was die ze zeker wist dat ze zou zien.

	Ze denkt aan de sprint review die werd afgezegd. Aan hoe ze twintig minuten had zitten wachten in de vergaderruimte voordat iemand via WhatsApp berichtte dat het niet doorging. Aan hoe ze daarna terugging naar haar bureau en gewoon verder werkte, alsof er niets was, omdat er ook niets was dat haar vertelde wat ze nu moest doen.

	Ze opent een nieuw e-mailvenster.

	Ze typt niets.

	Ze sluit het weer.

	Wat er werkelijk speelt

	Marc stuurt een e-mail over gedrag. Zijn team ervaart die e-mail als een beschuldiging, ook al is hij dat niet. Marc wil dat het team de afspraken volgt. Het team vraagt zich af wat de afspraken precies zijn, en wie ze heeft bepaald, en hoe je ze kunt volgen als het systeem dat ze ondersteunt niet werkt.

	Dit is geen conflict over motivatie. Het is een conflict over structuur.

	In de afwezigheid van een duidelijke structuur zijn mensen gedwongen hun eigen structuur te maken. Yasmine doet dat al negenentwintig maanden. Ze weet welke klanten het snelst terugbellen. Ze weet welke collega van verkoop betrouwbaar is en welke niet. Ze weet dat als ze wacht op het systeem, het werk niet af komt, en dat als het werk niet af komt, de klant belt, en dat ze dan de schuld krijgt.

	Dus maakt ze haar eigen systeem. Elke dag. In haar hoofd, op post-its, in een notitieboekje dat ze altijd bij zich heeft. Ze heeft dat systeem in tweeënhalf jaar geperfectioneerd.

	En dat systeem is volledig onzichtbaar voor Marc.

	Marc ziet het eindresultaat: een medewerker die ‘haar eigen ding doet’. Wat hij niet ziet: dat ze haar eigen ding doet omdat er niets anders is. Dat het geen keuze is. Het is een overlevingsstrategie in een organisatie die haar geen andere optie heeft geboden.

	

	De post-it op de rand van het scherm

	Laten we even inzoomen op die post-it.

	Op de rand van Yasmine’s scherm hangen op dit moment zeven post-its. Ze zijn gerangschikt in een rij, van links naar rechts, in een volgorde die alleen zij begrijpt. De meest linkse is groen, dat betekent urgent. De andere zijn geel. Een ervan heeft een vraagteken.

	Die post-its vertegenwoordigen samen acht lopende verzoeken van zes verschillende mensen. Drie ervan zijn deze week binnengekomen. Twee zijn van vorige week. De laatste, de post-it met het vraagteken, is van drie weken geleden. Ze weet niet meer precies van wie het was.

	Elke ochtend, als Yasmine aan haar bureau gaat zitten, kijkt ze naar die post-its en neemt een beslissing. Ze weegt urgentie af tegen haalbaarheid. Ze schat in welke klant het langste wacht en welk verzoek het makkelijkst snel kan worden afgehandeld. Ze doet dit in haar hoofd, in minder dan een minuut, en ze heeft het in tweeënhalf jaar zo verfijnd dat ze zelden een fout maakt.

	Maar wat als ze ziek is? Wat als ze een dag vrij neemt? Wat als ze weggaat?

	Dan verdwijnen acht verzoeken van zes klanten in een systeem dat ze nooit heeft vastgelegd.
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