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Voorwoord 
Beste lezers, 
Het is me een genoegen om jullie voor te stellen aan dit Lean Six Sigma Black Belt project.  
Voor mijn laatste jaar tijdens de opleiding Bedrijfskunde heb ik ervoor gekozen om af te studeren 
als Lean Six Sigma Black belt procesverbeteraar. Dit heb ik gedaan bij daar-so.nl. Daar-so is een 
online marketingbureau dat zich richt op een totaalpakket wat betreft online diensten en 
voornamelijk het maken van websites.  
Als Black Belt heb ik het voorrecht gehad om samen te werken met een toegewijd team van 
mensen om een probleem te identificeren, te onderzoeken en op te lossen door middel van de 
Lean Six Sigma-methodologie. 
Dit project is gericht op het maximaliseren van efficiëntie en kwaliteit binnen een organisatie 
door middel van procesverbetering. Het is gebaseerd op het combineren van de principes van 
Lean, die zich richten op het minimaliseren van verspilling, en Six Sigma, dat zich richt op het 
verminderen van variatie. Het resultaat van deze benadering is een gestroomlijnd proces dat in 
staat is om hogere kwaliteitsnormen te handhaven en meer waarde te leveren aan de klant. 
Tijdens mijn Green Belt ben ik erachter gekomen dat Lean Six Sigma mij erg goed ligt, tijdens 
Action Lab ben ik er verder in gedoken en ook tijdens dit traject ben ik erachter gekomen dat LSS 
mij erg goed ligt.  Ik heb gekozen om af te studeren als Lean Six Sigma Black Belt omdat de 
volgende punten mij erg goed liggen:  

¶ Systematische en data-gedreven aanpak: Lean Six Sigma biedt een gestructureerde en 
methodische benadering om problemen op te lossen en processen te verbeteren. Het is 
een data gestuurde methode die gebruik maakt van statistische tools en technieken om 
betrouwbare en feitelijke informatie te verkrijgen en te analyseren om beslissingen te 
ondersteunen. 

¶ Focus op continue verbetering: Lean Six Sigma is gericht op het streven naar continue 
verbetering in alle aspecten van de organisatie, van de processen tot de cultuur en de 
mensen. Het is een filosofie die gericht is op het leveren van waarde aan de klanten door 
de verspilling te verminderen, de kwaliteit te verbeteren en de kosten te verlagen. 

¶ Samenwerking en teamwork: Lean Six Sigma-projecten zijn vaak teamgericht en vereisen 
samenwerking tussen verschillende afdelingen en niveaus van de organisatie. Dit kan 
leiden tot een gevoel van betrokkenheid en betekenisvolle samenwerking, wat voor 
sommige mensen een zeer positieve werkomgeving kan creëren. 

Ten slotte wil Ik graag mijn team bedanken voor hun toewijding en harde werk, evenals de 
organisatie die ons de kans heeft gegeven om deze uitdaging aan te gaan. Daarnaast wil ik ook 
mijn leraren bedanken die mij altijd geholpen hadden wanneer ik ergens tegenaan liep. Ik hoop 
dat dit project een voorbeeld kan zijn van wat er kan worden bereikt door middel van Lean Six 
Sigma en dat het anderen zal inspireren om deze methodologie toe te passen om hun eigen 
uitdagingen aan te gaan. Daarnaast wil ik Remon en Patricia bedanken voor al het vertrouwen en 
kennis die ik heb meegekregen.  

Met vriendelijke groet, 
Michael Gouri, Black Belt i.o. 
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Management samenvatting  
Daar-so & daar-om is een bedrijf dat ontstaan is vanuit een advertising bureau dat zich uitsluitend richtte op Google 
Advertising. Tegenwoordig is het bedrijf enorm gegroeid en kan het zichzelf een fullservice online marketingbureau 
noemen. Het doel van het bedrijf is om klanten te helpen bij elk probleem dat ze hebben. Daar-so is voornamelijk 
gericht op het maken van websites, terwijl daar-om zich meer richt op het genereren van meer omzet via 
onlinekanalen zoals Google. 
 

Op bedrijfsniveau voldoet de performance van de kop van het proces (dus vanaf het werven van een nieuwe klant 

tot start werkzaamheden) op het gebied van doorlooptijd niet aan de doelstellingen van het bedrijf en de 

verwachtingen van de klant. Over het geheel genomen veroorzaakt dit problemen op het gebied van VoC en VoB. 

De beoogde doelstelling die behaald moet worden is als volgt: 

¶ Vanaf 1 juli 2023 moeten 95% van alle klantorders binnen een maand een maximale doorlooptijd hebben 
van 40 uur. 

¶ Vanaf 1 juli 2023 moeten 95% van alle klantorders binnen een maand een maximale bewerkingstijd hebben 
van 6 uur. 
De beoogde doorlooptijd wordt momenteel slechts in (ongeveer) 2% van alle orders gehaald en moet naar 
95%. Ruwe schets. De bewerkingstijd zal een vergelijkbaar percentage hebben.  

 
Op basis van verschillende analyses zijn er grondoorzaken gevormd. Deze Grondoorzaken zijn hieronder besproken: 
Grondoorzaken Bewerkingstijd:  

- Er is afgeweken van de standaard werkwijze die het bedrijf gehanteerd heeft door middel van de 
handleiding. Dus de handleiding is niet gebruikt. 

- Er is geen vaste duidelijke plek voor de intake formulieren en waar de voltooide intake formulieren staan. 
Grondoorzaken Wachttijd: 

- FTR-intake formulier moet aanwezig zijn voor minder bewerking en minder wachttijd.   
- FTR-intake procedure moet aanwezig zijn voor minder bewerking en minder wachttijd.   

Grondoorzaken oorzaak van de oorzaak: 
- Er is geen vaste plek voor intake formulieren waardoor deze formulieren erg lastig te vinden zijn.  
- Intake formulier invullen en CMS invullen zijn momenteel aparte stappen in het proces   
- De rolverdeling is niet duidelijk voor wie verantwoordelijk is voor het goed uitvoeren van de intakes. 

 
Op basis van deze grondoorzaken zijn er oorzaken gemaakt. Deze oorzaken zijn systematisch gekozen.  
Oplossingen oorzaak van de oorzaak: 

¶ Duidelijke rolverdeling (wie is waar verantwoordelijk voor?). Uit de de enquetes blijkt dat de rolverdeling 
nog niet helemaal duidelijk is, dus wie is waar verantwoordelijk voor?  

¶ Intake integreren met Simplicate (CRM): Intake zal bij elke klant in Simplicate staan onder de klantkaart per 
dienstenpakket. Hierdoor hoef je niet per dienst te zoeken naar de intake vragen, maar staan de vragen op 1 
plek. Daarnaast kost het dan ook niet meer dubbel werk om in te vullen.  

Oplossingen Bewerkingstijd: 

¶ Standaardprocedure voor datasetup i.c.m. handleiding aanscherpen + Standaard template maken voor 
datasetup in tag manager hierdoor is er veel minder maatwerk (dit is ook in combinatie met een 
standaardprocedure. 

¶ Training geven op basis van alle punten die in de handleiding staat zodat iedereen weet wat er gedaan 
moet worden en wat niet. 

 
Op basis van deze informatie zijn er 5 nieuwe gemōŀΩǎ ƎŜƭƻǇŜƴΦ IƛŜǊōƛƧ ȊƛƧƴ ŀƭƭŜ ǎǘŀǇǇŜƴ ŘƻƻǊƭƻǇŜƴ Ǿŀƴ ōŜƎƛƴ ǘƻǘ 
eind.  Op basis van de nieuwe cijfers is te zien dat het doel behaald wordt. Wat een mooie toevoeging is dat de 
template samen met de handleiding voor extra besparing op de bewerkingstijd heeft gezorgd. Dit betekent direct 
extra besparingen op de bewerkingen. Dit is dus wel op basis van slechts 5 metingen.  
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Inleiding 
In de inleiding zal allereerst Lean Six Sigma worden ingeleid. Hierin zal behandeld worden wat Lean 
Six Sigma is en waarom het belangrijk is. Daarnaast zal het desbetreffende bedrijf behandeld 
worden.  
 
Wat doet het bedrijf? 
Daar-so & daar-om is een bedrijf dat ontstaan is vanuit een advertising bureau dat zich uitsluitend 
richtte op Google Advertising. Tegenwoordig is het bedrijf enorm gegroeid en kan het zichzelf een 
fullservice online marketingbureau noemen. Het doel van het bedrijf is om klanten te helpen bij elk 
probleem dat ze hebben. Daar-so is voornamelijk gericht op het maken van websites, terwijl daar-
om zich meer richt op het genereren van meer omzet via onlinekanalen zoals Google. 
 

Missie, Visie & Kernwaarden 
Daar-so werkt samen met diverse verschillende bedrijven. In de loop van de jaren wordt de 
samenwerking steeds belangrijker omdat de bedrijven zo een totaalpakket aan onlinemarketing 
dienstverlening kan leveren zodat de klant op elke manier geholpen kan worden. 
De bedrijven zijn de afgelopen jaren uitgebreid tot één grote familie. Met al onze labels onder één 
paraplu kunnen wij onze klanten van A tot Z faciliteren op het gebied van online.  

 
 
 
 
Missie bedrijven 
Daar-so helpt het MKB groeien en innoveren door professionele dienstverlening op het gebied van 
online zichtbaarheid en vindbaarheid. Het bedrijf streeft naar interactie met de klant en maatwerk 
om de kwaliteit van de dienstverlening te waarborgen. Worden gedigitaliseerd en/of 
gestandaardiseerd.  
 
Visie daar-so.nl 
De one-stop-shop zijn in online marketing voor het MKB 
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Organogram en functie 

 
                                          
Om een beter beeld te geven hoe het eruit ziet bij daar-so zijn de rollen voor daar-so ook uitgeschreven.  
De algemene directeur is de persoon die het gehele operationele gedeelte aanstuurt. Eigenlijk is hij meer 
een operationeel directeur. De productowners zijn de verantwoordelijke voor een afdeling. Deze zullen 
ook stilstaan bij verbetering van de diensten en het creëren van een continu verbetercultuur.  
Beide organogrammen sluiten bij elkaar aan omdat elke afdeling (bijvoorbeeld SEO of CRO of Sales) een 
eigen productowners staat en hierboven staat de manager/ operationeel directeur. Bij daar-so werken er 
ongeveer 10 FTE, bij afdeling sales werken er 4 FTE. Bij de projectmanagers werken er ook ongeveer 4 
FTE. 
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Relatie beide organogrammen:  
Het eerste organogram geeft meer een algemeen beeld hoe de gehele organisatie eruitziet. Het 
onderstaande beeld laat specifiek eruitzien hoe daar-so eruitziet. Hieronder staan de belangrijkste rollen 
beschreven:  
 

- Eigenaren: Vanzelfsprekend, houden zich over het algemeen alleen bezig met strategische 
beslissingen en zijn niet echt te vinden op het tactische/ operationele gedeelte. 

- Algemeen directeur: Bepaalt heel veel binnen de organisatie op tactisch en operationele kant. Is 
zelf ook een Green belt en neemt ook kleinere projecten tot zich op.  

- 5Ŝ ǘŜǊƳ άǇǊƻŘǳŎǘƻǿƴŜǊέΥ Productowners zijn eigenlijk een soort van teammanager. Ze zijn zelf 
wel operationeel op de afdeling, maar houden trends in de gaten en zorgen dat hun 
dienstverlening meegroeit met de omgeving en blijven ontwikkelen. Daarnaast kijken ze ook of er 
knelpunten zijn en hoe deze opgelost kunnen worden.  

- Productowner Sales: Teammanager op het gebied van het salesteam. Deze persoon zorgt dat het 
team bij de actuele ontwikkelingen blijft en kijkt waar in het proces nog verbeterd kan worden. 
Daarnaast is hij ook het eerste aanspreekpunt van Sales.  

- Medewerkers Sales: Hieronder vallen eigenlijk personen die actief bedrijven benaderen om hier 
een sale uit te halen, dus om bijvoorbeeld een website te verkopen.  

- Productowner Websites: Teammanager op het gebied van het websiteteam. Deze persoon zorgt 
dat het team bij de actuele ontwikkelingen blijft en kijkt waar in het proces nog verbeterd kan 
worden. Daarnaast is hij ook het eerste aanspreekpunt van websites.  

- Medewerkers Websites: hieronder vallen verschillende soorten uitvoerende medewerkers, zoals 
website develepers en data specialisten/analisten. Dit zijn alleen maar uitvoerende mensen.  

- Productowner Projectmanagers: Teammanager op het gebied van het projectmanager team. 
Deze persoon zorgt dat het team bij de actuele ontwikkelingen blijft en kijkt waar in het proces 
nog verbeterd kan worden. Daarnaast is hij ook het eerste aanspreekpunt van de 
projectmanagers. 

- Medewerkers Projectmanagers: Wat allereerst goed is om te weten is dat een projectmanagers 
binnen daar-so een persoon is die het klantcontact onderhoudt. Verder zijn ze geen echte 
manager. Ze onderhouden alle contact met klanten en zorgen dat klanten tevreden zijn 
gedurende de dienstverlening.  

 
  



 

 10 

Procesmanagement: de huidige en gewenste situatie 
Het management en medewerkers zijn sinds de zomer 2021 aan de slag gegaan om alle processen 
te beschrijven en kwaliteitsmanagement (PDCA) vorm te geven. 
 

(Figuur Climbing the Mountain, uit LSS Black Belt) 
 

 
 

Definitie Operational Excellence 
Operational Excellence is een van de drie waarde strategieën ontwikkeld door Treacy en Wiersema. 
(naast Customer Intimacy en Product Leadership) 
Citaat uit Climbing the Mountain,  Lean Six Sigma Green Belt (H.C. Theisens) pagina 45  
ΨΩ5Ŝ hǇŜǊŀǘional Excellence strategie richt zich op een optimaal voortbrengingsproces op basis van de 
verwachting van de klant, zonder fouten, op tijd en op een kostenefficiënte manier. Het is een filosofie 
waar het oplossen van problemen, teamwork en leiderschap resulteren in het continu verbeteren van het 
voortbrengingsproces. Managers op dit gebied zijn vaak gecentraliseerd, in combinatie met een sterke 
organisatorische discipline en een gestandaardiseerde, gestroomlijnde operatie. De focus ligt op het 
continu verbeteren van de operationele processen. Voorbeelden van organisaties die deze strategie volgen 
zijn onder meer hoogvolume-bedrijven, zoals de automotive en producerende industrie, maar ook de 
transactionele sector waaronder banken, verzekeraars en internetbedrijven. Ze zijn actief in een volwassen 
en vercommercialiseerde ƳŀǊƪǘΦ ΨΩ 
Daar-so.nl haar management hebben de volgende accenten gelegd: 
¶ Het verhogen van de effectiviteit van de samenwerking (performance management) binnen de 

keten brede klantreizen en -processen van de daar-so.nl familie;  
¶ Het optimaliseren van keten brede klantreizen en -processen, aan de slag met het terugbrengen 

van de verborgen fabriek; 
¶ Kennisdeling en bedrijf brede communicatie 

hoe om te gaan met de vragende klant en klantvragen binnen de organisatie? (Voice of the 
Customer en Voice of the Voice of the Customer) 
Het vasthouden, actualiseren en delen van klantinformatie gericht op een gezamenlijk en 
eenduidig klantbeeld. Een uniforme wijze van werken richting de externe/ interne klant.  

¶ In het kader van het beschrijven (PDCA) van de bedrijfsprocessen aandacht besteden aan, de 
eerste belangrijke stappen zetten op integrale kwaliteitszorg. Dit aspect bepaalt het 
kwaliteitsbeleid (richten/inrichten/uitvoeren).  
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Vertaling naar het Lean Six Sigma Black Belt Project 
Voor een aantal van deze punten wordt een LSS BB traject opgezet om zo het bedrijf te helpen en 
om kosten te besparen.  
De opdracht zal gaan over de operatie kant van uitvoer van de diensten. Voornamelijk dus bij daar-
so.nl een tak uit het bedrijf. Het project gaat dus puur over de kop van het proces, want als er in de 
voorbereidende fase al veel fouten zijn gaat dit ten koste van het eindproduct.  
 
Het project gaat puur over daar-so, daarnaast gaat het project over het proces van de start van 
nieuwe klanten. Elke klant loopt een vast traject door wanneer ze starten bij het bedrijf, dit wordt 
duidelijk gemaakt in de SIPOC.  
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Introductie Lean Six Sigma 
De Lean Six Sigma-methodologie is een combinatie van de principes van Lean en Six Sigma. Lean 
richt zich op het elimineren van verspilling in processen, terwijl Six Sigma zich richt op het 
verminderen van variatie en het verhogen van de kwaliteit. Het doel van Lean Six Sigma is om de 
efficiëntie, productiviteit en kwaliteit van processen te verbeteren, waardoor organisaties in staat 
zijn om hun klanten beter te bedienen en hun winstgevendheid te verhogen. 
 
Maar waarom is Lean Six Sigma dan zo belangrijk voor bedrijven?  
De bedrijfsomgeving van vandaag is steeds competitiever en klantgerichter dan ooit tevoren. 
Bedrijven moeten voortdurend streven naar het leveren van producten en diensten van hoge 
kwaliteit en tegelijkertijd hun kosten laag houden om concurrerend te blijven. In deze context kan 
Lean Six Sigma een krachtig instrument zijn om deze uitdagingen aan te gaan. 
 
Lean Six Sigma is een methodologie die gericht is op het optimaliseren van processen door het 
minimaliseren van verspilling en het verminderen van variatie. Door deze aanpak kunnen bedrijven 
de kwaliteit van hun producten en diensten verbeteren, hun kosten verlagen, hun 
klanttevredenheid verhogen en hun winstgevendheid verbeteren. 
 
Een bedrijf dat Lean Six Sigma toepast, kan een aantal voordelen behalen, waaronder: 

¶ Verhoogde klanttevredenheid: Door het minimaliseren van verspilling en variatie kunnen 
bedrijven de kwaliteit van hun producten en diensten verbeteren, wat leidt tot hogere 
klanttevredenheid. 

¶ Kostenverlaging: Door processen te optimaliseren, kunnen bedrijven hun kosten verlagen 
en efficiënter werken, wat de winstgevendheid ten goede komt. 

¶ Verbeterde kwaliteit: Lean Six Sigma is gericht op het verminderen van variatie in 
processen, waardoor de kwaliteit van producten en diensten verbetert. 

¶ Verbeterde doorlooptijd: Door processen te stroomlijnen en verspilling te minimaliseren, 
kunnen bedrijven hun doorlooptijden verkorten, wat resulteert in snellere levering van 
producten en diensten aan klanten. 

¶ Betere besluitvorming: Lean Six Sigma is een data gestuurde methodologie, waardoor 
bedrijven betere beslissingen kunnen nemen op basis van feitelijke informatie in plaats van 
op basis van veronderstellingen. 

In het kort, het toepassen van Lean Six Sigma kan resulteren in een aanzienlijke verbetering van de 
bedrijfsprestaties en de concurrentiepositie van een organisatie in de markt. Voor het Lean Six 
Sigma black belt traject 
wordt er gebruik gemaakt 
van het DMAIC-model. 
Hieronder staat hoe dit 
model in werking gaat. 
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Hoofdstuk 1: Define (DMAIC) 
In de Define fase gaat het om te beschrijven waar je project over gaat. Hierin begin je met het beschrijven van het probleem. Welke pijn voel je waar je vanaf wil of 
welke plezier wil je gaan behalen? Is dit een urgent probleem en voelt iedereen dit probleem? Daarna wil je dit probleem ombuigen in een doeltelling. Wat wil je 
bereiken en wanneer is dit doelstelling behaald? Hierin kijk je naar de eisen van SMART.  Tevens kijk je naar de kosten en baten. Waar verwacht je opbrengsten en 
weegt dit tegen elkaar op? Dit gebeurt in de Business case. Daarnaast maak je afspraken over er wat er in de scope gebeurt en wie dit traject allemaal gaat uitvoeren. 
Vervolgens ga je het proces in kaart brengen aan de hand van een SIPOC chart. Ten slotte vertaal je de stem van de klant in een CTQ-flowdown. 
 

1.1 Project Charter 

Business Case Scope 

Op bedrijfsniveau voldoet de performance van de kop van het proces (dus 

vanaf het werven van een nieuwe klant tot start werkzaamheden) op het 

gebied van doorlooptijd niet aan de doelstellingen van het bedrijf en de 

verwachtingen van de klant/. Over het geheel genomen veroorzaakt dit 

problemen op het gebied van VoC en VoB. 

VoB: Te lange bewerkingstijden kost simpelweg extra winstmarge voor het 

bedrijf, dit zit voornamelijk in arbeidskosten. Dit komt omdat klanten 

standaard voor 6 uur bewerkingstijd betalen, echter is de gemiddelde 

bewerking 8 uur. Dit kost daar-so dus 2 uur per klantorder. Daarnaast wil het 

bedrijf groeien ook naar grotere klanten, hierdoor moet de kwaliteit ook 

verbeterd worden (kwaliteit is in dit geval snelheid van levering, continu niet 

voldoen aan de verwachtingen). 

VoC: Variatie en de zaken hierboven zorgt voor wisselende output, dit gaat ten 

koste van de geleverde kwaliteit van de dienstverlening. Kwaliteit is in dit geval 

snelheid van de levering (continu niet voldoen aan de geplande doorlooptijd 

van 40 uur). Kwaliteit is gerelateerd gelijk aan klanttevredenheid (kwaliteit is 

leverbetrouwbaarheid).  

Kosten 

De klant betaalt voor 6 uur bewerkingstijd, echter is de gemiddelde bewerking 

Binnen scope:  

De focus ligt puur op het kop van het proces. Dus in de voorbereidingsfase van de 

dienstverlening. De overdracht van New Business naar de keten valt er nog wel onder. 

Dus wanneer een nieuwe klantorder wordt overgedragen begint de doorlooptijd. 

Buiten scope:  
Alles buiten het kop van het proces valt buiten de scope. Dus het werven van een 
nieuwe klant valt er niet onder. En wanneer de dienstverlening start valt het er ook 
niet onder. De bewerkingstijd van Sales en de operationeel manager nemen we niet 
mee in de totale doorlooptijd. Dit komt omdat deze tijden lastig te meten zijn en voor 
de personen niet veel tijd kost. (Max 15 minuten). Hier lopen ook andere projecten op. 
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8 uur, dit kost het daar-so dus 2 uur interne uren. Dit gaat ten kostte van de 

winstmarge.  

Daarnaast als er meer uren vrij komt voor klanten kan het bedrijf ook groeien, 

omdat ze dus meer klanten kunnen bedienen dit is ook mogelijk binnen de 

capaciteiten er zijn ook net weer 2 stagiaires aangenomen die relatief weinig 

werk hebben.  

Op basis van een geschat aantal projecten per jaar van 300 zal dit uitkomen op 

een bedrag van 120.000 (opbrengst per uur 150). 
 

Probleem beschrijving  Proces (start en einde) 

De variatie is hoog waardoor de doorlooptijd hoog is, processen zijn te lang en 
niet voorspelbaar. Doordat er veel variatie is en de doorlooptijden te lang zijn 
vinden er verschillende problemen voort binnen het bedrijf voornamelijk op 
het gebied van Work in proces, Operationele kosten en de kwaliteit (zie 
Business case). 
 
Huidige resultaat vs. Beoogde resultaat 
-  Doorlooptijd is nu gemiddeld 80 uur  
- Bewerkingstijd is nu gemiddeld 8 uur  
-  Wachttijd komt uit op gemiddeld 72 uur  
- De splitsing hebben we gemaakt met een reden. Klanten betalen 

specifiek voor 6 uur bewerking, dus momenteel worden de andere 2 
uur niet gedekt. Door een splitsing te maken weten we zeker dat de 
bewerkingstijd wordt meegenomen en arbeidskosten verlaagd 
worden. Anders is er een kans aanwezig dat alleen de wachttijd wordt 
verbeterd. 

De beoogde doorlooptijd wordt momenteel slechts in (ongeveer) 2% van alle 
orders gehaald en moet naar 95%. Ruwe schets. De bewerkingstijd zal een 
vergelijkbaar percentage hebben.  
 

De probleemhebbers staan hieronder opgesomd met de bijbehorende 

argumentatie. 

Begin van het proces: Het proces begint wanneer er een klantvraag is en deze ingevuld 

kan worden met de dienstverlening. 

Einde van het proces: Het proces eindigt wanneer alle voorbereidingen zijn voldaan en 

de werkzaamheden gestart kunnen worden. 

Zie voor gedetailleerde uitwerking paragraaf 1.4 SIPOC. 



 

 15 

¶ Voice of Customer (VoC): De kwaliteit/klanttevredenheid wordt 
verminderd door het niet voldoen aan de leverbetrouwbaarheid. 

¶ Voice of Business (VoB): Lange bewerkingstijden verhogen de 
operationele kosten van de dienstverlening en leiden tot lagere 
winstmarges. Daarnaast door het continu niet voldoen aan de 
leverbetrouwbaarheid is de kwaliteit ook minder.  

  

Doelstelling Team 

Doelstelling:  
De doelstellingen hebben we uitgesplitst in gemiddelde en aantal % juiste 
doorlooptijd. Dit hebben we gedaan omdat een doelstelling consistent moet 
zijn met één voorwaarde. Daarnaast is ook bewerking losgenomen omdat deze 
ook los verbeterd moet worden met 2 uur. 
 

¶ Voor 1 juli 2023 het versnellen van de doorlooptijd in de kop van het 
proces (voorbereidingsfase van uitvoer diensten) van gemiddeld 80 
naar 40 uur (50%) uitgaande van klanten uit 1 maand.   

¶ Vanaf 1 juli 2023 moeten 95% van alle klantorders binnen een maand 
een maximale doorlooptijd hebben van 40 uur. 

 

¶ Voor 1 juli 2023 het versnellen van de bewerkingstijd in de kop van 
het proces (voorbereidingsfase van uitvoer diensten) van gemiddeld 8 
naar 6 uur (25%) uitgaande van klanten uit 1 maand.   

¶ Vanaf 1 juli 2023 moeten 95% van alle klantorders binnen een maand 
een maximale bewerkingstijd hebben van 6 uur. 

 
In bijlage D is te lezen hoe SMART is uitgeschreven per letter.  

Wie zijn er allemaal betrokken met het project? 
- Operationeel Directeur: Rémon van de Velde (champion) 
- Interne Black Belt: Patricia Cuelenaere 
- Productowner: Mark Kranenburg + René de Boer (overige PO) 
- Projectmanagers: Wouter Wilbrink + Daphne Drenth (overige PM) 
- Zie 1.1.4  

Fase Tollgate datum Status 

Define 

Measure 

Analyse 

Improve 

Control  

07 maart 2023 

21 maart 2023 

18 april 2023 

9 mei 2023 

23 mei 2023  

Start 

- 

- 

- 

- 
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1.1.4 Projectteam/ stakeholderanalyse  
Voor het projectteam is er een (korte) stakeholdersanalyse uitgevoerd. Een Lean Six Sigma 
stakeholderanalyse is een belangrijk instrument om de betrokkenen te identificeren en te begrijpen die 
invloed hebben op een Lean Six Sigma-project of -initiatief. Het is een kritisch onderdeel van het 
projectmanagementproces en helpt bij het identificeren van belanghebbenden, het begrijpen van hun 
belangen, verwachtingen, behoeften en de impact die het project op hen zal hebben. Het doel is om 
hiermee een team op te stellen voor het project waar er wekelijks meetings mee gedaan zullen worden.  
 
Hiernaast zie je de uitgevoerde stakeholdersanalyse.  
Tevreden houden: 

- Tevreden houden: Degene met weinig belang maar veel invloed zijn de eigenaren, het MT en 
afdeling HRM. Zij zullen niet dagelijks betrokken zijn met het project maar zullen puur tevreden 
gehouden moeten worden. Deze afdelingen werken ook niet intensief in de keten.  

- Informeren: Degene met hoge belangen maar weinig invloed zijn de medewerkers die in de keten 
werken en de stagiaires. Natuurlijk hebben de medewerkers wel wat invloed, echter zal dit 
voornamelijk gaan via de productowners.  

- Monitoren: Er zijn geen mensen binnen de keten die niet betrokken worden met het project.  
- Samenwerken (projectteam): Het projectteam is opgesteld op basis van alle personen/afdelingen 

die een hoog belang hebben en een hoog invloed. Allereerst loopt het project gezamenlijk met de 
operationeel directeur (green belt). Hij zal monitoren hoe het project gaat en ook meningen 
geven. Daarnaast hebben de productowners ook een belangrijke rol in het project. Dit zijn de 
verantwoordelijke personen voor de desbetreffende diensten. Deze personen hebben dus een 
grote rol in beslissingen en adviezen. Hetzelfde geld voor de projectmanagers, dit zijn even 
belangrijke personen voor het project als de productowners. Ten slotte zal de interne LSS BB ook 
een belangrijke rol hebben in het adviseren tijdens het project. Dagelijks zal er ook 
gecommuniceerd worden met de interne BB.   
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1.1.5 Projectplanning & Fasering   
Ten slotte is er ook een planning aanwezig wat betreft de verschillende projecten. Deze is hieronder 
weergegeven. Elke maand zal er een nieuw onderdeel van het DMAIC af worden gemaakt en besproken 
tijdens de meetings.  

 
 
Daarnaast is er ook een projectfasering opgesteld. Een projectfasering is de verdeling van een project in 
verschillende fasen of stappen om het project beter te kunnen plannen, beheren en uitvoeren. Elke fase 
heeft een specifiek doel en een reeks taken die moeten worden uitgevoerd om het doel te bereiken. 
Projectfasering is een belangrijk concept in projectmanagement en wordt vaak gebruikt om de voortgang 
van een project te meten en te rapporteren. Door een project in verschillende fasen te verdelen, kan het 
projectteam zich concentreren op de belangrijkste taken en risico's van elke fase en kan het de middelen 
en kosten beter plannen.  
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1.2 Kosten- en baten (begroting) 
 

Kosten 

Het projectteam bestaat uit verschillende rollen die nodig zijn voor het succesvol uitvoeren van het 

project. Ten eerste zijn er wekelijkse meetings met de interne black belt, die als ervaren Lean Six Sigma 

expert fungeert en het projectteam begeleidt bij het identificeren en oplossen van verbeterpunten. Het 

ǳǳǊǘŀǊƛŜŦ Ǿŀƴ ŘŜ ƛƴǘŜǊƴŜ ōƭŀŎƪ ōŜƭǘ ƛǎ ϵ 50,00 per uur en er zijn 18 weken gepland voor deze meetings. Dit 

resulteert in een totaalbedrag Ǿŀƴ ϵ фллΣллΦ 

Daarnaast zijn er wekelijkse meetings met de directeur, waarbij de voortgang van het project wordt 

ōŜǎǇǊƻƪŜƴ Ŝƴ ŜǾŜƴǘǳŜƭŜ ōŜǎƭƛǎǎƛƴƎŜƴ ǿƻǊŘŜƴ ƎŜƴƻƳŜƴΦ IŜǘ ǳǳǊǘŀǊƛŜŦ Ǿŀƴ ŘŜ ŘƛǊŜŎǘŜǳǊ ƛǎ ϵ 80,00 per uur, 

en er zijn 18 weken gepland voor deze meetings. Dit resulteert in een totaalbedrag van ϵ 1.440,00. 

Ook zijn er wekelijkse meetings met de productowners en projectmanagers, waarbij de voortgang van het 

project wordt besproken en er eventuele beslissingen worden genomen. Er zijn 6 personen betrokken bij 

deze meetings en het uurtarief per persoon ƛǎ ϵ нрΣллΦ 9Ǌ ȊƛƧƴ му ǿŜƪŜƴ ƎŜǇƭŀƴŘ ǾƻƻǊ ŘŜȊŜ ƳŜŜǘƛƴƎǎΣ ǿŀǘ 

ǊŜǎǳƭǘŜŜǊǘ ƛƴ ŜŜƴ ǘƻǘŀŀƭōŜŘǊŀƎ Ǿŀƴ ϵ нΦтллΣллΦ 

Verder zijn er de kosten voor de studie van de Black Belt i.o. die betrokken is bij het project. Deze kosten 

ōŜŘǊŀƎŜƴ ϵ оΦлллΣллΦ Dit zit voornamelijk in het stukje loon & opleidingskosten. 

¢ƻǘ ǎƭƻǘ ȊƛƧƴ ŜǊ ƴƻƎ ƻǾŜǊƛƎŜ ƪƻǎǘŜƴ Ǿŀƴ ϵ мΦуллΣлл ǾƻƻǊ ōƛƧǾƻƻǊōŜŜƭŘ andere adviezen van 

personeelskosten, implementatie kosten en meer. Dit zijn 36 extra uren die beschikbaar zijn om andere 

belanghebbende eventueel te betrekken. Deze kosten zijn voornamelijk gebaseerd op het geven van een 

yellow belt training. Het gaat over 4 uur en dit komt dan uit op 9 personen. 

Al deze kosten bij elkaar opgeteldΣ ƭŜƛŘŜƴ ǘƻǘ ŜŜƴ ǘƻǘŀŀƭōŜŘǊŀƎ Ǿŀƴ ϵ фΦуплΣлл ǾƻƻǊ ƘŜǘ projectteam en de 

bijbehorende kosten. Er is een budget vrijgemaakt van 10.000 euro, wat mooi uitkomt. 
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5Ŝ ōŀǘŜƴ ƘŜōōŜƴ ǿŜ ƻƴŘŜǊǎŎƘŜŘŜƴ ƛƴ άHogere winstmargesέ ϧ άǇƻǘŜƴǘƛšƭŜ ōŀǘŜƴέ 
 
Potentiële hogere winstmarge  
Wanneer er minder uur per klantorder in de kop wordt gewerkt dan is 
de winstmarge hoger. Hier is ervan uitgegaan dat de uren die 
werknemers extra hebben gemaakt kunnen worden in andere 
projecten. Daar-so blijft een ambitieus bedrijf die graag door wil 
groeien, en is ook bereid om meer te investeren in marketing als er 
meer ruimte beschikbaar is.  
De gegeven informatie laat zien dat de invoering van een bepaalde 
ƳŀŀǘǊŜƎŜƭ ǘƻǘ ŜŜƴ ƪƻǎǘŜƴōŜǎǇŀǊƛƴƎ Ǿŀƴ ϵмлл ǇŜǊ ƪƭŀƴǘ ǇŜǊ ƧŀŀǊ ƭŜƛŘǘΣ 
wat resulteert in een totale kostenbesparing van ϵмрΦллл ǇŜǊ ƧŀŀǊ 
ǾƻƻǊ ŘŜ олл ƪƭŀƴǘŜƴΦ 5ƛǘ ǾŜǊǘŀŀƭǘ ȊƛŎƘ ƛƴ ŘƛǊŜŎǘŜ ōŀǘŜƴ Ǿŀƴ ϵмрΦллл ǇŜǊ 
ƧŀŀǊ Ŝƴ ϵтрΦллл ƴŀ ǾƛƧŦ ƧŀŀǊΦ  
 
Dit komt dus omdat als er minder uren aan klanten gewerkt wordt de winstmatge (arbeidskosten) hger. 
Klanten betalen ook maar voor 6 uur bewerkingstijd dus de rest van deze uren is voor het bedrijf zelf 
(intern). Hiervoor moet er wel extra werk op binnenkomen.  
 
 
Potentiële baten 
Daarnaast zijn er potentiële baten te behalen, potentiële baten wil niet zeggen dat dit direct mogelijk is. 
Daar-so wil graag groeien dus het zorgt ervoor dat er meer capaciteit is 
om te groeien. Door de maatregel is er 2 uur extra beschikbare tijd per 
klant, wat kan resulteren in 600 extra gewonnen uren per jaar voor de 
олл ƪƭŀƴǘŜƴΦ !ƭǎ ŘŜ ǿŀŀǊŘŜ Ǿŀƴ ŘŜȊŜ ŜȄǘǊŀ ǘƛƧŘ ǇŜǊ ǳǳǊ ϵ150 is (min de 
gemiddelde arbeidskosten van 50 per uur en min alle andere overige 
variabele/ vaste kosten), dan kan dit leiden tot een potentiële 
ƎǊƻŜƛƻƳȊŜǘ Ǿŀƴ ϵ90.0000 per jaar. 230 euro is in dit geval het tarief dat 
de klant betaalt. Ervan uitgaande dat de extra tijd in nieuwe klanten 
gestoken wordt, eventueel zou hier dan meer personeel voor nodig zijn en meer Sales, echter is het 
bedrijf bezig om continu te groeien dus staan ze hier zeker voor open. 
 
De gewonnen arbeidskosten en de gewonnen opbrengsten zijn dus beide potentieel. Personeel wordt 
ingepland op basis van uren pakketten. Hierin bekijkt het bedrijf hoe veel capaciteit (uren) er beschikbaar 
zijn per medewerker. Op basis hiervan is er dus standaard bij een start van een nieuwe klant 2 uur extra 
tijd gewonnen. 

 

 
Samenvatting 
Samengevat leidt de invoering van de ƳŀŀǘǊŜƎŜƭ ǘƻǘ ŘƛǊŜŎǘŜ ōŀǘŜƴ Ǿŀƴ ϵ30Φллл ǇŜǊ ƧŀŀǊ Ŝƴ ϵ150.000 na 
ǾƛƧŦ ƧŀŀǊΣ Ŝƴ ŜǊ ƛǎ ǇƻǘŜƴǘƛŜŜƭ ǾƻƻǊ ŜȄǘǊŀ ƻƳȊŜǘ Ǿŀƴ ϵ90.000 per jaar. Beide baten zijn potentieel en kunnen 
alleen gerealiseerd worden als er meer klanten binnenkomen om de pakketten uit te breiden. Er is dan 
dus wel meer ruimte om te groeien.  
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1.3 Haalbaarheidsstudie 
Voor de gehele tabel, zie bijlage A: άHaalbaarheidsstudie.έ  
Aanleiding project en noodzaak: De score is 12, wat aangeeft dat alle vereisten zijn voldaan. Er zijn 
duidelijke stakeholders die begrijpen waarom het project belangrijk is, er zijn belanghebbenden die last 
hebben als het project niet doorgaat, de Champion, belangrijke stakeholders en het team staan achter de 
doelstelling en de doelstelling van het project is gekoppeld aan een VOC en/of VOB. 
 
Geld: De score is 9, wat betekent dat er nog enkele vereisten moeten worden ingevuld. Hoewel bekend is 
wat voor type financiële baten het project zal hebben en wat het budget is voor het project, moet er nog 
worden bevestigd dat de Champion het budget heeft verstrekt en dat in de business case COPQ en te 
verwachten baten zijn benoemd. 
Hoe gaan we proactief zorgen voor een 12: 

- Baten waren voor het bedrijf niet echt inzichtelijk, echter hebben we het nu wel goed neergezet 
en samen over nagedacht.  

- Er is een budget + plan gemaakt om te beoordelen wat er precies nodig is. Hierin is het een stuk 
duidelijker hoeveel uur per personeelslid er nodig is.  

 
Organisatie: De score is 12, wat aangeeft dat alle vereisten zijn voldaan. De Champion, BB en GB hebben 
de vereiste bevoegdheden, het projectteam is samengesteld en heeft voldoende omvang, het team is 
kwalitatief goed samengesteld, afspraken over tollgate's, besluitvorming en communicatie zijn gemaakt. 
 
Kwaliteit: De score is 11, wat aangeeft dat bijna alle vereisten zijn voldaan. De doelstelling van het project 
is SMART, het probleem is principieel oplosbaar en de oplossing voor het probleem is nog niet bekend.  
Echter, het is nog niet bevestigd of data voor de analyse beschikbaar is of kan worden verzameld. 
Hoe gaan we proactief zorgen voor een 12: 

- Meeting ingepland met degene die gaat over het CRM-systeem, hierin blijkt dat er veel meer data 
beschikbaar is dan vooraf gedacht. Hierdoor is er dus geen risico aanwezig.  

 
Informatie: De score is 12, wat aangeeft dat alle vereisten zijn voldaan. Er is bevestigd dat we weten 
welke Stakeholders we op welke wijze gaan informeren tijdens het project. De tollgate's zijn gepland per 
fase, we communiceren duidelijk over de aanleiding en uitvoering van dit project aan betrokkenen, en 
medewerkers/teamleden voelen zich vrij om te melden wat ze zien en horen. 
 
Tijd: De score is 12, wat aangeeft dat alle vereisten zijn voldaan. Het project is gefaseerd en gepland, de 
deadlines zijn haalbaar, teamleden zijn voldoende vrijgemaakt om een bijdrage te leveren aan het project 
en het project duurt maximaal 3 tot 6 maanden. 
 
3R's: De score is 9, wat betekent dat er nog enkele vereisten moeten worden ingevuld. Hoewel de 
randvoorwaarden voor het project duidelijk zijn en het bekend is welke gewenste/ongewenste effecten 
dit project kan hebben op andere aspecten, moeten risico's die het projectresultaat op GOKIT-factoren 
negatief kunnen beïnvloeden worden benoemd en voldoende risico reducerende maatregelen worden 
genomen. 
Hoe gaan we proactief zorgen voor een 12: 

- De randvoorwaarden zullen aangescherpt worden samen met de champion en gecommuniceerd 
worden naar het team. 

- Er is rekening gehouden met de mogelijke effecten die het project kan hebben op andere 
aspecten en zorg ervoor dat deze effecten beheersbaar blijven. Hiervoor is iets ingepland.  



 

 21 

1.4 Procesbeschrijving (SIPOC) 
In deze paragraaf zal een gedetailleerde visuele weergave van worden geschetst om hier meer 

duidelijkheid over te bieden over het proces.  

 

Toelichting 
- Stap 1: Klanten komen binnen door leads van de website met een specifieke klantvraag. De klanten hebben 

een specifieke klantvraag en sales luistert naar de klant en vertaalt dit vervolgens in de stem van de klant 
ook wel de behoeftes van de klant (de klantvraag is op de website en Sales vertaalt dit dus naar behoeften) 

- Stap 2: Het proces blijft nog bij Sales want sales moet de stem van de klant vertalen naar een pakket die 
past bij de klant. Bijvoorbeeld: Klant heeft een klantvraag ingediend en Sales heeft de klant op gebeld en 
deze klantvraag omgezet in een stem van de klant, hierin geeft de klant aan dat ze een nieuwe website 
willen. Sales koppelt dus de dienst website eraan. Sales draagt dit vervolgens over aan de manager. 

- Stap 3: Vervolgens gaat de operationeel manager de beschikbaarheid checken van de specialisten. Hij 
koppelt hier specialisten aan en de output is dan diensten + specialisten. Hij geeft dit door aan de 
relatiebeheerder.  

- Stap 4: Vervolgens wordt de intake afgenomen met de klant. Dit wordt afgenomen door de 
relatiebeheerder. Hieruit komt een strategie + plan uit.  

- Stap 5: Daarna vindt de (data)setup plaats. De (data)setup is het moment van het instellen van alle 
metingen en voorbereidende zaken. Tijdens de setup is hiervoor uur beschikbaar die de klant betaalt. Het 
gaat om instellen van technische zaken op een website. Zodat alles goed gemeten kan worden. Het 
uitleggen van dit onderdeel is lastig omdat dit erg technisch is. Voor deze stap zijn er veel gegevens nodig 
van de klant die uit de intake komen. Dit betreft puur alleen data die afkomstig is uit de intake.  

- Stap 6: Wanneer dit allemaal afgerond is kunnen de werkzaamheden beginnen.  
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1.5 CTQ-Flowdown 

De CTQ (Critical To Quality) is een instrument binnen Six Sigma en Lean Manufacturing dat gebruikt wordt 

om de belangrijkste kwaliteitseisen van klanten te identificeren en te vertalen naar meetbare prestatie-

indicatoren.  

Lijn 1 - Voice of Business (VoB): De Voice of Business (VoB) is gericht op het creëren van stabiele en 

voorspelbare processen, en het zorgen voor een flow. Het strategische focuspunt is het verhogen van de 

winstmarge en het projectdoel is het verminderen van de bewerkingstijd in. Het plan is om de processen 

binnen de organisatie te optimaliseren om zo de kosten te verlagen. 

Lijn 2 - Voice of Customer (VoC): De Voice of Customer (VoC) is gericht op het verbeteren van de 

klantervaring en het verbeteren van de kwaliteit van de dienstverlening. Klanten hebben te maken met 

veel variatie en schommelende doorlooptijden, waardoor hun kwaliteit schommelt (niet voldoen aan de 

40 uur). Het strategische focuspunt is daarom gericht op het verbeteren van de klantervaring en het 

projectdoel is het verbeteren van de kwaliteit van de dienstverlening, wat in dit geval wordt vertaald naar 

het verminderen van de doorlooptijd. 

Alles komt uit op de CTQ van het verminderen van de doorlooptijd en bewerkingstijd, wat betekent dat 

alle twee de lijnen uiteindelijk bijdragen aan hetzelfde doel van het verbeteren van de efficiëntie en het 

verminderen van de doorlooptijd van het proces (inclusief bewerkingstijd dus). Aan de hand van een 

klantorder wordt dit uiteindelijk gemeten. De doorlooptijd bevat wachttijd en bewerkingstijd. 






























































































































































































































