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DE DRIEHOEK IN DE SUCCESVOLLE
ORGANISATIE:
MENSEN, PROCESSEN, SYSTEMEN

Een bedrijfswetenschappelijke
benadering van processen, |1 -
systemen en mensen
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INLEIDING

De moderne organisatie is een complex
systeem waarin processen,

informatietechnologie en menselijke interactie

onlosmakelijk met elkaar verbonden zijn.
Hoewel deze drie elementen afzonderlijk te
analyseren zijn, ontstaat echte waarde pas
wanneer zij in onderlinge afstemming
functioneren.

Dit artikel onderzoekt de onderlinge
wisselwerking tussen deze drie pijlers vanuit
een systemische, bedrijfswetenschappelijke
oril, en laat aan de hand van
praktijkvoorbeelden zien wat er gebeurt als
de balans verstoord is en hoe organisaties
eruit kunnen zien wanneer die harmonie wel
bereikt wordt.
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PROCESSEN: DE
OPERATIONELE
RUGGENGRAAT

Bedrijfsprocessen definieren de manier waarop
organisaties waarde creeren. Ze omvatten de
routinematige en strategische activiteiten die
leiden tot goederen en diensten. Vanuit de
literatuur zijn concepten als Business Process
Management (BPM), Lean en Six Sigma
gangbaar om processen te analyseren en te
optimaliseren.

Wanneer processen onvoldoende zijn afgestemd
op de werkelijkheid waarin een organisatie
opereert, ontstaat verspilling, vertraging of
onbegrip. Ook kunnen slecht ontworpen
processen weerstand oproepen bij
medewerkers, vooral wanneer zij rigiditeit
ervaren waar flexibiliteit nodig is.
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IT-SYSTEMEN: DE
TECHNOLOGISCHE
ENABLER

iy

IT-systemen vormen de digitale
infrastructuur die processen ondersteunt en
vaak (deels) automatiseert. In theorie zijn ze
bedoeld om efficiéntie te vernhogen, data te
centraliseren en besluitvorming te versnellen.
ERP-, CRM- en Bl-systemen zijn hier bekende
voorpbeelden van.

Problemen ontstaan wanneer systemen
zonder voldoende context of menselijke
betrokkenheid worden geimplementeerd.
Technologie kan dan eerder vertragend dan
versnellend werken, zeker als het ontwerp
niet aansluit bij bestaande processen of
capaciteiten van medewerkers.
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MENSEN: DE

De menselijke factor in organisaties is misschien
wel de meest kritische. Medewerkers brengen
creativiteit, oordeelvermogen en
aanpassingsvermogen in. Maar zij zijn ook
gevoelig voor verandering, onzekerheid en
overbelasting.

De literatuur rond Human Capital Theory, Change
Management en Organisatiepsychologie
benadrukt dat mensen zelden ‘de zwakke
schakel’ zijn, maar juist de sleutel tot succesvolle
iImplementatie.

Zonder betrokkenheid en ownership faalt zelfs
de best ontworpen verandering.
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DE DRIEHOEK VAN
VERBINDING

Processen

k-

Mensen Systemen

De driehoek: Een systeem van onderlinge invioed

INn de praktijk grijpen deze drie elementen
voortdurend op elkaar in:

e Een nieuw |IT-systeem vereist een
herinrichting van processen en hertraining van
mensen.

e Een verandering in proceslogica vereist
mogelijk andere systemen of tooling.

e Een team dat onvoldoende is meegenomen in
de verandering, saboteert impliciet of expliciet
het gebruik van nieuwe systemen of
processen.

Dit onderlinge samenspel vormt wat wij noemen:
de driehoek van organisatorische verbinding: een
dynamisch systeem waarin elke hoek direct
invloed uitoefent op de andere twee.
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VOORBEELD I:
HOE HET NIET
MOET

Een internationale retailketen implementeerde
een nieuw ERP-systeem dat niet was
afgestemd op lokale verkoopprocessen.

Tegelijkertijd werd er onvoldoende aandacht
pbesteed aan training van personeel. Processen
die vroeger flexibel en klantgericht waren,
werden rigide en traag door de nieuwe
systeemlogica.

Winkelmanagers moesten ineens door 5
schermen klikken voor een simpele
prijswijziging.

Klanten liepen weg, medewerkers raakten
gefrustreerd, en het systeem kreeg de schuld,
terwijl het probleem zat in de mislukte
afstemming tussen proces, systeem en mens.

Gevolg:
e Massale weerstand onder personeel
e Terugval in klanttevredenheid
e Extra kosten voor ‘patches’ en
procesherontwerp
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VOORBEELD Il
HOE HET WEL
MOET

Een Nederlandse producent van
voedingsmiddelen besloot haar supply chain te
digitaliseren.

In plaats van technologie ‘over de muur te
gooien’, startte men met een uitgebreide

analyse van bestaande processen

samen met operators, planners en [T'ers.

Nieuwe software werd stapsgewijs uitgerold,
met continue feedbackloops en training op de
werkvloer.

Belangrijker: processen werden eerst
geoptimaliseerd, pas daarna geautomatiseerd.
Mensen werden eigenaars van verandering, en
IT werd een versterker in plaats van een
barriere.

Gevolg:
o Kortere doorlooptijden
e Hogere medewerkerstevredenheid
e Volledige acceptatie van de nieuwe
systemen
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CONCLUSIE &
AANBEVELING

De driehoek van processen, |T-systemen en
mensen is geen metafoor, maar een
structurele realiteit. Organisaties die deze
drie elementen in samenhang ontwerpen en
ontwikkelen, hebben een significant hogere
kans op duurzame verandering en succes.
Disbalans in een hoek leidt vrijwel altijd tot
frictie, verlies aan efficiéntie of zelfs
complete faaltrajecten.

Aanbeveling aan leiders en adviseurs:

Voer verandertrajecten niet gefragmenteerd
uit. Integreer vanaf het begin procesontwerp,
technologiekeuze en veranderaanpak in e€en
holistische strategie. Alleen zo ontstaat een
veerkrachtige organisatie die wendbaar,
schaalbaar en mensgericht kan opereren.
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