
Als het maar werkt…

Alle gelukkige gezinnen lijken op elkaar, elk ongelukkig gezin is ongelukkig 
op zijn eigen manier.

Uit: Anna Karenina, Leo Tolstoj

Alle succesvolle IT-organisaties zijn dat op hun eigen manier; alle 
onsuccesvolle IT-organisaties lijken op elkaar.

Spanning en ontspanning in werksituaties



Gebruikte modellen en theorieën
• Reflective practice – de basis van alles wat we doen (in dit soort opdrachten);

• The Innovator’s way, een recent boek waar voor ons veel herkenning in zit;

• Viable System Model (VSM) met een vleugje Universeel Service Management (USM, Jan van Bon), 
toegepast op IT-afdelingen;

• Conversation-for-action loop van Fernando Flores (lijkt op DEMO transaction pattern van Jan 
Dietz)

• Artikel over hoe mensen sturen op “acceptabele spanning”. Gebaseerd op Perceptual Control 
Theory;

• “Causale” diagrammen om mensen vicieuze cirkels te laten zien;

• Makigami techniek uit Lean/Toyota Production System – “go to the gemba”

• Ondersteuning bij faciliteren door Jan Lelie (achtergrond: Paths of Change van Will McWhinney)

• Het Neurogram® Handboek van Joost van der Leij – inschatten van karakters van mensen om in 
het werk beter op hen aan te kunnen sluiten

Alder Associates LLC



Onderwerpen in relatie tot elkaar

Viable System Model / 
Universeel Service 

Mangement voor IT

Hulp bij faciliteren door Jan 
Lelie

Conversations-for-action 
loop…

kleuren

belang van 
service requests

Boek
”The Innovator’s Way”
- Komt dicht bij “onze” 
manier van werken - 

loop is onderdeel 
van boek

Vullen elkaar aan

Reflective practice

Reflective practice
is onderdeel van boek

Alles wat Jan doet is 
reflective practice

Perceptual Control Theory – 
4D-artikel over omgaan met 

Vicieuze cirkels
 (causal loops)

voor basaal inzicht

Makigami techniek – wat 
gebeurt er echt?

Neurogram – hoe beter op 
mensen aan te sluiten 

Vicieuze cirkels 
geven uitleg

Neurogram helpt 
reflective practice

Goede conversations-
for-action verlagen 

spanning

Vicieuze cirkels 
geven uitleg

Hoe gaan mensen 
om met spanning?



Reflective practice



De kern van onze werkwijze (in dit soort trajecten)

• Alles draait om gesprekken

• Voor elk gesprek:
• We bereiden het gesprek expliciet voor

• We doen het gesprek

• We reflecteren op het gesprek en passen ons aan.

• Spannend; er is nooit de ontspanning van “en nu weten we het”.

Alder Associates LLC



VSM voor IT
(met een snufje USM)



Zorg dat de totale IT-vraag en –capaciteit in balans is en blijft (law of requisite variety voor IT)

TOTALE ACTUELE

VRAAG VAN DE 
AFNEMER

TOTALE ACTUELE

VERWERKINGSCAPACITEIT 
VAN IT

IN  BALANS?

• Portfolio mgmt

• Risico mgmt

• Service level mgmt & 
project portfolio mgmt

• Change mgmt

Producten, Diensten 
& Changes

Service
Requests

Incidenten

RfC’s

Wensen

3A

3B

3C

3D
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Het Viable System Model voor IT

Portfolio
Management

Hoger IT Management
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Incidenten RfC’s Wensen

Beheer P

Beheer Q

Change X

Change Y
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3D
Intern IT 
verbeter-
initiatief

3C

Change Management
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The Innovator’s Way



The Innovator’s Way – een hele korte samenvatting

• Innovatie ≠ Idee of Kennis (Innovation ≠ Invention)
• Innovatie ≠ Proces (Innovation ≠ Process)
• Innovatie gaat over het hebben van de juiste conversaties, op een 

effectieve manier, zodanig dat alle betrokkenen tevreden kunnen 
zijn met het resultaat. 

Acht vaardigheden die je 
feitelijk kunt trainen om 
er zo beter in te worden:



The Innovator’s Way – effectieve conversaties

Three types of nested conversations:

Hulp van: Jackie Eiting – Alder 
Associates



Conversations for action



13

AFNEMER

Fase 1:
Voorbereiding

(Context creëren)

Aanvraag (van afnemer) of 
aanbod (van uitvoerder)

Vaststellen
tevredenheid

Fase 4:
Ingebruikname

UITVOERDER

Vaststellen
voltooiing

Fase 2:
Onderhandeling

(Bepalen van waarde)

Fase 3:
Tot realiteit maken

Wederzijdse
belofte

Zorgen afnemer
Zorgen 

uitvoerder

Het Conversations-for-Action model van Fernando Flores/Chauncy Bell (zie ook DEMO van Jan Dietz)

Hulp van: Chauncy Bell



Jan Lelie



Faciliteren volgens Jan Lelie

Hulp van: Jan Lelie



Neurogram - Joost



Neurogram / 
Enneagram 
van Joost van 
der Leij



Makigami 
“go to the gemba”



Makigami – Lean/Toyota techniek



4D model obv PCT                       



Hulp van: Eva de Hullu



Hulp van: Eva de Hullu



Vicieuze cirkels mbt spanning                        







Kies een grote,
betrouwbare

partner

SLA dekt
complex-

iteit niet af

Biedt
raamwerk-

SLA aan

Verkoop extra
diensten

Angst voor
steeds hogere

kosten

Scherp
requirements

aan

Specs voldoen
niet aan
behoefte

Leveren
van dienst

mislukt

SO-teams
ontevreden. “Dit

werkt niet”

Vicieuze cirkel
van Governance

Vicieuze cirkel
van Management

Vicieuze cirkel
van Operations

K
la
n
t
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Deadly embrace - Veel klant-leverancier relaties leiden niet tot het gewenste resultaat

Hulp van: Patrick Hoverstadt en Lucy 
Loh van Fractal Consulting
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