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Onderzoeks- en adviesbureau Customer Revolution helpt 
organisaties in het publieke domein om te innoveren. We 
werken op het snijvlak van maatschappelijke 
vraagstukken en publieke dienstverlening – met name in 
het sociaal domein, in zorg en welzijn en het onderwijs. 

We zien: als mensen ondersteuning zoeken of keuzes 
moeten maken (en vaak kwetsbaar of onzeker zijn), dan 
ontstaat in veel gevallen een mismatch tussen wat zij 
nodig hebben en wat publieke organisaties kunnen bieden 
– en hoe ze dat bieden. 

Wij onderzoeken welke behoeften mensen hebben, en 
laten dan zien waar leef- en systeemwereld botsen. 

Op basis daarvan ontwikkelen we samen met alle 
betrokkenen een nieuw toekomstperspectief. En 
ontwerpen we beleid, strategie, interventies en diensten 
waarin mensen weer voorop staan.
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Social service design: 
onderzoek, strategie en ontwerp 
voor maatschappelijke vraagstukken
en publieke dienstverlening 

Ten slotte begeleiden we bij implementatie van strategie of 
innovaties, en het managen van alle veranderingen die 
daarbij nodig zijn. 

Samenwerken met Customer Revolution levert op:

• Mensen die zich gezien, gehoord en begrepen 
voelen en makkelijk hun zaken kunnen regelen.

• Oplossingen en interventies met impact voor 
maatschappelijke vraagstukken.

• Mensgerichte én efficiënte dienstverlening: met 
aandacht voor de ‘mens in de massa’ en maximale 
toegevoegde waarde voor je organisatie.

• 100% blijvende impact door onze praktische, 
stapsgewijze aanpak, kennisoverdracht, coaching, 
training en ondersteuning.

Wat we concreet voor je doen:

• Empathisch onderzoek –
Mensen en hun leefwereld echt 
begrijpen, inzichten delen.

• Strategie & innovatie –
Nieuw perspectief, strategie en 
routekaart voor actie.

• Ontwerp en experiment –
Ontwerpen en testen van nieuwe 
interventies of diensten.

• Implementatie en transitie –
Implementeren van innovaties en 
begeleiden bij verandering. 

• Design sprints, proces-
begeleiding & workshops –
Zelf aan de slag, snel resultaat; 
inspirerend en effectief begeleid.
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Kenniscommunity
inclusieve 
dienstverlening

• Doel is kennis ontwikkelen, 
delen en netwerken

• Vanaf januari 2022 iedere 2 
maanden een meet-up

• Aanmelden kan via: 
https://inclusievedienstverle
ning.gebruikercentraal.nl/
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Inclusieve dienstverlening in de publieke sector
#HoeDan?
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Inclusie, diversiteit en 
gelijkwaardigheid
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De mens is een puzzel 
met oneindig veel 
uitkomsten.
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Middenin de 
samenleving



De overheid als dienstverlener



Een diverse samenleving 
vraagt dienstverlening met 
een menselijke maat. 

Maar wat betekent dat? 

Wat ís de menselijke maat?

Macro-lens
Politiek & bestuur

Meso-lens
Beleidsmakers

Micro-lens
Uitvoerende organisatie 
of afdeling

Nano-lens
Dienstverlenende
professionals

Zo
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Menselijke maat: 
een fenomeen op afstand.

Op basis van ‘common sense’.

Menselijke maat: 
heel direct voelbaar.

Op basis van ervaring.



Zo gelijkwaardig mogelijke 
(service)relatie, 

die niemand uitsluit 
of achterstelt
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Overkoepelende visie 
ontbreekt
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De overheid is een 
systeem. Dienstverlening 
is een systeem. 

Die systemen moeten 
menselijker. 
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Bestuurders

Politiek Management

Maatschappelijke
organisaties

Uitvoering

Innovatie &
Bedrijfsvoering

Lobby &
koepels

Beleid 
& strategie



De menselijke 
maat raakt in 
het systeem 
verschillende 
niveaus

Macro-lens
Politiek & bestuur

Meso-lens
Beleidsmakers

Micro-lens
Uitvoerende organisatie 
of afdeling

Nano-lens
Dienstverlenende
professionals

Zo
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Menselijke maat: 
een fenomeen op afstand.

Op basis van ‘common sense’.

Menselijke maat: 
heel direct voelbaar.

Op basis van ervaring.

Knoppen om aan te draaien



Politiek, 
bestuur en 
beleid: aan 
welke knoppen 
kunnen zij 
draaien?

Macro-lens
Politiek & bestuur Prioriteiten & besluitvorming

Wet- en regelgeving
Financiering

Meso-lens
Beleidsmakers Kaders 

Plannen
Procedures

Micro-lens
Uitvoerende organisatie 
of afdeling

Nano-lens
Dienstverlenende
professionals

Zo
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Menselijke maat: 
een fenomeen op afstand.

Op basis van ‘common sense’.

Menselijke maat: 
heel direct voelbaar.

Op basis van ervaring.

Knoppen om aan te draaien
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Nu zoomen we in:
Uitvoerende organisaties
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Macro-lens
Politiek & bestuur

Meso-lens
Beleidsmakers

Micro-lens
Uitvoerende organisatie 
of afdeling

Nano-lens
Dienstverlenende
professionals
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De 4 pijlers van inclusieve dienstverlening
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De 4 pijlers van inclusieve dienstverlening
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Hier komen we 
zo op terug!
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Oefening 1: Inzicht in de inclusieve dienstverlening 
van jouw organisatie
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1. Wat doen jullie al? 2. Wat gebeurt er nog niet?

3. Wie is er nodig (rol/functie)? 4. Op welke pijler(s) heb jij zelf invloed? 

Processen

Fysieke infrastructuur

Communicatie & interactie

Competenties, houding & gedrag

Processen

Fysieke infrastructuur

Communicatie & interactie

Competenties, houding & gedrag
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De overheid is een 
systeem. Dienstverlening 
is een systeem. 
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Bestuurders

Politiek Management

Maatschappelijke
organisaties

Uitvoering

Innovatie &
Bedrijfsvoering

Lobby &
koepels

Beleid 
& strategie
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De overheid is een 
systeem. Dienstverlening 
is een systeem. 

Maar: mensenmaken 
systemen.
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Bestuurders

Politiek Management

Maatschappelijke
organisaties

Uitvoering

Innovatie &
Bedrijfsvoering

Lobby &
koepels

Beleid 
& strategie
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Inzoomen op mensen:
Beleidsadviseurs
Individuele professionals
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Macro-lens
Politiek & bestuur

Meso-lens
Beleidsmakers

Micro-lens
Uitvoerende organisatie 
of afdeling

Nano-lens
Dienstverlenende
professionals
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Ken uzelve:
Hoe zit je in 
elkaar als 
professional? 

Institutioneel frame

Ik-kant

Professioneel frame

Wij-kant

Materieel 
zelf

Spiritueel zelf

Sociaal 
zelf

Kennis-
basis

Praktijk-
theorie

Expertisegebied

Professionele 
identiteit

Professioneel ik

Persoonlijk ik

(Bron: Ruijters et al., 2015)

Omgeving
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(Bron: Customer Revolution, aangepast van Movisie, 2021)

Ervaring

Communicatiestijl

Expertise

Inschaling/functieniveau

Fulltime/parttime

Netwerk

Persoonlijk Professioneel

Persoonlijke 
(kleding)stijl

(In)formele positie, taken, 
verantwoordelijkheden

Ken u zelve:
Diversiteits-
vlechtwerk: 
persoonlijk en 
professioneel
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De diepte in: 
de ander begrijpen door 
jezelf te begrijpen.
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In de spiegel kijken en 
blinde vlekken ontdekken
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Oefening 2: Inzicht in je eigen referentiekader

Bekijk de volgende slide en beantwoord de volgende vragen voor jezelf:

1. Hoe zie jij jezelf?
Wat zijn voor jou de belangrijkste identiteitskenmerken, op persoonlijk en of professioneel vlak?

2. Is er voor jou een verschil tussen persoonlijk en professioneel?

3. Hoe denk je dat anderen jou zien? 
Welke identiteitskenmerken vallen het meeste op voor anderen, persoonlijk en professioneel?
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Wat zien anderen 
van jouw persoonlijke ik?

Ik-kant

Wat zien anderen 
van jouw professionele ik?

Zij-kant

Professioneel ik:
Wat zijn voor jouzelf je belangrijkste 

professionele kenmerken?

Ervaring

Communicatiestijl

Expertise

Inschaling/functieniveau

Fulltime/parttime

Netwerk

Persoonlijk Professioneel

Persoonlijke 
(kleding)stijl

(In)formele positie, taken, 
verantwoordelijkheden

(Bron: Customer Revolution, aangepast van Ruijters et.al, 2015)(Bron: Customer Revolution, aangepast van Movisie, 2021)

Persoonlijk ik:
Wat zijn voor jouzelf je belangrijkste 

persoonlijke kenmerken?
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Randvoorwaarden voor 
werken aan de menselijke 
maat

• Voorbereid zijn op ongemak

• Blinde vlekken ontdekken

• Juiste mensen bij elkaar zetten

• Keuzes maken

• Lef tonen

• Kijk uit voor 'windowdressing'



Samengevat:
Inclusieve dienstverlening volgt 
uit politieke keuzes en beleid 
dat uitgaat van kaders en 
ruimte geeft. En bestaat uit een 
zo gelijkwaardig mogelijke 
(service) relatie, die niemand 
uitsluit of achterstelt. 

Door te draaien aan deze 
knoppen werk je daaraan.

Zo vinden we dan eindelijk die 
vermaledijde menselijke maat.   

Macro-lens
Politiek & bestuur Prioriteiten & besluitvorming

Wet- en regelgeving
Financiering

Meso-lens
Beleidsmakers Kaders 

Plannen
Procedures

Micro-lens
Uitvoerende organisatie 
of afdeling

Processen
Fysieke infrastructuur
Communicatie & interactie
Competenties, houding & gedrag

Nano-lens
Dienstverlenende
professionals

Institutioneel frame
Professioneel frame
Professioneel ik
Persoonlijk ik

Zo
om

le
nz
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Menselijke maat: 
een fenomeen op afstand.

Op basis van ‘common sense’.

Menselijke maat: 
heel direct voelbaar.

Op basis van ervaring.

Knoppen om aan te draaien
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