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Persoonlijke patiëntervaring – cliché (! Of?)

Reguliere zorg
• Verpleegkundige zorgzaam, 

bekwaam 
• Arts goede kwaliteit
• Veelal gloedje nieuwe 

ziekenhuizen
• Ontvangst – alsof je als patiënt 

het werkproces verstoort
• Lang wachten zonder uitleg
• Naar huis zonder back up

Zelfstandige kliniek
• Verpleegkundige zorgzaam, 

bekwaam
• Arts goede kwaliteit
• Ontvangst vriendelijk, 

klantgericht, al te zien in de 
ruimte. 

• Krijgt informatie en persoonlijke 
begeleiding met telefoonnummer

• Je wordt persoonlijk na-gebeld



Edith 
Schippers

kind leer toch een vak

• Politicologie, internationale betrekkingen Leiden

• Publiek -privaat – publiek - privaat

• Beleidsmedewerker

• VNO-NCW  - secretaris -> aansturen van een commissie, de polder

• Tweede Kamerlid – pm’er en beleidsmedewerkers

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Leren door te doen –> bloedneus en dòòr

• Vice-fractievoorzitter – 22 Kamerleden en ~ 60 medewerkers  

• Minister VWS ~ 5000 mw kerndepartement (1300), inspecties en agentschappen

• Directeur DSM – Nederland, Europa

• Bestuursvoorzitter Pensioenfonds DSM Nederland (PDN) 

• Bestuursvoorzitter Foodvalley

• RvC Chemelot en Planet.Bio

• Directeur dsm-firmenich - Global Real Estate & Facilitymanagement

• CEO Coöperatie Mosadex



Casus 1: 
heibel in de 
top

• Directieteam – onder druk, resultaten slecht
• Er moet wat veranderen: nieuwe koers
• Gedeelde koers voor terugkeer naar succes, 

behalve één directieteamlid wil eigen koers varen
• Teamlid heeft veel draagvlak in de buitenwereld
• Bij klanten, bij financiers heel populair
• Teamlid ondermijnt voortdurend het leiderschap, 

waardoor nieuwe koers moeilijk wortel schiet



Is er iemand die dit 
heeft meegemaakt in 

een organisatie?



WAT ZOUDEN JULLIE 
DOEN ALS CEO?

Hoe pak je dit aan?



Casus 1 –
heibel in de 
top

Heb het gezien in een bedrijf en in de politiek

2006 Verdonk versus Rutte – winnaar en verliezer in 1 
team – ging niet goed. Wat te doen?

2006/2007 Voortdurend incidenten, aanval op de koers 
en het leiderschap

13 september 2007 Verdonk uit de fractie gezet – en start 
TON

Dreiging van landelijke scheuring VVD – alle hens aan dek

2008 VVD blijft gehavend achter rond 15 virtuele zetels –
Trots op Nederland boven 20 virtuele zetels 

Goed gedaan of niet?



Casus 1 
bedrijf

• 2 hele verschillende leiders
• Aanvullend op elkaar
• Samen onverslaanbaar -> als 

ego’s opzij kunnen worden 
gezet: gouden duo

• Werkt helaas vaak niet 
(langdurig)  

• Karakters? Ego? Verschil van 
inzicht?



Mijn stelling: 
Zonder goed 
team kun je het 
wel schudden

Belangrijkste taak 
leider is formeren 

van een sterk team

Diversiteit is 
belangrijk en maakt 

je sterker

Alle neuzen moeten
wel uiteindelijk

dezelfde kant op 
wijzen

(hoe kan ik mijn
zorgen adresseren
in jouw oplossing?)

Succesvol duo 
leiderschap kan 
ijzersterk zijn, is 

zeldzaam langdurig 
succesvol



Casus 2: 
Luisteren of 

burgerlijk 
ongehoorzaam? 

Corona: 

Kantoormedewerkers werken vanuit huis

Fabrieksmedewerkers werken in de fabriek (kritieke infrastructuur)

Bang voor het virus: zij lopen risico, de beslissers zitten thuis

Zij willen meer zekerheid: temperaturen bij de poort, verhoging = naar huis, 
mondkapjes, afstand en handgel

Autoriteit Persoonsgegevens: mag niet temperaturen bij de poort, ook niet 
als je niks noteert

AP laat weten: doorzetten = AP zal jouw bedrijf als voorbeeld stellen

WAT TE DOEN?



Casus 2: Luisteren of burgerlijk ongehoorzaam? 

Casus is van DSM 2020 na uitbreken Corona in Europa

Besluit: we kiezen voor onze werknemers en we temperaturen bij de poort, 
schrijven niks op, maar sturen mensen met verhoging naar huis

Steun van de OR en FNV gevraagd en gekregen

AP heeft nooit sancties opgelegd en keutel ingetrokken



Mijn stelling: je 
moet je goed 
laten 
informeren en 
compliant zijn, 
maar 
uiteindelijk zelf 
beslissen

• Concurrentie van rechten: veiligheid 
versus privacy

• Sta achter je medewerkers, is je kapitaal
• Zorg voor partijen die je 

steunen/rugdekking geven(!)



Casus 3 GEWETENSVRAAG

• Bedrijf doet het financieel uitstekend
• Onderliggende model hapert
• Het zal jouw tijd wel duren, maar de resultaten zullen eroderen (kwalitatief want 

innovaties hebben hoger potentieel, financieel en kwalitatief)
• Niets doen, doet nu geen pijn. Wel wat doen, is risico lopen 
• Transformatie is nodig
• Ga eens bij jezelf eerlijk na wat doe je: een moeilijk, strategisch belangrijk, maar 

ingrijpend besluit nemen? Dat je veel werk oplevert, kritiek en gedoe? 
• Of pas je op de winkel, geen centje pijn en na jou moet je opvolger het maar 

oplossen



Over de hele wereld in alle sectoren

• Komt overal voor, 
• van Pensioenfondsen, tot bedrijven, tot overheden
• Maar de zorg is de kampioen van de rotonde van niet-beslissen
• We repareren het liefst pas het dak als het regent



Mijn stelling: 
Je hebt nooit 
genoeg 
informatie, 
het gaat om 
lef

• Besluiten brengt risico’s met zich mee
• Niet besluiten ook (maar dat wordt vaak 

onderschat)
• Informatiepositie is nooit 100%, het betere 

is de vijand van het goede 
• We besluiten liever niet en vragen steeds 

extra informatie 

-> rotonde der besluiteloosheid



Mijn stelling: 
Besluiteloosheid 
is de dief van 
kansen -> Zorg 
kom eens van die 
rotonde af!

Risico's van 
status quo 

stelselmatig 
onderschat

Je wordt 
betaald om 
het juiste te 

doen

Wat het juiste 
is, kan 

iedereen je op 
de werkvloer 

vertellen

Geen easy ride



Hoe lang kun je de 
noodzakelijke 

tranformatie uitstellen?



Terwijl: de 
zorg staat 
voor een 
grote 
transformatie

• Dubbele vergrijzing nog niet op de piek
• Mensen verwachten goede service (krijgen ze in 

andere sectoren ook)
• Huisartsen onder toenemende druk

• Niet iedereen meer een huisarts
• Niet op dezelfde dag terecht

• Ziekenhuizen onder druk
• Oplopende wachttijden
• Capaciteitsprobleem – vacatures

• Zorguitgaven groeien 4x zo hard als de economie
• Exponentiële groei technologische 

ontwikkelingen
• Geopolitieke spanningen vergen investeringen 

elders en andere supply chains



Dus…
Moet de wal het schip keren, 
met alle schade van dien?

Of zijn we slimmer en 
transformeren we nog op tijd?

Cruciale vraag -> welk 
leiderschap is nodig?



Tot slot: 
waardevol 
advies in het 
begin van mijn 
ministerschap

Veel op je bordje
Hoe zorg je dat je niet bezwijkt onder de druk?
BALANS
- Luisteren naar je lijf
- Niet alles is een 10
- Nee-zeggen is een kunst 
- Flexibel zijn is de sleutel

- Dikke huid – zonder je af te sluiten voor kritiek
-> Niet ‘s nachts wakker liggen 
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