
Administratieve handelingen in de zorg

Deel 1:     Werkgewoontes
Werkorganisatie

Deel 2:     Planning

Deel 3:     E-mail



Kennismaking

Wie ben jij?
Wie ben ik?

Waar heb je last van?

Korte oefening: Maak je hoofd leeg!!!
Schrijf alles wat nu in je hoofd opkomt op het roze blaadje dat voor je 
ligt. Wie je nog moet bellen, wat je moet onthouden, welke boodschap 
je nog moet doen enz. enz. enz.

Laat het blaadje liggen want er komt vast tijdens de training nog e.e.a. 
boven.



Doel training

Werkreputatie naar werkgever, collega’s en patiënten 
vestigen en hoog houden
Latente vaardigheden activeren
Efficiënte manier van werken leren
Beter prioriteiten stellen
Meer tijd besteden aan kerntaken
Meer over- en inzicht krijgen en behouden



Buddy

Deze training is veel
Implementeren is lastig
Kies een hulpbron maar niet je naaste collega en die 
noemen we buddy
Het doel is zelf leren en van elkaar leren
Zoek nu iemand op en ga vast naast elkaar zitten
Stoelendans
Onderwerp van teamoverleg



Nodig voor goed eigen managent

Eigen gedrag
Actief gedrag
Cirkel van invloed vergroten
Organisatie bureau en archief
Planning
E-mail onder controle houden



Theorie

WERK-
GEWOONTES



Werkgewoontes

Beslis!
Uitstelgedrag
“Nee” zeggen met een alternatief
Delegeren
Documenteer



Een voorbeeld

De vraag is: wat doe ik niet!!!



Werkgewoonte 1

Neem een besluit!

Leg het niet terug in dezelfde staat 
BESLIS meteen

Doe het werk goed en maak het af
Nu geen tijd PLAN het direct
Los problemen op als ze nog klein zijn
Gebruik je ervaring en intuïtie om problemen te 
herkennen en te voorkomen
Voorkom herhaling
Voorkom crisis



Hoe beslis je?

EIGEN EIGEN 
ACTIEACTIE

BAKJESBAKJES

DOE HETDOE HET
NIET!NIET!
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LATER!LATER!

DOE DOE 
HET NU!HET NU!
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WERK-
MAP
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EIGEN 
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PLAN

ACTIEACTIE--
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GOOI WEGGOOI WEG

WERK OF WERK OF 
REF.ARCHIEFREF.ARCHIEF

WERKARCHIEFWERKARCHIEF



Een oefening

Ga in een groepje van ca. 6 bij elkaar zitten
Je krijgt 6 minuten de tijd om storende 
werkgewoontes te inventariseren
Iedereen moet aan het woord komen
Schrijf jullie bevindingen op
Wijs een spreker aan die plenair verteld wat jullie 
hebben bedacht
Niet iedereen zal plenair aan de beurt komen en 
daarom worden de formulieren opgehaald en later 
verwerkt zodat jullie hier verder mee aan de slag 
kunnen



Werkgewoonte 2

UITSTEL is de neiging die we allemaal 

wel hebben, om dingen op te 

schuiven die we niet graag doen.

Waarom?



Werkgewoonte 3

“Nee” zeggen op een verantwoorde manier

Kan alleen met een goede planning
Communicatief verantwoord



Werkgewoonte 4

Delegeren

Ik kan alles beter
Als ik het zelf doe gaat het sneller

WaaromWaarom doe ik dit nu ?doe ik dit nu ?
Waarom doeWaarom doe ikik dit nu ?dit nu ?
Waarom doe ikWaarom doe ik ditdit nu ?nu ?
Waarom doe ik ditWaarom doe ik dit nu nu ??



Werkgewoonte 5

Documenteer en structureer

Breng je werk onder in een structuur
Leg je werk vast, schrijf meer op
Niet alles in je hoofd vasthouden
Houd je takenlijst/to-do blok bij



Algemeen

Je bent zelf de grootste onderbreker
Maak vaste afspraken met personen met wie je veel 
te bespreken hebt
Bundel activiteiten
Doe vervelende klussen eerst
Maak acties af
Maak duidelijke afspraken en houd je daaraan
Breng een scheiding in de werkstromen aan



Structuur

Breng je werk onder in een structuur
Leg je werk vast, schrijf meer op
Niet alles in je hoofd vasthouden
Want op associaties komen acties weer naar boven



Tel de stippen

HOEVEEL 
?

HOEVEEL 
?



Tel de stippen nu nog eens….

HOEVEEL ?HOEVEEL ?



Dooddoeners

Misschien zal het later wel gemakkelijker gaan 
Als ik lang genoeg wacht, gaat het vanzelf wel weg
Ik werk beter onder druk
Als het fout kan gaan, gaat het toch fout



Werkreputatie onderling

Duidelijke afspraken maken
Kom beloftes na
Laat elkaar niet in de steek
Eigen verantwoordelijkheden niet afschuiven
Geef elkaar feedback over functioneren
Krediet opbouwen
Niet roddelen



Werkreputatie naar werkgever

Duidelijke afspraken maken
Kom beloftes na
Alleen “neen” met alternatief
Een goede doch flexibele planning
Je functie als prioriteit stellen
Krediet opbouwen



Werkreputatie naar patiënt

Duidelijke afspraken maken
Kom beloftes na
Blijf professioneel
Geef patiënt een positie
Patiënt als prioriteit stellen voor de “good feeling”



De praktische kant

WERK-
ORGANISATIE



Werkorganisatie

Bureau
postbakjes
agenda
computer

Werkarchief (of lopend archief)
binnen handbereik (A1 locatie)
overzichtelijk
toegankelijk (derden, bij ziekte of vakantie)



Het bureau

Hier ligt alleen het werk waarmee je bezig bent
Een actielijst of to-do blok
Bakjes
Computer met plansysteem
Telefoon



Het bakjes systeem

Ingekomen post, nooit eerder aangeraakt! 
Ongezien, onbeslist. Einde dag leeg.

Wacht op antwoord. Zaken waarop je reactie 
verwacht.

Verzamel complete taken voor verspreiding, 
eventueel meerdere keren per dag.

Optioneel, als je veel te lezen hebt.

Korte termijn zelf actie.

In

Actie

Afwachten

Uit

Lezen



Het digitale systeem

I N-box Ingekomen electr.post, nooit eerder 
aangeraakt! Ongezien, onbeslist. 
Einde dag leeg

Wacht op antwoord. Zaken waarop je reactie 
verwacht

Te lezen en nog niet printen.

Folders met documenten als actueel 
naslagwerk.

2.WACHT

3.LEZEN

WERK 
ARCHIEF

1.ACTIE Kleine acties op korte termijn zelf actie, verdere 
acties naar takenlijst



Werkarchief

Alle kerntaken
Regulier overleg
Regelmatige werk contacten
Lopende projecten
Niet project gebonden acties
Algemene informatie en referenties (adreslijsten, codes, 
formulieren, etc)



Referentie archief

Op de werkkamer
Informatie die relevant is, maar niet dagelijks nodig
Oudere informatie van projecten die nog lopen
Historisch materiaal
Naslag informatie (budget, klanten, etc)
Bibliotheek (boeken, handleidingen, etc)



Afdeling/centraal archief

Niet op de werkkamer
Informatie voor de afdeling
Informatie die om juridische of bedrijfsmatige redenen 
bewaard moet blijven
Informatie met historische waarde
Bewaar termijn aangeven



De rest kan in ……

De prullenbak



Wist je dat ?

45 % van deze papieren ook 
elders worden bewaard

85 % van de papieren die we 
bewaren nooit meer wordt 
ingezien

10 % van onze tijd  besteed wordt 
aan het zoeken naar 
informatie



2e deel

PLANNING



Planning

Principe van planning
Focus
Doelen
Bepalen van prioriteiten
De ballenbak
Pareto



Planning zorgt ervoor:

Werken aan de juiste acties
Werken in de goede volgorde
Middelen optimaal gebruiken
Anticiperen op remmende factoren
Overzicht en initiatief houden
Hoge werkdruk beter hanteren



Het principe van plannen
Inkomende Informatie

Niet doenNiet doen
DeleteDelete DoenDoen

DelegerenDelegeren Zelf doenZelf doen

Direct doenDirect doen Later doenLater doen

Plek in tijd: Plek in tijd: 
planningssysteemplanningssysteem

Plek in ruimte:Plek in ruimte:
opbergsysteemopbergsysteem



Focus

Werk taken in één keer af
Werk aan één taak tegelijk 
Plan elke dag klus- of taaktijd
Bundel taken van dezelfde soort 
Verminder storingen
Maak je hoofd leeg: takenlijst of to-do blok
Werk achterstanden weg (plan ze in)
DERK
Neem tijd voor reflectie



Doelen

Formuleer je doel helder en  specifiek     (SMART)
Bepaal waar je naar toe wilt
Verdeel de weg eventueel in etappes (subdoelen)
Bepaal evaluatiemomenten en –criteria
Beschouw planning als je ‘stuur’



Oefening prioriteiten

U R G E N T

B
E
L
A
N
G
R
I
J
K

II

Belangrijk Belangrijk 

en dringenden dringend

IIII

Belangrijk maarBelangrijk maar

niet dringendniet dringend

IIIIII

Dringend maarDringend maar

niet belangrijkniet belangrijk

IVIV

Noch belangrijk Noch belangrijk 

noch dringendnoch dringend



Vertaalslag prioriteiten

DRINGEND   MINDER DRINGEND

B 
E
L
A
N
G
R
I
J
K

Crises
Wat er speelt op de werkvloer

Deadline nadert
Projectcontrole / acties

QUADRANT 1

Professionele ontwikkeling
Planning (projecten)

Organisatie-ontwikkeling
Kwaliteitsverbetering

Onderhoud

QUADRANT 2

Binnenlopers, 
telefoontjes, e-mail,  

Sommige rapportages 
Sommige bijeenkomsten

QUADRANT 3

Koffiepraatjes
Vluchtklussen  
Perfectionisme

Hobbyisme

QUADRANT 4



Gevolg prioriteiten

U R G E N T

B
E
L
A
N
G
R
I
J
K

Uitdagend/ Uitdagend/ 
slopendslopend

Belangrijk en Belangrijk en 
dringenddringend

EffectiviteitswaardeEffectiviteitswaarde

Belangrijk maarBelangrijk maar

niet dringendniet dringend

StressStress

Dringend maarDringend maar

niet belangrijkniet belangrijk

VluchtgedragVluchtgedrag

Noch belangrijk Noch belangrijk 

noch dringendnoch dringend



Steven R. Covey
Auteur van “The Seven Habits of Highly Effective Peo ple”



Pareto analyse

ACTIES SUCCES

80%80%

80%80% 20%20%

20%20%



Hoe plannen?



Planningsbenodigdheden









Problemen met je planning!

Je  bent te optimistisch (even)
Je hebt moeilijkheden om de 
benodigde tijd in te schatten (nieuw)
Je hebt geen rekening gehouden 
met onvoorziene omstandigheden 
en zaken die niet gepland kunnen 
worden.



ROUTINEROUTINE
WERKWERK

ONVOORZIENEONVOORZIENE
OMSTANDIGHEDENOMSTANDIGHEDEN

==

AD HOCAD HOC

GEPLANDGEPLAND
WERKWERK

Hoe plan jij??



Routine werk

Niet eenvoudig te verschuiven
Periodiek terugkerend: dagelijks, wekelijks, 
maandelijks, jaarlijks
Vaste vergaderingen, rapportages, controles, 
planning
Eigen werkzaamheden (kerntaken), zoals …………
???



Wat je van te voren weet kun je 
plannen

Vergaderstukken, voorbereiden en actiepunten
Afspraken buiten de deur + reistijd
Openbare activiteiten
Terugkerende overleggen
Informatie vergaren voor terugkerende rapportages
Plannen van terugkerende rapportages en alle zaken 
die daarmee samenhangen die je van te voren kunt 
regelen



Weekplanning

Plan tijd om te plannen. Plannen is een activiteit.
Bepaal de beste planningstijd, bijvoorbeeld 
vrijdagmiddag of maandagochtend of tijdens de 
overdracht.
Bepaal welk systeem je wilt gebruiken.
Plan 4 weken concreet vooruit.
Maak een helder en realistisch plan.



Rekening houden met:

Het scheiden van werkstromen
Reserveer bureautijd voor kleine klussen
Grote klussen inventariseren, deadline bepalen en er 
tijd voor reserveren
Grote klussen opdelen in hapklare brokken



Weekplanning maken
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Agenda

E-mail

NOTEERNOTEER
PROJECTTAKENPROJECTTAKEN

NOTEERNOTEER
WERKARCHIEFWERKARCHIEF TAKENTAKEN

NOTEERNOTEER AFWACHTAFWACHT
FOLLOWFOLLOW --UP ACTIESUP ACTIES

NOTEERNOTEER VANUITVANUIT AGENDA,AGENDA,
EE--MAILMAIL ENEN MEMO’SMEMO’S

TOTO--DO BLOCK ofDO BLOCK of TAKENLIJSTTAKENLIJST



Dagplanning

Start je dag met je agenda en to-do blok of takenlijst 
i.p.v. met je e-mail
Dagplanning is afgeleide van weekplanning
Bekijk je lijst met taken voor vandaag en bepaal 3 
belangrijke dingen die je vandaag wilt doen en 
waarvan je zeker weet dat je die af krijgt
Creëer randvoorwaarden om werk af te krijgen



Eindconclusie planning

Jij en jij alleen zit achter het stuur van je planning
Lastige vertegenwoordigers, jij bepaalt. Reserveer er 
een vaste tijd voor en deel dat duidelijk mee.

Teveel werk. Een planning maakt het duidelijk	

Wees je bewust van je Belangrijke Persoonlijke 
Waarden en de Belangrijke Organisatie Waarden



Wat ga je straks doen

Schrijf al je taken op 
Bepaal eventuele achterstand 
Actualiseer je agenda
Kijk vooruit hoe je kwaliteit en kwadrant ‘2’ taken gaat 
verwezenlijken de komende week
Kijk terug: wat kon er beter afgelopen week?
Kijk wat haalbaar is deze week
Geef aan de betrokkenen door als iets niet lukt en 
bepaal nieuwe data voor het onmogelijke van de 
komende week.
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e-mail

Leer je e-mail goed te gebruiken



Waar gaan we op letten

Gedrag: inefficiënt e-mailgebruik
1. Hoe vaak open je je e-mail ?
2. Hoe pleeg je onderhoud ?
3. Wie stuur je allemaal een CC    
4. Hoeveel tijd neem je voor het 

afhandelen van je e-mail ? 
5. Wanneer gebruik je de 

Out of office reply ?       

En natuurlijk: 
Do’s & Dont’s

Toepassingen binnen Outlook

1. Mappen maken

2. Wizard regels gaan gebruiken

3. Werkstromen scheiden

4. Takenbalk en agenda

5. Autoarchiveren

6. Automatisch verwijderen

7. Wat te doen met bijlagen: 
opslaan, knippen, plakken, 
invoegen?



In-efficiënt e-mailen

Een mailbericht open maken terwijl je er geen tijd 
voor hebt;
Een mailbericht openen en er niets mee doen;
Kopieën versturen naar collega’s die daar niet om 
gevraagd hebben;
Reageren op een mailbericht dat eigenlijk niet voor 
jou bedoeld is;
Een bericht lezen en denken: daar kijk ik een andere 
keer wel naar;
Niet reageren op een mailbericht van iemand anders 
die je een vraag stelt;
Duwen in plaats van trekken.



Wanneer wel e-mail

Maken van afspraken
Bevestigen van afspraken
Stellen van simpele vragen
Beantwoorden van simpele vragen
Opvragen van informatie
Op- en/of doorsturen van informatie
…………………………………………



Wanneer geen e-mail

Het oplossen van ingewikkelde situaties waar veel 
mensen bij betrokken zijn
Inhoudelijke discussies
Het oplossen van meningsverschillen
Het met spoed bijeen krijgen van mensen
Uitwisselen van vertrouwelijke informatie
Het afzeggen van afspraken op het laatste moment
Het toesturen op het laatste moment van 
vergaderstukken



Gevolgen in-efficiënt e-mailen

Teveel mensen gaan zich bemoeien met dingen die 
niet tot hun takenpakket  horen: taakvervaging. 
Effect: toenemende werkdruk
Verschraling persoonlijke contacten: mensen voelen 
zich minder deel uitmaken van het grote geheel: de 
sociale coherentie neemt af
De lange termijnfocus verdwijnt waardoor er een 
reactieve werksfeer ontstaat
Door een toenemende ad-hoc manier van werken 
ontstaat een permanent gevoel van werkdruk



Afhandelen e-mail

Plan tijd(en) in om inkomende e-mail af te handelen

Handel elk item af door te besluiten:

Direct doen & archiveren of weggooien

Delegeren & archiveren of weggooien

Direct inplannen in de agenda of parkeren in de 
takenlijst

Direct weggooien

…en ga door naar het volgende item.



Best practice e-mail

Begin je dag met je dagplanning
Schakel het geluid uit dat een nieuwe e-mail 
aankondigt
Pas het Doen, Delegeren of Deleten principe toe
Bewaar te archiveren e-mails in mapjes
Vermijd onnodige cc e-mails
Gebruik de onderwerpregel
Eén onderwerp per e-mail



Wist je dat ……

Mensen gemiddeld 7 tot 8 keer een e-mail openen 
voordat zij er daadwerkelijk iets mee doen?

En dat dit meer tijd kost dan het afhandelen zelf?



E-mail en de agenda

Wanner in het e-mailbericht een bijlage zit die je voor 
een bepaalde moet lezen en je moet het inplannen 
als voorbereiding

Wanneer in het e-mailbericht een klus zit die 
gebonden is aan een deadline en waarvan je weet 
dat je er tijd voor moet reserveren om het af te 
handelen

Het een afspraak is die vaststaat



Om samen met je “buddy” te doen

Hoeveel van die e-mail is relevant voor jou??

Met andere woorden: hoeveel van die e-mail heb je 
nodig om je werk goed te kunnen doen…?

Voor de komende tijd: bijhouden hoeveel mail je 
ontvangt en hoeveel daarvan belangrijk voor je is !

Ken het verschil tussen “Need to Know”  & “Nice to 
Know’,


