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Beweging op alle vlakken 

1. Toenemende digitalisering & technologie 
➢Impact op producten en dienstverlening 

2. Imago 

3. Andere skills, banen en type samenwerking 
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Customer Excellence (CE) / Continue verbetering 
CE is een werkwijze die door heel ABN AMRO is ingevoerd. Het is gebaseerd 
op Lean en Six Sigma en gaat uit van de volgende onderdelen: 
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Groeiscan Assessment FM : Archief & K&HB

Document ter ondersteuning van het assessment



Doelstellingen in Customer Excellence/Continuous improvement
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Hostmanship
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Basis = Ontzorgen
Wow = Verrassen
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Inspanning

Ontzorgen & verrassen

Hostmanship; Basis en Wow door 6 thema’sHostmanship; Verwelkom..  
– ..jezelf 
– ..je gasten 
– ..je collega’s 
– ..je omgeving 

‘ Eén Facility Management’ - gevoel’

Samenwerken

Hostmanship thema’s 
 

1. De wil om te dienen 
2. Verantwoordelijkheid nemen  
3. Consideratie tonen 
4. Dialoog voeren 
5. Het geheel zien 
6. Kennis van zaken

De wil en het vermogen om in te spelen op de behoeften 
die de gast heeft en te reageren op problemen die de gast 

tegenkomt, ongeacht wie, wat of hoe een probleem is 
ontstaan. 

De reis van de gast 



MBTI: collega’s leren elkaar kennen
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Theory U – Otto Scharmer
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Zo Werken Wij! Cultuur & Leiderschap
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Uitwerking Hot buttons 



Teamcontract
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Discussie …. stellingen


