ne [ ] '( nann__enkcek & rikkeldraad
F'0 Jan Sluijtersstraat 2
¥ & 1062 CJ Amsterdam

+31 (0)6 39 58 55 49

7"’." 4.. ? info@pannenkoekenprikkeldraad.nl
47(9"1(@ KvK: 75354098
Btw: NL001604005B53

Bank: NL72 BUNQ 2087 5744 72

de LUNSHoP

motiveert tot beter beleid met burgercontact

INHOUD pagina

e de LUNSHoOP in de praktijk 1
e De kracht van de LUNSHoP

e Ontwikkeling van het prototype

e Opschaling, implementatie, monitoring en netwerkvorming
e Het businessmodel

i A NN

de LUNSHoP in de praktijk

Een groepje ambtenaren zit aan een mooi gedekte en gevulde lunchtafel. Op een groot scherm is hun
eigen aantrekkelijke webshop met ‘““gereedschappen’ te bewonderen. Al scrollend zien zij onder
andere de Verdiepende gespreksmethode voorbij komen, het Wereldcafé, de 2-Pizza-regel meeting,
Storytelling en de Dagboekmethode. De webshopbeheerder vertelt enthousiast over de nieuwste
aanwinsten. Zij kijken en luisteren naar een videoreview; gemaakt door een collega die de afgelopen
maand diverse Tea for Two sessies heeft georganiseerd. Een eerlijke review. Waarom heeft zij dit
gereedschap gekozen? Hoe heeft zij het gebruik ervan ervaren? Wat heeft het haar opgeleverd? En
vooral ook waarom is zij enthousiast over dit gereedschap? Haar anekdote van een deelnemer die
nog nooit een high-tea had ervaren en zo zichtbaar zat te genieten, brengt bij de collega’s een
glimlach op het gezicht. Maar ook minder goede ervaringen zijn vastgelegd in de video-reviews en
worden gedeeld. Een collega uit zijn twijfels: “Ik heb het nog nooit gedaan en vind het best wel
spannend, eigenlijk.” Een ander vraagt zich openlijk af waarom dit eigenlijk allemaal nodig is. “Ik hoor
nooit iets van burgers dat ik nog niet wist en het kost me veel tijd”.

Een geanimeerd gesprek over eigen ervaringen, enthousiasme over en weerzin tegen het gebruik van
deze ‘gereedschappen’ om hun beleid te verrijken met inzichten van burgers en stakeholders en het
vertrouwen in de overheid te herwinnen. Het is opvallend hoe het gesprek tijdens de LuNSHoP
verloopt. Respectvol, aandachtig luisterend, zonder oordeel, motiverend, kwetsbaar, scherp en
kritisch, voortdurend zoekend naar oplossingen voor elk individu. Het groepsproces werpt zijn
vruchten af. Ze komen graag en genieten van de heerlijke lunch!

De lunchbijeenkomsten zijn terugkerend - in een passende frequentie - en het belangrijkste
onderdeel in het LuNSHoP proces. Langs de leidraad van Theory U en met motiverende
gespreksvoering is door Pannenkoek & Prikkeldraad een permanent proces ingericht om - zowel
individueel als in groepsverband — zonder oordeel te ontdekken ‘wat er aan de hand is’, te komen bij
‘de kern waar het écht om gaat’ en van daaruit aan de slag te gaan met ‘(nieuwe) ideeén en
inzichten’. Tussen de lunchbijeenkomsten door is - daar waar nodig - individuele aandacht, zodat de
individuele ontwikkeling en de groepsontwikkeling in het LuNSHoP proces zoveel mogelijk gelijk op
blijven lopen ten behoeve van een grotere impact.
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De kracht van de LuNSHoP

Voortdurend worden er in het land nieuwe ‘gereedschappen’ voor ambtenaren ontwikkeld om
bewoners en stakeholders te betrekken ter verrijking van het door hen op te stellen beleid en om de
relatie overheid-burger te verbeteren. Maar niet alle ambtenaren zijn even enthousiast om daar
gebruik van te maken. Daar liggen talloze redenen aan ten grondslag. Slechte eerdere ervaringen, 7k
weet het beter, het voegt dus niks toe’, ‘kost me teveel tijd’, onbekendheid met de ‘gereedschappen’,
verlegenheid om ze in te zetten (‘ik heb het nog nooit gedaan’), bang dat het niet goed uitpakt,
enzovoorts. En ze zijn allemaal legitiem! Motieven om wel of niet de drempel over te gaan om met
bewoners in gesprek te gaan, is tot op heden vrijwel altijd een individuele aangelegenheid gebleken.

De LuNSHoP pakt het anders aan. Het is een innovatieve methodiek, omdat het de individuele
aandacht en de kracht van het groepsproces combineert. Met een eigen webshop als instrument om
het goede gesprek met elkaar te voeren. Daarbij staat het belang van intrinsieke motivatie centraal.
In het groepsverband kan deze worden aangewakkerd en zal uiteindelijk de individuele intrinsieke
motivatie het verschil maken. Alleen dan kan het inzetten van het beschikbare ‘gereedschap’ tot
succes leiden. Dwang of een ongemotiveerde keuze is geen optie.

De impact van de LuNSHoP op de uiteindelijke motivatie van de deelnemers om aan de slag te gaan
met het verrijken van hun beleid door in gesprek te gaan met burgers en stakeholder, wordt
gewaarborgd door vier onderdelen:

e de webshop met de door de teamleden zelf uitgekozen ‘gereedschappen’, aantrekkelijk
vormgegeven en met aansprekende video-reviews ten behoeve van het goede gesprek
tijdens de lunchbijeenkomsten;

e de veilige en vertrouwde setting van en begeleiding tijdens de gezamenlijke lunch. De daarbij
geldende ‘spelregels’: luisteren naar de collega’s, nieuwsgierig zijn en oplossingsgericht. Er is
net zoveel aandacht voor ‘enthousiasme’ als voor ‘wat schuurt, wringt en demotiveert’. Daar
waar nog veel weerstand is tegen het in gesprek gaan met bewoners en stakeholder, zal de
tijd genomen worden om de oorzaak te ontdekken en in het collectief op zoek te gaan naar
oplossingen en motivatie.

e motiverende gespreksvoering; de deelnemers zijn getraind in het voeren van motiverende
gesprekken. Tijdens de lunchbijeenkomsten hanteren en bewaken zij deze methodiek.

e deindividuele zorg en aandacht van de moderator tussen de LuNSHoP momenten in zorgt
ervoor dat iedereen ertoe doet en zich gezien en gehoord voelt. Want uiteindelijk begint
intrinsieke motivatie bij de individuele zoektocht: wat motiveert mij eigenlijk?

We werken ernaar toe dat LuNSHoP een structurele en permanente werkwijze wordt; van ‘onderop’
gedragen door de beleidsambtenaren zelf en van ‘bovenaf’ omarmd door directies, managers en
leidinggevenden. De direct betrokken groep ambtenaren speelt daarbij de grootste rol.
Enthousiasme van binnenuit (of onderop) helpt directies, managers en leidinggevenden om de
werkwijze te omarmen.

Ontwikkeling van het prototype

Ik neem u graag mee in hoe ik de ontwikkeling van het prototype tijdens de in-residence periode
voor me zie, zodat de LuNSHoP zich daarna kan verspreiden over meerdere teams binnen diverse
ministeries en gemeentes.

Er zijn 4 werkzame ingrediénten die cruciaal zijn voor een succesvolle toepassing van de LuNSHoP:

1. Uiteraard de lunch. Voor maximaal 15 personen met een vaste nog nader te bepalen
frequentie. De setting van een verzorgde lunch beinvloedt de gemoedstoestand op een
positieve manier, waardoor deelnemers meer open staan voor elkaar.

2. De webshop; gevuld met relevante ‘gereedschappen’, waarmee ambtenaren hun beleid
kunnen verrijken met de inzichten van burgers en stakeholders. En waar videoreviews te zien
zijn met ervaringen van ambtenaren die de betreffende ‘gereedschappen’ al hebben ingezet.
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3. Het beheersen en handhaven van motiverende gespreksvoering door de deelnemers. Een
cruciaal onderdeel tijdens de collectieve LuNSHoP besprekingen en daartussenin.

4. Een gespreksmoderator die ervoor zorgt dat alle deelnemers zich gezien en gehoord voelen
en die zorgdraagt voor een veilige en vertrouwde sfeer met oog voor het individu en voor de
motiverende kracht van het collectief.

Om te komen tot een succesvol prototype aan het einde van de in-residence periode doorlopen we 6
fases:

Fase 1. samenstellen ontwikkelteam (oplevering: eind maart)

De samenstelling van het team dat zich gaat bezighouden met de ontwikkeling van de LuNSHoP
binnen SZW-werknemersregelingen komt tot stand in samenspraak met de challenge eigenaar. Het
team bestaat idealiter uit in elk geval een aantal beleidsmedewerkers, een leidinggevende, de
challenge eigenaar en ikzelf. De webshopbouwer en twee externe trainers zullen op onderdelen door
Pannenkoek & Prikkeldraad ingezet worden.

Fase 2. ontwikkeling webshop met video reviews (oplevering: eind april)

De techniek voor de webshop wordt verzorgd door een website specialist uit mijn netwerk, Mark
Lupker. Hij is tevens de administrator van de webshop. De webshop wordt door hem in samenspraak
met medewerkers van het ministerie gevuld met bestaande ‘gereedschappen’, die ambtenaren
kunnen gebruiken om in contact te komen met burgers en stakeholders. De ‘gereedschappen’
worden vervolgens voorzien van een korte omschrijving, een link naar de ontwikkelaar van het
‘gereedschap’ en video-reviews. De video reviews van ambtenaren die al gebruik hebben gemaakt
van bepaald ‘gereedschap’ worden in de ontwikkelperiode afgenomen en gemonteerd door een
specialist uit mijn netwerk, Shirley Brandeis en aangeleverd aan de webshopbeheerder Mark Lupker.

Fase 3. uitwerken rolprofielen en werving kandidaten (oplevering: eind april)

Om de intrinsieke motivatie te versterken wordt het eigenaarschap van de LuNSHoP zoveel mogelijk
ondergebracht bij de ambtenaren zelf, zodat zij daadwerkelijk invloed hebben op inhoud en proces.
Dit betekent dat de cruciale rollen in de LuNSHoP ook bij hen belegd zullen worden. Samen met de
direct betrokkenen werk ik de rolprofielen uit voor de Webshophouder, de Video review specialist en
de specialist Motiverende gespreksvoering. Op basis daarvan komen we tot invulling van deze rollen
door leden uit het team tijdens de hierna volgende fases 4 en 5.

Fase 4. trainingen voor specifieke rollen (mei)

De teamleden die als eerste de drie te onderscheiden rollen zullen vervullen, krijgen daartoe een
training. De trainingen worden onder mijn verantwoordelijkheid verzorgd door professionals uit mijn
netwerk. Zij zijn gespecialiseerd in het trainen van academisch opgeleide professionals en kunnen
daardoor goed aansluiten op wat nodig is om kennis en vaardigheden zo snel mogelijk over te
dragen.

¢ Training Onderhoud webshop
De externe website specialist Mark Lupker zal de betreffende medewerker uitleggen hoe hij/zij het
materiaal voor de webshop moet aanleveren voor publicatie op de webshop.

o Training Video-reviews
De externe specialist in video-interviews, Shirley Brandeis, geeft een training aan de betreffende
medewerker. Daarbij komen interview technieken, opnametechniek (met smartphone) en
eenvoudige montage aan de orde.

o Training Motiverende gespreksvoering
Tijdens de ontwikkeling van het prototype beperken we ons tot een basisworkshop Motiverende
gespreksvoering voor het gehele team. De workshop wordt verzorgd door de twee specialisten uit
mijn netwerk, Ellen Honings en Kelly Sonnenschein. Tijdens de workshop wordt ingegaan op hoe
je collega's meeneemt in een verandering. Hoe stimuleer je hen tot het zetten van stappen?
Alleen als je als collega's verbindend met elkaar weet te spreken, komt er een beweging op gang.
Vanuit het verbindend spreken, kunnen belemmeringen zichtbaar worden en kan er begrip
ontstaan. Pas dan ontstaat er ruimte voor verandering en motivatie. Binnen het team zal een
ambtenaar de rol krijgen om de motiverende gespreksvoering te bewaken.
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Eventueel kan een uitgebreidere training aangeboden worden tegen meerkosten. Bij het
uiteindelijke product zal deze training wel veel uitgebreider zijn, omdat het een cruciale
voorwaarde is voor de impact van de LuNSHoP.

Fase 5. try-outs (juni-juli-aug)

In deze fase gaan we daadwerkelijk aan de slag met de LuNSHoP bijeenkomsten. We oefenen een
aantal keer in de realistische setting tijdens een lunch met videoscherm en onder mijn
gespreksmoderatie. Tijdens het LuNSHoP gesprek gaat het over motivatie, ervaringen, persoonlijke
drijfveren en kwetsbaarheden. De deelnemers leren om echt naar elkaar te luisteren en als collectief
oplossingen te bedenken voor hobbels en weerstanden die voorbij komen. Maar ook leren zij hoe
motivatie eigenlijk in de praktijk werkt. De webshop is ondersteunend aan het gesprek en aan het
maken van individuele keuzes voor het te hanteren ‘gereedschap’.

We evalueren telkens direct na de sessie, zodat ik het geleerde kan verwerken voor de volgende
sessie en ten behoeve van het implementatiedocument voor overdracht en opschaling. Zo ontstaat
uiteindelijk het prototype waar we allemaal tevreden over zijn.

Fase 6. procesbeschrijving ten behoeve van implementatie (half aug-18 sept)

De laatste fase betreft de volledige beschrijving van het implementatieproces ten behoeve van de
overdraagbaarheid en opschaling naar andere teams binnen het ministerie van SZW, andere
ministeries en gemeentes. Al het geleerde is daarin verwerkt.

Ikzelf draag de verantwoordelijkheid over het team van Pannenkoek & Prikkeldraad dat bij het
ontwikkelen van het prototype betrokken is. Het team bestaat uit 4 personen uit mijn netwerk: de
websitebouwer, de Video-review specialist, twee specialisten Motiverende gespreksvoering en ik
(Pannenkoek & Prikkeldraad) als proceseigenaar en moderator.

Ik werk vanaf dag 1 aan draagvlak onder de challenge eigenaar en het betrokken management. Want
het moet uiteindelijk ook hin LuNSHoP worden. Waar zij enthousiast over zijn, waar zij in geloven als
een permanente methodiek die hen helpt om het beleid te verrijken met inzichten van burgers en
stakeholders.

De kracht en het vernieuwende van de LuNSHoP is het eigenaarschap binnen het team van
beleidsambtenaren, de intrinsieke motivatie van de individuele deelnemers en van het collectief.
Daardoor is de kans groot dat het uiteindelijke prototype de impact zal hebben die nodig is, als
succesvol wordt ervaren en omarmd wordt voor continuiteit en dus duurzaam gebruik.

Opschaling, implementatie, monitoring en netwerkvorming

Na voltooiing van het prototype tijdens de in-residence periode bied ik de LuNSHoP aan voor teams
binnen ministeries en gemeentes. Het implementatiedocument behelst de volledige beschrijving van
het product LuNSHoP en vormt daar de basis voor.

De implementatie binnen een nieuw team bestaat in elk geval uit de volgende onderdelen:

e Het vullen van de lokale customized webshop met relevante ‘gereedschappen’. Elke lokale
LUNSHoP stelt zijn eigen webshop samen, maar kan daarbij gebruik maken van de inhoud van
alle lokale webshops. Dit waarborgt een overzichtelijk lokaal ‘aanbod’ vanuit een grote
database met ‘gereedschappen’ en video-reviews. Daardoor komt de focus te liggen op wat
lokaal gewenst is.

e Het afnemen, monteren en plaatsen van video-reviews van ambtenaren die deze
‘gsereedschappen’ reeds hebben gebruikt.

e Trainingen Webshophouder en Video-reviewspecialist.

e Basistraining Anders Leren Motiveren. Een 4 daagse vaardigheidstraining in verbindende,
structurerende, motiverende en committerende gespreksvaardigheden.

e Procesbegeleiding bij de implementatie en de moderatie van de LuNSHoP meetings door
Pannenkoek & Prikkeldraad.
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Na succesvolle implementatie bestaat de permanente rol van Pannenkoek & Prikkeldraad uit:

e Moderatie van de lokale LuNSHoP meetings.

e Monitoring van de actieve LuNSHoPs, zodat kwaliteit, continuiteit en doorontwikkeling
gewaarborgd blijven.

e Technisch onderhoud van de webshops en ondersteuning bij het gebruik ervan.

e Training van nieuwe ambtenaren in de teams en nieuwe eigenaren van de webshop, video-
reviews en motiverende gespreksvoering.

e Organisatie jaarlijks landelijk netwerkevent voor deelnemers van de LuNSHoPs ten behoeve
van uitwisseling van kennis en ervaring en ten behoeve van de doorontwikkeling van het
concept.

Het businessmodel

Teams binnen ministeries en gemeentes, die de LuUNSHoP willen toepassen, worden lid van het
landelijk LuNSHoP netwerk van Pannenkoek & Prikkeldraad. Daartoe wordt eerst de LuNSHoP lokaal
geimplementeerd, zoals hierboven beschreven.

De implementatie kosten zijn eenmalig per LuUNSHoP team. En vervolgens betaalt elk team jaarlijks
lidmaatschapsgeld. Daarmee maken zij aanspraak op het gebruik van de LuNSHoP als methodiek,
moderatie van de LuNSHoP meetings, deelname aan het landelijk netwerk en de onderhouds- en
kwaliteitsservice door Pannenkoek & Prikkeldraad. De opbrengsten uit lidmaatschapsgelden moeten
minimaal de kosten dekken voor de moderatie van de LUNSHoP meetings, de organisatie van de
netwerk events, de permanente kwaliteitscontrole en het onderhoud en de doorontwikkeling van de
webshops en de methodiek.

Trainingen van nieuwe teamleden en nieuwe eigenaren van de webshop, video-reviews en
motiverende gespreksvoering worden separaat in rekening gebracht.

De vaste kosten voor Pannenkoek & Prikkeldraad ten behoeve van de LuNSHoP zijn beperkt, omdat
deze slechts bestaan uit het (technisch) onderhoud van de webshops, het jaarlijkse netwerkevent en
de kwaliteitsbewaking en monitoring. Er zal een zekere omvang van het aantal lidmaatschappen
nodig zijn om de vaste kosten te dekken. De overige kosten zijn direct gekoppeld aan het
lidmaatschap van de diverse teams of aanvullend ingekochte trainingen.
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