
onderneming / 

instelling

Het gebruiken van de open methode Dragon1 leidt tot het nemen van concrete en effectieve beleidsmaatregelen

Aandacht vragen voor, en vaststellen van het 
bestaan van een probleem of vraagstuk

Huidige situatie (probleem/vraagstuk)

In een Dragon1-architectuurvisualisatietraining wordt de onderstaande systematiek aangeleerd

Overweeg altijd om aandacht te vragen voor een vraagstuk als 

een vastgestelde norm niet wordt gerealiseerd. Indien in de 

organisatie men het vraagstuk (h)erkend, dan dient feitelijk en 

proefondervindelijk te worden vastgesteld wat dan daadwerkelijk 

het probleem is. Visualiseer dat onweerlegbaar. Zorg er 

vervolgens voor dat een herontwerpopdracht voor de situatie 

wordt gegeven door de eigenaar/houder van het probleem.
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De kracht van architectuurvisualisaties met Dragon1

Telefoongesprek

(na 1 dag antwoord via terugbellen)

1
Hoe kan ik als ondernemer een 
veilige en eerlijke werkplek 

bieden aan medewerkers en hoe 
kunt u mij daarbij helpen?

Balie

Internet-
website

Callcenter

Zoekopdracht op website

(30 min. zoeken naar website)

Baliegesprek

(direct antwoord)

E-mail

(na drie dagen antwoord)

Dat staat in een 
document wat ik 

hier niet heb.

Vastgestelde norm:
De organisatie dient  eenvoudige klantvragen  direct  uniform binnen een dag naar 

tevredenheid te kunnen beantwoorden, ongeacht het soort contactkanaal.

Geen informatie 
erover vindbaar.

Dat moet nog 
worden vast-

gesteld.

Daarvoor moet
u contact 

opnemen met…

AS-IS SITUATIE COMMUNICEERBAAR IN BEELD BRENGEN
(Wat is de oorzaak van het probleem?)

AANDACHT VOOR EEN PROBLEEM VRAGEN 
MET EEN SITUATIONEEL VOORBEELD

klant

Huidige situatie (probleem/vraagstuk)
bespreekbaar in beeld brengen

Toekomstige situatie (haalbare en reële 
oplossingsrichtingen) in beeld brengen

De huidige problematische situatie dient in beeld te worden 

gebracht, met focus op analyse van de werking van een falend 

aanwezig concept en het resultaat van de gebrekkige werking 

ervan. Het probleem (het niet realiseren van de norm) moet 

eenvoudig aan de hand van deze analytische visualisatie zijn uit 

te leggen. Het beeld dient een inefficiëntie of knelpunt inzichtelijk 

en overzichtelijk te maken.

Visualiseer nu toekomstscenario’s: het oplossingsconcept met 

alternatieven. Visualiseer de werking van de concepten en het 

resultaat dat ze produceren. Maak analyses die aangeven welke 
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Klantvraag #1

Balie

Internet +Zoekopdracht

Baliegesprek

Toegang

Up-to-date

Digitale

PDC

Telefoongesprek
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Klantvraag #1

Balie

Internet-

website

Call
center

Zoekopdracht

Baliegesprek

E-mail

Het ontbreekt hier aan een uniforme bron en kwalitatief 

goede informatie en een vindbare website.

Baliemedewerker 

moet uit haar hoofd 
antwoord geven.

De informatie op de 

website is oud. De 
PDC is onvolledig en 
de FAQ heeft geen 

antwoorden.

De mail wordt maar 1 

keer per drie dagen 
beantwoord wegens 
personeelsbezetting.

Callcenter 

medewerkers hebben 
een callscript met 
standaard 

antwoorden.

De klant voelt zich uiteindelijk niet goed geholpen en wordt onnodig met 

tijd- en geld verspilling opgezadeld en eventueel van verkeerde informatie 
voorzien. De kwaliteit van dienstverlening en klanttevredenheid is lager 
dan nodig. De gestelde norm wordt niet gerealiseerd!

Uniform 
antwoord #1

Bron

Gehe

ugen

Bron:

scan

Bron:

Calls

cript

(Wat is de oorzaak van het probleem?)

TO-BE SITUATIE COMMUNICEERBAAR IN BEELD BRENGEN
(Scenario’s voor oplossingen voor het probleem en wat is hun impact?)
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Onderneming / instelling

Onderneming / instelling

De verkregen inzichten en overzichten 
vertalen in concrete beleidsmaatregelen
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impact de implementatie heeft op de bedrijfsvoering. Leg het 

oplossen van het probleem uit aan de hand van de visualisaties. 

Het management kan nu, op basis van toekomstvisie en 

argumenten, besluiten welke oplossing zij het beste vindt voor de 

organisatie. 

In beleidsdocumenten dienen de maatregelen te worden 

benoemd waarmee de werking van het gekozen oplossings-

gerichte concept wordt ingebouwd en geborgd in de organisatie.  

Precies zoals is gevisualiseerd in het herontwerp bij punt 3. Elke 

maatregel hoort een manager te hebben als houder.
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Telefoongesprek

Internet +
Intranet-

website

Callcenter

Zoekopdracht

E-mail

Toegang Up-to-date

Digitale

FAQ

4
Beleidsdocument

Beleidsmaatregelen

1. Zorg voor een eenvoudige domeinnaam.

2. Organiseer een altijd up-to-date producten- en 

dienstencatalogus.

3. Organiseer een altijd up-to-date FAQ-lijst.

4. Zorg voor toegang op de balie tot de internet 
website voor raadplegen PDC en FAQ.

5. Zorg voor toegang op het callcenter tot de 
internet website voor raadplegen PDC en FAQ.

6. Zorg ervoor dat nieuwe vragen eenvoudig 
kunnen worden geadministreerd.

7. Maak website vindbaar in zoekmachines.Op deze poster wordt een voorbeeld  gegeven van kanaalintegratie als concept voor het oplossen 
van een probleem op het gebied van integrale informatievoorziening via contact-kanalen bij een organisatie.

REALISEREN VAN HET ONTWERP VAN DE OPLOSSING
(Wat moeten we doen om de oplossing te laten werken?)
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