
OPINIE

Zonder efficiënte structuur ontstaat 
chaos en onzekerheid. Dat voelen zowel 
medewerkers als klanten. Zeker in sectoren 
die volledig steunen op vertrouwen – 
zoals de bank- en verzekeringswereld – 
is dit cruciaal.

Een kantoorstructuur is nooit perfect, 
maar altijd voor verbetering vatbaar. Er 
zullen altijd onvoorziene omstandigheden 
zijn: dringende dossiers, personeelswissels 

“Als we hard werken, dagelijks door onze mailbox heen geraken en 
geen achterstand hebben in onze dossiers, dan zijn we goed bezig. 
Of niet soms?”

“En als onze klanten tevreden zijn en we groeien, dan zijn we toch 
ook goed bezig…”

Zulke uitspraken hoor ik als kantoorcoach vaak. Er zit een grond van 
waarheid in, maar professioneel succes vraagt meer dan enkel inzet 
en klantentevredenheid.

Door Geert Dehouck 
Kantoorcoach en trainer

Een efficiënte kantoororganisatie

Waarom een doordachte

structuur het verschil maakt op

het vlak van groei, rendement
én klantentevredenheid

“Succes is geen toeval,  
maar het resultaat van  

een permanente  
intellectuele inspanning.” 

John Ruskin

of piekperiodes die onvermijdelijk zijn. 
Toch zorgt een goede kantoororganisatie 
ervoor dat alles blijft draaien.

Een gestructureerd kantoor draagt bij aan:

• Efficiënte processen
• Heldere communicatie
• Duidelijke taakverdeling
• Betrokken medewerkers
• Tevreden klanten

En wanneer een kleiner kantoor doorgroeit 
tot een middelgroot of groot kantoor, is 
voortdurend bijsturing nodig – zowel qua 
werkprocessen als personeelsmentaliteit.

GEEN STANDAARDMODEL  
VOOR KANTOORSTRUCTUREN
De organisatie van een bankagentschap 
verschilt op bepaalde vlakken van die 
van een verzekeringskantoor, al zijn er 
ook belangrijke gelijkenissen. 
In een bankkantoor heeft vrijwel elk 
klantencontact een commercieel aspect. 
Hypotheek- en beleggingsdossiers 
vragen een gespecialiseerde aanpak, 
vaak met aparte experts voor beide 
domeinen. Alles processen verlopen via 
het centrale bankplatform – niet altijd 
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medewerkers perspectief. In een tijdsgeest 
waar het niet evident is om nieuwe 
werkkrachten te recruteren, dient men – 
eenmaal iemand gevonden – te waken over 
een professionele onboarding.

Bouw aan een efficiënte 
organisatie met:

• Duidelijke rollen en slimme
taakverdeling: voorkom
overlapping en werk met gedeelde
verantwoordelijkheden waar nodig.

• Gestroomlijnde procedures: denk
aan gestandaardiseerde offertes
en berichten, schadebehandeling,
opvolging,… Pure tijdwinst.

• Gedocumenteerde processen:
essentieel voor overdracht,
opleiding en schaalbaarheid.

DE ROL VAN DE DIGITALE COACH
Een structurele verbetering is het 
aanstellen van een digitale coach 

binnen het kantoor. Dat is iemand die 
de efficiëntie en digitalisering opvolgt en 
collega’s begeleidt in hun digitale werking. 

Deze persoon:
• observeert het digitale

gedrag van medewerkers,
• zoekt bruikbare

tools en insurtech-oplossingen,
• organiseert interne opleidingen,
• en rapporteert aan de zaakvoerder.

Geert Dehouck:
“Ik kom in kantoren waar allerlei 
abonnementen onderschreven zijn voor 
programma’s die amper gebruikt worden. 
Dan is de keuze simpel: verander het 
werkgedrag óf schrap die abonnementen. 
Ze kosten handenvol geld.”

De digitale coach is een hefboom voor 
verandering. Zeker in kantoren waar niet 
iedereen digitaal even handig is, maakt 
begeleiding een enorm verschil. 

Geert Dehouck, kantoorcoach en trainer

gebruiksvriendelijk, maar wel verplicht. 
Naast hun bancaire activiteiten beheren 
bankkantoren doorgaans ook een verzeke-
ringsportefeuille, die op een vergelijkbare 
manier georganiseerd wordt als in 
een verzekeringskantoor. Bij fusies of 
overnames is flexibiliteit vereist want 
personeelsleden moeten zich aanpassen 
en dat vraagt soms tijd.
Verzekeringskantoren zijn doorgaans 
opgebouwd met een dienst productie 
(commerciële contacten, polisbeheer) 
en een schadedienst. Vaak bestaat er 
een verdeling tussen front- en backoffice, 
en adviseurs specialiseren zich per 
productgroep of klanttype (particulieren of 
KMO-/bedrijfsklanten). In kleinere kantoren 
moeten medewerkers multidisciplinair 
zijn, wat een andere ingesteldheid 
of persoonlijkheid vereist.

BOUWEN AAN EEN  
STERK FUNDAMENT
Structuur begint met duidelijkheid: wie 
doet wat? Elk kantoor, groot of klein, 
heeft baat bij een helder organigram. 
Geef elke medewerker een korte, concrete 
functieomschrijving. Dat voorkomt 
misverstanden, maakt expertise zichtbaar 
en bevordert onderlinge samenwerking.
Voortdurende monitoring is belangrijk 
om iedereen scherp te houden. Zorg 
voor korte en vlotte communicatielijnen. 
Coaching doe je op een menselijke manier: 
individueel en persoonlijk als het nodig is, 
in groep als het gepast is. 
Om die monitoring op een vlotte manier 
te laten verlopen is het evident dat de 
basisstructuur van je kantoor uitgetekend 
is. Eenmaal dit het geval is, zal je bij 
iedere nieuwe aanwerving dat organigram 
herbekijken en (kleine) bijsturingen doen.

Maar het is even belangrijk om te 
weten hoe taken uitgevoerd worden. 
Werkprocessen moeten daarom 
vastgelegd en gestandaardiseerd worden. 
Laat medewerkers zelf hun werkwijze 
uitschrijven, stap voor stap. Zij kennen 
de praktijk het best. Jij begeleidt en 
motiveert als zaakvoerder.

Een goede aanpak bij de onboarding zet 
de toon voor de werkmotivatie en geeft 
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conversaties. Denk na over 
je gespreksstructuur, je 
vraagstrategie, presentatie van je 
voorstel en opvolgingsplan.

• Marketing: Breng regelmaat in externe
communicatie. Plan social media- 
acties op kwartaal- of jaarniveau.
Een verzorgde website is het digitale
uithangbord van je kantoor.

• Outsourcing: Kijk kritisch naar taken
die extern kunnen worden afgehandeld.
Denk aan schadebeheer, IT-support,
standaarddocumenten,… Zo blijft je
team gefocust op zijn kernactiviteit.

EEN CULTUUR 
DIE KLANTEN VERBINDT
Een goede structuur ondersteunt ook 
de kantoorcultuur. Klantgerichtheid mag 
geen vaag begrip blijven. Overweeg 
daarom een waardencharter op te 
stellen waarin jullie kernwaarden 
staan, zoals oplossingsgericht werken, 
heldere communicatie, betrokkenheid, 

transparantie, klantvriendelijkheid, enz. 
Zo’n charter vormt de basis voor 
evaluatiegesprekken, intern gedrag 
en klantbeleving. Het creëert 
duidelijkheid én verantwoordelijkheid.

TOT SLOT
Structuur is geen keurslijf, maar een 
hefboom. Voor efficiëntie, samenwerking, 
tevreden klanten en een gemotiveerd team. 
Elk kantoor kan stappen zetten richting 
meer duidelijkheid, betere processen en 
een klantgerichte cultuur.

En dat begint niet morgen. Dat begint 
vandaag.

STRUCTUUR IN DE PRAKTIJK
Een organigram alleen volstaat niet. 
Structuur moet ook voelbaar zijn in de 
dagelijkse werking. Dat doe je zo:
• Kantoorvergaderingen: Voorzie

regelmatig overlegmomenten. Van
korte dagelijkse tot maandelijkse
teamvergaderingen. Werk met een
agenda, betrek medewerkers en
hou iedereen op de hoogte van
plannen, doelstellingen en successen.
Dit verhoogt de betrokkenheid
en het engagement.

• Actieplannen voor cross- en upselling:
Werk ze gestructureerd uit, met
duidelijke targets. Gebruik initiatieven
van maatschappijen waar passend,
en ontwikkel ook eigen acties.
Voorzie wekelijks vaste tijdsblokken
voor klantengesprekken zodat er
continuïteit is en acties voortgang
maken (niet stilvallen).

• Klantgesprekken: Bereid je voor.
Vermijd losse, ongestructureerde

“Met kleine stappen en 
duidelijke afspraken bouw 
je een kantoor waar mensen 
zich goed voelen – klanten én 
medewerkers.”
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