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	Drs L.J. (Han) Wesseldijk

	
	Gerrit van der Veenstraat 137 Huis

	
	1077 DX Amsterdam

	
	+31653939228

	
	han.wesseldijk@xs4all.nl 

	
	7 mei 1954
Getrouwd en 1 zoon


	Competenties & professionele vaardigheden

	· Analytisch sterk
	· Brede managementervaring

	· Gericht op samenwerking
	· Project- en verandermanagement

	· Natuurlijk leiderschap
· People manager
	· Commercieel sterk
· Teamspeler

	· Daadkrachtig en doortastend
	· Lean verandertrajecten

	· Bruggenbouwer
	· 19 jaar leidinggevende ervaring

	· Creëert en benut kansen 
· Stressbestendig
· Empathisch
	· 13 jaar zelfstandig interim-manager
· Communicator

· Kan goed omgaan met politiek gevoelige omgevingen



	Profiel 

	Han is een enthousiaste en energieke people manager die managers en medewerkers motiveert om als team aan de slag te gaan en om resultaten te bereiken. 
Kwaliteit van de dienstverlening aan de klant, maar ook efficiency, klanttevredenheid en medewerkerstevredenheid staan bij hem altijd centraal. Hij heeft jarenlange ervaring in het ontwikkelen en aansturen van Contact Centers bij grote dienstverlenende organisaties zoals Casema, de BelastingTelefoon, bij consumentenorganisaties, grote gemeenten, ziekenhuizen en zorgorganisaties waarvan sommigen met meer dan 150 seats.  

Hij is sterk gericht op het ontwikkelen, verbeteren en besturen van klantcontacten maar ook op kwaliteit, service, kostenbeheersing en klanttevredenheid. 

	Expertise/type opdrachten

	· Algemeen management;
· Crisis- en verandermanagement;
· COPC Registered Coördinator;

· Implementatiemanager Lean;
· Projectmanagement (Prince2);
· Informatiemanagement: dasboard, KPI’s;
· ITIL en Integrated Service Management (ISM)
	· Kwaliteitsmanagement (ISO-9000, EFQM, INK)Marketingmanagement;
· Financieel Management;
· Personeelsmanagement,;
· Facilitair management;
· BPR, CRM, Operations Research, 

· Administratieve organisatie

· Web-development

	
	

	Branches

	· Gezondheidszorg
	· Kabelproviders

	· Gemeenten
	· Banken

	· Overheid
	· Adviesorganisaties

	· Bedrijfsleven
	· Zakelijke dienstverlening

	· Consumentenorganisaties
	


	Overzicht interimopdrachten

	04-2009 / 02-2011

	Zaans Medisch Centrum Zaandam

	Algemeen Ziekenhuis met 1500 werknemers

	

	Interim Projectleider Klant Contact Centrum

	Belangrijkste resultaten

Het belangrijkste resultaat van het project is gerealiseerd in een KCC (Klant Contact Centrum), een Front- en Back Office met een dashboard op basis van KPI’s. Door 75% van de inkomende telefoongesprekken voor de poliklinieken in één keer centraal af te handelen worden poli’s ontlast en hebben meer tijd voor hun kerntaken. Het KCC heeft voor het ziekenhuis drastische verbeteringen opgeleverd van de telefonische bereikbaarheid (80%/20sec.), de patiënttevredenheid, een hogere efficiency, lagere kosten, hogere kwaliteit van de dienstverlening en een hogere productie. 


	02-2009 /09-2010


	Zuidzorg Veldhoven

	Thuiszorgorganisatie met 3000 medewerkers in Oost en midden Brabant



	Interim Projectleider Contact Center


	Belangrijkste resultaten

Een strategiedocument met de visie van ZuidZorg op dienstverlening, een plan van aanpak voor het ontwikkelen en implementeren van de bijpassende klantcontactoperatie en implementatie van de beoogde klantcontactoperatie.


	08-2009 / 01-2010


	Gemeente Nieuwegein



	Gemeente met 450 medewerkers

	

	Interim Programmamanager Klant Contact Centrum



	Belangrijkste resultaten

Opstellen van een plan van aanpak, de projectorganisatie, inclusief een financiële paragraaf waarin de benodigde investeringen. Implementeren van het Klant Contact Centrum conform het groeipad van Antwoord©.



	12-2007 / 09-2010


	Gemeente Eindhoven



	Gemeente met 2200 medewerkers

	

	Interim Projectleider HRM en Management Coach



	Belangrijkste resultaten

Strategisch plan en plan van aanpak tot realisatie van het Klant Contact Centrum. Daarna realisatie volwaardig Klant Contact Centrum conform Antwoord© en COPC.

Vervolgens het coachen van het management en teamleiders van de sector Klant Contact Centrum in alle managementaspecten binnen “Antwoord©;



	09-2007 / 11-2008


	Zuiderzeeziekenhuis Lelystad Emmeloord



	Algemeen Ziekenhuis met 1200 werknemers

	

	Interim Programmamanager Contact Center



	Belangrijkste resultaten

Een volwaardig Contact center omgeving die een substantieel deel van de klantcontacten op het gebied van afspraken en informatieve vragen van de poliklinieken heeft overgenomen. 


	12-2006 / 09-2007


	Vereniging Eigen Huis, Amersfoort



	Vereniging Eigen Huis behartigt de belangen van alle Nederlandse eigenwoningbezitters in het bijzonder van de 800.000 leden. De vereniging heeft 350 medewerkers.

	

	Interim Manager Operations / plv. directeur

Belangrijkste resultaten

Plaatsvervangend directeur van “Eigen Huis Bouwkundig Advies BV”. Een verdubbeling van het aantal bouwtechnische keuringen en winst. 

	

	08-2006 / 12-2006


	Overheid heeft Antwoord© Den Haag



	Het ICTU-programma Contact Center Overheid (later opgegaan in het programma Overheid heeft Antwoord / e-Overheid voor Burgers) ondersteunt gemeenten bij de invoering van het Antwoord-concept: gemeenten als frontoffice voor de hele overheid.

	

	Interim Projectmanager



	Belangrijkste resultaten

Een leeromgeving waarin 10 gemeenten uitgroeien tot een Klant Contact Centrum dat aansluit bij het beleid en aanpak van Overheid geeft Antwoord©. De kennis en ervaring uit de leerperiode wordt gebruikt voor de landelijke uitrol voor alle 450 gemeenten in Nederland. 

	08-2005 / 05-2006


	BelastingTelefoon Leeuwarden en Hengelo

	De BelastingTelefoon is onderdeel van de Belastingdienst. Hier kunnen particulieren en ondernemers terecht met vragen over aangiften, premies en toeslagen. 

	

	Interim Vestigingsmanager/lid Landelijk Management Team BelastingTelefoon 


	Belangrijkste resultaten

Vestigingsmanager voor 2 nieuwe vestigingen/frontofficies voor de Belastingdienst met ieder 400 medewerkers. Het inrichten en operationeel maken van een nieuwe front-office met 250 seats en 400 medewerkers in Leeuwarden.  En daarna, als vestigingsmanager in Hengelo, voorbereiden en implementeren van de werkstromen Inkomstenbelasting van de regionale belastingkantoren in de nieuwe vestiging in Hengelo met 250 seats en 400 medewerkers.


	Overige werkervaring


08-2004 / 08-2005:
School of Technology INHOLLAND University Alkmaar en Haarlem

Interim Opleidingsmanager Bachelor of ICT

08-2002 / 09-2004
Bureau Verkeershandhaving Openbaar Ministerie Soesterberg
Interim Hoofd Bedrijfsvoering

10-2001 / 05-2002
Wolters Noordhoff / Wolters Kluwer Groningen
Interim Programma Manager Digicoach

09-1999 / 05-2001
Casema (Ziggo) NV Delft en Den Haag
Interim lid Dagelijks Bestuur Customer Service Organisatie

08-1998 / 06-1999
MeesPierson NV
Interim Manager IT-afdeling en lid van het MT

09-1987 / 08-1998
IMK Nederland BV Hoofddorp
Lid Managementteam en accountmanager 

10-1986 / 08-1987
KPN Telecom en The Wissema Group Den Haag

Management Consultant

06-1984 / 09-1986
Stichting Gelder-Kennis Nijmegen

Directeur-Manager
	Opleiding

	Opleiding
	Diploma 

	Radboud Universiteit te Nijmegen
	Kandidaats Nederlands Recht

	RSM Erasmus Universiteit te Rotterdam
	Doctoraal Bedrijfskunde


	Cursussen

	Opleiding
	Diploma 

	Kwaliteitszorg Certified Auditor ISO-9000

Projectmanagement (Twijnstra & Gudde)

Process Management

COPC Registered Coördinator
	Ja
Ja

Ja

Ja


	Nevenactiviteiten/bestuursfuncties

	Periode
	functie 

	1999-2006
1993-1998
	Voorzitter VvE Torenwijck Amsterdam
Secretaris en penningmeester Stichting GO

	2007-heden
	Voorzitter PR commissie Rotary Club Hilversum 3, Hilversum


	Talen

	Nederlands: Moedertaal
	

	Engels: Uitstekend in woord en geschrift
	

	Duits:   Redelijk in woord en geschrift
	

	Frans:   Redelijk in woord en geschrift
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