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Ingrid Baens, programmamanager 
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• Coöperatie DELA, een korte introductie

• Doelstelling voor nieuwe dienstverlening

• Innovatie binnen DELA

• Wat zijn onze lessen en wat hebben we nog te doen?
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Het komende half uur….
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Coöperatie DELA, een korte introductie
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Ontstaan in 1937
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Coöperatie met ruim 3 miljoen leden
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Waardevolle, mensgerichte dienstverlening
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Grootste uitvaartverzorger van Nederland

Mensgericht design – coöperatie DELA



Doelstelling voor nieuwe dienstverlening
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We willen méér betekenen voor onze leden
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De behoeften van leden centraal zetten
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Nieuwe vormen van dienstverlening ontwikkelen
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Eerst uitgebreid getoetst met collega’s
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Innovatie binnen DELA
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Eigen werkwijze: Ledengedreven werken

Mensgericht design – coöperatie DELA



16

Validatie bij leden is een vast onderdeel
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Veel ruimte voor onderzoek…
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…en het doen van experimenten
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Wat zijn onze lessen en wat hebben we nog te doen?
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De dagelijkse drukte in de business leidt af 
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Support vanuit bestuur en directies is cruciaal 
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Altijd, altijd, altijd goed luisteren naar klanten
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Vragen? 
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Minder onderzoek, meer oefenen in de praktijk
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De WHY uitleggen. En nog eens, en nog eens, en 
nog eens… 
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