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LEAN SERVICE SUMMIT

Waarom de Lean Service Summit?

Prijs, kwaliteit en tijdigheid zijn tegenwoordig in elke branche
normaal. Klantvriendelijkheid is niet meer voldoende, het is
de standaard. We zullen moeten leren niet alleen klantgericht,
maar echt klantgestuurd te opereren. Het verbeteren van de
prestaties en flexibiliteit van organisatie- en
dienstverleningsprocessen moet de basis zijn voor een sterk
verbeterde concurrentiepositie en stijgende welvaart. Een
aantal administratieve en dienstverlenende organisaties is
hiermee al gestart, lerend van de ervaringen die zijn opgedaan
bij de 'best practices’ in verschillende branches.

De meest succesvolle methode voor het verbeteren van
organisatie- en dienstverleningsprocessen is ‘Lean Thinking’,
de theorie gebaseerd op het Toyota Productie Systeem. In
deze Lean Service Summit brengen we toonaangevende
praktijkvoorbeelden samen met een keur aan ervaren lean
experts. Deze Lean Service Summit kan de start zijn voor een
Lean ontwikkelingstraject binnen uw eigen organisatie!

Wat zijn de doelen?

Welke nieuwe mogelijkheden zijn er om extra waarde
voor uw klanten toe te voegen, om verspilling uit
bestaande processen te halen door ‘Lean Thinking’ toe
te passen?

Hoe kunt u Lean Management toepassen in elk type
organisatie, zowel in de publieke als private sector?

Hoe kiest u de juiste weg (the Lean pathway) en hoe
maakt u een concreet actieplan voor implementatie van
Lean in uw eigen organisatie?

U de kans geven de leidende experts te bevragen en
praktisch advies te krijgen van diegenen die jarenlange
ervaring hebben met het implementeren van Lean.

Het ontmoeten van collega’s uit het Lean netwerk die
‘Lean Thinking’ in dienstverlenende en administratieve
organisaties toepassen en die door uitwisseling van
ervaring elkaar verder helpen.

Waar kunnen we ‘Lean Thinking’ toepassen?

In alle ondersteunende processen binnen
productiebedrijven, zoals accounting, verkoop en
marketing, engineering, human resource management
en inkoop (bijvoorbeeld General Motors en GE).

Bij alle zakelijke en financiéle dienstverleners als
verzekeraars en banken, zowel front-office als back-
office (Jefferson Pilot Financial en Standard Life).

In technische ondersteuning en customer services (Fujitsu
Services en Porsche GB).

In grote infrastructurele, logistieke en nutsbedrijven
(Deutsche Telecom, Deutsche Bahn, Canada Post en
Dansk Post).

In administratieve organisaties van de publieke sector;
in gemeentes, ministeries en zelfstandige
bestuursorganen (LBIO — het Alimentatiebureau en
Home Housing Association).

In het management en de procesinrichting van
instellingen in de gezondheidszorg (Reinier de Graaf
Groep en OLVG).

Hoe kunnen we met ‘Lean Thinking” aan de slag?

Door het herdefiniéren van ‘waarde voor de klant’ en
de interfaces met die klant (Fujitsu Services en Porsche
GB).

Door voorbeeldprocessen te definiéren waarin de lean
methode is toegepast (GE, Jefferson Pilot, Standard Life,
LBIO - het Alimentatiebureau en Home Housing
Association).

Door deze voorbeeldprocessen snel door de hele
organisatie heen te implementeren (GM en Canada
Post).

Door aan de hand van de voorbeelden uw organisatie
te transformeren in een Lean Business System (Deutsche
Telecom en Deutsche Bahn).

Wie zijn wij?

Deze eerste Lean Service Summit is gezamenlijk georganiseerd
door de Lean Enterprise Academy, UK, het Lean Management
Instituut Nederland, en het Lean Management Institut
Duitsland. Dit zijn drie non-profit opleidings- en
researchorganisaties die werken aan:

het stimuleren van de implementatie van Lean
Management door

het publiceren van praktische werkboeken en

het organiseren van workshops, coachingprogramma'’s
en Lean Summits.

De volledige details van onze activiteiten kunt u vinden op
de respectievelijke websites: www.leanuk.org, www.lean-
management-institut.de en www.leaninstituut.nl.

Deze organisaties zijn onderdeel van het Global Lean Network,
opgericht door Dr. James \WWomack en Professor Daniel Jones,
de co-auteurs van Lean Thinking. Sinds de oprichting van
het eerste Lean Enterprise Institute (www.lean.org) in de USA
in 1996 organiseerden ze meer dan 20 Lean Manufacturing
Summits in de USA, Brazilié, UK, Duitsland, Frankrijk, Polen,
Turkije, Zuid Afrika en India.

Meer dan 50.000 mensen zijn actief binnen de Lean beweging
en het Global Lean Network wordt door José Ferro van het
Lean Instituut, Brazilié (www.lean.org.br) gecodrdineerd.
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HET CONGRESPROGRAMMA

PRESENTATIES

Lean Service pioniers vanuit verschillende organisaties delen
hun ervaringen, methoden en resultaten.

WORKSHOPS

De workshops bieden de mogelijkheid meer te leren over

verschillende management strategiéen, implementatiewijze
en instrumenten op het gebied van Lean Management die
zijn gebruikt in cases in diverse branches en sectoren. Er is
ook ruimte voor het stellen van vragen en om te discussiéren.

ORGANISATIE VAN DE CONFERENTIE

René Aernoudts, voorzitter van het Lean Management
Instituut in Nederland en directeur van Sentary Coaching &
Consulting.

Professor Daniel Jones, voorzitter van de Lean Enterprise
Academy in the UK en co-auteur van The Machine that
Changed the World en Lean Thinking.

Dr. Bodo Wiegand, voorzitter van het Lean Management
Instituut in Duitsland, auteur van Business on Demand en
The Lean City en voorzitter van proLean Consulting AG.

SPREKERS

Leo de Bakker, Directeur van het LBIO (Landelijk Bureau
Inning Onderhoudsbijdragen) in Gouda.

Ad de Blaaij, Adjunct-directeur bij BAM Rail bv te Breda.
David Brunt, Senior Associate bij de Lean En-terprise
Academy, UK en PVP Manager bij Por-sche Cars GB.
Susan Cook,Regio-directeur bij Home Housing Association,
UK.

Steve Corbett, Associate Principle bij McKinsey and
Company, Canada en werkte onder meer voor Toyota in
Japan en Wiremold en Stanleyworks in de Verenigde Staten.
Maggie Cuthbert,intern Consultant bij Standard Life in
lerland.

Frank Dotman, Bestuurslid bij het Lean Management
Instituut Nederland en Manager Logistics en Procurement
bij het OLVG Ziekenhuis te Amsterdam.

Peter Dumler, Partner bij proLean Consulting AG, Duitsland.
Louis Farinola, Directeur van het GMS Integration Centre,
General Motors Corporation, USA.

Fidelma Healey,Directeur Customer Services bij Standard
Life in lerland.

Christoph Hartmann, lid van het Duitse Parlement en
Regiovoorzitter van de FDP in Saarland, met speciale interesse
in community politics.

Heiner Husmann, Directeur bij Deutsche Bahn Netz AG,
Duitsland.

Torkild Jacobsen, Lean Manager bij Dansk Post, Denemarken.
Thomas Keehan, Master Black Belt — Lean & Six Sigma bij
GE European Operations, UK.

Beau Keyte, lid van het TWI Network, USA en consultant
in administratieve transformaties.

Dr. John Long, lid van het TWI Network en Lean Concepts
Consulting, USA, is arts en voorheen manager bij een
productiebedrijf.

Stephen Parry, Head of European Strategic Change and
Development bij Fujitsu Services, UK.

Manfred Redecker, Managing Director bij Eisenbahn und
Hafen Gmbh, Duitsland.

Dr. Roel Schuring, Hoofddocent Management in de
gezondheidszorg aan de ‘School of Management Studies’
van de op de Universiteit Twente, Nederland.

Kent Sears, Vice President, Manufacturing Processes and
GMS Implementation bij General Motors Corporation, USA.
John Seddon, Managing Director bij Vanguard Consulting,
UK en auteur van Freedom from Command and Control.
John Shook, Senior Adviseur van het Lean Enterprise Institute,
voorzitter van het TWI Network, USA en werkte vele jaren
voor Toyota Corporation in Japan en de Verenigde Staten.
Peter Stott, Managing Director bij Home Hous-ing
Association, UK.

Cynthia Swank, Vice President - Lean Manu-facturing and
Strategic Project Office bij Jefferson Pilot Financial, USA.
Jochen Wilckens, Projectleider bij proLean Consulting AG,
Duitsland.

Steven Withers, Senior Adviseur bij het Lean Centre of
Excellence, Canada Post Corporation.

Dr. James Womack, President bij het Lean Enterprise Institute,
USA and co-auteur van The Machine that Changed the World
en Lean Thinking.

Thomas Zinnocker, Managing Director bij Deutsche Telecom
Immobilien und Service Gmbh, Duitsland.

Actuele updates en extra informatie over het
Congresprogramma vindt u op de websites:
www.leanuk.org
www.lean-management-institut.de
www.leaninstituut.nl.
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Congresprogramma
Dinsdag 22 juni

19.30-20.30
19.30-21.30

Registratie
Welkomstreceptie en buffet

Woensdag 23 juni

7.30 - 8.30 Registratie
8.30-17.00 Presentaties en Workshops
19.00 - 20.00 Europees Kampioenschap Voetbal Diner (Optioneel)

Receptie en diner (optioneel) en de mogelijkheid om twee belangrijke
voetbalwedstrijden te zien voor het Europees Kampioenschap Voetbal.
20.45 Nederland - Letland

20.45 Duitsland — Tjechié

Donderdag 24 juni

8.30-17.00 Presentaties en Workshops

Woensdag 23 juni

OPENING PLENAIRE SESSIE / 8.30 — 12.30 uur/ Lunch 12.30 - 13.30
Voorzitter: René Aernoudts, Lean Management Instituut, The Netherlands

8.30- 8.40 Welcoming Remarks
René Aernoudts, Lean Management Instituut, The Netherlands
8.40- 9.20 The Scale of the Lean Service Opportunity
Professor Daniel Jones, Lean Enterprise Academy, UK
9.20-10.00 The Service Factory
Thomas Zinndcker, Deutsche Telekom Immobilien, Germany
10.00 - 10.40 Taking Lean to the Enterprise
Kent Sears, General Motors, USA
John Shook, TWI Network, USA
10.40-11.10 Koffie en thee
11.10-11.50 Learning to Sense and Respond: The Fujitsu Service Case
Stephen Parry, Fujitsu Services, UK
11.50-12.30 Towards a Lean City: Politics and Management

Christoph Hartmann, Member of the German Parliament
Dr. Bodo Wiegand, Lean Management Institut, Germany

WORKSHOPS / 13.30 —17.00 uur / Koffie en thee 15.00 - 15.30

1 Lean System Design 2 Enterprise Lean 3 (A) Lean Service 4 Public Sector Lean 5 (A) Lean Pathway
Cases (13.30-15.00)

(13.30-15.00)

Modularisation, Leading the Lean into an New The Path to the Lean A developmental

Standardisation and Deployment of Lean Future City: Methods and pathway to Lean
Integrated Across the Whole Stephen Parry, Fujitsu Best Practices René Aernoudts, Lean
Management of Large  Enterprise Services, UK Christoph Hartmann, Management Instituut,
Service Systems Kent Sears, General Member of the German  The Netherlands
Thomas Zinndcker, Motors, USA 3 (B) Lean Service Parliament

Deutsche Telekom
Immobilien, Germany
Jochen Wilckens,
proLean AG, Germany

Louis Farinola, General
Motors Corporation,
USA

John Shook, LEI & TWI
Network, USA

Cases (15.30 —17.00)

Triggering Lean
Change through
Shared Services
Thomas Keehan, GE
European Operations, UK

Dr. Bodo Wiegand, Lean
Management Institut,
Germany

5 (B) Lean Pathway
(15.30 - 17.00)

Changing a Public
Sector Agency: the
Dutch Alimony
Payments Office, LBIO
René Aernoudsts, Lean
Management Instituut,
The Netherlands

Leo de Bakker, LBIO,
The Netherlands
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Donderdag 24 juni

PLENAIRE SESSIE / 8.30—11.30 uur/ Lunch 11.30-12.30
Voorzitter: Dr. Bodo Wiegand, Lean Management Institut, Germany

8.30-9.00

9.00 -9.30

9.30 - 10.00

10.00 - 10.30
10.30-11.00

11.00-11.30

Redesigning a Maintenance System
Heiner Huesmann, Deutsche Bahn Netz AG, Germany

It has to be Perfect: from Cars to Care
Dr. Roel W. Schuring, University of Twente, The Netherlands

Value Stream Management for Lean Healthcare

Dr. John Long, TWI Network, USA

Koffie en the

Insuring Lean Operations: How JPF Learnt to be Lean
Cynthia Swank, Jefferson Pilot Financial, USA

Systems Thinking for Service Organisations
John Seddon, Vanguard, UK

WORKSHOPS / 12.30 —16.00 uur / Koffie en thee 14.00 — 14.30

6 Lean System Design

Designing Large Area
Maintenance Systems:
Methods and Best
Practices

Heiner Huesmann,

DB Netz AG

Dr. Bodo Wiegand, Lean
Management Institut,
Germany

Manfred Redecker,
Eisenbahn + Hafen
GmbH, Germany

Ad de Blaaij, BAM Rail
bv, The Netherlands
Peter Dumler,

proLean AG, Germany

7 Lean Healthcare

Examples of Lean
Applications in
Healthcare

Dr. Roel Schuring,
University of Twente,
The Netherlands
René Aernoudts Lean
Management Instituut,
The Netherlands
Frank Dotman, OLVG
Hospital & LMI,

The Netherlands

AFSLUITENDE PLENAIRE SESSIE / 16.00 — 17.00
Voorzitter: Professor Daniel Jones, Lean Enterprise Academy, UK

16.00 - 16.40

16.40 - 17.00

8 (A) Lean Service
Cases (12.30-14.00)

Applying Lean in
Offices, Hospitals,
Trains and Planes
Steve Corbett, McKinsey,
Canada

8 (B) Lean Service
Cases (14.30-16.00)

Two Lean Service
Examples

Fidelma Healey &
Maggie Cuthbert,
Standard Life, Ireland
Peter Stott & Sue Cook,
Home Housing
Association, UK

An Action Plan for Lean Services
Dr. James Womack, Lean Enterprise Institute, USA

Next Steps: Final Remarks
René Aernoudts, Lean Management Instituut, The Netherlands

Professor Daniel Jones, Lean Enterprise Academy, UK

9 Lean in Postal
Logistics

The Implementation
of Lean in Post and
Logistics

Thorkild Jacobsen, Dansk
Post, Denmark

Steven Withers, Canada
Post, Canada

Dr. Bodo Wiegand, Lean Management Institut, Germany

De voertaal voor de Summit is Engels. Een enkele workshop zal in het Duits worden gehouden.
Alle sheets en hand/outs worden in het Engels gepresenteerd.

10 (A) Lean Pathway
(12.30 -14.00)

Value Stream
Mapping in the Office
Beau Keyte, TWI
Network, USA

10 (A) Lean Pathway
(14.30 -16.00)

Creating the Lean Car
Dealer

Dave Brunt, LEA &
Porsche Cars GB, UK
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Aanmelding

Gelieve voor de aanmelding onderstaand formulier te
gebruiken. Aangezien het aantal plaatsen beperkt is raden
wij U aan zo snel mogelijk in te schrijven.

Inschrijfgeld

Aanmelding véoér Tmei = 1.200 Euro
Aanmelding na 1 mei = 1.400 Euro
Prijzen zijn exclusief 19% BTW.

Het inschrijfgeld bevat de deelname aan de presentaties en
workshops, de ontvangstbijeenkomst inclusief buffet op 23
juni, de catering behorende bij het congres (m.u.v. het
dinerbuffet op de 23e) en de hand-outs.

Om uw deelname te bevestigen dient u uiterlijk 15 mei 2004
het inschrijfgeld te hebben voldaan. Gelieve uw betaling via
Creditcard, cheque of giraal te voldoen t.n.v. Lean
Management Instituut te Driebergen, onder vermelding van
“Lean Summit, uw naam”, op rekeningnummer 4363108
van de Postbank.

Congreshotel

Het Palace Hotel in Noordwijk aan Zee is een modern en
elegant vijfsterren hotel, dat direct aan zee ligt en een prima
sfeer voor congressen biedt.

Het hotel, dat met vele kleine deurtjes, schuine daken en
andere bouwtechnische eigenschappen fascineert, is wel een
traditioneel klassiek Badhotel gebleven.

De zeer comfortabele kamers hebben TV, telefoon en
internetaansluiting.

Voor ontspanning is er een wellness-center met golfstroombad,
whirlpools, sauna, stoombad, solarium en fitnesscenter
aanwezig.

Culinair biedt het hotel meerdere geneugten geheel naar
smaak in de gezellige en informele brasserie Circles en in het
exclusieve Restaurant Cheeftillon. Pauls Bar met live muziek
van het hoogste niveau is sfeervol.

Daarnaast heeft Noordwijk een groot scala aan restaurants
en bars.

Annulering is mogelijk tot 15 mei, de kosten daarvan zijn Adresse

€ 25. Vanaf 5 mei is annulering niet meer mogelijk, wel kunt

u uw inschrijving aan een collega overdragen. Palace Hotel
Picképlein 8

De gegevens in deze brochure zijn bijgewerkt tot het moment 2202 CL Noordwijk aan Zee
Nederland

van het ter perse gaan van deze brochure. De organisatie
behoudt zich het recht voor wijzigingen aan te brengen.
Voor de meest recente updates verwijzen wij u naar de
websites (www.leaninstituut.nl).

Plaats

Noordwijk aan Zee is een gerenommeerde congres- en
badplaats vlak bij Amsterdam. De plaats, die ook bekendheid
geniet als , het strand van Amsterdam", heeft zich van een
vissersdorp tot de huidige badplaats ontwikkeld en heeft een
betoverend historisch centrum en 13 kilometer strand.
Noordwijk is binnen 30 minuten vanuit Amsterdam en
Schiphol te bereiken. Het congres vindt plaats in het Palace
Hotel in Noordwijk aan Zee.

Telefoon: 071 - 365 30 00
Telefax: 071 - 365 30 01
www.palacehotel.nl
E-Mail: info@palacehotel.nl

Overnachtingen
In het hotel zijn voor de congresdeelnemers kamers tegen
een speciaal tarief gereserveerd. Daar het aantal beschikbare

kamers beperkt is, raden wij u aan zo snel mogelijk te boeken.

Gelieve direct bij het hotel te reserveren:
Telefoon Palace Hotel: 071 365 30 66

Kamer inclusief ontbijt: 150 Euro
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Aanmeldingsformulier

U kunt het formulier kopiéren en ingevuld per post of fax verzenden naar het volgende adres.
Gebruikt u alstublieft voor iedere deelnemer een apart formulier.

Lean Management Instituut Nederland Tel: 0343 -510614
Postbus 120 Fax: 0343 — 510 247
NL-3970 AC Driebergen Email: info@leaninstituut.nl

AANMELDING voor de Lean Service Summit 2004 in het Palace Hotel te Noordwijk aan Zee

Naam

Organisatie

Adres

Postcode/Plaats

Land

Telefoon Fax

E-mail

Workshops
Voor een uitgebreide en up-to-date beschrijving van de workshops verwijzen wij u naar onze website: www.leaninstituut.nl.
Geeft u hier aan voor welke workshops u zich wilt aanmelden:

Woensdag 23 juni, 13.30 — 17.00 uur Donderdag 24 juni, 12.30 — 16.00 uur
[J 1 Lean System Design [J 6 Lean System Design

[J 2 Enterprise Lean [J 7 Lean Healthcare

[J 3 Lean Service Cases A + B [] 8 Lean Service Cases A +B

[J 4 Public Sector Lean [J 9 Lean in Postal Logistics

[] 5 Lean Pathway A + B [J 10 Lean Pathway A + B

Reservering hotelkamer
Voor reservering van een hotelkamer neemt u direct contact op met het Palace Hotel, 071 — 3653066.

Congresprijs (keuze aangeven)
[J Aanmelding véor 1 mei 2004: € 1200 + 19 % BTW
[0 Aanmelding na 1 mei 2004: € 1400 + 19 % BTW

Optioneel diner (keuze aangeven)
[0 Ik neem deel aan het Dinerbuffet op 23 juni 2004 om 20.00 uur. De extra kosten van Euro 50 maak ik tegelijkertijd over met de
congreskosten.

Betalingswijze

[J Per bankoverschrijving ten name van het Lean Management Instituut te Driebergen, onder vermelding van “Lean Summit, uw
naam”, rekeningnummer 4363108 van de Postbank.

[0 Per Cheque betaalbaar gesteld ten name van het Lean Management Instituut te Driebergen, onder vermelding van “Lean Summit,
uw naam”, rekeningnummer 4363108 van de Postbank.

[] Per Creditcard: [JMastercard  [JVISA [ Eurocard
Creditcardnummer: Vervaldatum:
Card validation Code: (laatste drie nummers op achterzijde creditcard):

Totale bedrag:

[] € 1428 (aanmelding véor 1 mei 2004, zonder diner op 23 juni, inclusief BTW)

[0 € 1487,50 (aanmelding voor 1 mei 2004, inclusief diner op 23 juni, inclusief BTW)
€ 1.666 (aanmelding nd 1 mei 2004, zonder diner op 23 juni, inclusief BTW)

] € 1.725,50 (aanmelding n& 1 mei 2004, inclusief diner op 23 juni, inclusief BTW)

Volledige naam en adres van de kaarthouder:

Handtekening van de kaarthouder:

Plaats, datum: Handtekening:
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DE ORGANISATIE
De Lean Enterprise Academy in Engeland en de Lean Alle drie de instituten behoren bij het internationale Global
Management Instituten in Duitsland en Nederland zijn Lean Network, dat door Professor Daniel T. Jones en
non-profit organisaties, die zich voor de verbreding van Lean Dr. James P. Womack, de initiatoren van de Lean
Management en voor verdere ontwikkeling van Lean Management beweging, geinitieerd is.

Management inzetten. Lidmaatschap is kosteloos.

De instituten bieden hun leden en iedereen die zich voor Lean
Management interesseert, een reeks van activiteiten aan:
Online community: informatie, publicaties, discussieforum,
contactmogelijkheden en links
Publicaties: boeken, artikelen in tijdschriften en nieuwsbrieven
Training en verdere opleiding: een divers trainingsaanbod
Evenementen: internationale congressen

N

LEAN ENTERPRISE ACADEMY ’\/‘ LEAN MANAGEMENT INSTITUUT I& LEAN MANAGEMENT INSTITUT

Sterling House Postbus 120 SteinbachstraBe 25
17 Church Street 3970 AC Driebergen D-52074 Aachen
Ross-on-Wye Nederland Deutschland

Herefordshire HR9 5HN,
United Kingdom

Tel: +44 1989 764440 Tel: 0343 510614 Tel: +49 241894999 93

Fax: +44 1989 764441 Fax: 0343 510 247 Fax: +49 24189 49 99 94

E-mail: info@leanuk.org E-mail: info@leaninstituut.nl E-mail: info@lean-management-institut.de
www.leanuk.org www.leaninstituut.nl www.lean-management-institut.de
Voorzitter: Professor Daniel T. Jones Voorzitter: Drs. René Aernoudts Voorzitter: Dr. Bodo Wiegand

AANBEVOLEN LITERATUUR:
De volgende literatuur bevelen we aan ter voorbereiding op het congres:

James P. Womack, Daniel T. Jones:
Lean Thinking: Banish Waste and Create Wealth in Your Corporation,
Revised and Updated, 2003, ISBN 0-7432-4927-5, $ 24,65

James P. Womack, Daniel T. Jones:
Lean Thinking - Ballast abwerfen, Unternehmensgewinne steigern
deutschsprachige Ausgabe, erweiterte Neuausgabe, Campus Verlag, Frankfurt 2004, € 49,50

Bodo Wiegand:
Wirtschaftsunternehmen Stadt: Die Fitnesskur fiir die 6ffentliche Verwaltung,
gebenen, € 39,90

Bodo Wiegand:
Zukunftsmarkt Business on Demand,
gebenen, € 35,00

Lean Administration I:
Die Analyse, So werden Geschaftsprozesse transparent,
hg: vom Lean Management Institut, 2004, € 50

Mike Rother, John Shook,
Learning to See, value stream mapping to add value and eliminate muda,
Lean Enterprise Institute, 1998, ISBN 0-9667843-0-8, $ 50,00

Mike Rother, John Shook,
Sehen lernen, Met Wertstromdesign de Wertschopfung erhéhen en Verschwendung beseitigen
hg. vom Lean Enterprise Institute, ISBN 3-932298-11-X, € 50,00

Mike Rother, John Shook,
Leren Zien, waardecreatie door het in kaart brengen van de waardestroom en het elimineren van verspilling,
Lean Management Instituut, Van Gorcum, 2004 ISBN 90-232-3995-4, € 50,00

Deze en andere titels kunt u bestellen via de websites, maar kunt u ook aanschaffen op de boekenstand
van de Lean Service Summit 2004!



