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Nieuwsbrief januari 08: Life is all inclusive
Hoe omgaan met onverwachte gebeurtenissen?
Organisaties, profit en non-profit, krijgen te maken met allerlei verwachte en onverwachte wendingen. Simpele gebeurtenissen als medewerkers die ontslag nemen, brieven met taalfouten, verkeerd afgeleverde goederen, computers die niet werken en zo kunnen we nog wel even doorgaan. 

Vervelender wordt het als het onlangs voor veel geld aangeschafte ERP systeem niet doet, wat het had moeten doen, als de milieuwetgeving ineens verandert, als de concurrent met een nieuw product komt, of als klanten ineens andere, moeilijker eisen gaan stellen.

Het gebeurt allemaal gewoon. Mensen worden ziek, vergaderen eindeloos en machines staan op de minst geschikte momenten ineens stil. Juist als we denken alles geregeld te hebben, gebeurt het onverwachte: Life is all inclusive.

Anticiperen of toch niet?

Of is dat misschien toch niet helemaal eerlijk? Dat mensen ziek worden, is toch niet geheel onverwacht? Medewerkers zijn mensen en daarvan weten we dat ze ziek kunnen worden. En dat machines stil kunnen vallen, dat weten we toch ook? Mensen kunnen ontslag nemen en verandert de wetgeving niet continu? 

Inderdaad, life is all inclusive, maar dat weten we van te voren, dus kunnen we er wat aan doen.

Het is een kwestie van anticiperen. Toch? Onszelf voorbereiden op de fouten en vertragingen, die zeker zullen optreden. Het kan vandaag gebeuren, morgen of overmorgen, maar de grondstoffen zullen waarschijnlijk een keer duurder worden en een paspoort zal waarschijnlijk een keer vrij verkrijgbaar worden, onafhankelijk van de gemeente waarin we wonen. 

Talloze gebeurtenissen kunnen we verwachten. Hierop anticiperen klinkt natuurlijk heel eenvoudig, maar dat is het niet. De moeilijkheid zit namelijk in dat tussenvoegsel ‘waarschijnlijk’. Het is zeer waarschijnlijk, dat de software op uw computer binnen een paar jaar een keer vervangen moet worden, maar wanneer uw concurrenten hun prijzen laten dalen, is veel minder zeker. Wanneer treden nieuwe innovaties op, komen nieuwe concurrenten uw markt binnen of verschijnen er überhaupt diensten, die uw eigen diensten vervangen? 

Zijn risico’s in te dekken?
Het is een taak van het bestuur van een organisatie hiermee rekening te houden: Enerzijds via kwaliteitsmanagement, anderzijds via risicomanagement.

De eerste is een oude bekende: Via het procesmanagement, het toepassen van allerlei preventie- en analysetechnieken pogen we de bedrijfsvoering maximaal efficiënt te laten verlopen en risico’s te vermijden of de effecten ervan te verminderen. Immers wat mis gaat, kost direct geld. De tweede is relatief nieuw: Risicomanagement. De risico’s in kaart te brengen. Welke gevaren lopen we als organisatie? Waar kunnen we problemen verwachten en wanneer? En wat kunnen we er tegen doen?

Er staat ‘relatief’ nieuw, want echt nieuw is het natuurlijk niet. In de organisatiekunde bestonden al vele technieken om dit soort analyses te maken. Denk aan SWOT-analyses, concurrentieanalyses en diverse andere methoden. Ook daarin bestuderen we op een iets andere wijze de risico’s, die een organisatie loopt. We spreken dan eerder van bedreigingen en zwakke kanten, dan van risico’s.

Vanuit de accountancy en andere wetgeving (Sox, Tabaksblat, etc) is echter de roep en de verplichting gekomen een organisatie ‘in control’ te krijgen. Op zichzelf natuurlijk een utopie als dat zo strikt wordt gesteld, maar het ligt gelukkig wel iets genuanceerder. Eenvoudig gezegd komt het er op neer, dat het bestuur er al het mogelijke aan dient te doen ‘in control’ te zijn en te blijven. Dus ook op langere termijn (hier komt ook het begrip duurzaamheid naar voren). Daarom zijn er weer nieuwe technieken ontwikkeld, zoals COSO, om die risico’s in kaart te brengen. Daarna is het zaak te borgen, dat we ook iets met die risicoanalyses doen, om de ze te verminderen of de effecten ervan te verkleinen.

Op zichzelf dus wel een beetje nieuwe benadering, maar ook weer niet echt. Bijvoorbeeld, multinationals als Philips, ASML of Shell eisen soms van hun leveranciers, dat zij voor minder dan 30% afhankelijk zijn van de leveringen aan genoemde bedrijven. Dat is gewoon risicospreiding. Ze willen gezonde verhoudingen met gezonde leveranciers, die niet direct in de problemen komen als ze een keer wat minder afnemen. Dat hebben deze multinationals geborgd in hun kwaliteitssysteem (via het suppliers management) om de risico’s van het optreden van verstoringen in de leveringen te verminderen.

Maar er zijn ook hele andere risico-onderwerpen denkbaar, zoals de mogelijkheid dat nieuwe diensten of producten worden geïntroduceerd, nieuwe concurrenten op de markt komen, prijzen gaan dalen, arbeidsmarkten overspannen raken of (milieu)wetten die veranderen. Voor sommige onderdelen bestonden al technieken, denk aan het 5 krachten model van Porter voor concurrentieanalyse, maar voor andere thema’s vormen risicoanalyses juist weer een goede aanvulling.

De boodschap is, dat het onverwachte een keer zal gebeuren; en dat is een tegenstelling. Gelukkig is dat onverwachte wat minder onverwacht, als u er van te voren over heeft nagedacht en de maatregelen al hebt voorbereid. Dat scheelt straks veel geld, veel gedoe en het verkleint de risico’s voor uw organisatie. Welke benadering u ook kiest, bedenk: Life is all inclusive.
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