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Nieuwsbrief 3 - 2008: Op reis
De zomervakantie staat weer voor de deur en we maken ons op voor een mooie, leuke, spannende of rustige vakantie. We hebben er zin in en hebben ons doel gekozen. Voor de één wordt het dit jaar Marbella, een ander kiest voor Thailand, Mexico of Drenthe.

Organisaties maken ook reizen. Organisaties maken, net als mensen, een reis door de tijd en een reis naar een bepaalde bestemming, een marktpositie zo u wilt. Gedurende die reis gebeurt er van alles. Soms groeien organisaties, soms voeren ze nieuwe producten, soms worden ze opgeheven, of gaan ze failliet. Er zijn oneindig veel verschillende reizen denkbaar. Succesvolle reizen (TomTom), dramatische reizen (Enron), lange reizen (Shell), of reizen langs verschillende werelden (DSM). 

Hetzelfde geldt voor non-profit organisaties: CDA, PvdA en VVD, maken lange reizen, ze bestaan nog steeds en hebben verschillende tijden en emoties meegemaakt. Voor de LPF was het kort en heftig, kleine gemeenten zijn opgeslokt, scholen zijn gefuseerd, er is geprivatiseerd en geschoven. Allemaal reizen met verschillende doelen. Echter, vaak niet zelf gekozen en dat is dan ook vaak het probleem. Maar dat terzijde.
Als het goed is, worden deze reizen namelijk niet toevallig gemaakt, maar zijn het de directies, al dan niet in samenwerking met raden van commissarissen of van bestuur, of gemeenteraden, die aan het roer staan en hun reizen zorgvuldig plannen. Zij ontwikkelen verschillende scenario’s om vervolgens de juiste koers te kiezen. Ze leggen de doelen vast, hetgeen overeen komt met het instellen van het GPS-systeem op het juiste aantal graden en ze gaan op weg naar hun vakantiebestemming.

Ze voeren hun vakantieadres in Spanje in hun GPS-systeem en gaan op weg. Daar begint de uitdaging. Het is eenvoudig gezegd, ‘ze gaan op weg’, want ze kunnen het niet alleen. Sterker, na het kiezen van de juiste strategie en doelen, is er feitelijk nog helemaal niets gebeurd, behalve het opstellen van een document met daarin, naar men hoopt en verwacht, de juiste doelen. Adviseurs leggen vervolgens uit dat die doelen SMART moeten zijn, want anders is het niet goed.

Akkoord, aangenomen dat die doelen ook SMART zijn geformuleerd en dat de gekozen strategie de juiste is, is er nog steeds niets gebeurd. De reis is op papier gepland, maar de uitvoering laat nog op zich wachten. Precies als met uw vakantiereis. Die reis begint niet met het instellen van uw GPS of de keuze voor dat hotel in Mexico, maar met de voorbereidingen, het opzetten van een managementstructuur en het trainen van het team, de organisatie.
Voor uw vakantiereis heeft u leiders en uitvoerders nodig. De directie let op de koers, houdt de planning in de gaten, beoordeelt de financiën. Het management houdt zich bezig met de organisatie. Zij beheerst de processen van inpakken, bankzaken regelen, reis boeken en materialen voorbereiden (tent, caravan, hotel en bijbehorende middelen). De uitvoerders zorgen voor de realisatie. Zij verstaan hun vak en weten hoe ze geld moeten pinnen, eten moeten inkopen, de koffers in kunnen pakken en de auto moeten onderhouden.
Dat management voert die zaken niet uit, maar ze beheerst en plant de processen, ieder jaar (dat is niet hetzelfde als controleren!). 

Deze rollen van directie, management en uitvoering lopen in organisaties te vaak door elkaar. Management heeft de hele dag hard gewerkt, daar zal niemand over klagen, maar heeft ze ook gewerkt aan het beheersen en verbeteren van processen, of is zij uitvoerend bezig geweest? Heeft zij spullen gekocht voor de vakantie, of het budget bewaakt. Heeft zij koffers ingepakt, of nagedacht over het aantal in te pakken koffers (specificaties vaststellen). Het eerste is uitvoering, het tweede management. Beide zijn nodig, maar kennen verschillende(!) verantwoordelijkheden.

Nu komen we op het belangrijkste punt van het reizen. Waar de directie verantwoordelijk is voor de koers, is het management verantwoordelijk voor het operationeel maken van die koers. Omdat het management verantwoordelijkheden heeft, die een directe relatie hebben met het doel van de reis, moeten we een systeem ontwikkelen, waarmee die verantwoordelijkheden kunnen worden genomen.
Uit dit verhaal blijkt wel, dat het kwaliteitsmanagementsysteem (1) een instrument is voor het management, dat (2) het managementinformatie moet opleveren en dat (3) die informatie direct gekoppeld moet zijn aan onze reisbestemming. Dat zijn de drie belangrijkste kenmerken van een kwaliteitssysteem. Al het andere is niet relevant.

Uw reis zou moeten leiden naar een vooraf gekozen bestemming. De reis kent natuurlijk valkuilen, terugslag, teleurstellingen en wederopstandingen. Maar het kwaliteitssysteem is uw GPS, zodat u telkens weet waar u staat. Zonder GPS en voorbereidingen zal de reis doelloos zijn en het einde mogelijk eerder nabij blijken te zijn, dan de bestemming die oorspronkelijk was gekozen.

Als u hierbij hulp nodig heeft, dan kunt u natuurlijk een adviseur bellen, maar u kunt ook gewoon thuis analyseren hoe het management van uw vakantiereis is georganiseerd. … We wensen u een heel plezierige zomervakantie.
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