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Nieuwsbrief 4 - 2008: De wereld draait door…

Net met z’n allen terug van vakantie en de spanningen lopen direct hoog op. De materiële economie merkt nog niets, maar de financiële economie zit in een diepe, diepe crisis. Taferelen die ons doen herinneren aan de jaren ’30 herleven. Geheel tegenstrijdig met de huidige werkelijkheid van de meeste bedrijven, die nog steeds een overvloed aan orders hebben en te weinig personeel om die orders te verwerken.

Zitten we in een overgang? Komt de crisis eraan? Zal het allemaal meevallen?

Vraag het 10 economen er komen 10 verschillende antwoorden. 
Vraag het 10 politici en er volgen 10 standaard ingestudeerde antwoorden. 

Vraag het 10 directeuren en alle 10 zeggen hetzelfde: ‘Ik ga me in ieder geval voorbereiden’.

Voorbereiden, dat is het enige mogelijke antwoord: voorraden verlagen, omloopsnelheid verhogen, vreemd vermogen terugdringen, debiteuren verlagen en het verkoopteam in stelling brengen. De maatregelen verschillen natuurlijk per organisatie, maar het zijn de gebruikelijke scenario’s van klanttevredenheid en kostenreductie.

Voorbereiden en voorkomen dat het mis gaat. Dat is ook precies het basisprincipe van alle managementsystemen. Sterker, het is de reden waarom Deming en Juran in de jaren ’50 naar Japan werden gehaald om daar hun nieuwe inzichten te ontvouwen en deze verder te ontwikkelen. De crisis was de motor van de innovatie in het management.  

Daarom zijn systemen ISO9001, INK, HKZ en vele andere, gebaseerd op het principe te voorkomen dat iets mis gaat, want herstellen kost ongeveer 7 tot 10 keer zoveel. Dat hadden de Japanners snel door. Bovendien, als je alles precies in één keer goed doet, stijgt de klanttevredenheid ook nog.
Een klacht van een klant kost dus 10 x meer, dan wanneer het product of de dienst in één keer goed was geleverd. Dat is ook heel eenvoudig in te zien: Denk maar aan alle overleg, e-mails, renteverlies, arbeid, extra zendingen, etc., die het gevolg zijn van één enkele klacht of fout. 
Stel u voor dat uw leverancier de ingekochte goederen te laat levert, of de verkeerde kwaliteit levert. Dan gaat iemand van de afdeling inkoop bellen, dan worden er controles uitgevoerd, dan worden faxen en e-mails verstuurd en er wordt veel gepraat. Allemaal verloren arbeidsloon, allemaal verloren tijd, die bovendien ook niet aan de goede dingen kan worden besteed. Bovendien moet UPC worden ingeschakeld, de productieplanning wordt misschien wel aangepast en uw klanten beginnen zich ook te roeren. Nog meer intern overleg, overleg met uw eigen klant en veel gedoe.
Dit is geen overdreven voorbeeld. Doe zelf eens een audit in uw organisatie en u zult merken, dat overal waar de dingen niet in één keer goed gaan, de kosten ongeveer 7 tot 10 keer stijgen. (Binnen de methode Zero Defects heet dat De Prijs van Niet Voldoen.)
Dit is een realiteit, die vaak wordt weggewimpeld onder het dogma: ‘Maar wij zijn heel flexibel’, of ‘wij kunnen goed improviseren’. Dat klinkt enthousiast, misschien zelfs wel motiverend, maar dat willen uw klanten helemaal niet. Ze willen rust, degelijkheid, lage kosten en precies dat wat ze besteld hebben; dat geeft vertrouwen.

Daarom schrijven kwaliteitssystemen voor te werken aan preventie: Voorkomen dat iets fout gaat. ISO9001 heeft het zelfs letterlijk over ‘preventieve maatregelen’. Dat geldt ook voor de verspilde energie en saamhorigheid. Denk eens aan eenvoudige voorbeelden als te stoppen met roken. Dat kost veel meer energie en dan voorkomen dat je begint. Dat geldt ook voor afvallen, drankgebruik en andere gedragsvraagstukken. Investeren in gezond blijven, kost veel minder dan achteraf herstellen.
Vooral bij overheden beklijft dit inzicht maar moeizaam. Men redeneert daar nog steeds heel sterk vanuit budgetten en niet vanuit de output van processen. Indien budgetten worden overschreden, moet er meer geld komen. In plaats daarvan is het veel verstandiger het omgekeerde te doen: Zich afvragen waarom die budgetten zijn overschreden en de foutkosten te verwijderen.
Als waar is, dat er nu een recessie aan komt, dan kunnen organisaties, profit en non-profit, maar beter voorbereid zijn: Zorgen dat de posities goed in orde zijn en dat er gewerkt wordt aan preventie. Alles in uw organisatie moet in één keer goed gaan. Dat is de basis van procesmanagement en zorgt dus voor een aanzienlijke kostenverlaging: De voorraden kunnen dan naar beneden, debiteuren kunnen aangesproken worden op hun betalingen en de productietijd zal enorm verkort worden. Gevolg hiervan is natuurlijk, dat de financiële posities beter zullen worden. Reorganiseren (hakken en snijden op het moment dat het mis is) heeft zelden een goed effect op een organisatie. Dan is het al veel te laat.

Wie is er verantwoordelijk voor deze preventietechnieken? Het management! Leidinggevenden dienen continu te werken aan het verlagen van de kosten, verkorten van de doorlooptijd en verbeteren van de kwaliteit (zoals de klant die wenst). De meeste leidinggevenden hebben het echter met heel andere dingen druk: vergaderen, opdrachten geven, uitvoeren (!), plannen schrijven, controles uitvoeren en nog veel meer zaken, die aan het einde van de dag helemaal geen waarde toevoegen.
Populair gezegd: De directie doet de goede dingen, management doet de dingen goed; terwijl de uitvoerders de producten maken of de diensten leveren. Of we daarmee een recessie voorkomen? Waarschijnlijk niet. Of we haar daarmee zullen overleven? We vergroten zo in ieder geval wel onze kansen. Dat zou fijn zijn, want ook na deze recessie draait de wereld nog gewoon door, dus als uw organisatie er dan nog bij is, is dat een goede prestatie.

Met vriendelijke groeten,

Patagonia
Voor rendementsverbetering en kwaliteitsmanagement.
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