[image: image1.png]Jumping to a higher level’

\
Patagonia





Nieuwsbrief November: Procesmanagement?
Door de bril van je collega

Dit wordt een nieuwsbrief waarin we ons scharen in de lange rij van wetenschappers, goeroes, schrijvers, pseudo wetenschappers, fantasten en columnisten, die voor ons al iets hebben gezegd over het begrip management. 

Waarom die behoefte om er iets over te zeggen? Wel, omdat wij in onze dagelijkse praktijk zeer regelmatig allerlei problemen tegenkomen, waarvan de oorzaak voor een groot deel ligt in het verkeerd gebruiken van dit woord: management.

Hoewel we leven in een tijd waarin iedereen ‘manager’ is en waarin begripsinflatie met de dag nieuwe vormen aanneemt, is het voor veel organisatieproblemen goed om terug te gaan naar de basis. Daar wordt het leven vaak weer heel overzichtelijk van.

Wat betekent management?

Het woord Management komt uit de Engelse taal en wordt vertaald met: Beheersing. Dus niet met  ‘leiding’, ‘aansturing’ of ‘controle’, of iets dergelijks. Procesmanagement betekent dan dus het beheersen van processen en een manager is daar verantwoordelijk voor.

Als we kunnen definiëren wat een proces is en wat we precies onder ‘beheersing’ verstaan, dan zijn we klaar en kan een manager aan de slag. Nu, dat is ook allemaal al gedaan. Goeroes als Deming en Juran hebben hierover uitvoerig geschreven en allerlei anekdotes hierover zijn ook terug te lezen in diverse, eerder uitgegeven nieuwsbrieven.

Toch wijst de praktijk uit dat het blijkbaar niet zo eenvoudig is. Voor een deel omdat procesbeheersing best ingewikkeld kan zijn (hoewel het heel vaak ook wel weer meevalt), maar veel vaker ligt de oorzaak bij een verkeerd begrip van de woorden, verkeerde interpretaties en onduidelijke verwachtingspatronen.

Stel iemand wordt manager. Hij of zij is enthousiast, gaat een afdeling aansturen en ontvangt hiertoe een functietaakomschrijving van bijvoorbeeld personeelszaken. Bijna nooit staat in die functieomschrijving welk proces beheerst moet worden en wat die beheersing precies inhoud. Wel krijgt men een groep van medewerkers onder zich, die ofwel allerlei eigen ideeën hebben, ofwel graag te horen krijgen wat er moet gebeuren en op welke manier. Gevolg is in alle gevallen dat de nieuwe, enthousiaste manager binnen een paar weken alleen nog maar met operationele problemen bezig is. Hij/zij holt van de ene naar de andere vergadering en voor het hogere management moeten plannen worden gemaakt en moeten rapportages worden opgeleverd.

Dat is in het begin allemaal even spannend, nieuw en leuk, maar het gaat snel vervelen. Sterker, men raakt gefrustreerd en het heeft allemaal niets met management te maken. 

Vervolgens worden op verjaardagen teksten uitgesproken als: ‘Ik heb nu toch een afdeling onder me gekregen…’ of  ‘Ik moet de structuur veranderen en heb alle vrijheid van de directie gekregen…’

Is dat dan het beheersen van processen?

Dit zijn klassieke gevallen van verkeerd begrip van het woord management, geen inzicht in criteria voor beheersing, geen duidelijke opdracht, geen beeld van het woord proces en een slechte voorbereiding.

Verschillende uiteenzettingen van procesmanagement?
Omdat er al zoveel boeken over procesmanagement zijn geschreven, maar de misverstanden blijven bestaan, willen we eens proberen op een aantal verschillende manieren procesmanagement uit te leggen. Hiervoor hebben we de uitgangspunten van MBTI gebruikt. Als u dat communicatiemodel niet kent, geeft niets, lees gewoon de uitleg en bekijk welke uitleg u het meest aanspreekt. Alle 4 de vormen zijn identiek! Daar waar u denkt, dat er tegenstrijdigheden in de beschrijvingen staan, is dat niet zo. Dat ligt aan uzelf en aan het feit dat u soms door uw eigen bril kijkt en dan weer door de bril van uw collega. Dat heeft te maken met de verschillende manieren waarop mensen informatie lezen en interpreteren.

Bijvoorbeeld: Een algemene zin als: ‘Het gaat onweren’, betekent voor de ene mens, dat hij of zij met de paraplu in de hand de deur uitstapt, terwijl de andere mens gewoon in T-shirt naar buiten gaat en zich afvraag of hij komend weekend dan nog wel met zijn zoon of dochter kan gaan fietsen. De volgende vraagt zich af hoe hard het dan precies gaat onweren en de vierde denkt: ‘Hè, gezellig, regen op het dak en lekker onder de wol.’

Daar beginnen de problemen dus al, want hoe leest u bijvoorbeeld de zin: ‘Dat proces is niet beheerst’.

De één zal schrikken en zich afvragen hoeveel klachten er al binnen zijn gekomen. De ander zal zich in de handen wrijven en denken: mooi leuke uitdaging, terwijl een derde direct wil weten wat de standaarddeviatie op de output is.

Het is daarom buitengewoon belangrijk om goed vast te stellen wat beheersing betekent, wat een proces is en welke taken verantwoordelijkheden en bevoegdheden passen bij de functie van Manager. Wellicht helpen de volgende beschrijvingen om elkaar te gaan begrijpen; ervaar de verschillen, maar zie de overeenkomsten!

1. Procesmanagement

Klanten zullen in de toekomst behoorlijk hogere eisen stellen aan onze producten en dienstverlening. We zullen onze prijs-kwaliteitverhouding moeten afzetten tegen buitenlandse producenten, waarbij wij het segment pakken dat een hogere leverbetrouwbaarheid verwacht. Daar liggen grote kansen en is ruimte tot verbetering, zodat we een beter rendement halen.

2. Procesmanagement

Met onze leverbetrouwbaarheid van gemiddeld 20 dagen en een standaarddeviatie van 1 dag hebben we ons doel gehaald, maar de recall frequentie van 5% over de afgelopen 6 maanden is nog onder de doelstelling van 2%.

3. Procesmanagement

Als we kijken naar de huidige situatie en onze leverbetrouwbaarheid willen verbeteren -en dat moet, omdat de concurrentie zich ook heeft verbeterd het afgelopen jaar, dan zullen we op een aantal onderdelen moeten investeren in opleidingen en technische verbeteringen om het niveau te halen dat in de balanced score card is gedefinieerd.

4. Procesmanagement

Onze leveringen gaan niet goed. Op deze manier kunnen we de concurrentie echt niet aan. Soms leveren we goed, maar morgen kan het weer helemaal inzakken en dan moet ik het weer goedpraten. We hebben een fantastisch product, dat weten onze klanten ook, maar we moeten wel goed gaan samenwerken om iedere klant elke dag goed te bedienen.  

De MBTI kenners onder u zullen waarschijnlijk de verschillende typen herkennen, maar voor de moraal van dit verhaal maakt dat niet uit. Waar het om gaat is dat u probeert door de bril van uw collega te kijken en te luisteren: Wat bedoelt hij/zij met Management, processen of beheersing? Wijd er eens een MT-vergadering aan merk de verschillen. Op MT-niveau mag er géén verschil van inzicht bestaan over de betekenis van begrippen als kwaliteit, management of processen. Het moeilijke is echter dat iedereen zijn eigen taal spreekt, ook als we allemaal Nederlands spreken.

Met vriendelijke groeten,

Patagonia
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