Kwaliteitsmodel toetst organisatie

EFQM: spiegel voor management en organisatie

Hoe breng je management en organisatic ertoe om acticl en gerscht bezig te zijm met het
verbeteren van alle axpecten van bet bedrijf? Laat bet management cen gedetailicorde
vragenlijst invullen over het functioneren van de organisatie, en or komen confronteren-

de feiten boven tafel.

4 Enpeten:, Jaariha 2ullon por secitr of dvise dagnoses plaatshobben op basis van het EFOM mode’

Volgens dat principe werkt bet European
Foundation for Quality Management
(EFQM) model. Na een succesvolle proc!
met MT, Zwolse en Assense lesdinggpeven-
den s besboten dat alle sectoren on divisses
bannen Univé EFOQM parligks gaan gebrai-

ken om zichzelf een speegel voor te bouden.

Veel bednjven, waaronder ook Unive,
hebben de neigeng d¢ smaag of het good of
slochit gaat met ocn ondememang pour 1¢ be-
amtwooeden aan Je hand van hun Bnancitle

resultaten

Daarmee doe jo onrecht aan heel veel
andere aspecten dic bopalond zijn voor de
gerondheid van cem organisatie™, zegt
afdelingshoofd Seciaal Beleid J. Engelen
JJFactoren als tevredenheid van het
petsoneel, kwalitelr van lesdingpeven en de
waardering van de klast zijn even hard van
Iavioed op hoe cen bednjl fusetioecen als

de fimanciéle sinsatic.”

F'wee keer ontdekt

Om bedripven te dwmgen ook voor dic
aspecten van ondernemerschap hun ogen te
openen, ontwikkelde cen groep Europese
topmamagers in 1990 het Earopean

Foundation for Quality Manasgemont
TEFQM) model

Het model, dat in 1991 in Noderhand werd
pentroduceend, vinde gretig aftrek biy grote
bedrven als ABN-AMRO, KPN Post ¢n
Encsson. Het was dan ook mict 20 togvallig
dat het bannen Univé op twee plekken tege-
ligk word ontdeket: zowel de aldeling Socwal
Beleid aks de divisie Schade/Brand zagen or
cen nuittig hulpmaddel in voor de Upavé-lipm

Hulpmiddel

Wamt oen hulpmidde] is het, benadrukt
Engelen. L IK kan me soorstellen dat veel
mensen schnkken als z¢ - na IS0, TOM
(Total Qualsty Management) en de "halanced
score card” - nu weer de tenm EFQM boren

vallen™, zogt hij

De schoonheid van juist dit model is ocheer
dat bhet mensen dwingt alle aspecten van
vexderemenschap te betrekken bij de waar-
dering van oon organisatie. et gaat er mict
om peocessen van A tot Z te beschrijven of
mtegraal de organisate t¢ veranderen: bet
stelt een heldere diagmase van het bednjl en
boudt managens on andere leadinggevenden

moodogenloos ocn spregel voor, Bovendien

heelt het EFQM-model ook oog voor maas
schappelijke aspecton van onderncmen, wal
jaist voor con codperatse als Uninvd aantrek-

Kelagk »s.”

EFOM heeft dan ook geen derecte

voor de bestaande Kwalitestsverbatemmpe
ten binsen Unive, benadrukt Engelen, | D
Kunnen allernaal biprosder gensakkelk o
dit model wonden ingepast zonder dat &

voorigang ervan i govair Koml.”

Niet dwingend

Ondememingen kunncn bet EFONM-model

net 20 veel gewicht peven als ze zelf willen
Het kan d¢ organsatic mee gaan besturen, of
alleen maaar het besel credren dat or meer 1elt

dan resuleaten alleen

LK deok dat het yoor Uinive goed s om

crgens tussenin ult te komen”™ 208t Engelen

Als je 20"n model inn 2" witerste vorm
dwangend mvoert, kan dat averochts gaan

werken, En als je het goed pebrakt.

s jo

0 vanzell wel open. De vithomsten z1jn

20 verphichieml, dat je ex wel sets mec met

Joon; je belend is gebaseerd op barde fesien
sa of noo!! Bemut j¢ pe systenmen’” Abs je dat

met kunt bewigzen, sooor j¢ nicts

Voorproefje

Bij wigze van voorprocipe 2gn alle ardelings-
hoofiden ust Assen en Zwolle medio & jaar
de hel opgegaan om het EFQM model, dat
bestaat ust cen vitgebreide vragenlijst, voor
hun divisic of sector in te vullen. Engelen
WDaar Kwamen confronterende dingen ust
Zo bleck bipvoorbeeld dat we veelal omvol
doende preonicren ¢a Jde nict-financitle

resultaten nog onvoldoende meten™

Vanwege het sacces orvan is besloten op cen
meer gestractureerde manicr met het model
door te gaan.  Jaarligks zullen per sector of
divisie diagnoses plastsyinden op basis van
bet EFOMamodel Elke sector of davisae
moet die zelf organiseren, maar de uitkom
sten van 20'n garlighse evaluatic zijm ables
bohalve viblipvend, Het management moet
or 2¢If zin conchusics i trekken en de
uitkomsten als mput gebauiken voor het

opatcllion van hus sector- en divisieplannen.”

Uitspraken

Engelen: . Stel dat het model Baat zien dat je
niet good weet welke factoren de waandening
van klasten bepalen, dan ot je daar in je

plannes uitspraken over doen. Hetrelfide




gekdt als je ontdekt dat de bestissingen die ¢
meeml mict gebaseerd z1jn op harde
mformatic of dat processen niet eenduidig
20 beschreven™

SEFQM toctst cen organisatic op negen as-
pecten: lesderschap, personcelsmanagensent,
belond & strategie, middelenmanagement,
management van processen, waardenng
dooe personee], waardering door klanten,
waardering door de maatschappa) en onder-
nomingsresaltaten, Als het aan mij lag, zou
eIk afdelmgsplan vamaf volgend jaar mocten
bestaan wit dic negen hoofdstukken.™

Zeventien facilitators

Om de divisses en sectoren begelexding e
bicden bij het witvoeren van EFQM, 2iin
zeventien "facilitators” aangewezen. Engelen:
JHet s de bodocling dat 2if de rest vas hun
soctor of divisie mitleg geven over het
maxiel, bet belang ervan uitdmgen en het
masagement ondersteancn bij de concrete
toepassing crvan. Zij moeten oon sansprock-
pust worden voor afdelingen dse hun afde-
lengsplanoen langs het moded willen leggen
on helpen de diagnoses die het model stelt 1o
vertalen in concrete activiteiten. Burcau
Berensehot hoeft hen door midded van cen
traiming op 5 en 6 november in Zeist op hun
taken voorbereid. Op 3 en 4 december wordt
in Utrecht nog 20'a sessie gehouden.™

Harde feiten

Natssurlok heeft ook Engelen de EFQM-
sragendipst voor zign aldelmg mgevuld. Wat
heeft hij ervan geleerd? | Projectmatig
werken Kwam erust als oen punt waarsan we
meer aandacht mocten besteden, evenals het
feit dat sommige beleidsimitiatioven dic wij

EFQM cingt door in ade elodingan vian de /pansane.

ontwikkelen mict altipd voldoende gebaseerd
zin op harde festen.”

W« Wat ik eraan ga doen? De komende
mxxanden samen met Concern Informatise-
ring en Concern Salansadmmistratic
management informatsesystemen ontwikke
len. Dat voornemen zal jo zeker inons
volgende afdchingsplan terugvinden,”

Een van de cerste concrete voortvlocsels it
EFOQM s cen bijeenkomst dicop Ten 8
december gopland staat waann MT-leden en
afdelmgshoofden van de centrale sectoren
met elkaar in discussie gaan over de waarde-
nag van de interme Klant en wat zij daaraan
kunnen verbeteren u




