INK-managementmodel is spiegel voor corporaties

Op weg naar
excellent presteren

poraties zwelt aan. Het ministerie van VROM
en het Centraal Planbureau benadrukken in
rapporten de verhoging van de effectiviteit
en efficiéntie. Wat is er toch aan de hand?
Worden de vele vernieuwingen niet opge-
merkt? Het is niet duidelijk. Wel duidelijk is
dat wederzijds onbegrip resteert. En dat is
zeker niet doelmatig. Tekst: Aldert Dreimiiller en

Eppie Fokkema, illustratie: Roel Ottow, Apeldoorn.

at opvalt in de genoemde
rapporten, is dat de stelling
dat corporaties ondoelmatig
zijn nergens wordt onder-
bouwd. Dat is niet gebruikelijk, maar legt
wel de heersende opinie over corporaties
bloot. Wat ontbreekt in de commentaren is
hoe corporaties het beter moeten doen. Nu
past de critici enige bescheidenheid op dat
punt. Neem bijvoorbeeld de prestaties van
de overheid bij de athandeling van huur-
subsidieaanvragen. Die verdient geen
schoonheidprijs. Maar dat mag geen
excuus zijn om het zelf niet beter te doen.
En zeker onze bedrijfstak is aan het leren.
Het is een branche die in het verleden aan

veel regels was gebonden, daarvan losser is
en nu haar eigen weg zoekt en vindt. Niet
alleen in wat ze doet, maar ook hoe ze het
doet. Kwaliteitsmanagement is daarbij een
uitstekend hulpmiddel. Met het INK-
managementmodel kunnen corporaties
een ontwikkeling naar excellent presteren
doormaken. Dit model is de Nederlandse
variant op het Europese model European
Foundation for Quality Management
(EFQM) en is ontwikkeld door het Instituut
Nederlandse Kwaliteit. Het model maakt
gebruik van inzichten van buiten, zodat de
gebruikers continu een spiegel wordt voor-
gehouden. De inzichten zijn vervat in
negen aandachtsgebieden (zie schema). >
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Accenten « Kwaliteitszorg in de branche is
niet nieuw. Al meer dan honderd corporaties
zijn gestart met het KWH-Huurlabel als sti-
mulans tot kwaliteitsverbetering naar de
klant. Meer dan twintig corporaties volgen
het 1S0-goo1 traject om het management
van processen verder te verbeteren. Het
accent ligt op het aanbrengen van structuur
in de diverse werkprocessen, waardoor ze
beter beheersbaar zijn. Verder is er visitatie,
uitgevoerd door Raeflex stichting visitatie
woningcorporaties, die het accent legt op het

maatschappelijk presteren. Werken met het

INK-managementmodel sluit op deze initia-

tieven aan. Voor alle duidelijkheid: het gaat

niet om het najagen van een certificaat, maar
om het leggen van accenten op verbetering
en vernieuwing.

" Werken met het INK-managementmodel is
niet moeilijk. Het sluit aan op de natuur-
lijke werkwijze van een bedrijf. Er is een
stappenplan. De eerste stap is de positiebe-

Geen certificaten
najagen, maar
accenten leggen
op verbetering en
vernieuwing

paling, compleet met een zelfevaluatie en
vragenlijst. Zo krijgt het management zicht
op het ontwikkelingsstadium van alle
negen aandachtgebieden en kan zij de
tweede stap zetten: verbeteren en vernieu-
wen. De derde stap is het evalueren van de
verbeterde prestaties. De cirkel wordt rond
gemaakt door — een jaar later — opnieuw
een positiebepaling en zelfevaluatie te
maken. Corporaties die zo te werk gaan
melden vernieuwende inzichten en een
verrassend ontwikkelingsperspectief.

INK-managementmodel

Organisatie
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Resultaat

Samenhang « Het wenkend perspectief voor

ondernemingen die het INK-management-
model toepassen is het organiseren van
samenhang. Vernieuwing start in van elkaar
losstaande deelgebieden. Bijvoorbeeld het Q/
verbeteren van vastgoedmanagement, het
invoeren van een beoordelingssysteem of de
vernieuwing van de ICT. De ‘spiegel’ van het
INK-managementmodel laat de samenhang
zien én de resultaten. Dat stemt tevreden en
smaakt naar meer.

Tussen de negen aandachtsgebieden in het
INK-managementmodel zijn tien samen-
hangende lijnen te onderscheiden. Enkele
voorbeelden. Het verband tussen leider-
schap en waardering door de maatschappij:
leiderschap bepaalt de koers van de onder-
neming en zorgt voor ruimte om te onder-
nemen. Door regelmatig onderzoek bij de
stakeholders krijgt de corporatie inzicht in
de wensen van de maatschappij. Door de
visie en missie van de organisatie daarop te
baseren, ontstaat een strategie die door de¥)
maatschappij wordt erkend en gewaar-
deerd. Dat is doeltreffend.

De onderste lijn in bijgevoegd model is
de ondernemingsas. Daarin komt het ver-
band tussen bedrijfsstrategie, het organise-
ren van middelen (vastgoed en geld), waar-
dering door klanten en leveranciers én de
financiéle eindresultaten tot uitdrukking.
Dit is de harde kant van het organiseren.
Natuurlijk is de verbetering van vastgoed-
sturing en financieel management geen
doel op zich. Door eerst naar beoogde klan-
ten- en eindresultaten te kijken, wordt vast-

Maak geen
hoogdravende start,
maar kies voor
enkele verbeteringen
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goedsturing doelmatiger als ook afstem-
ming wordt bereikt naar geld en bedrijfs-
strategie.

man resource * De mensgerichte —
human resource — kant van het INK-mana-
gementmodel komt in de bovenste lijn tot
uitdrukking. De kern is het management
van medewerkers in relatie tot de waarde-
ring van medewerkers. Door deze gebieden
in relatie te brengen met leiderschap en
ondernemingsstrategie krijgt human
resource management meer inhoud en
relevantie. Dan zijn ook vernieuwingen
als de CAO-woondiensten en competentie-
management geen doel meer op zich. Zij
worden ingebed in een visie op bedrijfs-
eigen competenties en waardering van
medewerkers. Dat is doelmatig.
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Wie met INK wil gaan werken doet er goed
aan eerst te gaan praten met mensen die
ervaring hebben met dit managementmo-

‘iel. Maak ook geen hoogdravende start,
maar kies selectief voor enkele verbeterin-
gen. Dat is al moeilijk genoeg. Het resul-
taat zorgt voor de beste reclame. Tenslotte
nog iets over het proces. Onderzoek eerst
de buitenkant van de onderneming: de
klanten, leveranciers, stakeholders, maar
ook de medewerkers zijn voortdurend aan
verandering onderhevig. Door deze aanpak
gaat vernieuwen en verbeteren van buiten
naar binnen en vice versa. Naar buiten toe
wordt doeltreffendheid bereikt en bin-
nenin de doelmatigheid verbeterd.«

Aldert Dreimiiller, directeur adviesbureau
roAg en Eppie Fokkema, directeur Atrivé.

Dit artikel is gebaseerd op het boek INK-
managementmodel voor ontwikkeling
van kwaliteit bij corporaties, een geza-
menlijke uitgave van Atrivé, roAg en
Nestas. Het is te bestellen bij Nestas com-
municatie (036) 5307700 of www.nestas.nl.




