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Thema visitaties 2010-2011: Prestatie-indicatoren 
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:
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Aanleiding

In de voorgaande visitatierondes waren de vaste onderwerpen: 
· 2007: kwaliteitssysteem (blijft vast voor starters)
· 2008: toezicht en handhaving (aparte component van systeem)
· 2009: prestatie-indicatoren (inventarisatieronde). 

Resultaten Prestatie-indicatoren 2009 

De bedoeling van 2009 was om tijdens de visitaties gerichte aandacht te besteden aan de wijze waarop de cyclus van - Doelen stellen, Uitvoeren, Meten, Verbeteren (Plan Do Check Act) - is ingericht en of en hoe prestatie-indicatoren worden gebruikt. De inventarisatie van het gebruik van prestatie-indicatoren is als vast themaonderwerp goed te combineren met de visitatie over de follow up van 2007 en 2008 (verbeterpunten). 

Het beoogde resultaat was dat na afloop van de visitaties een goed beeld is ontstaan over de toepassing van de kwaliteitscyclus en het gebruik van prestatie-indicatoren. Voor de beoordeling zijn criteria geselecteerd en de resultaten zijn teruggekoppeld in de jaarbespreking op 18.03.2010 (presentatie op website SIKB). 

De resultaten geven als kwantitatief beeld dat:

· 75% werkt met doelen en PDCA cyclus
· 50-60% gebruikt PI’s en voert analyses uit. 
Het kwalitatieve beeld is dat: 

· 30% een echt volledige en goed ingevulde systematische aanpak heeft
· 30% een voldoende aanpak heeft
· 40% nog niet te beoordelen was of onvoldoende uitwerking heeft.
Conclusie 2009

Belangrijke constatering is dat de omvang van de organisatie bepalend is voor het toegepaste instrument. Grotere organisaties zullen sneller structureren en gebruik maken van PI’s. Kleine (bodem)organisaties sturen vaak op een andere manier op kwaliteit, bijvoorbeeld meer gericht op professionaliteit (vakmanschap) van de medewerkers, en hebben minder behoefte aan metingen en registraties om te concluderen dat hun producten en dienstverlening op orde zijn.

Het doel van het thema is zeker niet om deelnemende organisaties te stimuleren tot bureaucratie of cijferfetisjisme. Daarom is voor 2010 gevraagd om meer aandacht te richten op de wijze waarop de organisatie kwaliteit en prestaties verbetert (systematische kwaliteitszorg), zonder de focus direct op toepassing van PI’s te leggen. 

Aanpak van de visitatie van het themaonderwerp
Het themaonderwerp blijft gelijk aan 2009, waarbij de nadruk ligt op de eis in het Normblad 8001/8002 te komen tot systematische kwaliteitszorg (3.1). Deze eis betekent dat de organisatie zich met metingen en analyse ervan verzekert dat de werkprocessen doelmatig verlopen. De modelagenda voor het ochtend-deel blijft gelijk:

10.15 uur 
Bespreking follow-up 2009 en toelichting op ontwikkelingen systeem
11.00 uur 
Bespreking aanpak prestatie-indicatoren binnen kwaliteitssysteem/organisatie

12.15 uur
Pauze 

Om de visitatie op dit het onderwerp zo veel mogelijk kader en houvast te geven en daarnaast de visitee in de gelegenheid te stellen zich voor te bereiden is voor standaardvragen in een modelverslag gekozen. 
LET OP: De opzet van de visitatie is maatwerk! Organisaties die ver zijn met kwaliteitszorg (bijv. op basis van ISO) en waarbij in 2009 het onderwerp al volledig aan de orde is geweest kunnen dit bespreken met de teamleider om zodoende de onderwerpen aan de orde te krijgen die van belang zijn.    

De standaardvragen en de bijbehorende criteria van beoordeling zijn een leidraad voor de onderwerpen die aan de orde kunnen komen en een manier voor de visitee om de visitoren te informeren over de aanpak en opzet.  

In vergelijking met 2009 is gekozen tot een driedeling in de aandachtspunten:
1. Hoe regelt de organisatie systematische kwaliteitszorg?

2. Wat (welke aspecten) beoordeelt de organisatie?

3. Is de werkwijze doelmatig? 

 

1. Hoe regelt de organisatie systematische kwaliteitszorg?

 

· Is er een PDCA – cyclus?

· Zijn er doelen (SMART) gesteld?
· Zijn er metingen (audits, controles, verbeterplan, etc….)? 
· Zijn er PI’s?
· Is er extern (klant)onderzoek (KTO)?

· Is er een procedure/werkinstructie, is duidelijk wie wat doet?
2. Wat (welke aspecten) beoordeelt de organisatie?

 

· Volledigheid en kwaliteit producten

· Tijdigheid van de dienstverlening

· Effect van de acties

· Doelmatigheid (kosten/effect) van de acties

· Klantgerichtheid van de acties
· Competenties (professionaliteit) van de medewerkers

· Overige…...

3. Is de werkwijze doelmatig?

· Is er een systematische aanpak? 

· Levert de aanpak de gewenste resultaten op?
· Is de aanpak efficiënt (lean en mean)?
· Leeft het onderwerp ‘prestaties verbeteren (door meten en analyseren)’ binnen de organisatie?
Beoordelingsvorm: zie handreiking beoordeling.
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