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Wat bedoelt het zelfevaluatie instrument met indicatoren?

Indicator = aantonen dat bepaalde aanpak
systematisch gebruikt wordt (specifieke term
r H voor dit instrument)
N\

/ Indicator = cf. betekenis
organisatiemanagement &
E EFQM

Kwantitatief onderzoek: vragen met
antwoordschalen

Twee betekenissen
voor indicatoren
2] Perceptiemetingen '= Diepte interviews

Kwalitatief onderzoek (-
Focusgroepen

Metingen en verwerking van gegevens om de

werking van de organisatie op te volgen

® Prestatie indicatoren = Inkomsten - uitgaven - aantallen - duur -

frequentie van acties....in relatie tot bepaalde

streefwaarde
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[ Systematiek van werken aan kwaliteit }

- Organisatie en visie ()" Systematiek van het werken aan kwaliteit
- Betrokkenheid (5 Participatie van betrokkenen

- Kwaliteitszorg (=H Kwaliteitshandboek
+ Methodieken en instrumenten @{

Zelfevaluatie

_ Systematiek van werken aan
- Verbetertraject = verbeteringstrajecten

[ S Procedures systematisch toegepast -
communicatie en participatie

- Onthaal van de gebruiker ) Procedure

- Doelstellingen en handelingsplan = Procedure

- Kernprocessen (= Afsluiting en nazorg (=" Procedure

. Pedagogisch profiel <) Visie op hulpverlening

. Gebruikersdossier (=)” Beheer en procedures

Verwijzingen naar
indicatoren in het
zelfevaluatie instrument r Klachtenbehandeling

% Procedure

- Gebruikerstevredenheid

- Gebruikersresultaten (= ? 0 Perceptiemeting

- Effect van de hulpverlening

0 Perceptiemetingen?

‘ Prestatie indicatoren?

- E © Personeelstevredenheid

? 0 Perceptiemeting

Indicatoren en kengetallen

- Medewerkersresultaten

. Prestatie indicatoren

Waardering strategische partners

T

- Samenlevingsresultaten 0 Perceptiemeting

Maatschappelijke opdracht en or ?
maatschappelijke tendensen
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Programma voor deze uiteenzetting

Indicator = aantonen dat bepaalde aanpak 7'

systematisch gebruikt wordt (specifieke
term voor dit instrument)

Dit gedeelte kan grotendeels ingevuld worden
- op basis van het traject dat al afgelegd werd
ivm kwaliteitszorg

Hierover kan verder uitgewisseld worden
[ g . . .
tijdens intervisies

H=H

| Korte toelichting over hoe deze indicatoren in

+ Indicator = cf. betekenis ﬂ #
. organisatiemanagement & EFQM
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kaart kunnen gebracht worden

Voorbeeld: document zelfevaluatie op basis
~van het Kwaliteitsgroeimodel van het
Europees Sociaal Fonds

r o Perceptiemetingen

Uitwerken van een perceptiemeting is te
_ Niet @ uitgebreid - is een thema op zich voor een
—  studiedag

Situeren in het groter geheel van metingen,
_ Wel & verwerken en communiceren van de
~  resultaten

. Prestatie indicatoren

~ Succesfactoren voor het werken
— Is meten weten? =/ met indicatoren

_ __ Helikopterperspectief van de
Hoe eraan beginnen? (-} indicatoren in de organisatie
— Concrete mogelijkheden voor indicatoren in Jeugdzorg
— Indicatoren ontwerpen
— Kwaliteitscriteria voor indicatoren

. Gegevens verzamelen, analyseren en
gebruiksvriendelijk weergeven

— Werken met indicatoren verankeren in de organisatie

— Indicatoren bespreken

Actie op basis van resultaten indicatoren



Is meten weten? — Succesfactoren voor het werken met indicatoren

Het is niet omdat je harder traint dat je conditie
beter wordt, je moet in de juiste hartslagzones
vz trainen

Een doordachte aanpak zorgt ervoor dat
inspanningen beter renderen en het gewenste
Meten om je 'conditie’ op peil effect behaald wordt

. te houden of te verbeteren /

Indicatoren moeten positief uitdagen en
dynamiek bevorderen: zijn een basis voor
reflectie, dialoog en actie

| Voorbeeld 'Blind vliegen' in een organisatie die
coacht naar tewerkstelling

Te veel cliénten werden tegelijk opgestart
Te lange doorlooptijd van begeleidingstraject

Grote uitval in de loop van het traject doordat
cliénten met verkeerd profiel opgestart werden

o AP ' Een indicator is geen doel op zich, maar is
T TaR :
p'ﬁ. ® : een hulpmiddel om doelstellingen te bereiken
t ) Integratie in procesmanagement is
.‘.‘ .~ noodzakelijk, de relatie met de doelstellingen
“. | van het proces moet duidelijk zijn
Eerst inzicht in wat strategisch Indicatoren geven feedback of de
belangrijk is en in de processen van - doelstellingen van het proces behaald worden
en of het proces moet bijgestuurd worden

| de organisatie en dan pas meten
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Een goed gedefinieerd proces met
duidelijke doelstellingen
_ Basis voor delegeren van -

verantwoordelijkheid is ©1 Ondersteund door de

juiste indicatoren

Afgebakende rollen

, . Medewerkers aanspreken in hun
- mogelijkheden schept betrokkenheid

= | Van cruciaal belang om met stijgende druk op
Meerwaarde (- organisaties om te gaan, hiérarchische cultuur

Procesmanagement is 'de’ basis haalt het niet meer

\_ voor empowerment | Goede balans tussen ruimte en structuur biedt
ruimte voor creativiteit

. Empowerment is <y Omslag van hiérarchische denkwijze vraagt

’( Geen eenvoudig maar een langdurig proces
een proces -

tijd: gedragspatronen, systemen en ideeén
moeten aangepast worden

_ Indicatoren maken de werking transparant, de
impact hiervan mag niet onderschat worden

| Transparantie is maar mogelijk als er een
‘=71 constructief klimaat en voldoende veiligheid is

"

Een constructief klimaat | Belangrijk ~ Een zorgvuldige en doordachte aanpak is cruciaal
is een voorwaarde L Geef medewerkers tijd om te wennen

_ Maak voldoende ruimte voor het
bespreekbaar maken van die menselijke kant

Cijfers moeten hun juiste plaats krijgen en

- Je werkt met en voor mensen (=+ )
mogen niet overbenadrukt worden

. Cijferwerk komt uit profit-sector - en
dan nog vaak uit productie

!/ "57_ Integratie in procesmanagement - geen

zwevende indicatoren

Aandachtspunten )| Constructieve en dynamische sfeer: openheid
- om te leren en te verbeteren

Werken met indicatoren is een proces: op weg
- gaan en voortdurend bijsturen, bekijk het als
een langer traject
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Hoe eraan beginnen? Helikopterperspectief maken van de metingen in de

organisatie

Helikopterperspectief maken van

organisatie scherp stellen

| De strategische prioriteiten voor de -

' de metingen in de organisatie

Het feit dat je hier bent bewijst dat je de
afgelopen 5 jaar de juiste dingen gedaan hebt

Op welke thema's moet je de
" Opdracht (& komende jaren absoluut focussen om
~ binnen 5 jaar nog succesvol te zijn?

Inventaris van bestaande metingen en

{ ‘Aanpak ,HE—:"_ waarvoor ze gebruikt worden

ondersteunende processen

indicatoren per proces
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| Overzicht kernprocessen en

| Per proces bekijken welke indicatoren _{
cruciaal zijn om op te volgen?

. Overzicht maken van de -

B~a.s'|'s‘rrienmo|;i_s het
_{ kwaliteitshandboeR ™ ===~______
Wat is het doel van elk proces? ?

-
-
-

Welke indicatoren worden al opgevolgd?

./

Welke indicatoren zijn nog uit te werken?

- Basis voor indicatorenset
- Stuurbord
- Andere termen @% Boordtabellen

- Cockpit
Minder aangewezen { Balanced Scorecard - BSC

termen L Management Informatie Systeem - MIS

Gebruik een verstaanbare, Nederlandse,
correcte en congruente term



{

Valkuilen
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- Te veel indicatoren/overlappende indicatoren

'Ondoordacht gebruik van een meetinstrument
kan uw organisatie schaden'

Overlappende metingen werken zeer
verwarrend in de organisatie: men weet niet
meer wat men aan het meten is

_Indicatoren die los staan van de processen of
strategische doelstellingen

 Gegevens opvragen voor indicatoren waar
niets mee gebeurt

- Jargon en afkortingen

[
IOV S AoV LG w

Dusbboud

T o g
T e 05ty e e 100
e e 305

Het meteen te 'Perfect' willen maken

“What gets measured, gets managed” Peter Drucker

_ Citaten @{ ‘Niet alles wat geteld kan worden telt en niet
alles wat telt kan geteld worden' - Albert

Einstein



Concrete mogelijkheden voor indicatoren in Jeugdzorg

| Mogelijke indicatoren |-
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- Perceptiemeting cliénten
Hoeveel?

~ + Wanneer?
- Aanmelding (=
Toeleiders

- - Hoeveel stromen door?
- Instroom (=

r Aantal

Wachtlijst = j 5
uur

Kernproces (—- Intake (=) Doorlooptijd

- Kenmerken doelgroep

| Uitvoering van afgesproken interventies
volgens afgesproken norm

Effect van interventies

Incidenten

Klachten
_  Vroegtijdige stopzetting

- Uitstroom (—=+
- Geplande uitstroom

- Perceptiemeting medewerkers
Personeelsbezetting
I Ondersteuning medewerkers
Medewerkers (-
VTO
Absenteisme

- Ongevallen



Indicatoren ontwerpen

Naam proces en doelstellingen

Altijd eerst onderzoeken welke gegevens
Gegevensbron =) al beschikbaar zijn in bestaande
I — overzichten of IT-toepassingen

Gebruiksvriendelijke tabel/grafiek ontwikkelen
{ Aanpak %_ om de indicator weer te geven

Streefwaarde bepalen

Door wie?

| Oovolging
pvolging (=)
{ Waar en wanneer besproken?

Welke indicatoren zijn cruciaal om de
doelstellingen van het proces op te volgen?

~ The price of light is less than the cost of
darkness."[1Arthur C. Nielsen

- Opstellen

_  Verzamelen van gegevens
- Kosten :;:‘-L
Verwerken van resultaten

/ A - Opvolgen en bespreken

Voldoende relevante informatie opleveren
| Baten (=) waarop actie ondernomen wordt die
Kosten - baten analyse van — voldoende verschil maakt
. een indicator /

Elke indicator is bij wijze van spreken een
- 'meetinstrument' dat de organisatie aankoopt
en moet dus renderen
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Kwaliteitscriteria voor indicatoren

) __r Inrelatie met prioriteiten organisatie
Relevant en geintegreerd (—+ .
- In relatie met processen

Trend: evolutie in de tijd

 Streefwaarde: vooropgestelde waarde die
moet gehaald worden

- Met andere afdelingen

- Vergelijkingen ,-T# Met de sector

Met ‘best in class’ organisaties
(benchmarking)

- Vgorbeeld

100 ;
Een meting heeft slechts
- betekenis als er e "1

referentiepunten zijn 001
40 1

20 1

Criteria }—— —

2007 2008 2009 2010

Tevredenheidsonderzoek medewerkers
I~ \ Slechtste in de sector
— P Gemiddelde sector

- . Organisatie X

- - Best in Class

Zinvolle opdeling naar afdelingen - teams om
—, - beter inzicht te verwerven voor actie en

- Segmenteren |
€9 eren = bijsturing

~ r Tijdig
Integriteit van metingen (=r
- Betrouwbaar
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Gegevens verzamelen, analyseren en gebruiksvriendelijk weergeven

i Vaak zijn in de organisatie onontgonnen

Ga op zoek naar gegevens | gegevens aanwezig in registratiesystemen en
{ die al aanwezig zijn J'_)'( IT-toepassingen

VVoorkom nodeloze/dubbele registraties

i Vaak zijn in de organisatie onontgonnen

{ Ga op zoek naar gegevens FA{ gegevens aanwezig in registratiesystemen en

~ die al aanwezig zijn [<] IT-toepassingen

Voorkom nodeloze/dubbele registraties

| Gebruiksvriendelijke weergave ]

\/—\j

=)

[ TOELEIDING - OPLEIDING }
Maand N OC NBVR(GTB) NBVR(VDAB) RIZIV GOP LBB
JAN 3 2 1 3 1
FEB 2 2 1 a4
MRT 1 2 0
APR | 30 2 0
uMEI . - 30 20 - - “
JUN 3
JUL 30
AUG 6
SEP 3
ton . . 110 . . . “
NOV 11
DEC 11
Totaal/jaar 0 114 0 1 4 s
tow. JJ ;’J mJ
innorm 88 96% 120% 120% 86
Toeleiding- Totaal |% t.o.v.
Opleiding JAN |FEB |MRT |APR |MEI |JUN JUL |AUG |SEP |OKT |NOV |DEC |/jaar |minnorm
Begeleldingscontracte
n (BVR) via GTB 3 2 300 3 3 30 e 3 11 11 11 114 #DEEL/O!
| Begeleldingscontracte
n (BVR) via VDAB 2l 2 2 2 10| #DEEL/O!
LBB 1 4 5| #DEEL/O!
Totaal 6 8 3 32 s 3 30 6 3 11 11 11 129

Door rijen en kolommen om te wisselen wordt dezelfde tabel veel
gebruiksvriendelijker
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Frequentietabel

Staaf diagram
{ Correct gebruik van grafieken

Kolomgrafiek

Lijngrafiek

4 )

MmM

f’f’f"ff;

&

l"ll!:’,"l

----------

1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400

T ’ )
%

Deze grafieken werden gebruikt in eenzelfde jaarverslag - verschillende
\_ soorten grafieken -zonder reden- vragen te veel inspanning van de lezer Y

® Brussel

® Oost Visanderen

» West Viaanderen

Wat vond je van de bereikbaarheid vande___——|| Titel in elk diagram -

arbeidsbegeleider? zelfde lettertype en

grootte

2006 Zelfde kleurenlogica
Totaal per segment

2005

2004 Chronologisch van onder

- naar boven
20 Schaal per 10%

oxmmmmmmmmmﬁ{
Legende onderaan, zonder
/ kader (geen legende indien

0 zeer goed @ goed O kan beter O niet goed slechts één eenheid)

Enkele afspraken over 'huisstijl' verhogen de toegankelijkheid voor de lezer
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Verankeren in de organisatie

Verantwoordelijkheid voor het )

opvolgen van de indicatoren
. bepalen

Wie verantwoordelijk is voor het proces of een
deel van het proces

- Wie? (=) Management

Concreet (= Middle management

Teamverantwoordelijken
Sy Volgens een aangepaste frequentie
opvolgen of de streefwaarde van de

- Wat houdt dit in? & indicator behaald wordt

Bijsturing indien nodig: zelf actie
ondernemen of tijdig signaleren

De ervaring leert dat het niet werkt als enkel
de kwaliteitscodrdinator de indicatoren opvolgt

Competenties voor het werken met indicatoren

~

{

» met indicatoren te werken

Leidinggevenden opleiden om

},«:-,r zijn geen evidentie, specifieke opleiding en
"~ verdere coaching is een noodzaak

)

-

{

Verankeren in

_en evaluatiegesprekken

Integratie met functionerings-

__Hetbehalen van streefwaarden is een thema
}“»:-*‘ voor deze gesprekken

de organisatie

/

Aandachtspunten
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r Impact van het werken met indicatoren goed inschatten

=

[

Randvoorwaarden om streefwaarden te
realiseren moeten aanwezig zijn

©

Medewerkers tijd geven om hieraan te wennen

Benaderen als een leerproces

K=
(

Het proces zelf moet goed op punt staan

Uitvoerende medewerkers moeten voldoende
competenties hebben om de processtappen
uit te voeren

Medewerkers voldoende steunen en coachen

13



Indicatoren bespreken

‘ . r Constructieve feedback geven, dynamiek bevorderen
- Doel }-{

' L Gewenst gedrag bij medewerkers bevorderen

Relatie leggen met de doelstellingen van het
- proces om te voorkomen dat cijfers een eigen
leven gaan leiden

Zeker successen benoemen en
[ g .
Altijd eerst positieve - | positieve evoluties

) . | elementen bespreken "L Een bepaald resultaat op het zelfde
) ﬁ Hoe? (= niveau houden is ook een prestatie

Met mogelijke oorzaken

L Verbanden zoeken (=1 Resultaten moeten altijd in de

context gezien worden

. Wat leren we hieruit? Wat zijn de eerste
& stappen die we nu kunnen zetten?

{ Communicatie over %_f Taakgericht - relatiegericht

Indicatoren bespreken

{ Valkuilen FCJ Indicatoren voorleggen aan medewerkers die
onvoldoende invloed hebben

{ Enkel het negatieve bespreken

- Zorgvuldig en genuanceerd aanbrengen

- Gebruiksvriendelijke weergave van de indicatoren

- Veiligheid van medewerkers bewaken

./ 4‘:’:4_ Afwijkingen in indicatoren die naar persoonlijk

functioneren verwijzen niet in groep bespreken

Aandachtspunten | | Geen indicatoren bespreken met
medewerkers die er geen impact op hebben

Actie ondernemen

Eenvoudige acties: bv. uitwering van een
tabel met overzicht van de planning was de
oplossing om de instroom beter onder controle
te houden in een organisatie die coacht naar

ﬂ' Actie op afwijkingen \jfff. tewerkstelling
Complexe acties: bv. een openbare dienst
werkte een heel actieplan uit om

ontevredenheid bij de medewerkers om te
buigen

4 I\ . - O . Grote acties moeten opgenomen
{ m “ H Linken aan jaarplanning J‘a:if worden in de jaarplanning

Actie ondernemen Ve Vaak wordt gedacht dat de meting
‘ ( op zich een project is

, Indien medewerkers niet zien dat de feedback

/ (=1 van de meting gebruikt wordt om actie te
ondernemen, beschadigt dit het vertrouwen en
de geloofwaardigheid van de organisatie

Valkuilen J Metingen scheppen altijd verwachtingen
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