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klanten aan het woord: AMW-directeur Coby Traas

Veranderen en verbeteren;
verantwoordelijkheid van
het management.’

Er wordt hard gewerkt aan kwaliteitsverbetering bij het AMW,
de regionaal werkende instelling voor maatschappelijk werk in de
West-Brabantse gemeenten Bergen op Zoom, Roosendaal,

Rucphen, Woensdrecht en Steenbergen.

Directeur Coby Traas echter weet nu al, dat het na de beoogde
certificering volgend jaar, hard werken blijft.
‘Dan begint de werkelijke implementatie pas’, zegt ze.

Kip en Ei

Op een dag komt een boer in het kip-
penhok en zlet een gouden el liggen.
Doigelukkig is hij als hij de voigende
dag opnieuw een gouden el in het hok
ziet. De boer rekent wit dat hlj, als het
zo doorgaat nog wel erg lang moet
wachten voordat er voldoende gouden
eleren zijn om van hem een rijk man te
maken. Hij snijdt de kip open om zo
alle gouden ekeren in een kiap binnen
te hebben...
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Kwaliteitsverbetering is een continu
proces, heeft Coby Traas de afgelopen
jaren geleerd. Dan haal je er ook het
meeste rendement uit, is haar stellige
overtuiging. “Als je na het behalen
van de certificering denk!: ‘zo, nu
zijn we er’, dan heb je er niets van
begrepen. De vastgelegde processen
en protocollen zullen voortdurend
moeten worden getoetst en zonodig
bijgesteld. Je moet oppassen dan niet
in de valkuil van de waan van alledag
te stappen.’

Volgens Coby kan het bij AMW geen
aparte kwaliteitsfunctionaris zijn, die
dit proces moet bewaken. ‘Ik zie dat
als de verantwoordelijkheid van het
management’, zeqgt ze. 'Bij ons zal per
deelgebied worden vastgesteld wie
eindverantwoordelijk is. Een aparte
kwaliteitsfunctionaris, zoals je in veel
ziekenhuizen ziet, komt vaak te los
van de inhoudelijke processen te
staan.’

AMW houdt zich bezig met het verle-
nen van psychosociale hulpveriening
aan alle inwoners van het omschreven
werkgebied, zonder dat die daar een
verwijzing voor nodig hebben.
Daarnaast heeft het AMW zich ten
doel gesteld de functie van kritische
sensor te vervullen door misstanden
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Coby Traas: ...hoed je
voor de waan van de dag...’

op te sporen en daarvoor een oplos-
sing te zoeken.

Veranderingen

Zeven jaar is Coby Traas directeur van
AMW en op die periode terugkijkend,
kan ze niet anders dan constateren
dat er in die periode veel is veran-
derd: “Niet alleen wat de inhoud van
het werk betreft, maar ook qua orga-
nisatie. En kwaliteitsverbetering?

Dat was iets bureaucratisch, iets voor
productiebedrijven en niets voor een
organisatie waarin het werken met
mensen centraal stond, zo vond men.’
Inmiddels zijn de tachtig medewer-
kers en zeventig vrijwilligers van het
AMW niet alleen gewend aan het kwa-
liteitsdenken binnen hun organisatie,

lees verder op pag. 4
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‘Veranderen en verbeteren;
verantwoordelijkheid van
het management.’

maar het wordt door hen ook mede-
vormgegeven. Dit alles met begelei-
ding van Walvis ConsultingGroep,
waar Coby zo'n anderhalf jaar gele-
den mee in contact kwam omdat ze
er een training volgde. Mede door de
aanpak van bureau Walvis wordt het
kwaliteitsbeleid van AMW volgens
haar nu organisatiebread gedragen.
Men is het er over eens dat structuur
en standaardisering een goede basis
vormen voor zowel het hulpverle-
ningsproces als de financiele (com-
merciele) kant van de organisatie.
Een ander niet onbelangrijk punt is
dat het activiteitenpakket van het
AMW de laatste jaren nogal is uitge-
breid {(en nog verder uitgebreid zal
worden). Coby Traas: “We richten ons
nu niet alleen meer op door de over-
heid gefinancierd algemeen maat-
schappelijk werk, maar ook op andere
(commerciele) activiteiten, bijvoor-
beeld bedrijfsmaatschappelijk en
schoolmaatschappelijk werk.

En we zijn bezig met het aanboren
van ‘nieuwe’ diensten en projecten,
zoals bedrijven helpen bij terugdrin-
gen van het ziekteverzuim onder de
medewerkers en hen leren om te
gaan met stress. Dus ook commer-
cieel gezien moet onze organisatie
gezond zijn en blijven.’

Data

voor uw aganda

Oplekding en trainings.cdata 2002
Vraag gratis onze opleidingsbrochure
2002 san!

Graag ontmoeten wij u tijdens
de volgende svenementen:

15 november 2001
Landedijke INK Kwaliteitsdag
Meervsart Amsterdam

30 & 31 oktober 2001

Nationaal Forum Gezondheidszorg,
Concert en congresgebouw

de Doelen te Rotterdam

1 & 2 nowvernber 2001
Implementatiecongres Kennis beter
delen. De Koningshof, te Veldhoven

Zoek de verschillen

Walvis ConsultingGroep begeleidt organisaties in hun streven om zich verder te ontwikkelen.
Dat kan met verschiflende instrumenten. Die vormen vooral een handleiding en zijn geen doel
op zich. In bovenstaande tabel zijn de belangrijkste verschillen weergageven tussen het HKZ-
en het INK-model. Het HKZ-modei is gebaseerd op de ISO-9000 norm en word! uitgegeven door
de Stichting Harmonisatie Kwaliteitsbeoordeling in de Zorgsector (Stichting HKZ).

Het INK-managementmodel word! uitgegeven door het Instituut Nederfandse Kwaliteit (INK).
Het model is gebaseerd op het EFOM Excellence Model.dat uitgegeven word! door de European

Foundation for Quality Management (EFOM).

INK-managementmodel

HKZ-model

Workshop INK-
kwaliteitsdagen

Het Instituut Nederlandse Kwaliteit
(INK) organiseert haar kwaliteitsdag
2001 op 15 November aanstaande in
Amsterdam. Het thema is ‘Excelleren
in de weerbarstige praktijk’. Walvis
ConsultingGroep houdt op deze dag
in samenwerking met Zorgverzeke-
raars Nederland een workshop over
deelmatigheid in de zorg. Centraal
staat het belang van resultaatgericht-
heid bij de omslag van aanbodge-
stuurde naar vraaggerichte zorg.

* 9 aandachtsgebieden

* 9 rubrieken

* grogimodel naar een excellente organisatie

* statisch model (norm mbt een
minimaal kwaliteitsniveau)

* focus op leiderschap, processen, resultaten

* foous op processen

* opstelien zefevaluatie

* opstelien kwaliteitshandboek

* aantoonbare geschiktheid via kwaliteitsprijs

* aantoonbare geschiktheid via certificaat

COLOFON

WalvisGeluiden Is de nleuwsbrief
van Walvis ConsultingGroep.
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* internationaal model

* Nederlandse norm

* Vertaling naar verschillende sectoren:
ondernemingen, publieke sector,
onderwijs en zarginstellingen

* vertaling naar verschillende sectoren,
onder andere: verzorgingshuizen,
apotheek, thuiszorg, ambulancezorg,
gezondheidscentra.
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