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Voorwoord

Voor u ligt het adviesrapport waarin ik uiteenzet waarom het belangrijk is om, en op welke manier, kennismanagement te implementeren bij de Nederlandse Brandwonden Stichting. Ik hoop van harte dat dit een grote opstap zal zijn in het meer efficiënt benutten van de kennis binnen deze organisatie.

Omdat deze Stichting ook mijn werkgever is, was de afstudeeropdracht bovendien een leuke ervaring om nog meer inzicht te krijgen in de organisatie.

De afgelopen 4 jaar heb ik de opleiding ‘Communicatie Management’ aan de Hogeschool Utrecht met succes gevolgd. Het einde is nu bijna in zicht. 

Ik dank de Brandwonden Stichting voor het feit dat zij mij in de gelegenheid heeft gesteld om deze opleiding te kunnen doen. Zowel in financiële zin, als in tijd, hebben ze hieraan bijgedragen.

Deze jaren zijn voor mij, zowel persoonlijk als professioneel, zeer leerzaam geweest.

De opleiding is voorbij gevlogen, maar terugkijkend is er veel gebeurd in die jaren. 

Tijdens mijn studie heb ik een bijzondere medestudent, Mirte Romanillos, leren kennen. Mirte en ik hebben de studie samen gevolgd en hebben veel aan elkaar gehad in vele opzichten. Ook gedurende het afstuderen heb ik veel aan haar gehad door het vele contact en we beurden elkaar op als het even tegen zat.

Ik dank haar voor haar inzet voor alle klasgenoten, maar voornamelijk voor haar steun, motiveren en enthousiasme naar mij toe. Mirte heeft een bijzondere betekenis gegeven aan mijn studie en afstudeeropdracht. Ik ben blij dat ik haar tot mijn vriendenclub kan rekenen.

Naast haar wil ik ook mijn lieve vriend, Maarten, bedanken. Hij heeft me altijd gemotiveerd om weer aan de slag te gaan en hij heeft me dikwijls behoed voor ‘studieontwijkend’ gedrag. Mijn familie mag ook niet onbesproken blijven. Dikwijls gaven ze me de kracht om door te gaan, mede door aan te geven dat ze zo trots op me zijn.

Tot slot wil ik, naast mijn afstudeerbegeleider dhr. Rebel, ook mijn collega’s bedanken, in het bijzonder Hein Zoete (Hoofd Marketing en Communicatie) als mijn begeleider binnen de Brandwonden Stichting voor hun enthousiaste hulp en opmerkingen. 

Marjorie Knol

Voor: Nederlandse Brandwonden Stichting

Juni 2008

Samenvatting

De mogelijkheden van kennismanagement als belangrijke productiefactor blijven bij de Brandwonden Stichting onbenut. Hoe kan dit verbeterd worden? 

Dit is de hoofdvraag van dit adviesrapport voor het managementteam van de Nederlandse Brandwonden Stichting.

Kennismanagement is het gebruik en hergebruik van de kennis van mensen
. Deze kennis kan worden geformuleerd als ervaring en vaardigheden die dient om de organisatiedoelstelling van de Brandwonden Stichting zo efficiënt en effectief mogelijk te bereiken. Dit kan zowel op strategisch, tactisch als op operationeel niveau. Kennis moet gezien worden als een waardevol bezit van de organisatie. Zeker als je zoals de Brandwonden Stichting een lerende organisatie wilt zijn die steeds verbetert in haar eigen kunnen.

Een actief kennismanagementbeleid kan van hoge waarde zijn voor de Brandwonden Stichting. 

Kennismanagement moet ingebed zijn in de dagelijkse routine. In deze routine speelt het borgen van de kennis een belangrijke rol binnen de organisatie.
Het management van de Brandwonden Stichting dient primair verantwoordelijk te zijn voor de uitvoering van het kennismanagementbeleid. De hele organisatie is erbij betrokken en het kan niet bij één bepaalde afdeling neergelegd worden.

Met betrekking tot kennis is het belangrijk om te weten dat er verschillende kennisprocessen
 plaatsvinden. Binnen de Brandwonden Stichting zijn dat:

- het ontwikkelen van kennis;

- het delen van kennis;

- het toepassen van kennis;

- het evalueren van kennis en

- het vastleggen van kennis.

Om een antwoord te geven op de hoofdvraag is onderzoek gedaan door middel van een literatuurstudie, een vragenlijst aan de 6 leidinggevenden van de verschillende afdelingen binnen de Brandwonden Stichting en een diepte-interview met deze respondenten.

De respondenten gaven aan dat er binnen hun eigen afdeling nog veel winst te behalen valt op dit gebied, maar belangrijker nog is dat zij aangaven er ook tijd aan te willen besteden. Helaas is die tijd nu ook net het probleem, want de hoofdreden dat er op dit moment niet voldoende aan kennismanagement wordt gedaan is het gebrek aan tijd. 

Er wordt weinig tot geen tijd vrijgemaakt om genoeg eigen nieuwe kennis te ontwikkelen,  te evalueren, te coachen, processen te beschrijven of kennis vast te leggen.

Na het analyseren van het onderzoek zijn er verschillende aanbevelingen gedaan, als start, om het kennismanagement binnen de Nederlandse Brandwonden Stichting te verbeteren. 

De allereerste aanbeveling is overkoepelend en heeft betrekking over het implementeren van kennismanagement binnen de Brandwonden Stichting. De verdere aanbevelingen zijn gecategoriseerd op de kennisprocessen. Een uitwerking op de aanbevelingen is te vinden in bijlage 4. 
Hieronder het overzicht van de aanbevelingen.

Kennismanagement implementeren binnen de organisatie

- een kennisbeheerder aanwijzen

- kennismanagement opnemen in de beleidsplannen

- kennismanagement plan per afdeling maken (vast onderdeel binnen het jaarplan)

- medewerkers informeren en enthousiasmeren over kennismanagement

1. Het ontwikkelen van kennis (van buitenaf)

- tijd maken om nieuwe kennis op te doen

- mentor- en coachtraining voor leidinggevenden

- timemanagementtraining voor leidinggevenden
- opleidingen, trainingen, workshops, congressen etc. actief aanbieden aan medewerkers

- inventariseren leer en groeiperspectief van medewerkers

2. Het delen van kennis (van binnenuit)

- kennis delen tijdens personeelsbijeenkomsten (vaker organiseren)

- lunchlezing, bespreking of ontbijtsessie met collega’s

- stimuleren van kennisdeling. Hoofd van de afdeling maakt plan wie van wie gaat leren

- alle afdelingen een werkoverleg

- les van collega’s (inhoudelijk of software kennis verbeteren)

- kennis verbreden door te voorkomen dat specifieke kennis zich bij slechts één persoon bevindt.

3. Het toepassen van kennis

- relevante informatie vindbaar en bruikbaar maken (ook voor de buitendienst)

- medewerkerstevredenheidonderzoek beter inzetten

- inwerkprocedure vaststellen voor nieuwe medewerkers

4. Het evalueren van kennis 

- evaluatiegesprekken houden (valt tevens onder ‘Het vastleggen van kennis’ )
- exitgesprek invoeren en vastleggen (valt tevens onder ‘Het delen van kennis’ )
5. Het vastleggen van kennis.

- behoeden voor ‘verloren kennis’ door het vastleggen van kennis

- stel handleidingen/ protocollen / procesbeschrijvingen op van belangrijke activiteiten

- kennis vastleggen door verslaglegging van overleg en besluiten

- vastleggen van kennismanagement binnen de functieomschrijving van leidinggevenden

- vastleggen van kennismanagement als standaard ontwerp binnen functioneringsgesprek

1. Inleiding

De Nederlandse Brandwonden Stichting wil een lerende organisatie zijn die steeds verbetert in haar eigen kunnen. Het sturen en beheersen van de reeds aanwezige kennis en het ontwikkelen van nieuwe kennis vereist specifieke aandacht van het management 
. 

Het management onderschrijft dat het kennismanagement voor verbetering vatbaar is en heeft mij de opdracht gegeven om onderzoek te doen naar de ‘huidige staat van kennismanagement’ binnen de organisatie en op basis hiervan concrete aanbevelingen te doen die leiden tot verbetering van deze vorm van management.

Kennismanagement is nodig om nadelige gevolgen van een gebrek aan aandacht voor beheer en besturing van kennis als productiefactor, te minimaliseren. Meer structuur zorgt voor een meer efficiënte inzet van de kennis en het behalen van meer rendement en plezier van kennis
.
Als afronding van mijn opleiding ‘Communicatiemanagement’ heb ik gekozen voor een onderzoek naar de mogelijkheden om het kennismanagement binnen de Brandwonden Stichting uit te breiden en te verbeteren.

Mijn doel hierbij was om een adviesrapport te schrijven dat leesbaar, begrijpelijk, maar bovenal bruikbaar is voor de Brandwonden Stichting. De uitkomst van de opdracht zal beleidsbepalend zijn.

De concrete probleem/vraagstelling is; 

‘De mogelijkheden van kennismanagement als belangrijke productiefactor blijven bij de Brandwonden Stichting onbenut. Hoe kan dit verbeterd worden?’

De onderzoeksvragen luidden als volgt: 

· Wat doet de Brandwonden Stichting op dit moment aan kennismanagement?

· Welke kennisprocessen zijn er en kunnen deze verbeterd worden?

· Wat kan er gedaan worden om verloren kennis tegen te gaan?

· Hoe kan de kennis beter gedeeld worden?

· Zijn er op de verschillende afdelingen grote verschillen te zien t.a.v. kennismanagement?

· Wat is de behoefte aan kennis bij de medewerkers en het management?

De belangrijkste vraag daarbij was:

· Wat kan de Brandwonden Stichting doen om echte veranderingen teweeg te brengen op het gebied van kennismanagement?

In dit hoofdstuk is een beschrijving te lezen van de Brandwonden Stichting, aangevuld met de geschiedenis, de organisatie en de mensen van deze organisatie. Dit geeft een beeld in welke omgeving het onderzoek zich afspeelt.

In hoofdstuk 2 is het plan van aanpak te lezen, dat als leidraad heeft gefungeerd en houvast bood voor de opzet van dit adviesrapport.

In hoofdstuk 3 is beschreven wat de waarde van een effectief kennismanagementbeleid kan zijn voor de Brandwonden Stichting en het geeft meer uitleg over het begrip kennis, kennissysteem en kennismanagement. 

In hoofdstuk 4 zal worden ingegaan op de verschillende vormen van onderzoek die zijn gebruikt om te achterhalen hoe het gesteld is met het kennismanagement binnen de Brandwonden Stichting. Aan de hand van deze onderzoeken worden vervolgens in hoofdstuk 5 de analyse besproken en in hoofdstuk 6 zijn de concluderende aanbevelingen te vinden die hierop aansluiten.

1.1 De Nederlandse Brandwonden Stichting

De Missie van de Brandwonden Stichting is:

“Brandwonden voorkomen en leed ten gevolge van brandwonden tot een minimum beperken.”
Het aantal activiteiten dat de Brandwonden Stichting ontplooit om dit doel te bereiken blijft stijgen. Daarbij streeft ze naar maximale effectiviteit en efficiëntie, zodat het geld dat het publiek ter beschikking stelt om de missie te volbrengen, maximaal rendement oplevert voor de kwaliteit van leven van mensen met brandwonden en voor de preventieactiviteiten.

De Brandwonden Stichting levert voornamelijk diensten aan mensen met brandwonden en hun familieleden en aan medewerkers binnen de brandwondenzorg. Slachtoffers kunnen terecht bij de Brandwonden Stichting voor professionele hulpverlening, lotgenotencontact en informatie.

De drie doelstellingen van de Brandwonden Stichting zijn:

· Het verbeteren van de behandeling, verpleging, verzorging van en hulpverlening aan personen met brandwonden;

· Het bevorderen van de kwaliteit van leven van mensen met brandwonden;

· Het bevorderen van preventie van brandwonden.

1.2 Geschiedenis

De eerste jaren
De Nederlandse Brandwonden Stichting is in 1971 opgericht door prof. Dr. R.P. Hermans en prof. Dr. A.J.C. Huffstadt. Beide artsen waren zich als geen ander bewust van de tekortkomingen ten aanzien van de medische behandeling van brandwondenslachtoffers.

Dokter Rudy Hermans werkte bij het Rode Kruis Ziekenhuis in Beverwijk, dichtbij het grote staalbedrijf Hoogovens. Regelmatig werden werknemers van dit bedrijf met brandwonden zijn ziekenhuis binnengedragen. In die tijd hadden ernstige brandwondenslachtoffers vaak erg weinig kans om te overleven. De gedreven artsen Hermans en Huffstadt zochten daarom een middel om de zorg voor brandwondenslachtoffers te optimaliseren.

Dat werd de Nederlandse Brandwonden Stichting. Beide artsen richtten de Stichting op en binnen een paar jaar bereikten Hermans en Huffstadt de eerste grote mijlpaal: Op drie plaatsen in Nederland kwam er een gespecialiseerd brandwondencentrum, namelijk in Beverwijk, Rotterdam en Groningen. 
Met de komst van deze centra verbeterde de brandwondenzorg significant. Zo is het percentage overleden brandwondenslachtoffers in het brandwondencentrum Beverwijk vanaf de oprichting met 50% gedaald.

Toen de drie centra een feit waren, werd onderzoek naar verbetering van de zorg een belangrijk speerpunt. Door de groei van de Stichting kwam er in de jaren ‘90 steeds meer budget voor 
onderzoek. In 1997 werd een eigen onderzoeksafdeling opgericht, die in 2004 zelfstandig werd. Nu wordt er jaarlijks meer dan 1,5 miljoen euro geïnvesteerd in wetenschappelijk onderzoek.

Vanaf de oprichting is er aandacht geweest voor preventie. De Brandwonden Stichting is ervan overtuigd dat goede voorlichting het aantal slachtoffers terugdringt. Eén van de bekendste voorlichtingscampagnes ging over accurate eerste hulp bij brandwonden. De slogan ‘Eerst water, de rest komt later’ komt uit deze campagne voort. In de jaren tachtig kwamen de eerste voorlichtingsconsulenten in dienst. Zij geven tot op de dag van vandaag overal in het land voorlichting over preventie en eerste hulp.

In 1976 periode werd de Euro Skin Bank opgericht. De Euro Skin Bank neemt overleden mensen huid af, die wordt bewerkt en ter beschikking gesteld aan brandwondencentra over de hele wereld. De Euro Skin Bank begon als een afdeling van de Stichting, maar groeide later uit tot een zelfstandige, internationaal georiënteerde, organisatie.

Vanaf 1999 ontwikkelde de Brandwonden Stichting steeds meer activiteiten op het gebied van 'Kwaliteit van Leven'. Het leven met littekens is niet eenvoudig. Mensen met brandwonden worden nagestaard, gemeden en soms zelfs niet voor vol aangezien. De Brandwonden Stichting helpt hen, door middel van cursussen, trainingen, persoonlijke begeleiding en lotgenotencontact.

Voor deze activiteiten en campagnes is veel geld nodig. Fondsenwerving kreeg dan ook vanaf de oprichting een belangrijke plaats binnen de organisatie. Tot op de dag van vandaag ontvangt de Brandwonden Stichting geen subsidies en is zij volledig afhankelijk van particuliere giften.

De afgelopen 5 jaar

De afgelopen 5 jaar zijn er veel veranderingen gerealiseerd binnen de Brandwonden Stichting. In 2002 verliet de directeur, de heer H. van Nassau, na 20 jaar de Stichting. Er kwam een nieuwe energieke directeur, de heer M. Rutgers, die de Stichting sterk ging veranderen. Hij introduceerde de matrixorganisatie. Kenmerkend voor deze ‘nieuwe vorm’ was dat medewerkers te maken kregen met andere leidinggevenden. Veel medewerkers vielen hierbij onder meer dan één afdeling, één hiërarchische leidinggevende en soms meerdere functionele leidinggevenden. Formele zaken gingen via de hiërarchische weg en de zaken over het productieproces gingen via de functionele weg. De hiërarchische leidinggevende was de persoon met wie je een functioneringsgesprek had, die mogelijk het werk van de medewerker die soms niet goed kon beoordelen. 
Een kleine 1,5 jaar later verliet de heer Rutgers de Brandwonden Stichting en hij werd vervangen door de rustige en beheerste heer W. Bodha. Een belangrijke taak stond hem te wachten: weer rust in de organisatie terug krijgen. 

Dit begon met een aanpassing op de matrixorganisatie, waarbij medewerkers vast werden toegekend aan de bestaande programma’s. Vervolgens kwamen er vernieuwingen, onder andere: De Raad van Bestuur werd de Raad van Toezicht, er werd voldaan aan de nieuwe eisen van het CBF-keurmerk, er kwamen voortvarende veranderingen in de aansturing en toezichthouding. Daarnaast werd de zogehete ‘personeelsstop’ opgeheven.

De bovenstaande veranderingen hebben uiteraard de boel flink opgeschud binnen de Stichting, maar op dit moment lijkt de rust weer terug te keren binnen de organisatie.

1.3 De organisatie

De Brandwonden Stichting is georganiseerd rondom 4 inhoudelijke programma's, die samenwerken om de doelstellingen te verwezenlijken: 'Preventie', 'Zorg', 'Onderzoek', ‘Fondsenwerving’ en 'Kwaliteit van leven'.

De Euro Skin Bank was een aantal jaar geleden een afdeling van de Brandwonden Stichting. Inmiddels is de Euro Skin Bank een aparte Stichting geworden, maar functioneert in de praktijk als een programma van de Brandwonden Stichting. Zij heeft dezelfde directie en Raad van Toezicht, waardoor eenheid van beleid gewaarborgd is. 

Alle inhoudelijke programma's en de Euro Skin Bank worden ondersteund door diverse diensten. Onderstaand overzicht zal dit kunnen verduidelijken.
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Bij de Brandwonden Stichting zijn op dit moment 55 medewerkers werkzaam. Daarnaast werken er 18 mensen bij de Euro Skin Bank. De Stichting wordt gesteund door een enorme groep vrijwilligers (60.000, voornamelijk collectanten) en donateurs (40.000). Mede dankzij de inspanningen van deze mensen is de Stichting in staat haar doelen te realiseren. En niet alleen in financiële zin. Het werkt voor de Brandwonden Stichting enorm motiverend om zich gesteund te voelen door zo'n grote groep mensen die zich wil inzetten voor een beter leven voor mensen met brandwonden.


De Brandwonden Stichting kent een organisatiemodel met een Raad van Toezicht. De directie vormt hierbij het bestuur. Daarnaast is er een Wetenschappelijke adviesraad. Deze raad bestaat uit wetenschappers die - op vrijwillige basis - hun tijd en vakkundigheid ter beschikking stellen en hen helpt bij het maken van soms moeilijke keuzes over het toekennen van onderzoeksgelden.

De Brandwonden Stichting draagt het CBF-keurmerk. Dit keurmerk wordt toegekend aan organisaties die zich op verantwoorde wijze bezig houden met het inzamelen van geld voor goede doelen. Zo weet iedereen die deze organisatie een warm hart toedraagt, dat het geld goed wordt besteed. 
De mensen

Alle activiteiten van de Brandwonden Stichting worden vormgegeven door een gedreven 'club' medewerkers, die zich echt betrokken voelt bij het lot van mensen met brandwonden. Deze betrokkenheid zorgt voor dynamiek, het verleggen van de grenzen en het hoger leggen van de lat: Elk jaar opnieuw. Omdat de Stichting nauw samenwerkt met de Vereniging van Mensen met Brandwonden, weten ze goed voor wie ze het doen, maar vooral ook waarom ze het doen en waar, in de ogen van brandwondenslachtoffers, de belangrijkste prioriteiten liggen. Daarnaast is er een goede samenwerking met de 3 brandwondencentra.

Binnen dit adviesrapport wordt gesproken over 6 leidinggevenden die hoofd zijn van de verschillende afdelingen en programma’s. Dit zijn de;

- Hoofd Afdeling Preventie, Kwaliteit van Leven en Zorg (samengevoegd omdat ze 1 leidinggevende      

  hebben)

- Hoofd Afdeling Onderzoek

- Hoofd Afdeling Marketing en Communicatie

- Hoofd Afdeling Facilitaire dienst 

- Hoofd Afdeling Fondsenwerving

- Hoofd Afdeling Financiën & Administraties (Incl. P&O)

* Het hoofd van de Euro Skin Bank is niet meegenomen in dit onderzoek en zal, vanwege de verschillende en specifieke achtergrond, niet worden besproken binnen het adviesrapport.

2. Plan van Aanpak

Het plan van aanpak is gemaakt als leidraad voor het onderzoek naar het kennismanagement binnen de Brandwonden Stichting. 

2.1. Inleiding

Dit plan van aanpak diende als basis voor mijn afstudeeropdracht, ter afsluiting van de 4-jarige HBO- opleiding ‘Communicatie Management’ aan de Hogeschool Utrecht.

Deze afstudeeropdracht is een concrete opdracht van de Brandwonden Stichting, die diende te passen binnen mijn afstudeerthema ‘kennismanagement’. De opdracht is beleidsbepalend voor de Brandwonden Stichting.

De belangrijkste punten van het plan van aanpak zijn: 

· Wat is de aanleiding voor de afstudeeropdracht

· Welke probleemstelling, doelstelling en opdracht het afstudeerproject omvat. 

· Wie zijn de betrokken partijen tijdens het afstuderen.

· Op welke werkwijze en volgens welke planning wordt de afstudeeropdracht uitgevoerd.

2.2. Aanleiding

Uit een eerder kleinschalig verslag over kennismanagement, dat ik in januari 2008 gemaakt heb (zie bijlage 5), bleek dat het kennismanagement binnen de Brandwonden Stichting zeker voor verbetering vatbaar is.

Het eerdere verslag was kort en bondig, maar zonder diepgaand onderzoek. Mede uit mijn interesse die ik voor het vak kennismanagement gekregen heb, wilde ik me graag verdiepen in het kennismanagement van de Brandwonden Stichting.

2.3. Doelstelling

Het management onderkende dat het kennismanagement voor verbetering vatbaar is en heeft mij de opdracht gegeven om onderzoek te doen naar de ‘huidige staat van kennismanagement’ binnen de organisatie en op basis hiervan concrete aanbevelingen te doen die leiden tot verbetering.

Mijn doel was om een adviesrapport te maken dat leesbaar, begrijpelijk, maar bovenal bruikbaar is voor de Brandwonden Stichting. Met dit adviesrapport heb ik meer inzicht gegeven in de huidige staat van kennismanagement en een advies opgesteld om dit te verbeteren.

2.4. Probleemstelling

Er is op dit moment geen goede structuur in het beheer, verwerven en verspreiden van kennis bij de Brandwonden Stichting. Hierdoor is het mogelijk dat er veel inhoudelijke kennis verloren gaat of ‘weglekt’ als gevolg van personeelsverloop, zonder dat iemand beseft welke kennis verloren gaat. Daarnaast komt het regelmatig voor dat er slecht of niet gecommuniceerd wordt (kennisdeling) of dat kennis niet wordt gezien en niet gebruikt als productiefactor voor de realisatie van de bedrijfsdoelstellingen.

Concrete probleemstelling:

‘De mogelijkheden van kennismanagement als belangrijke productiefactor blijven bij de Brandwonden Stichting onbenut. Hoe kan dit verbeterd worden?’.

2.5. Onderzoeksvragen

Om de probleemstelling te onderzoeken zijn er verschillende onderzoeksvragen opgesteld die een bijdrage leverden aan het beantwoorden van de hoofdvraag.

De onderzoeksvragen luidden als volgt: 

· Wat doet de Brandwonden Stichting op dit moment aan kennismanagement?

· Welke kennisprocessen zijn er en kunnen deze verbeterd worden?

· Wat kan er gedaan worden om verloren kennis tegen te gaan?

· Hoe kan de kennis beter gedeeld worden?

· Zijn er op de verschillende afdelingen grote verschillen te zien t.a.v. kennismanagement?

· Wat is de behoefte aan kennis bij de medewerkers en het management?

De belangrijkste vraag daarbij was:

· Wat kan de Brandwonden Stichting doen om echte veranderingen teweeg te brengen op het gebied van kennismanagement?

2.6. Betrokken partijen

Belangrijke partijen binnen mijn afstudeerfase waren:

- De heer Henk-Jan Rebel als zijnde mijn afstudeerbegeleider en tevens mijn docent van het vak Kennismanagement dat in het 4e jaar gegeven werd.

- Hein Zoete, Hoofd Marketing en Communicatie, als zijnde mijn afstudeerbegeleider binnen de organisatie.

- Het managementteam van de Brandwonden Stichting waarbinnen ik mijn onderzoek heb gedaan.

- Een aantal medewerkers van de Brandwonden Stichting, waarbij ik om feedback kon vragen bij vraagstukken.

2.7. Werkwijzen

Literatuurstudie (zie literatuurlijst)

- informatie uit de lessen ‘kennismanagement’ van Henk-Jan Rebel

- terugblik op eerder gemaakt rapport (zie bijlage 5)
- boeken en syllabus over kennismanagement

- raadplegen van diverse websites

Onderzoek binnen managementteam

- vragenlijst; om te kunnen meten (kwantitatief onderzoek)

- Diepte-interviews; voor meer uitleg (kwalitatief onderzoek)

Opstellen van het adviesrapport 

- concept opstellen en bespreken met begeleiders

- presenteren van het advies aan het managementteam en eventuele wijzigen doorvoeren

2.8. Planning

	Week
	Activiteiten
	Eind datum 
	Status

	8.
	Afspraak met Henk-Jan

Afspraak met Hein

Richten op plan van aanpak


	20 feb
	Gereed

Gereed

Gereed

	9.
	Ideeën uitwerken en Plan van aanpak opzetten


	29 feb
	Gereed

	10.
	Plan van aanpak maken

Inhoudsopgave maken adviesrapport


	7 maart
	Gereed

Gereed

	11.
	Plan van aanpak checken met Hein

Plan van aanpak checken met Henk-Jan 

Inhoudsopgave checken bij Henk-Jan

Brief maken MT

Enquête maken voor MT

Vragenlijst maken voor MT

Hoofdstuk 2 schrijven


	14 maart
	Gereed

Gereed Gereed Gereed

Gereed

Gereed

Gereed

	12.
	Brief, enquête, vragenlijst, plan van aanpak en inhoudsopgave bespreken met Hein

Plan van Aanpak def maken

Brief, Enquête, vragenlijst corrigeren

Hoofdstuk 1 schrijven

Hoofdstuk 2 laten controleren: Henk-Jan / Hein


	21 maart
	Gereed

Gereed

Gereed

Gereed



	13.
	Mail naar MT: brief, enquête

Afspraken maken met MT leden

Hoofdstuk 3 schrijven

Hoofdstuk 1 laten controleren: Henk-Jan / Hein


	28 maart
	Gereed

Gereed

Gereed

Gereed

	14
	Enquête retour van MT leden

Hoofdstuk 4 schrijven (onderzoek)

Afspraak maken met Henk-Jan


	4 april
	Gereed

Gereed

Gereed

	15
	Gesprekken met MT leden

Hoofdstuk 5 schrijven (resultaten)

Hoofdstuk 4 laten controleren: Henk-Jan / Hein

Afspraak met Henk-Jan


	11 april
	Gereed

Gereed

Gereed

Gereed

	16
	Hoofdstuk 5 schrijven (resultaten)

Hoofdstuk 5 laten controleren: Henk-Jan / Hein

Tot zo ver: controle Bas

Afspraak maken met Henk-Jan

Verdiepen in Essay


	18 april
	Gereed

Gereed

Gereed

Gereed

Gereed

	17.
	Hoofdstuk 4 en 5 laatste check

Hoofdstuk 7 schrijven

Hoofdstuk 6 schrijven (advies)

Afspraak met Henk-Jan

Verdiepen in Essay – bespreken met Bas/ Hein


	25 april
	Gereed

Gereed

Gereed

Gereed

Gereed

	18.
	Hoofdstuk 6 schrijven (advies)

Hoofdstuk 6 en 7 laten controleren: Henk-Jan / Hein


	2 mei
	Gereed

Gereed

	19.
	Hoofdstuk 6 schrijven (advies)

Verdiepen in gehele afstudeerrapport


	9 mei
	Gereed

Gereed

Gereed

	20.
	*** Tienerweek ***

Tot zo ver controle Bas


	16 mei
	Gereed

Gereed

	21.
	Advies overleggen in MT / aanpassen

Hele rapport aanpassingen doorvoeren

Essay schrijven


	23 mei
	Gereed

Gereed Gereed



	22.
	Laatste correcties doorvoeren

Essay laten controleren Henk-Jan / Hein


	30 mei
	Gereed

Gereed

	23.
	Rapport inbinden


	1 juni
	Gereed

	24.
	Definitieve rapport inleveren


	6 juni
	Gereed

	26.
	Mondeling examen


	Datum onbekend
	

	29.
	Diploma uitreiking 
	16 juli (?)
	


2.9. Evaluatie

Het proces, de planning van het afstuderen, werd regelmatig geëvalueerd.

Met Henk-Jan Rebel heb ik regelmatig de voortgang besproken. Zijn feedback kon ik gebruiken om dit rapport te verbeteren.

Met Hein Zoete evalueerde ik regelmatig en waar nodig kon ik hem benaderen voor extra hulp.

Aan het managementteam wil ik na het afstuderen het advies uitbrengen. De reactie van dit gesprek zal ik gebruiken om aanpassingen te doen of verbeterpunten te maken binnen het rapport.

Ik verwacht dat dit rapport zal bijdragen aan het creëren van draagvlak bij de leden van het managementteam. Dit zal een positieve invloed hebben op het proces. Een vervolg hierop is dat zij de medewerkers straks beter kunnen beïnvloeden en zullen motiveren om de kennis binnen hun afdeling beter te managen.

Kortom: Dit draagvlak zal uiteindelijk bijdragen tot een betere structuur, beheer, verwerving en verspreiding van kennis. 

3. Waarde van een actief kennismanagementbeleid

Er zijn veel mensen die zich bezighouden met kennismanagement en er zijn dan ook veel verschillende ideeën en definities ontstaan, omdat mensen kennismanagement vanuit het eigen standpunt bekijken. Zoals eerder beschreven kan kennismanagement gezien worden als het sturen en beheersen van de al aanwezige kennis en het ontwikkelen van nieuwe kennis.

Wat kennis is, wat kennismanagement inhoud en wat de waarde is van een actief kennismanagement zal in dit hoofdstuk worden beschreven. Dit is de inhoudelijke theorie die nodig is om meer duidelijkheid te verschaffen.

3.1 Kennis

Wat is kennis?

Bij kennismanagement verstaan we onder ‘kennis’ meer dan alleen ‘weten’. Het gaat niet alleen om feitelijke kennis, maar ook om normen en waarden, opvattingen en attitudes, intuïtie en gevoelens, ervaringen en vaardigheden, en verwachtingen en ambities
. 

Een complementaire definitie van kennis is (Gardner 1995)
:

Know what
-  weten welke informatie nodig is;

Know how
-  weten hoe informatie moet worden verwerkt;

Know why
-  weten waarom welke informatie nodig is;

Know where
-  weten waar informatie te vinden is om een specifiek resultaat te behalen;

Know when
-  weten wanneer welke informatie nodig is.

Er zijn twee soorten kennis te onderscheiden: Impliciete en expliciete kennis.

Impliciete kennis is de kennis waarover iemand beschikt, bijvoorbeeld de kennis in het hoofd.

Expliciete kennis is kennis die op een of andere manier is vastgelegd, bijvoorbeeld opgeslagen in documenten.

Met betrekking tot kennis is het belangrijk om te weten dat er binnen iedere organisatie verschillende kennisprocessen plaatsvinden. Deze processen zijn:

- het ontwikkelen van kennis;

- het delen van kennis;

- het toepassen van kennis 

- het evalueren van kennis en het

- het vastleggen van kennis.

Kennis is de onderscheidende factor van organisaties, zo ook voor de Brandwonden Stichting. Deze organisatie moet kennis hebben op het gebied van preventie, brandwondenzorg, kwaliteit van leven, fondsenwerving en onderzoek. De behoefte aan het managen van kennis komt voort uit die onderscheidende factor. 

3.2 Kennismanagement en een aantal modellen

Kennismanagement is het gebruik en hergebruik van de kennis van mensen
. Deze kennis kan worden geformuleerd als ervaring en vaardigheden die dient om de organisatiedoelstelling van de Brandwonden Stichting zo efficiënt en effectief mogelijk te bereiken. Dit kan zowel op strategisch, tactische als op operationeel niveau. Kennis moet gezien worden als een waardevol bezit van de organisatie.

De kennisspiraal van Nonaka en Takeuchi
 is ontwikkeld om te visualiseren hoe kennis wordt overgebracht. Dit model gaat uit van twee soorten kennis, namelijk persoonlijke inzichten (tacit knowledge) en openbare kennis (explicit knowledge). Deze twee kennisvormen, vormen samen met de transformatieprocessen (van stilzwijgend naar openbaar en van openbaar naar stilzwijgend) de basis voor het model. 
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Dit model is spiraalvormig en daarmee dus herhalend. De kennis ontwikkelt zich steeds verder, het is een proces zonder einde.

Binnen het model van Nonaka en Takeuchi
 zijn er vier centrale transformatieprocessen, die we hieronder wat dieper zullen belichten:

1. Internalisering (van externe – expliciete – kennis naar interne – stilzwijgende – kennis)

2. Socialisering (van interne kennis naar inzicht – hogere vorm van interne kennis)

3. Externalisering (van inzicht naar externe gebruikskennis)

4. Combinering (van gebruikskennis naar expliciete nieuwe kennis).

Het proces van Internalisering vindt bij de Brandwonden Stichting plaats door het begrijpen en opnemen van de aanwezige kennis en deze vervolgens toe te passen. Met name nieuwe medewerkers krijgen hiermee te maken. Zo krijgt een nieuwe medewerker bijvoorbeeld twee weken de tijd om zich in te lezen in de, op haar functie betrekking hebbende, literatuur. 


Het proces van Socialisering wordt gekenmerkt door de ‘aanwezigheid’ van een meester of de uitvoering van een dialoog (zoals in figuur 1). Dit vindt bij de Brandwonden Stichting plaats door een inwerktraject van nieuwe medewerkers. 
Dit wordt per situatie opgesteld door de desbetreffende leidinggevende. Binnen de organisatie wordt gezegd dat de sfeer voor nieuwe medewerkers prettig is. Collega’s beantwoorden graag alle vragen, waardoor een nieuwe medewerker zich welkom voelt. Ook de open en vriendelijke cultuur zorgt ervoor dat kennis op nieuwe medewerkers (maar ook op niet-nieuwe medewerkers, want het blijft een kruisbestuiving en een continu proces) wordt overgedragen.

Als men spreekt van Externalisering heeft dat betrekking op de uitvoering van de ‘opgedane’ (of ontwikkelde) kennis. Een goed voorbeeld hiervan is het werkoverleg.

De vele informatiedragers binnen de Brandwonden Stichting, zoals de bibliotheek en het digitale archief, ondersteunen het proces van Combinering. Dat heeft betrekking op data die bestaan uit documenten, e-mail, databases en de verschillende overleggen. Een andere communicatievorm die het proces van combinering onderschrijft, is het uitspreken van eigen ervaringen, ideeën en zienswijzen. Hierdoor leren collega’s hoe de ander heeft gehandeld en worden anderen in de gelegenheid gesteld ervan te leren en zich deze ervaringskennis eigen te maken. Het beoogde effect van Combinering is daarnaast dat de nieuwe kennis wordt vastgelegd. 

De Brandwonden Stichting heeft het gebied van Combinering nog het een en ander te verbeteren. 

Het doel van kennismanagement is om het lerend vermogen van de organisatie te vergroten. Kennismanagement is een hulpmiddel om die activiteiten te ontplooien die het rendement en het plezier van de productiefactor kennis verhogen. Medewerkers spelen hierbij een grote rol.

Roltheorie van medewerkers

De heer H.J.C. Rebel beschrijft in de syllabus ‘Kennis en Informatie Management’ de roltheorie
.

Deze roltheorie bekijkt het proces van kennismanagement vanuit het perspectief van de medewerker en de rollen die hij vervult binnen de organisatie. Er zijn vijf rollen te onderscheiden:

1. Informatie-, kennisbeheerder

Deze rol is de enige formele rol van de vijf. De inhoudsdeskundige die de juiste informatie bewaart en verzekert.

2. Makelaar

Deze rol distribueert kennis en informatie en brengt verschillende dragers van kennis en informatie met elkaar in verbinding.

3. Leerling/gezel

Elke medewerker bevindt zich van tijd tot tijd in deze rol. Het is het leerproces dat ingaat vanaf het moment dat je de organisatie binnenkomt, maar ook wanneer een medewerker aan de slag gaat met nieuwe ontwikkelingen. Dit leerproces gaat vaak via formele opleidingstrajecten en de medewerker doorloopt dit aan de hand van de meester.

4. Meester

De meester is veelal een ervaren medewerker die de medewerker (leerling) begeleidt bij het ingroeien in de organisatie.

5. Denker

De rol van de denker komt tot stand nadat de medewerker leerling is geweest. De medewerker gaat zelf nadenken over de eerdere ervaringen en deze afzetten tegen wat hem/haar is voorgehouden als ‘vanzelfsprekend’ in de organisatie. Wellicht proberen ze zelfs anderen te overtuigen van een nieuwe kijk op dingen.

Door de aanwezigheid (en bewustwording) van verschillende rollen binnen een opdracht of team kan er een versterking ontstaan binnen deze groep. De roltheorie geeft teamleden een beter inzicht in hun sterke en zwakke punten. Binnen het team is het wenselijk dat alle teamleden inspraak hebben bij het nemen van besluiten.

In het onderstaande model is het kennismanagement proces volgens Nonaka en Takeuchi, gecombineerd met de beschrijving vanuit de zojuist beschreven roltheorie.
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Onder input verstaan we de invoer van nieuwe kennis (bijvoorbeeld een medewerker die net op cursus is geweest of een nieuwe medewerker die wordt aangetrokken om zijn/haar specifieke kennis).

De output kan zowel een positieve als een negatieve vorm aannemen. In de positieve vorm – kennisdeling – zal dit weer nieuwe kennis input kunnen genereren. In de negatieve vorm gaat het om ‘verlies’ van kennis door pensionering, ongeval of weggaan/ontslag van medewerkers.

3.3. De toegevoegde waarde van een actief kennismanagementbeleid

Het hebben van een kennismanagementbeleid binnen de Brandwonden Stichting kan zorgen voor het delen, verzamelen, vastleggen, stimuleren en ontwikkelen van de kennis met als doel het effectiever en efficiënter maken van de diensten die worden geleverd.
Door het gebruik van een actief kennismanagementbeleid kunnen vele verbeteringen het gevolg zijn zoals kostenbesparing, opbrengsttoename, signalering van kennisbehoefte en een verbetering van de personele bezetting. Voorbeelden voor de organisatie zijn: kostenbesparing door het niet in hoeven schakelen van externen, toename in donateurs en collectanten door kennis uit het verleden, medewerkers meer kennis laten opdoen (experts laten worden) en kennis verbreding van de medewerkers. Dit alles kan ervoor zorgen dat er geen problemen ontstaan bij uitval van een collega.

De verschillende informatiebronnen spelen een grote rol bij kennismanagement. Waar de kennis of informatie zich ook bevindt in de organisatie, het dient gemakkelijk en voor iedereen beschikbaar te zijn. Het management van de Brandwonden Stichting is primair verantwoordelijk voor de uitvoering van het kennismanagementbeleid. De hele organisatie is erbij betrokken en het kan daarom niet bij één bepaalde afdeling neergelegd worden. Wel is het mogelijk om een coördinator in te zetten, die toezicht houdt op het proces bij alle afdelingen het proces in de gaten en knelpunten signaleert. Zo is er een vast aanspreekpunt, iemand die expertise opbouwt (dus kennis heeft) en verantwoordelijk is.

Belangrijke vragen die niet onbeantwoord mogen blijven en die gebruikt kunnen worden om alle medewerkers binnen de Brandwonden Stichting te overtuigen van het nut en de noodzaak van kennismanagement zijn: Wat is kennismanagement? Wat levert het op voor de organisatie? Op welke termijn? Wat zijn de investeringen? En hoe gaan we dit implementeren en beheersen? De eerste 2 vragen zijn beantwoord in dit hoofdstuk. De laatste 3 vragen komen terug in hoofdstuk 6.2. bij de aanpak van het advies. 


Uiteindelijk moet kennisdeling onderdeel zijn van de dagelijkse routine. In deze dagelijkse gang van zaken speelt het borgen van de kennis binnen de organisatie een belangrijke rol.


4. Onderzoek naar kennismanagement bij de Brandwonden Stichting

In dit hoofdstuk zal worden ingegaan op de verschillende vormen van onderzoek die zijn gebruikt om te achterhalen hoe het kennismanagement binnen de Brandwonden Stichting verbeterd kan worden. 

De verschillende onderzoeksmethoden zijn literatuurstudie en een onderzoek binnen het managementteam (vragenlijst en de diepte-interviews). Na het afstuderen zal er een bespreking plaatsvinden met het managementteam om vervolgens aanpassingen en de implementatie te bespreken.

4.1. Literatuurstudie

Het literatuuronderzoek is een belangrijk onderdeel van dit rapport. Voor een gegrond adviesrapport dient er een degelijk onderzoek aan vooraf gaan op basis van een uitgebreid literatuuronderzoek. 

De eerste fase hierbij is het bepalen van de informatiebronnen die in aanmerking komen, veel lezen om vervolgens ‘de vangst’ te analyseren. Hoofdstuk 3 geeft hiervan de neerslag weer.

Ik gebruik de kennis die ik heb verkregen van de lessen kennismanagement tijdens de studie ‘Communicatiemanagement’. De vele boeken over kennismanagement zijn terug te vinden in de literatuurlijst. Daarnaast gebruik ik een eerder gemaakt rapport, dat ter afsluiting van de lessen Kennismanagement gemaakt is.

Uiteraard is er ook gebruik gemaakt van het Internet. Een voordeel van dit medium is dat je snel relevante informatie vindt en er veel verschillende documenten direct te lezen zijn. Een nadeel is echter dat er met betrekking tot de betrouwbaarheid altijd kanttekeningen te plaatsen zijn. Daar ben ik mee om gegaan door Internet ter kennisgeving aan te nemen, maar de literatuurboeken zijn beschouwd als waarheid.
4.2. Onderzoek binnen managementteam

Het onderzoek binnen het managementteam is in twee stappen verdeeld. Allereerst een vragenlijst (bijlage 1), met meer informatie over wat kennismanagement precies inhoudt en vervolgens een diepte-interview met de 6 leidinggevenden binnen het managementteam, om meer naar de achtergrond van verschillende zaken te kunnen vragen. Daarnaast heeft tevens een gesprek met de directeur plaatsgevonden. 

Hieruit kwamen nuttige zaken naar boven die een basis zijn voor dit adviesrapport. Met de vragenlijst begon de zoektocht naar meer generieke inzichten. Het onderzoek binnen het managementteam was een belangrijke stap naar het antwoord op de hoofdvraag.

Vragenlijst en diepte-interviews

De vragenlijst dient als meetinstrument om te weten hoe de huidige staat van kennismanagement binnen de Brandwonden Stichting is. Daarnaast heeft de (ingevulde) vragenlijst als richtlijn gediend voor de diepte-interviews, die een week later met de respondenten plaatsvonden. De achterliggende gedachte van de vragenlijst is niet vooraf met de ondervraagde personen besproken.

Respondenten

De respondenten zijn de 6 leidinggevenden van de Nederlandse Brandwonden Stichting binnen het managementteam;

- Hein Zoete, Hoofd Marketing en Communicatie / Plaatsvervangend directeur

- Rob Baardse, Hoofd Preventie, Zorg en Kwaliteit van Leven

- Henk Lubberts, Hoofd Fondsenwerving

- Majanka Heijenbrok, Hoofd Onderzoek

- Jos Kaandorp, Hoofd Administratie en P&O

- Frank Beneker, Hoofd Facilitaire dienst

Hoofddoel
- meer duidelijkheid verkrijgen over het huidige kennismanagement binnen de Brandwonden Stichting.

Subdoelen
- inzicht verkrijgen in wat de verschillende afdelingen aan kennismanagement doen,

- inzicht verkrijgen in de mogelijkheid om kennismanagement  te verbetering,

- Inzicht verkrijgen in de mate van verloren kennis of het gebrek aan kennis(delen).en

- ideeën voor verbetering.

Uitleg van de vragen

Gekozen is voor vragen op 3 verschillende gebieden:

· het kennismanagement binnen de organisatie 

· de eigen kennis van de leidinggevenden

· het kennismanagement binnen de eigen afdeling

Uitkomst

De resultaten op de vragenlijst zijn te vinden in hoofdstuk 5 van dit adviesrapport. Dit adviesrapport bevat daarnaast aanbevelingen voor het verbeteren van het kennismanagement.

Om goede aanbevelingen te kunnen doen worden er mogelijk ook nieuwe ideeën benoemd door het managementteam zelf. Tijdens het aanvullende interview werd hier specifiek op ingegaan worden. Nieuwe ideeën of goede voorbeelden ter verbetering van het kennismanagement op de ene afdeling kunnen inspirerend zijn voor de andere afdelingen.

Kanttekening
Bij het onderzoek moeten een aantal kanttekeningen worden geplaatst. 

Ten eerste is er gedurende de interviewfase weinig (tot geen) ruimte voor anonimiteit. Hierdoor is het mogelijk dat er reeds in de vragenlijst sociaal wenselijke antwoorden gegeven zijn. De rapportage naar het managementteam werd echter (gedeeltelijk) anoniem weergegeven waardoor de betrouwbaarheid van antwoorden mogelijk zijn verbeterd. 
Ten tweede is het zo dat ik, als onderzoeker, al 6,5 jaar werkzaam ben binnen de Brandwonden Stichting. Uiteraard heb ik geprobeerd zo objectief mogelijk te handelen. 

Een vervolgonderzoek bij de medewerkers, zou als toets gebruikt kunnen worden om het beeld dat de managers schetsen te verifiëren. Het voert echter te ver om in het kader van de afstudeeropdracht dit te doen. Mogelijk dat er op een later tijdstip nog een vervolg aan gegeven kan worden.

4.3. Bespreking binnen het managementteam

De resultaten van de vragenlijst, de bevindingen en de aanbevelingen zullen na het afstuderen worden besproken binnen het managementteam. De feedback die zij hierop gegeven zal gebruikt worden om de adviezen aan te passen, te verbeteren en het meer bruikbaar te maken voor de Nederlandse Brandwonden Stichting in het algemeen. 
5. Resultaten

Om een goed beeld te vormen van hoe het gesteld is met de huidige situatie van het kennismanagement, alvorens aanbevelingen te doen, zullen eerst de reeds behaalde successen kort worden samengevat.

Vervolgens zal in dit hoofdstuk worden ingegaan op de resultaten uit de vragenlijst en de diepte-interviews met het managementteam die uit het onderzoek naar voren kwamen. Daarbij wordt de volgorde aangehouden van de vragen binnen de vragenlijst.

Uit de complete resultaten is een overzicht gemaakt. Hiermee wordt per afdeling helder in kaart gebracht waar verbeterpunten liggen. Tot slot volgt de conclusie.

5.1. Reeds behaalde successen
De afgelopen jaren zijn er reeds successen behaald binnen kennismanagement bij de Brandwonden Stichting. 

Successen die de moeite waard zijn om te benoemen:

- automatisering van de buitendienst waardoor er snelle en meer kennisoverdracht mogelijk werd,

- overzichtelijke meerjaren- en jaarplannen geven meer kennis over de te halen doelstellingen,

- meer analyse op eigen jaarverslag t.o.v. andere goede doelen organisaties geeft kennis over hoe we het doen,

- meer structuur is er aangebracht op de server waardoor kennis sneller te vinden is,

- organiseren personeelsbijeenkomsten gebaseerd op uitwisselen van kennis (6x per jaar),

- INK-quickscan (zelfevaluatie) is uitgevoerd voor meer inzicht in de organisatie waaruit verbeterpunten zijn aangebracht binnen de organisatie.

- informatie en beleid in kaart hebben om te voldoen aan CBF-keurmerk en Code Wijfels.

- het versturen van e-mail nieuwsbrieven (intern en binnen de brandwondenzorg)

- het versturen van de interne nieuwsbrief aan medewerkers

- de organisatie van communicatiebijeenkomsten met verschillende goede doelen organisaties gericht op het uitwisselen van kennis,

- hulplijnenoverleg met andere goede doelen organisaties gericht op het uitwisselen van kennis,

- internationale contacten gericht op het uitwisselen van kennis.

- invoering van het medewerkertevredenheidonderzoek voor meer informatie van de medewerkers over de organisatie.

- invoering van het meerjaren beleidsplan zodat kennis over de toekomst van de organisatie duidelijk is voor medewerkers. 

5.2. Onderzoeksresultaten op de vragenlijst
De vragenlijst is te vinden in bijlage 3, met daarbij de scores van de respondenten. De resultaten zullen allereerst beschreven worden aan de hand van de volgende drie gebieden: kennis binnen de organisatie, de eigen kennis van de leidinggevende en de kennis binnen de eigen afdeling. 

Kennis binnen de organisatie

De respondenten hebben allen voldoende tot in sterke mate een idee over wat kennismanagement is. Zij vinden echter dat de Brandwonden Stichting onvoldoende tot voldoende doet aan kennismanagement en dat de Brandwonden Stichting hier meer aandacht aan moet schenken. Alle respondenten zijn het erover eens dat medewerkers meer behoefte hebben aan kennis. 

De helft van de ondervraagden geeft aan dat er te weinig aan kennismanagement op hun afdeling wordt gedaan en dat zij graag hieraan zelf mee willen werken. Ze zien het nut in van kennismanagement en zijn bereid tot verandering om dit binnen de organisatie te verbeteren. Een belangrijk resultaat daarbij is dat het hen tijd mag kosten.

De eigen kennis 

Zoals hierboven is aangegeven hebben de respondenten enig idee van wat kennismanagement is, maar er wordt lager gescoord op de vraag of ze hier voldoende kennis van hebben.

Er is binnen de organisatie voldoende tot ruim voldoende kennis die de leidinggevende nog niet bezit, maar nog wel zouden willen bezitten, zo kan er nog veel geleerd worden van collega’s.

Bijna alle respondenten hebben genoeg kennis om hun werk goed te doen. Hier is één respondent het niet mee eens.

Over het algemeen hebben de respondenten kennis die andere collega’s niet hebben, maar die ze wel graag willen delen. Zij kunnen ook specifieke collega’s benoemen waar ze van willen leren.

De afgelopen 3 jaar is er door 50% van de ondervraagde voldoende nieuwe kennis opgedaan. 1 respondent werkt nog niet zo lang bij de Stichting en 2 respondenten hebben onvoldoende nieuwe kennis opgedaan. Over het algemeen is deze opgedane nieuwe kennis amper gedeeld met collega’s en bijna niet vastgelegd.

De respondenten hebben in voldoende tot ruim voldoende mate inzicht in de kennis die hun eigen medewerkers hebben en de leidinggevenden kennen ook hun behoefte aan kennis.

Van de jaarplannen binnen de Stichting zijn alle respondenten in voldoende tot sterke mate op de hoogte en in de meeste gevallen worden deze in voldoende mate besproken met de medewerkers.

Kennis binnen de afdeling

Niet alle afdelingen beschikken over een duidelijk overlegstructuur. Het werkoverleg is over het algemeen niet voldoende voor de leidinggevenden en de medewerkers om alles wat er speelt te weten te komen. De verslaglegging van het werkoverleg vindt bij 3 van de 6 ondervraagden niet plaats. Degene die wel aan verslaglegging doet zorgt ervoor dat deze toegankelijk is en bruikbaar. Alle medewerkers zijn meestal aanwezig bij het werkoverleg. De verslagen worden door de meeste respondenten niet volgens de kwaliteitsnorm (lees: in huisstijl) opgemaakt en opgeslagen. Later in de vragenlijst wordt er aangegeven dat er in ruim voldoende mate gebruik wordt gemaakt van de huisstijl voor brieven, notulen, rapporten en dergelijke.

Nog niet alle medewerkers hebben een goed beschreven functieomschrijving. Zo is ook duidelijk geworden dat de procesbeschrijvingen nog niet allemaal gemaakt zijn en gebruikt worden.

De respondenten verschillen van mening over de vraag of medewerkers weten dat kennisdeling van hen verwacht wordt. Over het algemeen gaat de leidinggevende er wel van uit dat hun medewerkers dit doen en stimuleren dit ook. Maar zij geven daarnaast aan dat zij vrijwel geen omstandigheden creëren (zoals ‘tijd’) zodat de medewerkers ook daadwerkelijk hun kennis kunnen delen.

De respondenten geven aan dat zij zelf wel in voldoende tot ruim voldoende mate hun eigen kennis delen. 4 respondenten zeggen dat de medewerkers van hen kunnen leren. 2 respondenten geven aan dat hun medewerkers in onvoldoende mate van hen kan leren.

Er is veel relevante kennis binnen de Brandwonden Stichting aanwezig die bij één persoon ligt en waarbij risico’s worden genomen. Bij 4 van de 6 afdelingen zijn er medewerkers weggegaan en in verschillende gevallen is er kennis verloren gegaan.

4 respondenten geven aan op de hoogte te zijn van exitgesprekken, 2 respondenten niet. Van de 4 respondenten hebben er 2 wel eens een exitgesprek gehouden en vastgelegd. 1 respondent die niet op de hoogte is van exitgesprekken heeft er wel eens één exitgesprek gehouden en deze is niet vastgelegd.

De helft van de respondenten is in onvoldoende mate, en de andere helft in ruim voldoende mate op de hoogte van het leer- en groeiperspectief van hun medewerkers op de afdeling. Een aantal hebben hun medewerkers de afgelopen 3 jaar wel nieuwe kennis laten opdoen.

Het medewerkertevredenheidonderzoek wordt bij de meeste respondenten in onvoldoende mate besproken met hun medewerkers. Op één persoon na willen alle leidinggevenden wat gaan doen met de resultaten uit dit onderzoek.

Er is enige verwarring ontstaan met betrekking tot de 2 vragen over het kwaliteitshandboek. Dit onderdeel is daarom meegenomen naar de diepte-interviews met de respondenten.

Er worden bij 4 afdelingen in onvoldoende mate evaluatiegesprekken georganiseerd.

5.3 Onderzoeksresultaten op de diepte-interviews
Nadat alle vragenlijsten ingevuld retour zijn gekomen is er met de respondenten een diepte-interview gehouden. Tijdens deze diepte-interviews is er meer duidelijkheid verkregen op de ingevulde scores uit de vragenlijst. Zo kon er op een aantal vragen ingegaan worden en kreeg ik de achterliggende gedachten van het antwoord, in sommige gevallen het meer juiste antwoord, of ideeën boven water. De volgende resultaten zijn daaruit naar voren gekomen.

Kennis binnen de organisatie

De respondenten hebben verschillende ideeën over wat kennismanagement is. Dit is een zeer herkenbaar gegeven. Kennis en kennismanagement kennen vele definities en invalshoeken. Aan de hand van een samenvatting over kennismanagement, is dit binnen de gesprekken toegelicht.

De algehele conclusie is dat de Brandwonden Stichting onvoldoende doet aan kennismanagement en dat de ze er veel meer mee zouden moeten doen. De respondenten geven aan dat er op hun afdeling zeker nog veel kan gebeuren om kennismanagement te bevorderen.  
De leidinggevenden gaven een aantal dingen aan waarom het verbeterd moet worden; 

‘We kunnen er profijt van hebben, we zullen dan minder kwetsbaar zijn, minder kennis kwijtraken, beter functioneren. Er is veel informatie en kennis nog niet beschreven, als er iemand onverwacht (of in sommige gevallen zelfs verwacht) wegvalt zijn we de pineut. Het is noodzakelijk om kennis in kaart te brengen omdat je hiermee de voortgang waarborgt binnen de Brandwonden Stichting, omdat het geen stilstaand proces is, we kunnen altijd optimaliseren en er is steeds nieuwe kennis.’

Op de vraag die gesteld is aan de respondenten ‘Hoe zou het kennismanagement verbeterd kunnen worden?’ kwamen naast een aantal praktische tips ook andere belangrijke punten naar voren; door;

- werkinstructies te maken,
- procesbeschrijvingen te jaarlijks bespreken binnen het werkoverleg,

- verbeterde database voor inzicht in donateurs en collectanten,

- een betere beschikbaarheid van informatie, 

- praktische lessen geven aan collega’s onderling,

- meer met elkaar te communiceren en te evalueren,

- gestructureerd te werken, 

- het management gestructureerde processen te laten opzetten,

- aandacht voor kennisdeling, 

- praktische mogelijkheden van kennismanagement, 

- te laten zien wat het belang van kennismanagement is,

- medewerkers erbij te betrekken,

- handleidingen maken, 

- betrokkenheid te creëren van medewerkers in kennismanagement, 

- successen in kennismanagement,

- kennis delen leuk te maken.

De eigen kennis 

Leidinggevende geven aan dat zij zelf graag nieuwe kennis, die reeds binnen de organisatie aanwezig is, willen opdoen. Het gaat hierbij om meer kennis van bepaalde programma’s (automatisering, Excel, Word en Outlook ), databases, profielanalyse van collectant en donateur, mentor/coachfunctie, managementvaardigheden, op onderzoeksgebieden met betrekking tot brandwonden buiten Nederland, kennis over de verschillende leiderschapsstijlen en kennis over bedrijfshulpverlening.

Er zijn ook specifiek personen aan te wijzen waar de respondenten graag van willen leren. Bijna alle respondenten hebben genoeg kennis om hun werk goed te doen. Hier is één respondent het niet mee eens.

Op de vraag ‘Ik fungeer als mentor en coach voor medewerkers’ wordt over het algemeen goed gescoord. 5 van de 6 respondenten geeft aan dat zij dit in voldoende tot ruim voldoende mate doen.  Uit de diepte-interviews blijkt dit fungeren als mentor/coach echter tegen te vallen. De respondenten kunnen niet echt aangeven hoe ze dit doen, maar geven wel aan dat ze dit erg belangrijk vinden. Ook zouden ze hier meer aandacht aan willen besteden, maar ze geven aan dat er weinig tijd voor is. Door de werkdruk komen ze er niet aan toe om medewerkers goed te begeleiden. Eén respondent gaf aan: ‘In de tijd die het me kost om uit te leggen wat mijn mening is en hoe het anders zou kunnen en deze persoon verder te begeleiden naar een beter niveau, heb ik het zelf al gedaan’. In contrast tot de antwoorden van de leidinggevenden staat dat 5 medewerkers van verschillende afdelingen aangeven dat hun leidinggevende geen mentor/coach functie heeft. In de aanbeveling wordt hier dieper op in gegaan. 

Uit de uitkomsten op de vragenlijst kwam naar voren dat er de afgelopen 3 jaar door 3 van de ondervraagden voldoende nieuwe kennis is opgedaan en 2 respondenten hebben onvoldoende nieuwe kennis opgedaan. Hierbij gaat het vrijwel alleen om het bezoeken van een congres, bijwonen van een bijeenkomst en het lezen van literatuur. Een uitspraak van een respondent is; ‘Je leert vooral veel door je overal mee te bemoeien. Ik zie werken bij de Stichting als één grote opleiding’. Bij 1 persoon betrof het echt het volgen van een studie. Over het algemeen is deze kennis amper gedeeld met collega’s en niet vastgelegd. 
Hieruit kan geconcludeerd worden dat er weinig nieuwe kennis is opgedaan door de leidinggevenden zelf. Zij geven zelf aan dat ook hier te weinig tijd voor is en dat ze hier zelf te weinig tijd voor maken. Eén respondent geeft aan dat het eerst goed moet draaien op de afdeling voordat er overgegaan kan worden naar het opdoen van nieuwe kennis. Voor de nieuwe kennis en de mogelijke nieuwe ideeën die daarbij komen kijken is nog geen tijd beschikbaar om dit uit te denken en uit te voeren.

Het in kaart brengen van de kennisbehoefte van de medewerkers is een mogelijkheid, maar hier wordt voldoende tot ruim voldoende gescoord. Uit de gesprekken blijkt echter dat er wel meer aandacht aan besteed kan worden. Vandaar dat dit onderwerp is meegenomen naar de aanbevelingen. 

Kennis binnen de afdeling

Binnen de meeste afdelingen is een duidelijk overlegstructuur. Uit de gesprekken bleek dit echter voor 2 afdelingen niet te gelden. Deze 2 afdelingen doen niet aan werkoverleg, maar dit gebeurt één op één met de medewerkers wanneer het uitkomt. Door de manier waarop dit gaat is er ook geen verslaglegging. De verslaglegging gebeurt overigens bij meerdere afdelingen niet. 

De leidinggevenden, die zelf verantwoordelijk zijn voor het gebruik van de huisstijl binnen hun afdeling, blijken hier zelf nauwelijks mee te werken. Het gaat daarbij voornamelijk om de notulen van het werkoverleg. Later in de vragenlijst wordt er aangegeven dat er in ruim voldoende mate gebruik wordt gemaakt van de huisstijl voor brieven, notulen, rapporten e.d. Dit blijkt echter niet uit de verslagen en rapporten die op de server staan. De huisstijl voorschriften zijn een goede overzichtelijke manier van verslaglegging en het is voor medewerkers gemakkelijk vindbaar.

Er is nog niet voor iedere medewerker een goed beschreven functieomschrijving. Hier wordt overigens aan gewerkt. Zo wordt er ook gewerkt aan de nog ontbrekende procesbeschrijvingen. Er wordt wederom aangegeven dat tijdsdruk een rol speelt, maar tevens komt naar voren dat het een niet leuk en voor sommigen lastig onderdeel, van het werk is, waardoor het blijft liggen. 

Zo wordt er ook weinig gebruik gemaakt van handleidingen; korte beschrijvingen, stappenplannen, werkwijze van werkzaamheden die gemakkelijk te vinden en uitvoerbaar zijn voor collega’s. 

De Charidatabase, de database met alle donateurs, collectanten en giftgevers, van de afdeling Fondsenwerving heeft een handleiding, maar deze klopt niet met de huidige database omdat deze in de loop der jaren erg veranderd is. Sommige medewerkers maken gebruik van eigen aantekeningen, maar deze zijn niet officieel vastgelegd, goedgekeurd of bruikbaar voor anderen.

De verschillende antwoorden op de vraag of medewerkers weten dat kennisdeling van hen verwacht wordt, wordt duidelijk in de gesprekken. Er is vrijwel nooit binnen de afdelingen over kennisdeling gesproken. Leidinggevenden stimuleren kennisdeling wel, maar geven aan dat zij er niet de omstandigheden voor creëren. Medewerkers zijn druk met hun werk bezig en doen hun ding. Wanneer het nodig is delen ze hun kennis, maar eigenlijk doen ze dit niet zozeer uit zichzelf met de achterliggende gedachte over het nut van kennisdeling.

5 van de respondenten zeggen dat zij een mentor zijn voor hun medewerkers. 2 respondenten geven aan dat hun medewerkers in onvoldoende mate van hen kan leren. Dit laatste heeft betrekking op de tijd die erin wordt gestoken. Zij geven aan dat er op dit moment te weinig van hen geleerd kan worden door de drukte binnen hun werkzaamheden en het gebrek aan mentor- en coachfunctie waar ze graag meer tijd voor zouden willen hebben of maken.

Verloren kennis is een belangrijk onderdeel binnen het kennismanagement. Er is veel relevante kennis binnen de Brandwonden Stichting aanwezig die bij één persoon ligt en waarbij risico’s worden genomen. In sommige gevallen is hier helaas weinig aan te doen. Hierbij gaat het om de specialisten, bijvoorbeeld de psycholoog of de specialist in wetenschappelijk onderzoek.
Bij andere collega’s is er gemakkelijker wat te doen aan het behoeden voor verloren kennis, maar is het ook een kwestie van ‘handjes’ of tijd. Met te weinig ‘handjes’ wordt bedoeld; de niet aanwezige collega’s die het werk, naast hun eigen werk, kunnen overnemen. Bij 4 van de 6 afdelingen zijn er medewerkers weggegaan en in de meeste gevallen is er toen kennis verloren gegaan. De respondenten realiseren zich dat het mogelijk is dat er iemand weggaat (op welke manier dan ook), maar zijn niet bang dat er veel kennis verloren zal gaan. ‘Dat lossen we dan wel weer op’, is één van de reacties.

Binnen de afdeling Fondsenwerving is duidelijk naar voren gekomen dat ‘verloren kennis’ veel schade kan aanrichten. Het hoofd van de afdeling ging weg en 5 maanden later werd zijn functie pas ingevuld. De overdracht van kennis is hierdoor amper tot zeer gebrekkig verlopen en veel informatie is niet vindbaar op de server. Opmerkingen of verbeterpunten in het verleden, van bijvoorbeeld jaarplannen of bij evaluaties, zijn niet vastgelegd. Voor de ‘nieuwe’ medewerker is het lastig om de belangrijke informatie, die voornamelijk in de hoofden van collega’s zit, te achterhalen.

Uit de gesprekken blijkt dat er verschillend gedacht wordt over het begrip exitgesprek. Een aantal is op de hoogte van de mogelijkheid, een aantal geheel niet. 1 respondent geeft aan dat er een aantal jaar geleden een soort van handleiding of beschrijving voor is gemaakt, maar deze is helaas niet te vinden. Andere medewerkers zijn hier niet van op de hoogte. Deze beschrijving is nooit intern gebruikt.

De vraag; ‘Door wie moeten exitgesprekken gehouden worden?’ levert 3 uitkomsten op. Door de directeur, hoofd P&O of door de leidinggevende moeten exitgesprekken gehouden worden. 

Naar aanleiding van de gesprekken met de respondenten, blijkt dat het nuttig is om op de hoogte te zijn van het leer- en groeiperspectief van de medewerkers op de afdeling. Dit blijkt niet op iedere afdeling het geval te zijn. Een enkeling weet precies te vertellen wat hij/zij voor ogen heeft met betrekking tot ontwikkeling van een medewerker, al dan niet binnen de Brandwonden Stichting. Een aantal leidinggevenden heeft hun medewerkers de afgelopen 3 jaar wel nieuwe kennis laten opdoen door een opleiding, cursus, congres of training te laten volgen, maar deze aandacht geldt zeker niet voor iedere afdeling. Er wordt door een enkeling aangegeven dat hij verwacht dit te horen van de medewerker binnen de functioneringsgesprekken.

Het medewerkertevredenheidonderzoek is een waardevol en krachtig instrument dat meer aandacht verdient omdat er op het gebied van kennismanagement vragen in zitten, als; ‘Ik ontvang de informatie die nodig is om mijn werk goed te kunnen uitvoeren’, ‘Mijn leidinggevende geeft informatie begrijpelijk door’ of “Ik wordt goed geïnformeerd over ontwikkelingen/veranderingen binnen de organisatie’. Het is het instrument waarmee de Brandwonden Stichting informatie kan verzamelen over de tevredenheid van haar medewerkers. Het onderzoek wordt bij de meeste respondenten in onvoldoende mate besproken met hun medewerkers. Hier wordt erg laag gescoord, omdat dit in een aantal gevallen nog staat te gebeuren. Daarnaast wordt er aangegeven dat er anonimiteit is. Dit wordt zowel positief als negatief beoordeeld. Positief omdat de medewerkers niet direct hun resultaten willen bespreken met hun leidinggevende en negatief omdat de leidinggevende niet weet wie er wel of niet tevreden is en hem hierop kan aanspreken. Dit laatste is de reden voor één respondent om de resultaten niet uitgebreid te bespreken, maar puur de algehele uitkomst aan de medewerkers te tonen. 

Van 2 medewerkers (niet-respondenten) is vernomen dat zij het medewerkertevredenheidonderzoek niet hebben ingevuld, omdat er toch niets met de resultaten gedaan wordt. Er wordt aangegeven dat de respondenten zeker van de resultaten kunnen en willen leren. Het medewerkertevreden-heidonderzoek wordt door een aantal respondenten gezien als een uitstekend middel om punten ter bespreking te stellen en voor een algehele beeldvorming van hoe de gehele organisatie draait. 
Binnen het managementteam zijn de resultaten minimaal besproken en er zijn geen actiepunten uit voortgekomen. Van een medewerker die in de Ondernemingsraad (OR) zit, is vernomen dat ook binnen de OR de resultaten amper zijn besproken, maar dat dit nog wel de bedoeling is.

Evaluatiegesprekken worden nauwelijks georganiseerd door de leidinggevenden. Uit de gesprekken blijkt dat dit voor een groot deel te wijten is aan de werkdruk van de leidinggevenden en de medewerkers. ‘Het volgende project staat alweer te wachten, waardoor de evaluatie erbij inschiet’, aldus een respondent. Dit neemt niet weg dat zij er niet van op de hoogte zijn en de belangrijkheid van evaluatiegesprekken onderschatten.

De verwarring bij de vragen over het kwaliteitshandboek komt voort uit het verleden. Er is ooit een kwaliteitshandboek geweest met daarin de beschrijving van de huisstijl van de Brandwonden Stichting. Deze is vorig jaar bijgewerkt en er is een link geplaatst op ieders bureaublad. Daarnaast was er ooit een handboek uitgereikt (d.d. 4 juli 2004) met daarin de officiële rechtspositieregeling. Deze is 2 jaar geleden opnieuw aan alle medewerkers officieel verzonden. 

Het onderdeel kwaliteitshandboek wordt daarom niet verder beschreven. 

De rechtspositieregeling is bekend bij de leidinggevenden en zij weten wat er in staat. Mocht een medewerker hierover een vraag hebben dan geven zij aan om dit zelf te gaan uitzoeken. Als zij er niet uitkomen, zullen ze zelf de Administratie en P&O inschakelen.

5.4 Algehele resultaten per afdeling

Onderstaand overzicht is gemaakt op basis van de vragenlijst en de diepte-interviews. Hierin worden 

de scores aangegeven per afdeling die onvoldoende zijn benut en waar nog veel te behalen valt.

	Scoren onvoldoende in:
	Adm*.
	FW*
	Fac.D.*
	KvL, zorg, prev.*
	M&C*
	OZ*

	Inzet in kennismanagement op afdeling
	
	X
	
	X
	X
	

	Kennis over kennismanagement
	X
	
	
	
	X
	X

	Kennis om werk goed te kunnen doen
	
	X
	
	
	
	

	Opdoen van nieuwe kennis
	
	X
	
	
	X
	

	Kennisdeling (stimuleren en tijd creëren)
	X
	X
	X
	X
	
	X

	Kennis vastleggen
	X
	X
	X
	
	
	X

	Aandacht voor eigen kennisontwikkeling
	X
	X
	
	
	X
	

	Aandacht voor kennisontwikkeling op afdeling
	X
	
	X
	
	
	X

	Duidelijkheid over kennisbehoefte medewerkers
	
	
	
	X
	X
	

	Duidelijke overlegstructuur
	X
	
	X
	
	
	X

	Algehele verslaglegging
	X
	X
	X
	
	
	X

	Gebruik van huisstijl
	X
	
	
	
	
	

	Beschreven procesbeschrijvingen
	X
	X
	X
	
	X
	

	Beschreven functieomschrijvingen
	
	X
	
	
	
	X

	Medewerkers op de hoogte van kennisdeling
	X
	
	
	X
	
	

	Kennisdeling medewerkers onderling
	X
	X
	
	X
	
	

	Opdoen van nieuwe kennis leidinggevende
	
	X
	
	
	X
	

	Leidinggevende is Mentor/coach
	X
	X
	X
	
	X
	X

	Het kennen van het leer en groeiproces van medewerkers
	
	X
	
	X
	X
	

	Kennis behoud (mbt verloren kennis)
	X
	X
	X
	
	
	

	Kennis weghalen bij één persoon
	
	X
	X
	
	
	

	Op de hoogte zijn en kunnen toepassen van exitgesprekken
	X
	X
	X
	X
	X
	X

	Het houden van evaluatiegesprekken
	X
	X
	X
	X
	X
	X

	Totaal van aandachtspunten:
	15
	17
	11
	8
	11
	10


*Adm.= Afdeling Administratie en P&O

FW = Afdeling Fondsenwerving

Fac.D. = Afdeling Facilitaire dienst

KvL, zorg, prev = Afdeling Kwaliteit van leven, zorg en preventie

M&C = Afdeling Marketing en Communicatie

OZ= Afdeling Onderzoek

De conclusie uit het bovenstaande overzicht is, dat er nog veel te verbeteren is binnen de Brandwonden Stichting.

Het overzicht toont aan dat er op de afdelingen verschillende verbeterpunten liggen. De afdelingen kunnen door middel van dit overzicht zien wat ze van elkaar kunnen leren. 

Daarnaast blijkt dat de afdeling Fondsenwerving en de afdeling Administratie en P&O de meeste verbetering wensen.
Dit is voor een belangrijk deel te verklaren, doordat het in beide gevallen gaat om leidinggevenden die slechts kort in deze functie werkzaam zijn. Als geen ander worden of zijn zij geconfronteerd met de tekortkomingen in het kennismanagement van de afdeling.

Een belangrijke noot hierbij is de verwijzing naar de kanttekeningen, zoals deze eerder benoemd zijn. Gedurende de interviewfase is weinig (tot geen) ruimte voor anonimiteit. Hierdoor is het mogelijk dat er reeds in de vragenlijst enige sociaal wenselijke antwoorden gegeven zullen worden. 

Leidinggevenden hoeven zich door dit overzicht niet aan gevallen te voelen. Het is zo dat er op een aantal afdelingen oorzaken zijn aan te wijzen die niet direct bij de huidige leidinggevende liggen, maar stammen uit het verleden.

5.5 Conclusie
Na alle gegevens van de vragenlijsten en de diepte-interviews te hebben geanalyseerd is het mogelijk om een conclusie te maken en de hoofdvraag te gaan beantwoorden.

De hoofdvraag van het rapport is: ‘De mogelijkheden van kennismanagement als belangrijke productiefactor blijven bij de Brandwonden Stichting onbenut. Hoe kan dit verbeterd worden?’

Ik begin daarbij met het eerste gedeelte, de stelling. ‘De mogelijkheden van kennismanagement als belangrijke productiefactor blijven bij de Brandwonden Stichting onbenut.

Ik concludeer aan de hand van de resultaten dat de mogelijkheden van kennismanagement bij de Brandwonden Stichting inderdaad worden onderbenut. Het is zo dat er de afgelopen jaren verbeteringen heeft plaatsgevonden en stappen zijn gemaakt in de goede richting. Een aantal facetten blijft echter structureel onbenut. Dit is jammer want de interesse en het gevoel van noodzaak om het kennismanagement te verbeteren is aanwezig.
Aandacht voor kennismanagement is de eerste stap in de richting van het verbeteren van kennismanagement, maar aandacht vraagt tijd van het managementteam en van hun medewerkers. Die tijd is nu net het grootste knelpunt!

Door de werkdruk wordt er geen tijd vrijgemaakt om te evalueren, om medewerkers te coachen, om zich bezig te houden met kennisontwikkeling of met kennisdelen of vastleggen. 

‘Ik wil graag de kennisontwikkelingen binnen mijn vakgebied bijhouden, bijvoorbeeld door het lezen van vakliteratuur, maar ik kom er gewoon niet aan toe’, aldus één van de leidinggevenden.

Het is te gemakkelijk om te zeggen ‘hier moet je tijd voor maken’. In de aanbevelingen wordt hierop dikwijls teruggeblikt.

Dan een beantwoording van de vraag: Hoe kan dit verbeterd worden?
Er zijn vele mogelijkheden om het kennismanagement te verbeteren. In Hoofdstuk 6 zal er antwoord worden gegeven op het tweede gedeelte van de vraagstelling en aanbevelingen gedaan worden om het kennismanagement te verbeteren en daarmee op een hoger niveau te krijgen.
6. 
Advies aan het management

Hoofdstuk 5 heeft het probleem inzichtelijk gemaakt. Op basis van dit inzicht zijn er aanbevelingen opgesteld die het kennismanagement binnen de Brandwonden Stichting kunnen bevorderen.

Allereerst zal in hoofdstuk 6.1. een overzicht worden weergegeven wat de aanbevelingen zijn. In hoofdstuk 6.2 is de toelichting te vinden over de aanpak van het advies.
6.1 De aanbevelingen

Hieronder is een overzicht weergegeven van de aanbevelingen voor de Brandwonden Stichting. De allereerste aanbeveling is overkoepelend en heeft betrekking over het implementeren van kennismanagement. De overige aanbevelingen zijn gecategoriseerd op de kennisprocessen, zoals deze beschreven zijn in de theorie, hoofdstuk 3. 

Kennismanagement implementeren binnen de organisatie

a) 
een kennisbeheerder aanwijzen

b) 
kennismanagement opnemen in de beleidsplannen

c) 
kennismanagement plan per afdeling maken (vast onderdeel binnen het jaarplan)

d)
medewerkers informeren en enthousiasmeren over kennismanagement
1. Het ontwikkelen van kennis (van buitenaf)

1a)
tijd maken om nieuwe kennis op te doen

1b)
mentor- en coachtraining voor leidinggevenden
1c)

timemanagementtraining voor leidinggevenden
1d) 
opleidingen, trainingen, workshops, congressen etc. actief aanbieden aan medewerkers
1e) 
inventariseren leer en groeiperspectief van medewerkers

2. Het delen van kennis (van binnenuit)

2a) 
kennis delen tijdens personeelsbijeenkomsten (vaker organiseren)

2b) 
lunchlezing, bespreking of ontbijtsessie met collega’s

2c) 
stimuleren van kennisdeling. Hoofd van de afdeling maakt plan wie van wie gaat leren

2d) 
alle afdelingen een werkoverleg

2e) 
les van collega’s (inhoudelijk of software kennis verbeteren)

3. Het toepassen van kennis

3a) 
relevante informatie vindbaar en bruikbaar maken (ook voor de buitendienst)

3b) 
medewerkerstevredenheidonderzoek beter inzetten

3c) 
inwerkprocedure vaststellen voor nieuwe medewerkers

4. Het evalueren van kennis

4a)
evaluatiegesprekken houden (valt tevens onder ‘Het vastleggen van kennis’)
4b)
exitgesprek invoeren en vastleggen (valt tevens onder ‘Het delen van kennis’)
5. Het vastleggen van kennis.

5a)
behoeden voor ‘verloren kennis’ door het vastleggen van kennis
5b)
stel handleidingen/ protocollen / procesbeschrijvingen op van belangrijke activiteiten

5c) 
kennis vastleggen door verslaglegging van overleg en besluiten

5d) 
kennis verbreden door te voorkomen dat specifieke kennis zich bij slechts één persoon bevindt.
5e) 
vastleggen van kennismanagement binnen de functieomschrijving van leidinggevenden
5f) 
vastleggen van kennismanagement als standaard ontwerp binnen functioneringsgesprek

Een toelichting op de aanbevelingen mag natuurlijk niet ontbreken binnen het adviesrapport. Deze is te vinden in bijlage 4. De aanbevelingen zijn van een nummer en letter voorzien om meer overzicht te creëren. Iedere aanbeveling heeft aandacht gekregen met betrekking tot de implementatie binnen de Brandwonden Stichting.

6.2 Aanpak van het advies

Op welke termijn? Wat zijn de investeringen? En hoe gaan we dit kennismanagement implementeren en beheersen?

Dit zijn belangrijke vragen die nog open staan. 

Wat betreft het termijn is het raadzaam voor de Brandwonden Stichting om hier direct mee aan de slag te gaan. Het is zonde van de tijd om het verbeteren van het kennismanagement nog langer uit te stellen.

De investeringen zijn binnen de introductiefase voornamelijk gericht op tijd. Tijdens de implementatiefase zal geld een rol gaan spelen, zeker als het gaat om nieuwe kennis opdoen.

Hoe het kennismanagement geïmplementeerd en beheerst gaat worden is het volgen van de volgende stappen.

Introductiefase

De introductiefase is een belangrijk onderdeel om het kennismanagement te gaan verbeteren.

Daarbij zijn de overkoepelende aanbeveling een belangrijke start om draagvlak te creëren:

- een kennisbeheerder aanwijzen

- kennismanagement opnemen in de beleidsplannen

- kennismanagement plan per afdeling maken (vast onderdeel binnen het jaarplan)

- medewerkers informeren en enthousiasmeren

Implementatiefase

Vervolgens zal er door het managementteam besluiten moeten worden genomen om de het kennismanagement daadwerkelijk te gaan implementeren. De aanbevelingen kunnen daarvoor gebruikt worden en dit zal goed en stevig neergezet moeten worden, zodat medewerkers precies weten waar zij aan toe zijn.

Evaluatiefase

De evaluatie is belangrijk om het kennismanagement in de gaten te blijven houden. Dit zal uiteindelijk een jaarlijks proces moeten worden waarbij de continuïteit gewaarborgd blijft.
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1. 
Brief aan het Managementteam (met bijlagen met informatie over kennismanagement en uitleg over de vragenlijst en de vragenlijst zelf.)

2. 
Achterliggende gedachten op de vragenlijst

3. 
Vragenlijst met uitslag van managementteam

4.
Toelichting op de aanbevelingen
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Rapport ‘Wie weet wat en wie weet wie wat weet’ – deel 1, januari 2008

Bijlage 1- Brief aan managementteam 

Deze brief heeft bijlagen met informatie over kennismanagement, uitleg over de vragenlijst en de blanco vragenlijst.
Beverwijk, 27 maart 2008

Beste <<naam collega>>,

Zoals je wellicht weet ben ik in 2004 begonnen met de opleiding ‘Communicatiemanagement’ op de Hogeschool van Utrecht. Inmiddels ben ik aan het einde beland van het 4e-jaar en hoef ik nu alleen nog af te studeren.

Wat ik ga doen?

De richting die ik gekozen heb is ‘Kennismanagement’. Kennismanagement kan gezien worden als het sturen en beheersen van de al aanwezige kennis en het ontwikkelen van nieuwe kennis.

De grote vraag is: Wat doet de Brandwonden Stichting aan kennismanagement? En hoe kunnen we dit in de toekomst verbeteren? Dit houdt een onderzoek in naar het huidige (interne) kennismanagement en het zoeken naar verbeterpunten. Mijn opdracht resulteert uiteindelijk in een adviesrapport voor het management. Half juni 2008 hoop ik daadwerkelijk te gaan afstuderen. 

Wat wil ik van jou?

Het managementteam wil ik inschakelen om een eerste inventarisatie te doen over het huidige kennismanagement. Graag wil ik jou vragen om een enthousiaste medewerking.

Hierbij tref je een uitleg aan over het onderwerp kennismanagement en een vragenlijst. Ik wil je vragen om dit vooraf goed te lezen en vervolgens de vragenlijst in te vullen. Graag ontvang ik de vragenlijst vóór donderdag 10 april van je retour.

Mocht je vragen of opmerkingen hebben hoor ik het graag. 

Daarnaast wil ik graag een afspraak met jou plannen (in de week van 14 april) om dieper op bepaalde onderwerpen in te gaan. Hiervoor neem ik binnenkort contact met je op.

Alvast bedankt voor je medewerking!

Hartelijke groeten,

Marjorie

Bijlage:

- 1. Informatie over Kennismanagement

- 2. Uitleg op Vragenlijst

- 3. Blanco Vragenlijst

Informatie over kennismanagement

Wat is kennismanagement?

‘De geschiedenis kent een aantal waardevolle trends. Waar arbeid eerst schaars was werd deze langzaam vervangen door machines en werd kapitaal schaars. Daarmee waren de partijen die kapitaal hadden belangrijk voor de economie. Nu is kapitaal overal beschikbaar en daarmee niet meer schaars. Tegenwoordig is het de kennis die schaars is en daarom het meest waardevol voor bedrijven.

Er zijn aanwijzingen dat kennis de economische groei stimuleert en dat de informatie- en communicatietechnologie daarin een rol speelt als initiator en katalysator. Maar hoe gaan wij als samenleving en organisaties om met ‘de nieuwe problemen’ die samenhangen met de kennis als productiefactor? Denk hierbij aan het zoeken, selecteren, verifiëren en interpreteren van informatie wat eveneens door de toenemende mogelijkheden van de elektronische media is uitgegroeid tot een proces van ‘chaos’.

Organisaties moeten hiermee leren om te gaan en deze chaos proberen te managen. Met andere woorden: de eerste opstap richting kennismanagement.’

Er zijn veel mensen die zich bezighouden met kennismanagement en er zijn dan ook veel verschillende ideeën en definities ontstaan, omdat mensen kennismanagement vanuit het eigen standpunt bekijkt.

Kennismanagement kan gezien worden als het sturen en beheersen van de al aanwezige kennis en het ontwikkelen van nieuwe kennis.

De Brandwonden Stichting wil een lerende organisatie zijn die steeds verbetert in haar eigen kunnen. Meer structuur van kennis kan zorgen voor een efficiëntere benutting van de kennis, het behalen van meer rendement en plezier van kennis. 

Kennis is voor steeds meer organisaties de onderscheidende factor. Zo ook voor de Brandwonden Stichting. We moeten als organisatie serieuze inhoudelijke kennis hebben op het gebied van preventie, brandwondenzorg, kwaliteit van leven, fondsenwerving en onderzoek. Met kennis kan de organisatie zich onderscheiden en is de Brandwonden Stichting uniek. 

Belangrijke onderwerpen van kennismanagement:

Know what
-  weten welke informatie nodig is;

Know how
-  weten hoe informatie moet worden verwerkt;

Know why
-  weten waarom welke informatie nodig is;

Know where
-  weten waar informatie te vinden is om een resultaat te behalen;

Know when
-  weten wanneer welke informatie nodig is.

Er zijn twee soorten kennis te onderscheiden: Impliciete en expliciete kennis.

Impliciete kennis is de kennis waarover iemand beschikt, bijvoorbeeld de kennis in het hoofd. Expliciete kennis is kennis die op een of andere manier is vastgelegd, bijvoorbeeld opgeslagen in een document.

Waarde van een actief kennismanagementbeleid

Kennismanagementbeleid binnen de Brandwonden Stichting kan zorgen voor het delen, verzamelen, vastleggen, stimuleren en ontwikkelen van de kennis met als doel het effectiever en efficiënter maken van de producten en diensten die men levert.
Door het gebruik van een actief kennismanagement beleid kunnen er vele verbeteringen het gevolgen zijn. Zoals kostenbesparing, opbrengsttoename, signalering van kennisbehoefte en een verbetering van de personele bezetting.

Uitleg over de vragenlijst

Deze vragen zijn bedoeld om een eerste inzicht te verkrijgen in de huidige situatie bij de Brandwonden Stichting op het gebied van kennismanagement.

Ik heb daarbij gekozen voor vragen op 3 verschillende gebieden:

· kennismanagement binnen de organisatie 

· Jouw eigen kennis

· kennismanagement binnen jouw eigen afdeling

Handleiding bij het invullen van de vragenlijst

1. Zorg ervoor dat je iedere vraag goed leest en begrijpt.

2. Beantwoord iedere vraag

3. Blijf niet te lang stil staan bij vragen. Beantwoordt de vraag zodra je deze begrijpt en ga verder naar de volgende.

4. Je antwoord op de vraag geef je aan door in het desbetreffende hokje in de juiste kolom duidelijk zwart te maken of aan te kruisen. Als je het antwoord wilt veranderen, schrijf er dan even achter welk nummer (1 t/m 5) het juist is.

5. Schrijf vragen of opmerkingen direct op. Deze kunnen we samen bespreken tijdens het komende aanvullende gesprek.

6. Beantwoord de vragen eerlijk en alleen!

7. Na het invullen graag spoedig de vragenlijst aan mij teruggeven (Tip: maak een kopie voor eigen archief).

Succes met het invullen van de vragenlijst!

	Vragenlijst kennismanagement
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	Antwoordcategorieën:
	
	
	
	
	

	1: in zwakke mate
	
	
	
	
	

	2: in onvoldoende mate
	
	
	
	
	

	3: in voldoende mate
	
	
	
	
	

	4: in ruim voldoende mate
	
	
	
	
	

	5: in sterke mate
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	Kennis organisatie
	1
	2
	3
	4
	5

	Ik heb de bijlage vooraf gelezen (*1)
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik heb een idee van wat kennismanagement is
	 
	 
	 
	 
	 

	De stichting doet voldoende aan kennismanagement
	 
	 
	 
	 
	 

	De stichting zou meer aan kennismanagement moeten doen
	 
	 
	 
	 
	 

	Mijn afdeling doet genoeg aan kennismanagement
	 
	 
	 
	 
	 

	Medewerkers hebben behoefte aan meer kennis
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik wil meer aan kennismanagement doen
	 
	 
	 
	 
	 

	De Stichting zou nog veel kunnen verbeteren op dit gebied
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik heb ideeen over hoe ik kennismanagement kan bevorderen
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik zie het nut in van kennismanagement
	 
	 
	 
	 
	 

	Kennismanagement mag mij tijd kosten
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik ben bereid tot verandering om kennismanagement te verbeteren binnen de organisatie
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	

	Jouw eigen kennis
	1
	2
	3
	4
	5

	Ik heb voldoende kennis over kennismanagement
	 
	 
	 
	 
	 

	Er is binnen de organisatie kennis die ik nog niet bezit, maar wel zou willen hebben
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik kan veel leren van collega's
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik heb voldoende kennis om mijn werk goed te kunnen doen
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik fungeer als mentor en coach voor medewerkers
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik zou graag meer kennis willen hebben om mijn functie beter te vervullen
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik heb kennis die andere collega's niet hebben
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik heb kennis die ik graag zou willen delen met mijn collega's
	 
	 
	 
	 
	 

	Er is een specifieke collega, of meerdere, waar ik nog veel van wil leren
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik heb de afgelopen 3 jaar veel nieuwe kennis opgedaan (Opleiding, cursus…)
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik heb deze kennis gedeeld met andere collega's
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik heb deze kennis vastgelegd
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik ben op de hoogte van alle jaarplannen binnen de Stichting
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik weet welke preventie/voorlichtingscampanes er dit voorjaar gepland staan
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik weet goed welke kennis mijn medewerkers hebben
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik besteed expliciet aandacht aan mijn eigen kennisontwikkeling
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik weet goed wat de kennisbehoefte is van mijn medewerkers
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	

	Kennis op jouw eigen afdeling
	1
	2
	3
	4
	5

	We hebben op de afdeling een duidelijk overlegstructuur
	 
	 
	 
	 
	 

	Dit is voor mij voldoende om alles wat speelt te weten te komen
	 
	 
	 
	 
	 

	Dit is voor de medewerkers voldoende om alles wat speelt te weten te komen
	 
	 
	 
	 
	 

	Verslaglegging van overleggen vindt altijd plaats
	 
	 
	 
	 
	 

	De verslagen zijn voor iedereen toegankelijk en bruikbaar
	 
	 
	 
	 
	 


	
	1
	2
	3
	4
	5

	Verslagen worden volgens de kwaliteitsnormen opgemaakt en opgeslagen
	 
	 
	 
	 
	 

	Alle medewerkers zijn aanwezig tijdens ons afdelingsoverleg
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik bespreek de jaarplannen uitgebreid met mijn medewerkers
	 
	 
	 
	 
	 

	Al mijn medewerkers hebben een goed beschreven functieomschrijving
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik maak gebruik van procesbeschrijvingen
	 
	 
	 
	 
	 

	Mijn medewerkers maken gebruik van procesbeschrijvingen
	 
	 
	 
	 
	 

	Alle nodige processen binnen de afdeling zijn beschreven
	 
	 
	 
	 
	 

	Mijn medewerkers weten dat kennisdeling van hun wordt verwacht
	 
	 
	 
	 
	 

	Mijn kennis deel ik met mijn medewerkers
	 
	 
	 
	 
	 

	Mijn medewerkers kunnen veel van mijn kennis leren
	 
	 
	 
	 
	 

	Mijn medewerkers delen hun kennis goed onderling
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik stimuleer dat mijn medewerkers onderling hun kennis delen
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik creeer de omstandigheden (tijd) waarbinnen medewerkers hun kennis kunnen delen
	 
	 
	 
	 
	 

	Er is relevante kennis die bij één persoon ligt binnen de afdeling
	 
	 
	 
	 
	 

	   Hiermee loop ik een risico
	 
	 
	 
	 
	 

	De afgelopen 3 jaar is er één of zijn er meerdere medewerker weggegaan
	 
	 
	 
	 
	 

	Er is toen kennis verloren gegaan
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik ben op de hoogte van exitgesprekken (*2)
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik heb wel eens een exitgesprek gehouden
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik heb dit exitgesprek vastgelegd in een verslag
	 
	 
	 
	 
	 

	Het medewerkerstevredenheidsonderzoek wordt uitgebreid besproken binnen ons overleg
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik ga iets doen met de resultaten uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik ben op de hoogte van het leer en groeiperspectief van mijn medewerkers
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik heb de afgelopen 3 jaar medewerkers nieuwe kennis laten opdoen
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik maak altijd gebruik van de Huisstijl van de Stichting
	 
	 
	 
	 
	 

	Wij maken gebruik van de snelkoppeling 'Huisstijl' voor brieven, notulen, rapporten e.d.
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik kijk met enige regelmaat in het kwaliteitshandboek
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik verwijs mijn medewerkers wel eens naar het kwaliteitshandboek
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik organiseer regelmatig evaluatiegesprekken met mijn medewerkers
	 
	 
	 
	 
	 

	Het is de taak van de medewerker om kennis te vergaren die zij nodig hebben
	 
	 
	 
	 
	 

	Het is mijn taak om kennis te vergaren voor medewerkers
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik besteed expliciet aandacht aan kennisontwikkeling binnen de afdeling
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik wil meer aandacht besteden aan kennisontwikkeling (nieuwe kennis) op de afdeling
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik zorg ervoor dat alle belangrijke kennis worden vastgelegd en gedocumenteerd
	 
	 
	 
	 
	 

	Ik zorg dat alle vastgelegde kennis makkelijk toegankelijk is voor medewerkers
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	*1- Vóór het invullen van de vragenlijst, svp de bijlage doorlezen
	
	
	
	
	

	*2- Niet op de hoogte van exitgesprekken? Dan zijn de volgende twee vragen n.v.t.
	
	
	
	
	


Bijlage 2- Achterliggende gedachten op de vragenlijst

De bijgaande vragenlijst dient als meetinstrument om enige indruk te krijgen van diverse aspecten van kennismanagement binnen de Brandwonden Stichting. Daarnaast zal de (ingevulde) vragenlijst als richtlijn dienen voor een persoonlijk gesprek wat een week later met de respondenten zal geschieden.

Hoofddoel:

- Meer duidelijkheid over het kennismanagement binnen de Brandwonden Stichting.

Subdoelen:

- inzicht verkrijgen in wat de verschillende afdelingen aan kennismanagement doen,

- inzicht verkrijgen of er behoefte is aan verbetering in kennismanagement.

- Inzicht verkrijgen in de mate van verloren kennis of het gebrek aan kennis (delen)

Uitleg van de vragen:

Ik heb gekozen voor vragen op 3 verschillende gebieden:

· kennismanagement binnen de organisatie 

· Jouw eigen kennis

· kennismanagement binnen jouw eigen afdeling

Uitkomst:

De resultaten van het vragenlijstonderzoek zal ik bespreken in een adviesrapport. Het adviesrapport bevat daarnaast aandachtspunten en aanbevelingen voor het verbeteren van het kennismanagement.

Om goede aanbevelingen te kunnen doen wil ik graag ook nieuwe ideeën verzamelen vanuit het managementteam zelf. Het aanvullende interview zal hier specifiek op ingaan. Nieuwe ideeën of goede voorbeelden van kennismanagement op de ene afdeling kunnen inspirerend zijn voor anderen.

Kanttekening:


Bij deze onderzoeksmethode moeten een aantal kanttekeningen worden gemaakt. 

Ten eerste is er gedurende de interviewfase weinig (tot geen) ruimte voor anonimiteit. Hierdoor is het mogelijk dat er reeds in de vragenlijst enige sociaal wenselijke antwoorden gegeven zullen worden. In de rapportage naar het MT zal echter gedeeltelijk anoniem geschieden waardoor de kwaliteit de betrouwbaarheid van antwoorden mogelijk verbeterd. 


Ten tweede is het zo dat ik, als onderzoeker, als 6,5 jaar werk binnen de Brandwonden Stichting. Ik heb me geprobeerd om als externe op te stelen, maar dat is toch lastig. Er is reeds beeld gevormd, waardoor het lastig is om objectief te zijn over de processen en de mensen binnen het beleid van de Brandwonden Stichting.

Een vervolgonderzoek bij de medewerkers, zou als toets gebruikt kunnen worden om het beeld dat de managers schetsen te verifiëren. Dit voert echter te ver om dit in het kader van mijn afstudeeropdracht te doen. Mogelijk dat er op een later tijdstip nog een vervolg aangegeven kan worden.

	Bijlage 3- Vragenlijst met uitslag van managementteam
	
	
	
	
	
	

	Vragenlijst kennismanagement
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Antwoordcategorieën:
	
	
	
	
	
	

	1: in zwakke mate
	
	
	
	
	
	

	2: in onvoldoende mate
	
	
	
	
	
	

	3: in voldoende mate
	
	
	
	
	
	

	4: in ruim voldoende mate
	
	
	
	
	
	

	5: in sterke mate
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Kennis organisatie
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Ik heb de bijlage vooraf gelezen (*1)
	 
	 
	2
	2
	2
	

	Ik heb een idee van wat kennismanagement is
	 
	 
	3
	2
	1
	

	De stichting doet voldoende aan kennismanagement
	 
	3
	3
	 
	 
	

	De stichting zou meer aan kennismanagement moeten doen
	 
	 
	1
	5
	 
	

	Mijn afdeling doet genoeg aan kennismanagement
	 
	3
	3
	 
	 
	

	Medewerkers hebben behoefte aan meer kennis
	 
	 
	2
	3
	1
	

	Ik wil meer aan kennismanagement doen
	 
	 
	 
	5
	1
	

	De Stichting zou nog veel kunnen verbeteren op dit gebied
	 
	 
	 
	5
	1
	

	Ik heb ideeën over hoe ik kennismanagement kan bevorderen
	 
	1
	2
	2
	1
	

	Ik zie het nut in van kennismanagement
	 
	 
	 
	5
	1
	

	Kennismanagement mag mij tijd kosten
	 
	 
	1
	4
	1
	

	Ik ben bereid tot verandering om kennismanagement te verbeteren binnen de organisatie
	 
	 
	1
	4
	1
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	 
	
	
	
	
	

	Jouw eigen kennis
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Ik heb voldoende kennis over kennismanagement
	 
	3
	2
	1
	 
	

	Er is binnen de organisatie kennis die ik nog niet bezit, maar wel zou willen hebben
	 
	 
	3
	3
	 
	

	Ik kan veel leren van collega's
	 
	1
	1
	1
	3
	

	Ik heb voldoende kennis om mijn werk goed te kunnen doen
	 
	1
	1
	4
	 
	

	Ik fungeer als mentor en coach voor medewerkers
	 
	1
	3
	2
	 
	

	Ik zou graag meer kennis willen hebben om mijn functie beter te vervullen
	 
	 
	3
	3
	 
	

	Ik heb kennis die andere collega's niet hebben
	 
	 
	2
	3
	1
	

	Ik heb kennis die ik graag zou willen delen met mijn collega's
	 
	 
	2
	4
	 
	

	Er is een specifieke collega, of meerdere, waar ik nog veel van wil leren
	 
	 
	2
	3
	1
	

	Ik heb de afgelopen 3 jaar veel nieuwe kennis opgedaan (Opleiding, cursus…)
	 
	2
	1
	2
	 
	1 nvt

	Ik heb deze kennis gedeeld met andere collega's
	 
	2
	1
	1
	 
	2 nvt

	Ik heb deze kennis vastgelegd
	1
	2
	1
	 
	 
	2 nvt

	Ik ben op de hoogte van alle jaarplannen binnen de Stichting
	 
	 
	2
	2
	2
	

	Ik weet welke preventie/voorlichtingscampanes er dit voorjaar gepland staan
	 
	1
	2
	1
	2
	

	Ik weet goed welke kennis mijn medewerkers hebben
	 
	 
	2
	4
	 
	

	Ik besteed expliciet aandacht aan mijn eigen kennisontwikkeling
	1
	 
	3
	1
	 
	1 nvt

	Ik weet goed wat de kennisbehoefte is van mijn medewerkers
	 
	2
	3
	1
	 
	

	
	
	
	
	
	
	

	Kennis op jouw eigen afdeling
	1
	2
	3
	4
	5
	

	We hebben op de afdeling een duidelijk overlegstructuur
	 
	1
	3
	2
	 
	

	Dit is voor mij voldoende om alles wat speelt te weten te komen
	1
	3
	1
	1
	 
	

	Dit is voor de medewerkers voldoende om alles wat speelt te weten te komen
	 
	4
	1
	1
	 
	

	Verslaglegging van overleggen vindt altijd plaats
	 
	3
	1
	1
	1
	

	De verslagen zijn voor iedereen toegankelijk en bruikbaar
	 
	2
	1
	1
	2
	

	
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Verslagen worden volgens de kwaliteitsnormen opgemaakt en opgeslagen
	1
	3
	 
	1
	1
	

	Alle medewerkers zijn aanwezig tijdens ons afdelingsoverleg
	 
	1
	1
	3
	1
	

	Ik bespreek de jaarplannen uitgebreid met mijn medewerkers
	 
	1
	5
	 
	 
	

	Al mijn medewerkers hebben een goed beschreven functieomschrijving
	1
	1
	2
	2
	 
	

	Ik maak gebruik van procesbeschrijvingen
	 
	3
	2
	1
	 
	

	Mijn medewerkers maken gebruik van procesbeschrijvingen
	 
	3
	2
	 
	 
	1 nvt

	Alle nodige processen binnen de afdeling zijn beschreven
	1
	3
	2
	 
	 
	

	Mijn medewerkers weten dat kennisdeling van hun wordt verwacht
	2
	 
	1
	3
	 
	

	Mijn kennis deel ik met mijn medewerkers
	 
	 
	3
	3
	 
	

	Mijn medewerkers kunnen veel van mijn kennis leren
	 
	2
	 
	4
	 
	

	Mijn medewerkers delen hun kennis goed onderling
	 
	1
	2
	2
	 
	1 nvt

	Ik stimuleer dat mijn medewerkers onderling hun kennis delen
	 
	 
	4
	1
	 
	1 nvt

	Ik creeer de omstandigheden (tijd) waarbinnen medewerkers hun kennis kunnen delen
	2
	1
	1
	1
	 
	1 nvt

	Er is relevante kennis die bij één persoon ligt binnen de afdeling
	 
	1
	 
	4
	1
	

	   Hiermee loop ik een risico
	 
	1
	 
	4
	1
	

	De afgelopen 3 jaar is er één of zijn er meerdere medewerker weggegaan
	1
	 
	 
	2
	2
	1 nvt

	Er is toen kennis verloren gegaan
	1
	2
	 
	3
	 
	

	Ik ben op de hoogte van exitgesprekken (*2)
	 
	2
	 
	2
	2
	

	Ik heb wel eens een exitgesprek gehouden
	3
	 
	 
	 
	3
	

	Ik heb dit exitgesprek vastgelegd in een verslag
	1
	 
	 
	 
	2
	3 nvt

	Het medewerkerstevredenheidsonderzoek wordt uitgebreid besproken binnen ons overleg
	 
	4
	2
	 
	 
	

	Ik ga iets doen met de resultaten uit het medewerkerstevredenheidsonderzoek
	1
	 
	 
	4
	1
	

	Ik ben op de hoogte van het leer en groeiperspectief van mijn medewerkers
	 
	3
	 
	3
	 
	

	Ik heb de afgelopen 3 jaar medewerkers nieuwe kennis laten opdoen
	 
	1
	 
	4
	 
	1 nvt

	Ik maak altijd gebruik van de Huisstijl van de Stichting
	1
	 
	3
	1
	1
	

	Wij maken gebruik van de snelkoppeling 'Huisstijl' voor brieven, notulen, rapporten e.d.
	 
	 
	2
	3
	 
	1 nvt

	Ik kijk met enige regelmaat in het kwaliteitshandboek
	2
	3
	 
	 
	 
	1 nvt

	Ik verwijs mijn medewerkers wel eens naar het kwaliteitshandboek
	3
	2
	 
	 
	 
	1 nvt

	Ik organiseer regelmatig evaluatiegesprekken met mijn medewerkers
	 
	4
	 
	2
	 
	

	Het is de taak van de medewerker om kennis te vergaren die zij nodig hebben
	 
	 
	3
	2
	 
	1 nvt

	Het is mijn taak om kennis te vergaren voor medewerkers
	 
	1
	1
	3
	 
	1 nvt

	Ik besteed expliciet aandacht aan kennisontwikkeling binnen de afdeling
	 
	3
	1
	2
	 
	

	Ik wil meer aandacht besteden aan kennisontwikkeling (nieuwe kennis) op de afdeling
	 
	 
	2
	3
	1
	

	Ik zorg ervoor dat alle belangrijke kennis worden vastgelegd en gedocumenteerd
	1
	1
	3
	1
	 
	

	Ik zorg dat alle vastgelegde kennis makkelijk toegankelijk is voor medewerkers
	 
	1
	4
	1
	 
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	*1- Vóór het invullen van de vragenlijst, svp de bijlage doorlezen
	
	
	
	
	
	

	*2- Niet op de hoogte van exitgesprekken? Dan zijn de volgende twee vragen n.v.t.
	
	
	
	
	
	


Bijlage 4- Toelichting op de aanbevelingen

Kennismanagement implementeren binnen de organisatie

De eerste aanbeveling die gedaan wordt, is om het kennismanagement op de kaart te zetten binnen de Brandwonden Stichting. Er moet meer inzicht komen in het belang van dit onderwerp en het nut van kennismanagement op de bedrijfsvoering van de Brandwonden Stichting. Zowel bij de leidinggevenden als bij de medewerkers. 
a) Een kennisbeheerder aanwijzen

Een kennisbeheerder (kennismedewerker of kennismanager) aanwijzen om de kwaliteit van kennismanagement te waarborgen en te sturen is aan de hand van het onderzoek is een aanbeveling. Het komt veelal voor binnen organisaties dat niemand zich echt verantwoordelijk voelt voor het beheren en structureren van de kennis. Binnen de Brandwonden Stichting zal dit zeker geen volledige functie hoeven worden, maar wel een erkende en belangrijke taak.

Binnen de ‘functieomschrijving van de kennisbeheerder zullen vele taken beschreven moeten worden om het kennismanagement te bewaken op vele gebieden, zoals;

- zorgen dat de procesbeschrijvingen (en functiebeschrijvingen) up-to-date blijven,

- de uitgevoerde quickscan binnen het INK volgen op het gebied van kennis.

- erop toezien dat er evaluatiegesprekken gehouden worden,

- zorgen dat de verslaglegging plaatsvindt,

- zorgen dat de handleidingen up-to-date en toepasbaar blijven,

- zorgen (etc.) dat er kennis gedeeld wordt en wordt vastgelegd,

- dat de geaccepteerde aanbevelingen uit dit rapport worden toegepast,

- dat de server een goede structuur behoudt,

- dat medewerkers hun (nieuwe) kennis blijven delen,

- leidinggevende motiveren tot mentor/coach,

- dat verloren kennis wordt voorkomen,

Eventuele aanpassingen hierin volgen automatisch na de implementatie.

b) Kennismanagement opnemen in de beleidsplannen

Door kennismanagement op te nemen in de beleidsplannen wordt het verplicht en komt het met regelmaat terug op de agenda. Als er van bovenaf aangegeven wordt hoe belangrijk dit onderwerp is krijgt het meer waarde binnen de organisatie.

c) Kennismanagementplan per afdeling maken (vast onderdeel binnen het jaarplan)

Maak per afdeling een kennismanagementplan en maak er een vast onderdeel van binnen het jaarplan. Ook hier geldt dat het meer aandacht krijgt als het  gepland staat en regelmatig terugkomt en besproken wordt tijdens het werkoverleg. Medewerkers zullen gemotiveerd worden als ze zien wat er van hun verwacht wordt en wat er te bereiken valt.

d) Medewerkers informeren en enthousiasmeren over kennismanagement
Dit kan door te beginnen met een presentatie tijdens de personeelsbijeenkomst en het buitendienstoverleg. Noodzakelijk om daar het nut en de meerwaarde van kennismanagement over te brengen.

Er zijn diverse antwoorden gegeven op de vraag of medewerkers weten dat kennisdeling van hen verwacht wordt. Het advies is om het delen van kennis te stimuleren. Medewerkers (maar ook leidinggevenden) moeten weten dat kennisdeling een middel is om ervaringen uit te wisselen, te reflecteren op verschillende activiteiten of projecten, maar ook op hun eigen werk.
Maar het levert ook wat op, want daarnaast is kennisdeling een middel om persoonlijke competenties te ontwikkelen en een bijdrage te leveren aan kennisontwikkeling die binnen de Brandwonden Stichting nodig is om de doelstellingen te kunnen verwezenlijken.

1. Het ontwikkelen van kennis

1a) Tijd maken om nieuwe kennis op te doen 

Binnen het programma ‘Outlook’ kan je op een gemakkelijke manier tijd reserveren in je agenda, door afspraken te maken met jezelf. Je blokt dan bijvoorbeeld van 14.00 uur tot 14.45 uur voor het evalueren van een bijeenkomst waar je geweest bent of direct na het werkoverleg een half uurtje extra voor het uitwerken, controleren en goed opslaan van het verslag. Wanneer je tijd blokt in je agenda en de deur sluit van je kamer dan weten collega’s dat je niet gestoord wil worden. Dit bevordert de productiviteit.

1b) Mentor- en coachtraining voor leidinggevenden
Alle leidinggevenden is aan te raden om meer bezig te zijn met de taak van mentor/coach voor medewerkers. Dit zal medewerkers stimuleren, tevredenstellen en hun kennis doen toekomen. 

Hieronder een artikel, dat de aanbeveling extra kan benadrukken.

Bron: http://www.managersonline.nl/nieuws/5815/preventieve-coaching-loont.html

Wellicht zijn de leidinggevenden zelf in staat om met hun taak als mentor of coach aan de slag te gaan. Zo niet dan is het raadzaam om alle leidinggevenden de gelegenheid te bieden om een mentor/coach training te laten volgen. 

Hier kunnen zij veel van leren, ook al denken zij deze vaardigheid al in zich te hebben. Er bestaan verschillende mogelijkheden op dit gebied. 

1c) Timemanagementtraining voor leidinggevenden
Bij een positief antwoord op de vraag; ‘Is de functie, met alle daarbij behorende taken, wel haalbaar in de tijd die de leidinggevenden hiervoor hebben?’ is een training timemanagement een mogelijkheid om leidinggevenden (en of medewerkers) te helpen met de indeling van hun werkzaamheden.

Ze krijgen hiermee een goed inzicht om hun werk beter te structureren en rust in hun werk terug te brengen.

1d) Opleidingen, trainingen, workshops, congressen etc. actief aanbieden aan medewerkers
Aangezien leidinggevenden, maar ook medewerkers het vaak druk hebben is het ook verklaarbaar dat er weinig nieuwe kennis wordt vergaard. Om meer kennis te vergaren, ondanks de drukte, is het een mogelijkheid om 1 persoon van de afdeling een bepaalde training, cursus of workshop te laten volgen, naar een congres te laten gaan of vakliteratuur te laten lezen met de opdracht de informatie vast te leggen en door te geven aan anderen. Dus ook aan de leidinggevende zelf. Dit zal in vele gevallen zelfs stimulerend werken voor medewerkers. Daarnaast kost het anderen minder tijd, maar krijgen (als het goed is) wel de belangrijke nieuwe kennis mee.

1e) Inventariseren leer- en groeiperspectief van medewerkers

Het leer- en groeiperspectief is voornamelijk gericht op de continuïteit op de (middel)lange termijn. 
Als er tijdig wordt ingespeeld op dit perspectief (en het laten opdoen van kennis) zal de kwaliteit van de medewerker vergroot worden door de medewerker te blijven voeden in dit proces zal dit een investering, en meerwaarde, opleveren voor de organisatie.

Er is meer aandacht voor het leer- en groeiperspectief van de medewerkers door aan aantal leidinggevenden gewenst. Niet alle respondenten zijn op de hoogte van het leer en groeiproces dat de medewerker graag door zou willen maken. Het kan zijn dat de leidinggevende potentie ziet in een medewerker of andersom. Goed om dit te weten, zodat er hulp geboden kan worden, stimulering en begeleiding binnen dit proces.

Op verschillende manieren is het leer en groeiperspectief van medewerkers te achterhalen;

Het leer- en groeiperspectief als vast agendapunt binnen het functioneringsgesprek.
Als leidinggevende kun je het leer- en groeiperspectief naar voren laten komen binnen het functioneringsgesprek (of eventueel toekomstige beoordelingsgesprek). Noodzakelijk is wel dat hier de juiste aandacht en tijd aan wordt besteed. Zeker wanneer er iets wordt toegezegd aan de medewerker moet het onder de aandacht blijven en niet pas het jaar daarop weer boven water komen tijdens het volgende functioneringsgesprek. Maak dus de besproken items van het functionerings-gesprek ook beschikbaar voor de medewerker. Hiermee verdeel je de verantwoordelijkheid over het nakomen van afspraken over twee personen, i.p.v. ze te laten liggen bij 1 iemand. 

Persoonlijk Ontwikkelingsplan opzetten (uitwerking via P&O)

Een persoonlijk ontwikkelingsplan (POP) is een afspraak tussen een medewerker en de Brandwonden Stichting over zijn/haar persoonlijke ontwikkeling. De medewerker zorgt voor het eigen leerproces en de organisatie ondersteunt dit met begeleiding, tijd en geld. Om een POP op te stellen moet vanuit beide partijen goed worden nagedacht, zeker met betrekking tot de toekomst.

Werken met een POP helpt de medewerker om ambities waar te maken en de organisatie om te verbeteren. Dit laatste onderdeel (POP) kan worden besproken met de afdeling P&O. In de bijlage 6 is een voorbeeld te vinden van een POP formulier dat gebruikt kan worden als leidraad. Het is wel belangrijk dat de leidinggevende ook op de hoogte is van het POP en de daarin omschreven afspraken. Als hij/zij weet wat de medewerker wil en hoopt in de toekomst, kan hij daar ook op sturen in het uitdelen van opdrachten of projecten. 

Blanco Persoonlijk ontwikkelingsplan (POP)

Persoonlijk Ontwikkel Plan (POP) CMA

Naam:.........................................................................................................................................

Opgesteld.d.d.:............................................................................................................................

Persoonlijk Ontwikkelingsdoel- Ontwikkelingsdoelen


  Deadline 

	1.


	

	2.


	

	3.


	

	4.


	

	5.


	


Ontwikkelingsdoel 1:…………………………………………………

(aantal ontwikkelingsdoelen zijn uit te breiden)

Te ontwikkelen gedrag, kennis, attitude:

Wat wil ik bereiken met dit doel?

Wat zijn ondersteunende en belemmerende zaken tijdens het werken aan dit doel?

Welke acties onderneem ik om belemmerende zaken weg te nemen?

	Ontwikkel- activiteiten
	Verant- woordelijke
	Benodigde hulpmiddelen
	Meetbaar  resultaat
	Start datum
	Eind datum



	a)


	
	
	
	
	

	b)


	
	
	
	
	

	c)


	
	
	
	
	

	d)


	
	
	
	
	


* opleidingen, coaching, projecten, functies, opdrachten.

Evaluatie van gemaakte afspraken

Datum: .....................................

	Afspraak
	Gerealiseerd ja/nee
	Reden
	opmerkingen

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


2. Het delen van kennis

Het delen van kennis is een belangrijk onderdeel van kennismanagement. Hier kan de Brandwonden Stichting nog in groeien. Er zijn tal van mogelijkheden om dit te verbeteren.

Mathieu Weggeman beschrijft in zijn boek ‘Kennismanagement’ vele manieren van kennisdelingspraktijken
. Deze is hier en daar veranderd, aangevuld en meer toegespitst op de Brandwonden Stichting;

1. Kopiëren van een interessant artikel of rapport voor een collega (of afdeling)

2. Eigen publicaties verspreiden onder collega’s of andere geïnteresseerde (netwerk).

3. Collega’s attenderen op interessante congressen, symposia, studiebijeenkomsten en dergelijke.

4. Projecten regelmatig bespreking en verbetering aanbrengen.

5. Voor de volgende vergadering moet iedere collega’s een werkgerelateerde tip meenemen 

6. Medewerkers laten fungeren als mentor/coach voor andere collega’s.

7. Evaluatiebijeenkomsten organiseren (en iedereen actief mee laten doen).

8. Bespreking ‘Knelpunten’ organiseren (iedereen moet iets noemen).

9. Medewerker(s) meenemen naar een (belangrijke) afspraak.

10. Andere vragen of zij iets van het onderwerp afweten.

11. Binnenlopen bij een collega en een interessant gesprek aangaan.

12. Een collega vragen of hij/zij weet wie ‘wat’ weet.

13. De zoekmachine ‘Verkenner’ gebruiken om te zoeken naar informatie.

14. Koffie halen voor collega’s, ook wanneer je dat normaal gesproken niet zo snel doet, om persoonlijk contact te bevorderen.

15. Gezamenlijk reizen van/naar het werk of een gezamenlijke afspraak.

16. Iets roepen wat niet klopt en kijken wat er gebeurt (wel weer rechtzetten).

17. Interessante kennis doorvertellen*

2a) Kennis delen tijdens personeelsbijeenkomsten (vaker organiseren)

De personeelsbijeenkomst is de bijeenkomst om collega’s te informeren en te motiveren. Er wordt hier tijd genomen om naar elkaar te luisteren en je boodschap te presenteren. Om kennisdeling te bevorderen en goed te verbeteren is het maandelijks (dus vaker) organiseren van deze personeelsbijeenkomst een mogelijkheid.

2b) Lunchlezing, lunchbespreking of ontbijtsessie met collega’s

Een lunchlezing of ontbijtsessie is een uitgelezen mogelijkheid om in een kort tijdsbestek kennis te vergaren over een thema waar een medewerker zich over aan het verdiepen is. Tijdens de lunch vertelt iemand over het (nieuwe) project, een bepaald onderwerp of onderzoek. Hier zal de tijd in de gaten gehouden moeten worden en hooguit 10 minuten kunnen vertellen om vervolgens 10 minuten tijd te hebben om vragen te beantwoorden of te discussiëren. Het doel is om medewerkers kennis te laten delen, nieuwe kennis te laten opdoen.

Een andere mogelijkheid is om iedere 2 weken een stelling te kiezen, steeds een andere afdeling (of via het managementteam) en via de mail gecommuniceerd met de interne medewerkers. 2 keer per maand zal deze stelling, maximaal 20 minuten, worden besproken tijdens de lunch in de kantine. Alle aanwezigen krijgen de kans om hierop te reageren of ideeën uit te wisselen.

2c) Stimuleren van kennisdeling. Het hoofd van de afdeling maakt een plan wie van wie gaat leren.
Veel medewerkers kunnen specifiek aangeven van wie ze willen leren. Stem af met collega’s (wellicht tijdens het werkoverleg of binnen het managementteam) wat je van elkaar zou willen leren en plan een leeruurtje in. Stem van te voren samen af wat je tijdens het leeruurtje wil leren en waarom. Misschien is een vervolgafspraak gewenst. Stel dit niet uit, maar maak direct een nieuwe afspraak. 

2d) Alle afdelingen een werkoverleg

Bij 3 van de 6 afdelingen is er geen gestructureerd afdelingsoverleg aanwezig, ondanks dat het werkoverleg een zeer belangrijk onderdeel is binnen het kennismanagement. 

Waarom is werkoverleg zo belangrijk? Door medewerkers te informeren en met hen te overleggen worden zij op de hoogte gehouden van wat zich afspeelt binnen de Brandwonden Stichting. Er wordt tijdens het overleg aandacht besteed aan de dagelijkse werkzaamheden van de medewerkers. Dit heeft een opbouwend effect op de onderlinge verhoudingen en het groepsgevoel tussen de medewerkers. Om met je naaste collega’s hierover te praten kunnen er gezamenlijk ideeën tot stand gebracht worden om bepaalde processen slimmer, sneller of effectiever te kunnen doen. Ook knelpunten kunnen naar voren komen en wellicht kom je samen tot een eerdere oplossing. 

De medewerkers van de afdelingen waar geen overlegstructuur plaatsvindt, horen minder over wat er gebeurt binnen hun organisatie, waardoor zij het moeten hebben van de gesprekken in de wandelgangen. Dat is niet de manier.

Binnen de afdeling Onderzoek, Financiën en Administratie en de afdeling Facilitaire Dienst is geen overlegstructuur aanwezig. Raadzaam is om hier toch een structuur in aan te brengen door samen daadwerkelijk te overleggen wat er is gebeurd de afgelopen tijd, wat er die week staat te gebeuren en er kunnen afspraken worden gemaakt. 

Afspraken maken en deze vastleggen is essentieel, zodat de afspraken altijd terug te vinden zijn. Als je niets vastlegt, is het moeilijker om elkaar op je verantwoordelijkheden te wijzen. 

Wanneer de genoemde afdelingen deze aanbeveling overnemen zal er gewezen moeten worden op het gebruik van de standaard verslagformulieren. De huisstijl voorschriften zijn een goede overzichtelijke manier van verslaglegging en het is voor medewerkers gemakkelijk hanteerbaar en vindbaar. 

2e) Les van collega’s (inhoudelijk of software kennis verbeteren)

Niet alle medewerkers kennen alle ‘ins en outs’ van bijvoorbeeld verschillende (software) programma’s Photoshop, mediaprogramma, Access, Powerpoint, Excel of ‘Outlook’ met daarbij de digitale agenda. Binnen een les van collega’s, gegeven door één of meerdere deskundigen, kunnen medewerkers leren hoe ze dit beter kunnen gaan gebruiken. 

Deze les kan gegeven worden op bijvoorbeeld dinsdagmiddag van 15.00 uur tot 16.30 uur, in de grote vergaderruimte. Zo lang als dit nodig is en er vraag naar is kan dit middel ingezet worden voor verschillende lessen. 

Ondanks dat het even tijd kost is het een investering in de toekomst. Als je 1 keer de tijd neemt om iets goed en bruikbaar neer te leggen, scheelt dit medewerkers tijd en inspanning. Wellicht kunnen taken dan zelfs bij de nieuw opgeleide collega neergelegd worden.

2f) Kennis verbreden door te voorkomen dat specifieke kennis zich bij slechts één persoon bevindt.

Kennis verbreden binnen de organisatie, door ervoor te zorgen dat andere collega’s hetzelfde werk kunnen doen, is een stap in de goede richting binnen kennismanagement. 
Het gaat hierbij niet om het werk over te nemen, maar om het bezitten van de vaardigheden om werk wel bij nood te kunnen doen.

Er is binnen de organisatie veel relevante kennis aanwezig die bij één persoon binnen de afdeling ligt en waarbij het risico op ‘verloren kennis’ groot is. Zoals eerder besproken, is daar in sommige gevallen weinig aan te doen, maar het moet zoveel mogelijk voorkomen worden. Bij andere collega’s is dit gemakkelijker. Aangegeven is dat het binnen de Brandwonden Stichting vaak een kwestie van ‘handjes’ of tijd is. 

3. Het toepassen van kennis

3a) Relevante informatie vindbaar en bruikbaar maken (ook voor de buitendienst)

De server van de Brandwonden Stichting is op dit moment alleen beschikbaar voor de interne medewerkers en niet voor de buitendienstmedewerkers. Zij kunnen daardoor niet bij belangrijke informatie die op de server staan.

Raadzaam is om een oplossing te vinden voor de mogelijkheid dat ook zij kunnen inloggen op de server. Het opzetten van een ‘Intranet’ zou ook een oplossing kunnen bieden, maar hierbij zal verder over gesproken kunnen worden.

In algemene zin kan gesteld worden dat het ontsluiten van de informatie op de server verbeterd kan worden. 
In een nieuwe map ‘Personeelszaken’ is het aan te raden om o.a. de volgende informatie op te nemen;
- Rechtspositieregeling

- Declaratieformulier

- Informatie over de OR

- Huisstijl (met de toevoeging: evaluatieformulier)

- Resultaten medewerker tevredenheidonderzoek

- Klachtenprocedure

- CAO ziekenhuizen

- Protocollen die niet zijn opgenomen in de rechtspositieregeling (bijv: Gedragscode)

- Meerjarenbeleidplan, jaarplannen,
- etc.

De voorgestelde indeling dient in de praktijk nog beter besproken en uitgewerkt te worden.

De afdeling P&O moet de verantwoordelijkheid hebben om de juiste versie van de bestanden in de gaten te houden.

3b) Medewerkerstevredenheidonderzoek beter inzetten

Het medewerkertevredenheidonderzoek is een waardevol en krachtig instrument dat meer aandacht verdient binnen de Brandwonden Stichting. Het is het instrument waarmee de Brandwonden Stichting informatie kan verzamelen over de tevredenheid van haar medewerkers. Het levert waardevolle input (=kennis) voor het verbeteren van afdelings- en personeelsbeleid.

Met behulp van dit instrument worden goed en tijdig knelpunten gesignaleerd en wordt de betrokkenheid en inzetbaarheid van medewerkers verhoogd. 

Het kost te veel tijd op dit moment , om meer kennis te halen uit het medewerkertevredenheid-onderzoek. Daarom moet er het één en ander verbeterd worden.

- Allereerst is het belangrijk dat het onderzoek wordt geautomatiseerd. Medewerkers kunnen dan online het onderzoek invullen. Dit scheelt tijd voor de medewerkers, omdat het zo via de site te maken en versturen is, maar bovenal voor de afdeling die deze informatie moet verwerken. De resultaten zijn dan gemakkelijk te achterhalen, via een speciaal gemaakt programma.

- zorgvuldiger meten 

Het advies is om de resultaten van het medewerker tevredenheidonderzoek niet om te buigen naar een rapportcijfer. Een 10 staat binnen het onderzoek gelijk aan ‘mee eens’ en dit staat niet gelijk aan het rapportcijfer ‘Uitmuntend’. Bij de communicatie over de resultaten, moet een toelichting gegeven worden op de cijfers en gemeld worden dat dit geen rapportcijfer is.

- analyse op de resultaten

Naast het eindcijfer te communiceren, met het eindcijfer van het jaar daarvoor, is een goede analyse op de resultaten nuttig. Er kan namelijk veel geleerd worden van het medewerkertevredenheidonderzoek, mits er een goede analyse plaatsvindt.

Uitkomsten van voorgaande jaren vergelijken met die van het laatste jaar zou een concreet plan van aanpak kunnen opleveren. Op basis van dit plan kan de organisatie worden versterkt en zwakke eigenschappen in de gewenste richting worden veranderd.

- meer respons creëren

Door te laten zien dat er echt wat met de resultaten wordt gedaan, zal de respons hoger worden. Het hoofd van de afdeling kan ervoor kiezen om op taart te trakteren tijdens het werkoverleg als alle medewerkers het onderzoek heeft ingeleverd. Dat zijn wel motiverende dingen die medewerkers leuk vinden en waarderen in hun eigen leidinggevende.

- resultaten sneller kenbaar maken

De resultaten kwamen door omstandigheden, waaronder een lage respons, erg laat binnen dit jaar.

In oktober 2007 is het onderzoek gehouden en in maart kwam de uitslag. Dit is bekend bij de afdeling P&O en de resultaten zullen volgend jaar eerder worden gecommuniceerd. Dan liggen de antwoorden ook nog vers in het geheugen van de medewerkers.

- diepere bespreking binnen het managementteam

De goede analyse, zoals eerder is besproken, zou uitgebreid besproken moeten worden binnen het managementteam. Aan de hand van deze bespreking kan er een plan van aanpak opgesteld worden met nieuw te behalen doelen voor het komende jaar. Leidinggevenden moeten door hun eigen leidinggevende gewezen worden op de resultaten, beoordelingen, verbeterpunten en doelen.

- diepere bespreking binnen het werkoverleg
Naast de bespreking binnen het managementteam moet ook een goede (of betere) bespreking plaatsvinden binnen het werkoverleg van de verschillende afdelingen (incl. de buitendienst). Ook hier kunnen aanbevelingen gedaan worden om de resultaten naar een hoger niveau te brengen. 

- diepere bespreking binnen de OR
Ook de bespreking van de resultaten (en die van voorgaande jaren) op het medewerker tevredenheidonderzoek is belangrijk binnen de OR. De OR staat tenslotte achter de medewerkers en is spreekbuis námens de medewerkers. Daarom mogen ze een goede evaluatie en plan van aanpak verwachten van het managementteam. 

Ook zij kunnen aanbevelingen doen en indienen bij het managementteam. Naast dat zij de organisatie beoordelen is het ook een middel ter reflectie op zichzelf als OR. 

3c) Inwerkprocedure vaststellen voor nieuwe medewerkers

Uit verschillende gesprekken met nieuwe medewerkers en de afdeling P&O komt naar voren dat het inwerkprogramma niet vlekkeloos verloopt. Dit heeft alles te maken met de kennisoverdracht.

De eerste dag (en in sommige gevallen de eerste paar dagen) verloopt goed, maar dan is het aan de nieuwe medewerker zelf om aan belangrijke informatie te komen. 

Ze hebben geen praktische informatie ontvangen over bijvoorbeeld; de vertrouwenspersoon, vluchtwegen, sleutels, gedragscode of algemene kennis van de organisatie en andere afdelingen.. Daarnaast hebben zij nauwelijks contact met collega’s buiten de afdeling gehad.

De aanbeveling is dat P&O een nieuw inwerkprocedure vaststelt met een nieuw inwerkformulier (voorbeeld zie volgende pagina) voor nieuwe medewerker opstellen. Het huidige formulier is namelijk onvolledig en wordt niet gebruikt.

Binnen de inwerkprocedure is onder andere opgenomen;

· voorstellen via de mail

· algemene zaken over de Brandwonden Stichting

· specifieke zaken betreffende de afdeling en de functie

· proeftijdgesprek met evaluatie op de inwerkperiode

Wanneer meerdere medewerkers in dienst treden kan er een bijeenkomst georganiseerd worden waarin een presentatie wordt gehouden over de algemene zaken van de organisatie.

Voorbeeld inwerkstructuur nieuwe medewerkers 

Naam: ……………………………………………………………..

1e Werkdag:……………………………………………………..

Leidinggevende:………………………………………………

	actie
	actie door
	Done?

	Voor komst nieuwe medewerker
	
	

	Telefoonaansluiting regelen (mobiel?)
	ICT 
	

	Computer installeren met benodigde instellingen: o.a. postvak e-mail aanmaken 
	ICT
	

	Kwaliteitshandboek maken met diverse informatie 
	secretariaat
	

	Programma maken voor 1e dag/week (afspraken maken met ...... wanneer uitleg archief, secretariaat, computer)
	Leidinggevende 
	

	via mail komst aankondigen
	Leidinggevende 
	

	naam op postvakje
	secretariaat
	

	1e dag
	
	

	Bloemetje of plantje of ........ op bureau
	secretariaat
	

	Rondgang door het gebouw/kennismaking collega’s
	Leidinggevende 
	

	Indien nodig sleutels regelen
	Leidinggevende (TD)
	

	inhoudelijk bijpraten: waarmee is de afdeling bezig, hoe ziet de planning eruit, wat zijn prioriteiten, wat zijn valkuilen, wat is takenpakket, wie is plaatsvervangend hoofd
	Leidinggevende 
	

	aangeven wanneer voortgangsgesprekken plaatsvinden (formeel) en afspraken maken over informeel bijpraten
	Leidinggevende 
	

	1e week
	
	

	Lidmaatschap personeelsvereniging regelen
	PV
	

	uitleg computer (korte uitleg Word/Verkenner e.d.)

beoordelen of uitgebreide toelichting Word nodig is
	ICT
	

	uitleg archief
	Leidinggevende
	

	uitleg werking secretariaat
	Secretariaat
	

	uitleg informatie (waar is wat te vinden)
	Leidinggevende
	

	daarna
	
	

	periodiek bijpraten bijv. uurtje per week (1e maand)
	Leidinggevende
	

	voortgangsgesprek na 4 weken
	Leidinggevende
	

	voortgangsgesprek na 3 maanden
	Leidinggevende
	

	voortgangsgesprek na 6 maanden
	Leidinggevende
	

	beoordelingsgesprek na 9 maanden
	Leidinggevende
	


Na volledige invulling opnemen in personeelsdossier

4. Het evalueren van kennis

Het kennisproces ‘Evalueren’ is erg belangrijk. Eigenlijk vallen alle aanbevelingen hieronder, maar kunnen tevens onder een ander kennisproces vallen.
4a) Evaluatiegesprekken houden

Het houden van evaluatiegesprekken geeft feedback op de doelstellingen die eerder zijn afgesproken. 
Deze aanbeveling kan mede onder de kop ‘Het vastleggen van kennis’ vallen.

Het geeft een beeld of de verwachtingen zijn uitgekomen, hoe het proces verlopen is, waar de zwaktes en sterktes liggen en het geeft je de kans om over te gaan tot verdere ontwikkeling. 

Het gaat hierbij om terug te kijken op wat is bereikt, maar ook op wat (nog) niet is bereikt.

Evalueren is meer dan een ‘verplicht nummer’ voor de verslaglegging aan het eind van het project; het is in iedere fase een essentiële schakel in het leerproces dat je samen doormaakt

Door elke actie afzonderlijk te evalueren, kan de aanpak tussentijds bijgesteld worden en zo gaandeweg meer worden opgedaan om in het vervolg het project anders aan te pakken.

Er worden binnen de Brandwonden Stichting bij 4 afdelingen in onvoldoende mate evaluatiegesprekken georganiseerd.

Belangrijk is dat niet alleen de activiteit of het project wordt geëvalueerd, maar juist ook het proces. Zeker als het gaat om een herhaling van de activiteit of het project is het proces belangrijk, zodat dit steeds weer kan worden verbeterd.

Op de volgende pagina is een voorbeeld van het evaluatieformulier te vinden dat als hulpmiddel gebruikt kan worden bij evaluatiegesprekken van projecten of activiteiten. 

Voorbeeld Evaluatieformulier


Evaluatieverslag

Activiteit/project:


Datum:



Tijdstip:


Aanwezig:


Afwezig:



Verloop van de activiteit of het project:

Wat is de algemene indruk van de activiteit of het project?

Komen de resultaten overeen met de verwachtingen?

Wat ging er mis?

Wat zijn de verbeterpunten?

Herhaling?

Overige opmerkingen…

1.

1.1.

Verloop van het proces:

Hoe verliep het proces?

Teamwork gevoel?/ Voldoende tijd / voldoende begeleiding?

Komen de resultaten overeen met de verwachtingen?

Wat ging er mis?

Hoe ervaar je jou aandeel in het proces? 

Wat zijn de verbeterpunten?

Herhaling?

Overige opmerkingen…

2.

2.1.

Actielijst

	Datum
	Actiepunt
	Door
	Datum klaar

	     
	     
	     
	     

	
	
	
	


Documentbeheer

	Datum
	Eigenaar/Auteur
	Versie
	Reden van de wijziging
	Status:

	     
	     
	     
	     
	     

	
	
	
	
	


4b) Exitgesprek invoeren en vastleggen
Het exitgesprek is het laatste formele gesprek dat u met uw werknemer voert. In het kader van kennismanagement is het belangrijk om de kennis, in het hoofd van deze vertrekkende medewerker, over de organisatie te vergaren.

Deze aanbeveling kan mede onder de kop ‘Het delen van kennis’ vallen.

Als leidinggevende is het belangrijk te weten waarom werknemers de Brandwonden Stichting verlaten.

In een exitgesprek kun hierover worden gesproken met de vertrekkende werknemer. Met de informatie die loskomt kan in de toekomst wellicht onnodig verloop voorkomen. Ook met werknemers die met pensioen gaan, is dit exitgesprek te houden. Zij kunnen waardevolle feedback geven over hun

ervaringen met werken in uw organisatie.

Een ander argument om de arbeidsrelatie af te sluiten met een exitgesprek is het behouden

(of herstellen) van de goede relatie tussen de organisatie en de werknemer. Een werknemer die met een goed gevoel afscheid neemt, zal zich tegenover anderen positief uitlaten over de organisatie.

Ook naar de werknemers die blijven, is het exitgesprek een positief signaal. Het geeft aan dat 

het belangrijk is voor de Brandwonden Stichting hoe werknemers het werken in de organisatie beleven. 

Binnen kennismanagement is de leidinggevende de verantwoordelijke voor het houden van het exitgesprek. Er heeft echter geen verslaglegging plaatsgevonden van de laatste 10 vertrokken medewerkers en er is daardoor geen informatie bij één persoon terecht gekomen (voor in het personeelsdossier) die het vertrek van medewerkers kan analyseren. 

Hieronder is meer informatie te vinden over het exitgesprek en een voorbeeld van een vragenlijst, die P&O kan helpen met het opzetten van een goed exit-beleid.

Er is op dit moment geen protocol bij ontslag van een medewerker, geen procesbeschrijving en geen standaard vragenlijst beschikbaar, die een leidinggevende kan pakken en waar hij/zij zich mee kan voorbereiden op een exitgesprek. 

De aanbeveling hierin is om een soort exitgesprek protocol op te stellen.

· Maak een exit vragenlijst

· Verplicht leidinggevende om een exitgesprek te houden

· Verplicht leidinggevende om hiervan verslag te doen

· Verplicht leidinggevende om dit op te nemen in het personeelsdossier.

Algemene informatie Exitgesprek
 
 (Bron: http://www.zibb.nl/Personeelszaken)

1. Wat levert een exitgesprek u op?

Een exitgesprek is een gesprek met een medewerker die op het punt staat te vertrekken. Met de input van de vertrekker kun je voorkomen dat er in de toekomst nog meer medewerkers het voor gezien houden. Met iemands vertrek verdwijnt ook de kennis, ervaring en persoonlijke contacten. Niet-ingeloste verwachtingen met betrekking tot de loopbaan, te hoge werkdruk, te lange reisafstand of een onprettige collega kunnen voor medewerkers redenen zijn om hun heil elders zoeken. Het is aan de Brandwonden Stichting om met deze informatie iets te doen.

2. Waarom wil je een exitgesprek voeren? 

Op de eerste plaats wil je de redenen voor het vertrek van medewerkers achterhalen. Dit om te voorkomen dat ook anderen wellicht de organisatie gaan verlaten.
Als gevolg van de krappe arbeidsmarkt wordt het steeds moeilijker goed personeel vast te houden. Met de uitkomst van exitgesprekken kun je acties ondernemen om mensen voor een langere tijd aan de organisaties te binden. Het aantrekken van medewerkers is momenteel een groot probleem. Maar als de met veel moeite aangetrokken medewerkers sneller dan verwacht en gepland de organisatie verlaten, is het probleem vaak groter. 

3. Wat is het doel van een exitgesprek? 

Het doel van het exitinterview is probleemgebieden te achterhalen. Je kunt leren uit het vertrek en zien wat er beter kan. Je kunt de informatie gebruiken voor: het bijstellen of signaleren van bepaalde tendensen van het (sociaal) beleid, het aanpassen van selectiecriteria of inwerkprogramma's, het (bespreekbaar maken) van de stijl van leidinggeven.
Het doel is niet om medewerkers alsnog te overtuigen om te blijven!

4. Wie voert het exitinterview? 

Er zijn verschillende mogelijkheden over wie het gesprek voert. Een exitinterview kan meer waardevolle informatie opleveren als je het door een P&O-er laat afnemen en niet door een directe collega of de leidinggevende van de vertrekker. Het is maar de vraag of de vertrekker aan zijn leidinggevende vertelt dat hij de voornaamste reden is van zijn vertrek. En als hij dat wel durft, is de kans niet groot dat de leidinggevende dit wel eerlijk communiceert naar de afdeling P&O of andere belanghebbenden. Mogelijk informeer je de vertrekkende medewerker vooraf wat de bedoeling is en laat je hem/haar zelf kiezen met wie hij het exitgesprek wilt hebben. Misschien is het probleem zo groot dat de medewerker dit gesprek acht met de directeur.

5. Wie nodigt je uit voor het exitgesprek? 

Exitgesprekken maken deel uit van beleid en daarom voert u ze met iedereen. Voor mensen die op staande voet zijn ontslagen, wordt een uitzondering gemaakt.

6. Wat vertel je de vertrekkende medewerkers voorafgaande aan het gesprek?

 Voor veel mensen is een exitgesprek een onbekend fenomeen. Omdat onbekend onbemind maakt, is de kans op waardevolle informatie het grootst als onderstaande zaken voor het gesprek al duidelijk zijn:
het doel van het gesprek, datgene wat er met de informatie gebeurt, hoe lang de verstrekte informatie wordt bewaard en hoe lang het gesprek ongeveer gaat duren. 

7. Is een exitinterview vrijwillig of verplicht? 

Een exitinterview onder dwang is uit het boze. De kans is groot dat de informatie dan fors gekleurd is, of niet op waarheid berust. Dit is zeker het geval als medewerker en organisaties met ruzie afscheid van elkaar nemen. De vertrekkende medewerker kan overigens ook weigeren om bepaalde vragen te beantwoorden.

8. Mag u informatie uit het gesprek gebruiken voor de beoordeling van anderen?

Gegevens uit exitinterviews mogen nooit gebruikt worden bij de beoordeling van andere medewerkers. Het zal duidelijk zijn dat uw instrument anders wordt gewantrouwd. Degenen die men later interviewt, worden er alleen maar terughoudender door. Een gemiste kans om achter de redenen van vertrek te komen.


9 Op welk moment houd je het exitgesprek? 

De laatste week voor vertrek is het meest ideale tijdstip. Informatie uit het gesprek kunt u dan snel aan betrokkenen doorgeven, zonder de werkverhouding voor de rest van het dienstverband te verstoren. Door het opnemen van een batterij aan vakantiedagen laat een afspraak zich niet gemakkelijk in de laatste week plannen. Dit vereist dus enige planning. Anderzijds willen de meeste medewerkers (uitzonderingen daargelaten) hun werkzame periode bij een organisatie 'goed' afsluiten en zijn daarom in veel gevallen bereid in hun vrije tijd het gesprek te voeren.

Voorbeeld vragenlijst Exitgesprek

Dit is een voorbeeld van een vragenlijst die een werkgever kan gebruiken tijdens een exitgesprek.

 
	Arbeidsinhoud 

	1.

Waren uw taken (te) makkelijk of (te) moeilijk?

Moeilijk - prima - makkelijk

2.

Waardoor kwam dat?

................ .................... 

3.

Waren uw taken stressvol?

Nooit - soms - vaak 

4. 

Hoe gevarieerd vond u de werkzaamheden?

Slecht - voldoende - goed.

5. 

Welke verandering of verbetering zou u in de arbeidsinhoud wenselijk vinden?

................ .................... 

 

	Arbeidsomstandigheden

	1.

Hoe was de omgeving waarin u werkte voor wat betreft:

 

 

* geluid/ lawaai

Slecht - voldoende - goed.

 

* verlichting

Slecht - voldoende - goed.

 

* temperatuur, luchtvochtigheid, mogelijkheid tot ventilatie?

Slecht - voldoende - goed.

2. 

Welke verandering of verbetering zou u in de arbeidsomstandigheden wenselijk vinden?

................ .................... 



	Arbeidsverhoudingen 

	1. 

Hoe was de relatie met uw directe chef?

Slecht - voldoende - goed. 

2.

Wat vond u van hem?

Slecht - voldoende - goed. 

3.

Hoe was de relatie met uw collega's?

Slecht - voldoende - goed.

4.

Hoe was de communicatie/samenwerking binnen uw afdeling? 

Slecht - voldoende - goed.

5. 

Hoe was de communicatie/samenwerking met andere afdelingen?

Slecht - voldoende - goed.

6. 

Bestond er duidelijkheid over taken en verantwoordelijkheden?

Slecht - voldoende - goed.

7.

Hoe was de begeleiding en ondersteuning? 

Slecht - voldoende - goed.

8.

Wat zou er aan de arbeidsverhoudingen veranderd of verbeterd moeten worden? 

................ .................... 

 

	Arbeidsvoorwaarden 

	1.

Wat vond u van uw werktijden?

Slecht - voldoende - goed.

2. 

Wat vond u van de primaire arbeidsvoorwaarden?

Slecht - voldoende - goed.

3. 

Wat vond u van de secundaire arbeidsvoorwaarden?

Slecht - voldoende - goed.

4. 

Wat vond u van de toekomstperspectieven?

Slecht - voldoende - goed.

5. 

Wat zou u willen veranderen of verbeteren met betrekking tot de arbeidsvoorwaarden?

................ .................... 



	Motieven voor vertrek 

	1 .

Welke van de volgende motieven spelen een rol bij uw vertrek:
* persoonlijke omstandigheden als woon-/werksituatie, gezondheid
* negatieve kanten van de functie
* aantrekkelijkheid van de nieuwe functie

................ .................... 

2.

Kunt u uw motief toelichten?

................ .................... 

3. 

Wat zijn verschillen tussen uw oude en uw nieuwe functie?

................ .................... 

4. 

Heeft u zelf nog iets dat u kwijt zou willen?

................ .................... 

 

	Positieve Afsluiting 

	1. 

Waaraan denkt u met plezier nog eens terug?

................ .................... 




5. Het vastleggen van kennis.

Strikt genomen zit veel kennis in de hoofden van de mensen, dus niet in de organisatie zelf. Pas wanneer je alle kennis vastlegt in de computer (op de server) is het informatie die de organisatie zelf bezit. Het is natuurlijk onmogelijk om alles wat je weet op te slaan, maar in sommige gevallen is dit niet ondenkbaar.

5a) Behoeden voor ‘verloren kennis’ door het vastleggen van kennis
Wanneer van medewerkers wordt verwacht dat hij/zij goede structuur brengt in zijn werk, met handleidingen werkt, kennis deelt, evalueert en aan een goede verslaglegging doet is daarmee een groot deel van de kennis vastgelegd en wordt daarmee behouden.

Behoeden voor ‘verloren kennis’ is een belangrijk onderdeel van kennismanagement om de kennis binnen de organisatie te behouden. Als een leidinggevende een goede mentor of coach is kan mogelijke uitval, door bijvoorbeeld ziekte, eerder gesignaleerd worden. Dat geeft meer tijd om de kennis over te dragen en het werk te verdelen.

5b) Stel handleidingen/ protocollen / procesbeschrijvingen op van belangrijke activiteiten

Handleidingen

Het gebruik van handleidingen (ook wel korte beschrijvingen, stappenplannen of werkwijzen genoemd) van werkzaamheden een slimme manier om kennis te delen. Wanneer deze handleidingen goed zijn opgemaakt en bekend zijn bij de medewerkers kunnen zij deze opzoeken en gemakkelijk volgen. De handleidingen kunnen het beste worden opgesteld door diegene die de kennis goed beheerst.

Procesbeschrijvingen en protocollen

De huidige procesbeschrijvingen (gericht op hoofdlijnen, wie is waar bij betrokken en heeft welke taak) en protocollen (deze gaan meer richting handleidingen, hoe je het doet) moeten in kaart worden gebracht. Per afdeling is het goed om duidelijk te krijgen welke processen en protocollen er zijn en in het bijzonder degene die nog niet zijn beschreven. Daarnaast zullen ze ook dikwijls veranderen. 

Het agendapunt ‘beschrijvingen en protocollen’ moet jaarlijks terug komen op de agenda van het managementteamoverleg zodat ze worden gecontroleerd en bijgehouden. 

Een vervolgstap is dat ze allemaal vindbaar op de server staan en bruikbaar zijn.

5c) Kennis vastleggen door verslaglegging van overleg en besluiten

Het vastleggen van een overleg is zeer belangrijk. Zo kan er altijd worden nagezocht wat de afspraken zijn geweest of de reden tot een besluit. Wanneer verslaglegging vindbaar wordt opgeslagen is de kennis van de Brandwonden Stichting en gaat deze niet verloren. Al lijkt het op het moment van opslaan niet zinvol, omdat iedereen bij het overleg is geweest bijvoorbeeld, er moet stilgestaan worden bij het feit dat er uit die informatie zelfs jaren later nog kennis te putten is.

Maak er een uitdaging van

Voor een aantal leidinggevenden is het niet leuk en niet gemakkelijk om een procesbeschrijving te maken. Het is een verplichte klus die tijd kost (die er bij de leidinggevenden amper is).

De blanco procesbeschrijving binnen de organisatie die aanwezig is biedt een handvat. Ook medewerkers kunnen hiermee werken. Laat medewerkers een start maken, breng het als een uitdaging, en controleer en corrigeer het later als leidinggevende. Samen komen zo de beschrijvingen af en de leidinggevende neemt niet alle tijd op zich.

Een positieve bijkomstigheid is dat de medewerker zo meer betrokken raakt bij de beschrijving en daarmee meer kennis is opgedaan. 

Mocht dit laatste geen optie zijn dan kan de leidinggevende ook voor zichzelf een deadline stellen en naar deze deadline toe te werken. Het is van belang om hier tijd voor te reserveren. Een handige methode daarbij is om afspraken met jezelf te maken door tijd in de agenda te reserveren.

5d) Vastleggen van kennismanagement binnen de functieomschrijving van leidinggevenden
Neem kennismanagement mee als vast onderdeel binnen de functieomschrijving. Zo is het duidelijk dat medewerkers ermee moeten omgaan en iets mee moeten doen.

5e) Vastleggen van kennismanagement als standaard ontwerp binnen functioneringsgesprek

Wanneer het kennismanagement als verplicht onderdeel staat op het verslagformulier van het functioneringsgesprek zal de leidinggevende er niet omheen kunnen om dit ter sprake te brengen.

Dit kan in relatie staan met het eerder gemaakte kennismanagement plan dat per afdeling is opgesteld.

Bijlage 5- Rapport ‘Wie weet wat en wie weet wie wat weet’, Een eerste opstap, januari 2008

Dit rapport is tijdens de lessen ‘Kennismanagement’ eind 2007 gemaakt door Mirte Romanillos en Marjorie Knol, ten behoeve van de Brandwonden Stichting. In januari 2008 is deze ingeleverd en uiteindelijk zeer goed beoordeeld. Het rapport is een opstap geweest naar dit uiteindelijke adviesrapport. 
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Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �1�: Nonaka and Takeuchi, The Knowledge-Creating Company 1995, page 71.








‘Preventieve coaching loont!’


‘Medewerkers ervaren na preventieve coaching minder problemen in de werk/privé balans en raken minder vermoeid. Hun arbeidstevredenheid neemt toe en de kans op burn-out vermindert. Dat concludeert onderzoeker Duijts, epidemioloog van de � HYPERLINK "http://www.unimaas.nl" \t "_blank" �Universiteit van Maastricht�. Zij onderzocht de effecten van Preventieve Coaching op verzuim.


Een korte, intensieve en actiegerichte coachmethode brengt mensen weer in verbinding met hun motivatie en verantwoordelijkheid. Medewerkers leren kritisch naar zichzelf te kijken, hun gedrag aan te passen en de verantwoordelijkheid te nemen voor eigen keuzes. Dat levert positieve resultaten op voor zowel de medewerker als de werkgever. Desgevraagd geven medewerkers aan zich beter op hun plek te voelen in de organisatie. Ook gaan ze beter om met eigen en andermans frustraties en zeggen ze veel beter zicht te hebben gekregen op hun functioneren.��Pluspunten; De reacties van werkgevers zijn eveneens positief. Ze stellen dat de preventieve coaching langlopende energievretende kwesties voorkomt en dat er in korte tijd zichtbare positieve resultaten zijn geboekt. De conclusie is dat ze weer een positief ingestelde, bewuste medewerker krijgen die voor zichzelf weer kansen ziet. Een ander positief punt is dat de kosten van preventieve coaching veel lager liggen dan die van ziekteverzuim of de werving en selectie van nieuw personeel.’





























Figuur 2: H.J.C. Rebel, Systeem van Kennismanagement , Hfd.7, pagina 12.
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