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Introductie

[image: image9.wmf]Deze gids beschrijft een aantal middelen (technieken) die je individueel of in groep kunnen helpen om in het kader van de continue verbetering gemakkelijker resultaten te bereiken. 

Deze gids bestaat uit drie delen :

· het eerste deel "TOOLS" herneemt de verschillende technieken  die tijdens een verbeteringsproces gebruikt worden ;

· het tweede "MEthodes" legt de Methode CAT en de methode CPT uit ;

· het laatste en derde "WERKEN IN GROEP" bevat een aantal bruikbare tips voor het werken in groep. 

Voor iedere techniek vind je de volgende symbolen :

[image: image10.wmf]
· WAT IS HET ?

· Nut

· PRINCIPES

· [image: image11.wmf]Methode

· ENKELE TIPS
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Definitie van Kwaliteit

	(
	M-QUA-000-0010


De definitie van Kwaliteit in de LuM is tweeledig :

1. Standpunt van de klant : 
geschikt voor gebruik.

2. [image: image12.wmf]Standpunt leverancier : 
conform met de specificaties.

Het Kwaliteitsbeleid

	(
	M-QUA-000-0010



[image: image1.wmf]
Check-list voor het kiezen van 
een project

[image: image13.wmf]
Deze check-list verzekert je van de juistheid van de keuze van een project. 

Indien je 8 keer "ja" antwoordt, waarop wacht je om eraan te beginnen !
· Het project heeft een direct verband met een essentiële activiteit. 

· De verwachte verbetering komt ten goede van de externe klanten. 

· Alle bij het project betrokken verantwoordelijken zijn het erover eens dat het belangrijk is om het probleem te behandelen.

· Er zijn voldoende personen (beheerders, medewerkers, …) die akkoord zijn om aan het succes van het project mee te werken. 

· Het project heeft geen betrekking op een activiteit (proces) die aan het veranderen is of in de nabije toekomst zal veranderen (behalve wanneer het team belast is met het bestuderen van deze verandering). 

· Het project wordt niet door een ander team behandeld. 

· Indien het doel van het project het verbeteren van een proces is, dan moet het begin en het einde van het proces duidelijk beschreven zijn. Indien het doel het oplossen van een probleem is, dan moet het probleem goed gedefinieerd en de verwachte verbetering gekend zijn. 

· De "project letter" beschrijft het probleem of de opportuniteit en niet de te bereiken oplossing. 

Welke techniek gebruiken ?

Tools

De basisvragen 

[image: image14.wmf]De WWWWWH vraagstelling is een techniek die over het algemeen toegepast wordt om een probleem te definiëren, maar ook om een procedure of een oplossing te ontwikkelen. 

WAT ?
Wat kunnen we waarnemen, wat is er gebeurd, welke zijn de betrokken elementen, welke zijn de elementen die niets ter zake doen, ...?

WIE ?
Wie is betrokken bij het probleem, wie zijn de klanten, wie zijn de leveranciers, ...?

WAAR ?
Waar situeert het probleem zich ?

WANNEER ?
Wanneer treedt het probleem op, (frequentie, omstandigheden, ...) ?

WAAROM ?
Waarom is dit probleem van cruciaal belang voor ons ?
HOE(VEEL) ?
Hoe kennen we het bestaan van het probleem, hoe merken we het effect op het proces 
(kosten, ...) ?

[image: image15.wmf]
Beperk je tot de strikte omschrijving van wat waargenomen wordt. 

De mogelijke oorzaken dienen in dit stadium niet besproken te worden 

Verzamelen van gegevens

[image: image16.wmf]Het is een techniek die erin bestaat de nodige informatie te bekomen daar waar men zeker is dat deze juist is en deze op een verstandige manier voor te stellen.

NUT 

Gegevens laten toe een klare kijk te hebben op de bestaande situatie om vervolgens op een optimale manier het probleem of het proces te aan te pakken.

PRINCIPE

De hoeveelheid gegevens is niet bepalend.  Wat belangrijk is, is het beschikken over de goede gegevens die in verband staan met het gestelde doel.

Tijdens het verzamelen van gegevens, dient men bijzondere aandacht te besteden aan :

· de duidelijkheid van het doel waarvoor de gegevens nodig zijn;

· de rangschikking van de gegevens;

· de kennis van de context waarbinnen de gegevens verzameld worden;

· de ontwikkeling van een formulier ("pro-forma");

· het beschikken over betrouwbare gegevens;

[image: image17.wmf]
· Waar mogelijk gebruik reeds bestaande gegevens. 

· Probeer de persoon die de gegevens moet verzamelen te betrekken bij het opstellen van het meetplan. 

Er bestaan verschillende middelen om het verzamelen van gegevens te vergemakkelijken

CHECK-LIST

Een lijst die de volgorde van de verschillende taken weergeeft, deze wordt gebruikt door elke taak die in de volgorde uitgevoerd werd aan te tekenen.

	Check-list X
	

	Actie 1
	(

	Actie 2
	(

	Actie 3
	

	Actie 4
	

	Actie 5
	

	Actie n
	


SAMENVATTENDE LIJST 

Een samenvattende tabel met kolommen die een situatie weergeeft (turflijst).

	Probleem
	Aantal voorvallen
	Totaal

	
	
	

	A
	iiii iiii iiii i
	16

	B
	iiii iiii iiii iiii iiii i
	26

	C
	iiii iiii
	10

	D
	iiii iiii iiii iii
	18


Faut locatie diagram

[image: image18.wmf]

Grafiek

[image: image19.wmf]
De grafiek is een visuele voorstelling van een aantal gegevens die een snelle interpretatie toelaat.

Er bestaan verschillende soorten (zie voorbeelden), kies de meest toepasselijke soort voor het overbrengen van de boodschap.

VERGELIJKINGEN 

BAR Chart

[image: image20.wmf]
[image: image21.wmf]NAAR VOREN BRENGEN VAN  VERHOUDINGEN 

Pie Chart

EVOLUTIE IN DE TIJD 

Run Chart

[image: image22.wmf]
· [image: image23.wmf]Gebruik slechts één grafiek om één enkele boodschap over te brengen

· De assen X en Y moeten een benaming krijgen.

· De lezer moet in staat zijn de grafiek te identificeren (naam van de opsteller, een titel en een datum).

Histogram

[image: image24.wmf]
Het histogram is een voorstelling van de verdeling van de frequentie (in aantal of in percentage) waarmee een gebeurtenis zich voordoet.

NUT 

Dit laat toe na te gaan of een bepaald vastgesteld probleem meer 
voorkomt in een specifiek tijdsinterval.

Kan ook gebruikt worden om de vorm van de distributie te vergelijken met gekende vormen. Ter illustratie van dit, worden de distributies op dezelfde grafiek weergegeven. Dit laat toe om twee of meer machines, operatoren, ... met elkaar te vergelijken.

METHODE 

1. Verzamel voldoende (minstens 50) observaties (N).

2. Zoek het minimum (Mi) en het maximum (Ma).

3. Bereken Ma - Mi.

4. Schat het aantal intervallen (I), ofwel met onderstaande tabel, ofwel door de vierkantswortel van het aantal observaties (
[image: image2.wmf]N

)


	Aantal
observaties
	Aantal
intervallen

	20-50
	6

	51-100
	7

	101-200
	8

	201-500
	9

	501-1000
	10

	1001-...
	11-20


6. Schat de grootte van de intervallen  
[image: image3.wmf]Ma

Mi

I

-

 . 
Indien deze grootte geen betekenis heeft, herbepaal de grootte en pas het aantal intervallen aan. 

7. Bepaal de intervallen.

8. Plaats de observaties in de intervallen.

9. Teken het histogram.

VOORBEELD 

Hieronder vindt u een histogram van de tijd om een artikel uit een magazijn te bekomen.

Observaties 

	84
	54
	50
	58
	34

	26
	72
	58
	74
	56

	22
	72
	16
	36
	24

	10
	70
	36
	70
	72

	52
	36
	44
	42
	48

	54
	62
	56
	60
	58

	42
	50
	42
	68
	80

	76
	44
	20
	46
	58

	64
	86
	50
	60
	46

	32
	60
	56
	48
	34


Berekening 

	Maximum (Ma) = 86

	Minimum (Mi) = 10

	Range (Ma - Mi) = 76

	Schatting van het aantal intervallen (I) 

 = 7.07

Schatting van de grootte van de intervallen (86-10) / 7.07= 10.75

Bepaling van het aantal intervallen (I) 7.07 ( 7

Bepaling van de grootte van de intervallen 10.75 ( 10




Tabel

	Interval
	Middelste waarden
	Frekwentie

	
	
	

	(10-(20
	15
	2

	(20-(30
	25
	4

	(30-(40
	35
	6

	(40-(50
	45
	9

	(50-(60
	55
	13

	(60-(70
	65
	5

	(70-(80
	75
	7

	(80-(90
	85
	3


Histogram 

[image: image4.wmf]
De tijd in dagen om een artikel uit het magazijn te krijgen 

Stroomdiagram 
(Flow-Charting)

[image: image25.wmf]Een stroomdiagram is een grafische voorstelling, door middel van overeengekomen symbolen, van een uit verschillende activiteiten bestaande proces of procedure 

NUT

Dit diagram laat toe een analyse te maken door het proces op te splitsen in verschillende onderdelen, zodat men in elk van de onderdelen afzonderlijk kan zoeken naar mogelijke verbeteringen.

Het laat een nauwkeurige beschrijving van de manier van functioneren van een bestaand proces toe. Het stroomdiagram is nuttig voor het onderzoek naar de oorzaken van het probleem en voor de uitwerking van een oplossing. Deze techniek is doeltreffend in ingewikkelde situaties, in het bijzonder voor een proces waarin verscheidene departementen betrokken zijn. 

PRINCIPES 

Het bestuderen van een proces gebeurt in twee of meer stappen, naargelang de gewenste graad van detail. Deze flow-charts kunnen een algemene kijk geven (macro flow-chart) of een gedetailleerde beschrijving (micro flow-chart).

De volgende zes basisprincipes zijn geldig voor alle soorten flow-charts :

· de noodzaak tot het definiëren van de limieten;

· de noodzaak tot het betrekken van de acteurs;

· de noodzaak tot het volgen;

· de noodzaak tot beschrijving zoals het is;

· de noodzaak tot standaardisatie;

· de noodzaak voor het behoud van een algemeen overzicht

MACRO FLOW-CHART

De macro flow-chart heeft een algemene beschrijving van de verschillende etappes van een proces. Het is dus logisch dat op een macro flow-chart er slechts een minimum aan details te vinden zijn.

De macro flow-chart laat de identificatie toe van :

· de zwakheden, de conflicten of de overlappingen in het proces of in de operaties van het proces;

· de verschillende verantwoordelijkheden op het niveau proces;

· de interne klant-leverancier relaties die uitleg vergen;

· de wachttijden, de lussen, de flessenhalzen en de herhalingen;

· de verantwoordelijkheid en de eigenaar van iedere activiteit.

De macro flow-chart wordt meestal op een horizontale manier gepresenteerd en wordt als volgt opgesteld :

· identificeer het begin en het einde van het proces (wat gaat er in en wat komt er uit);

· identificeer de verschillende betrokken groepen, departementen, ... (één lijn per belanghebbende);

· identificeer de voornaamste activiteiten binnen elke groep, alsook de door elkeen geleverde producten.

· stel het schema op en gebruik daarvoor de gepaste symbolen.

MICRO FLOW-CHART 

De micro flow-chart is een gedetailleerde voorstelling van een etappe van een macro flow-chart. Zij laat een grondiger studie en de documentatie van de activiteiten toe.

De micro flow-chart wordt meestal op een vertikale manier gepresenteerd en wordt als volgt opgesteld :


leg het begin en het einde van de activiteit vast;


stel het schema op en gebruik daarvoor de gepaste symbolen;


nummer de activiteiten (facultatief);

· beschrijf kort elke etappe;

· vermeld de reeds bestaande procedures;

· definieer de verantwoordelijkheidsniveau’s (vb. uitvoering; beslissing; informatie; controle). 

ANALYSE VAN FLOW-CHARTS

De analyse van flow-charts kan op twee vlakken gebeuren :

op het vlak van de toegevoegde waarde van elke stap;

op het vlak van de behandelings- en doorlooptijd.

Analyse van de toegevoegde waarde

Welke zijn de stappen die waarde toevoegen en welke zijn alleen tot last ?

Stel tijdens de studie van de flow-charts de volgende vragen :

· zijn alle stappen nodig ?

· ontbreken er stappen ?

· wat is de toegevoegde waarde van de activiteit ?

· waar kunnen zich wachttijden voordoen ?

· kan het proces vereenvoudigd worden ?

Analyse van de behandelings- en doorlooptijd

Een vergelijking van de som van de behandelingstijden (tijd voor het uitvoeren van één activiteit) met de doorlooptijd kan verbeteringsopportuniteiten aan het licht brengen. Het is niet ongewoon dat er meer wachttijd dan behandelingstijd is.

Deze analyse laat toe de verschillende soorten verliezen te ontdekken  (7) :

· overproductie;

· wachttijden;

· voorraadopbouw;

· productie van defecten;

· behandeling van afwijkingen;

· transport van materieel;

· verplaatsing van personen.

· Betrek de klanten en de leveranciers bij het opstellen van de flow-chart.

· [image: image26.wmf]Stel het schema op van het proces zoals het werkelijk is en niet zoals het zou moeten zijn of zoals de richtlijnen het voorschrijven. 

· Verzamel de informatie bij de personen die het werk uitvoeren. 

· Begin met een macro flow-chart om daarna over te gaan tot micro flow-charts (details).

Lijst met courant gebruikte symbolen 

Een palet met deze symbolen voor Micrografx ABC FlowCharter 3 is beschikbaar via VDC/QM en bevindt zich op de G Drive 

(G : \TQM\all_info\info\flowchar.afp).
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VOORBEELD van een horizontale FLOW-CHART 


[image: image6.wmf]Player 1
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VOORBEELD van een verticale FLOW-CHART 
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Oorzaak en gevolg diagram
(Ishikawa diagram)

[image: image27.wmf]Het OORZAKEN en GEVOLG diagram is een techniek die toelaat om op een gestructureerde manier alle mogelijke oorzaken van een probleem te identificeren en voor te stellen

NUT

Het OORZAKEN en GEVOLG diagram maakt het voor de groep mogelijk tot een gemeenschappelijk begrip van het probleem te komen door een systematische analyse van de relaties oorzaak-gevolg. Dit laat toe de dieper liggende en meest waarschijnlijke oorzaken van het probleem te identificeren. Een dergelijke techniek helpt de groep zich te concentreren op de reële oorzaken en vermindert het gevaar van subjectieve beslissingen.

METHODE 

Het opstellen verloopt als volgt :

· Geef een naam aan het gevolg, d.w.z. identificeer duidelijk het te analyseren probleem. Plaats de beschrijving van het gevolg midden rechts op het blad.

· Trek een lijn met pijl naar het effect en teken er een kader rond.

· Kies de categorieën  van oorzaken die zich het best lenen tot de situatie (bv. de 4 M van Ishikawa : Man, Machine, Materieel en Methode).

· Bepaal alle mogelijke oorzaken en plaats ze vervolgens in het diagram.

· Stel een aantal keren de vraag ‘Waarom ?’ of ‘Wat is de oorzaak van deze oorzaak ?’. Deze vraagstelling mag gestopt worden na het vinden van de grondoorzaak (root cause) of bij het buiten het kader treden.

· Indien nodig, voorzie de nodige tijd om de inputs van de externe personen (zoals experts, betrokken managers, betrokken personen) aan het diagram toe te voegen.

· Analyseer elke oorzaak en elimineer de verwarring scheppende of de onbetekenende oorzaken.

· Omcirkel de vermoedelijke oorzaken en duid de prioriteiten voor grondige analyse aan.

· Bestudeer de omcirkelde oorzaken grondig. Maak gebruik van de toepasselijke technieken om de verschillende gegevens te verzamelen en te rangschikken volgens prioriteit (Pareto).

[image: image28.wmf]Goede correlatie


· Bevorder de participatie van alle betrokken personen.

· Laat de groep de categorieën bepalen, maar zorg ervoor dat ze allemaal gedefinieerd zijn vooraleer de oorzaken te vermelden.

· Men moet de oorzaken van het probleem vastleggen, niet de symptomen.

LAY OUT

[image: image29.wmf]
 Five "Why's"
(5 keer waarom)

[image: image30.wmf]Stel de vraag "waarom ?". Dit is de sleutel tot het vinden van de grondoorzaak (root cause) van het probleem.

Dit laat toe zich te concentreren op het zoeken naar oorzaken i.p.v. op personen. 

Methode

Beschrijf duidelijk het probleem en stel de vraag "Waarom ?" –waarom bestaat dit probleem ? Wat is de oorzaak ervan ? 

Ga verder met vragen totdat je niet meer verder kunt omdat je anders buiten je bevoegdheden gaat, of omdat je de grondoorzaak gevonden hebt. 

Deze techniek kan ook in combinatie met de basisvragen gebruikt worden en is een onderdeel van Ishikawa. 

Pareto diagram

[image: image31.wmf]Een Pareto-diagram is een grafische weergave van de oorzaken van een probleem.  De voorstelling van de gegevens gebeurt onder de vorm van een staafdiagram waarvan de kolommen gerangschikt zijn in dalende volgorde. Daarbij vindt men een onderbroken lijn die de cumulatieve waarde van de oorzaken weergeeft.

NUT

Deze techniek is afgeleid van het Pareto-principe (80% van het probleem ontstaat uit 20% van de oorzaken).

· Het toont duidelijk de (absolute en relatieve) belangrijkheid van de oorzaken van een probleem.

· Het is een visuele weergave van gegevens die in hun brute vorm moeilijk te interpreteren zijn. 

METHODE 

Het opstellen van een Pareto-diagram verloopt al volgt :

· Identificeer de oorzaken van het probleem. Deze oorzaken kunnen eventueel in categorieën gegroepeerd worden.

· Bepaal de maateenheid voor het verzamelen van de gegevens (bv.: kosten in BFr, kosten in manuren, aantal observaties, aantal fouten, ... ). 

· Bepaal de periode voor het verzamelen van gegevens.

· Verzamel de gegevens en rangschik ze in dalende volgorde in een tabel (stap 1)

· Bereken de relatieve belangrijkheid (in %) (stap 2) en de cumulatieve waarde (stap 3).

· Rangschik in dalende waarde de verschillende oorzaken van links naar rechts langs de horizontale as. Combineer eventueel de minder belangrijke oorzaken in een bijkomende kolom onder de titel "Andere" en plaats deze uiterst rechts.

· Plaats op de rechtse vertikale as het totaal van de relatieve verhoudingen (= 100 %!) en op de linkse vertikale as het totaal van de absolute waarden.

· Maak het diagram op schaal ervoor zorgend dat het totaal van de kosten/observaties overeenkomt met 100 % (de twee vertikale assen). Stel de waarde van elke oorzaak voor door een staafje en teken vervolgens een onderbroken lijn die de gecumuleerde percentages voorstelt.

· Voeg een legende er aan toe met de vermelding van het onderwerp, de periode waarin de cijfers werden bekomen en de persoon die het diagram heeft opgesteld.

[image: image32.wmf]Het is boeiend het diagram te tekenen met verschillende variabelen in de ordinaat (vb.: kosten en aantal observaties). Dit laat toe de prioriteitsverschillen duidelijk te stellen naargelang men meer of minder belang hecht aan een of andere veranderlijke in het behandelde onderwerp.

Het Pareto diagram is eveneens een waardevol instrument om de doeltreffendheid van een toegepaste oplossing te meten.


Voorbeeld

Analyse van de teruggekeerde stukken in een werkplaats.

Gegevens

	Beschadiging
	Afmetingen
	Andere
	Kleur
	Bestellings

-fout
	Foute
documenten
	Foute 
verpakking

	15
	30
	5
	6
	5
	5
	4


Behandeling

	
	Stap 1
	Stap 2
	Stap 3

	
	Hoeveelheid
	%
	Gecummuleerd % 

	Afmetingen
	30
	43
	43

	Beschading
	15
	21
	64

	Kleur
	6
	9
	73

	Bestellingsfout
	5
	7
	80

	Foute documenten
	5
	7
	87

	Foute verpakking
	4
	6
	93

	Andere
	5
	7
	100


Pareto diagram 

[image: image8.wmf]
Correlatiediagram 
(Scatter diagram) 

[image: image33.wmf]
Het is een voorstelling van twee variabelen die samen verzameld zijn.  Duidt aan hoe de verandering van een variabele de andere kan beïnvloeden.

NUT

Dit soort diagram wordt gebruikt wanneer twee fenomenen met 
elkaar in verbinding kunnen zijn.

Duidt aan indien een variabele in de plaats van een andere gebruikt kan worden.

Het correlatiediagram laat toe om een mathematische relatie te leggen tussen oorzaken en effect, zoals naar voren gebracht door het Ishikawa diagram.

METHODE 

· Leg de periode, tijdens dewelke de observaties gedaan zullen worden, vast.

· Voer de observaties uit op twee variabelen (één ervan wordt verondersteld de oorzaak van de andere te zijn).

· Deze cijfers, die het aantal voorvallen per variabele zijn, worden op de twee assen van het diagram geplaatst (deze assen worden benoemd).

· Zet een punt op de intersectie van de twee gegevens.

· Zie voorbeelden voor de uitbating.

Voorbeelden

[image: image34.wmf]
[image: image35.wmf][image: image36.wmf]

Brainstorming

[image: image37.wmf]
De brainstorming is een techniek die toelaat om in een relatief korte tijdspanne een maximum aan ideeën betreffende een gesteld onderwerp te verzamelen.

NUT 

Deze techniek stimuleert de creativiteit van de groep en de wil tot medewerking (participatie).

Tevens vormt de brainstorming de basis voor het gebruik van de verschillende werkmiddelen zoals : Nominal Group Technique (NGT), Oorzaken en Gevolg diagram, Procesanalyse, ...

PRINCIPES 

· Moedig een actieve deelname van ieder lid aan.

· Ontwikkel een enthousiaste en dynamische atmosfeer.

· Bekritiseer of beloon nooit een naar voren gebracht idee.

· Moedig het creatief denken aan, zelfs de afwijkende ideeën.

· Bouw en ontwikkel de ideeën van de anderen.

· Neem nota van de ideeën zodat ze voor iedereen zichtbaar zijn (bord, flip-over, Post-it , ...).

· Vermijd de vergadering op te schorten wanneer de ideeënflux opdroogt, probeer een zo lang mogelijke lijst te produceren.

· Verzeker je dat alle groepsleden de manier waarop een brainstorming werkt, begrepen hebben.

METHODE 

Inleiding : Herhaal de regels van een brainstorming. Stel het probleem duidelijk en eenvoudig voor.

Stiltefase : Iedere deelnemer maakt individueel een lijst van ideeën met betrekking tot het probleem op.

Verzameling van ideeën : Iedere deelnemer brengt zijn ideeën naar voren waarbij iedereen uitgenodigd wordt om zo veel mogelijk associaties te maken (kritiek is niet toegelaten). Noteer alle ideeën op een bord of Flip-over.

Verduidelijking : Nadat alle ideeën naar voren gebracht zijn, verduidelijkt de groep de lijst door ieder punt te bespreken en te verzekeren dat alle leden hetzelfde verstaan. 

· Verwijder herhalingen. 

· Vermijd lange discussies.

[image: image38.wmf]Een persoon die niet snel een idee geeft, slaat zijn beurt over, maar mag wel terug deelnemen aan de volgende beurt.

Indien de groep vertraagt :


· stel 2 min bedenktijd voor


· herlees de 5 laatste ideeën

Indien de groep versnelt :
 

vraag om de ideeën te noteren (om ze niet te vergeten) maar laat niet toe dat een deelnemer een lijst afleest

Nominal Group Technique

[image: image39.wmf]
NGT is een verfijnde manier van de brainstorming. Deze methode laat een vlotte rangschikking van de, tijdens de brainstorming verzamelde, ideeën.

NUT 

NGT besteedt een bijzondere aandacht aan alle ideeën en aan alle medewerkers.  Zij laat toe om op een constructieve manier conflictsituaties of zekere dominanties te vermijden.

NGT laat toe de informatie te filteren teneinde het aantal te analyseren of te onderzoeken opties te beperken. 

METHODE 

a. Inleiding : Een klare en eenvoudige voorstelling van het probleem.

b. Stiltefase : Elke medewerker stelt een ideeënlijst op in relatie met het gestelde probleem.

c. Verzameling van de ideeën : Luister naar de ideeën van elke medewerker en schrijf elk idee op de Flip Chart (geen enkele opmerking wordt toegelaten).

d. Verduidelijking : Herlees elk idee en vraagt of er correcties nodig zijn.

· Probeer indien mogelijk ideeën te combineren

· Vermijd lange argumentaties en discussies.

e. Identificatie : Identificeer elk idee aan de hand van een letter of een cijfer.

f. Stemming en klassering :
· Selectie : Vraag de leden om 5 ideeën te selecteren.

· Klassement : Vraag de deelnemers hun ideeën te rangschikken volgens belangrijkheid door er een nummer aan te geven : van 5 tot 1 (5 de belangrijkste en 1 de minst belangrijkste).

· Verzameling : Vervolledig de beslissingsmatrix per idee en per deelnemer.

· Resultaten : De totalen geven de volgorde aan waarvoor de groep gekozen heeft.

VOORBEELD

Verzameltabel

	
	Stemmen
	Totaal

	Idee 1
	IIII  IIII
	10

	Idee 2
	IIII
	4

	Idee 3
	IIII I
	6 

	Idee n
	...
	...


Affiniteitsdiagram  

[image: image40.wmf]Een beheerstool die toelaat informatie te structureren door gedeeltelijke info's te groeperen en ze een benaming te geven na het groeperen.

NUT

Dit werktuig is een geschikt middel om creatieve reacties uit te lokken (meer op intuïtie dan op logica gebaseerd).

METHODE

· Formuleer het onderwerp dat behandeld moet worden. Een vage benaming is in dit geval beter dan een nauwkeurige. Geef niet te veel details, daar deze in zekere zin de antwoorden kunnen begrenzen.

· Ideeën naar voren brengen door middel van een brainstorming.

· De antwoorden kunnen op twee manieren geregistreerd 

worden :


Op een bord of flip over en op Post-it of karton. Eén idee per Post-it.


Of rechtstreeks door de deelnemer op de Post-it..

· Plak de Post-it  in willekeurige volgorde op een muur en laat ruimte rond iedere Post-it .

· Het groeperen van de ideeën gebeurt door de leden van het team en wel op volgende wijze :

De procedure verloopt in stilte.

· Laat ALLE leden plaats nemen met het gezicht naar de muur, zodat ze de ideeën kunnen lezen.
· Zoek twee ideeën uit die een verband met elkaar hebben. Plaats ze samen zodat het verband duidelijk is. Zoek andere ideeën die bij de twee vorige horen of die onderling een verband hebben. Indien een idee die reeds bij een ander stond door een deelnemer wordt weggehaald en ergens anders geplaatst wordt, maak dan een DUBBEL.

· Doe voort tot er maximum 10 groepen zijn. Probeer geen ideeën in een groep te plaatsen waar ze niet in thuis horen. Ze kunnen hun eigen groep vormen, die van de alleenstaande ideeën.

· Zoek in elke groep een Post-it  die het idee van de groep weerspiegeld. Deze Post-it  wordt bovenaan de groep geplaatst. Indien er geen zo’n idee bestaat, formuleer er dan een. Blijf eenvoudig en samenvattend. Verzamel de groepen met het basisidee bovenaan.

· Omcirkel de ideeëngroepen om deze als groep te doen uitkomen.

· Breng de groepen dichter bij elkaar en breng ze bijeen door middel van een lijn. Maak eventueel een nieuwe titel.

Opmerkingen :

· Het volledig proces gebeurt in stilte, dit vermijdt steriele discussies;

· stimuleer de leden om te reageren en niet om te aanschouwen alleen;

· laat een eenvoudige oplossing van de onenigheden toe. Indien de plaats van de kaart iemand niet bevalt, verzet hij ze.

· Door de groepen een naam te geven in plaats van categorieën te maken, wordt er een flexibele denkwijze gestimuleerd.

· Het is belangrijk dat het team nieuwe groepen uitvindt, vermijd het klasseren van de Post-it’s in algemene categorieën (onwetend).

· Indien het verplaatsen van de Post-it’s  eindigt, besluit deze fase en geef de richtlijnen om de "titels" van de groepen te produceren.

· DRING AAN op het feit  dat de ideeën gecondenseerd moeten zijn, maar dat ze wel de essentie van het volledig idee moeten bevatten zodanig dat het begrijpbaar blijft.

· [image: image41.wmf]De ideeën moeten duidelijk leesbaar geschreven zijn (ze moeten door verscheidene mensen van op een afstand van +/- 2 meter  gelezen kunnen worden).

· Indien de ideeën door een stille brainstorming werden verkregen, dienen ze uitgelegd te worden zodat iedereen ze verstaat (geen kritiek).

Willekeurig geplaatste ideeën

[image: image42.wmf]Ideeën groeperen [image: image43.wmf]
 Zoeken naar titels

[image: image44.wmf]
[image: image45.wmf]Finaal diagram

Krachtendiagram

[image: image46.wmf]Het krachtendiagram geeft een duidelijke voorstelling van de weerstanden en ondersteunende factoren voor het invoeren van oplossing.

· Plaats uiterst rechts een duidelijke omschrijving van de oplossing waarnaar gestreefd wordt.

Trek een brede pijl van links naar rechts met de pijlpunt wijzend naar de oplossing.

· Genereer met behulp van een brainstorming een lijst van mogelijke weerstanden.

· Selecteer de belangrijkste weerstanden en plaats deze boven de brede pijl, met kleine pijlen wijzend naar de brede pijl. Geef aan dat het weerstanden zijn.

· Genereer met behulp van een brainstorming een lijst van reeds aanwezige ondersteunende factoren voor het overwinnen van de verschillende weerstanden.

· Selecteer de ondersteunde factoren die kunnen helpen bij het overwinnen van de weerstanden. Zet deze tegenover de weerstanden onder de brede pijl, met kleine pijlen wijzend naar de brede pijl. Geef aan dat het ondersteunende factoren zijn.

· Identificeer weerstanden waar niet genoeg ondersteunende factoren tegenover staan.

· Trek een horizontale lijn onder de ondersteunende factoren met de aanduiding "Tegenmaatregelen".

· Ontwikkel tegenmaatregelen voor weerstanden waar niet genoeg ondersteunende factoren tegenover staan. Zet deze tegenmaatregelen onder de horizontale lijn tegenover de weerstand die tegengewerkt moet worden.

· Controleer het diagram m.b.t. de aanwezigheid van alle belangrijke weerstanden, de effectiviteit van de ondersteunende factoren en de effectiviteit van de tegenmaatregelen.

[image: image47.wmf]

Beslissingsmatrix

[image: image48.wmf]Een beslissingsmatrix is een werktuig dat toelaat verschillende, mogelijke oplossingen te rangschikken volgens belangrijkheid door hen een numerieke waarde toe te kennen in overeenstemming met beslissingscriteria.

NUT 

Deze methode is een gestructureerde manier om elk van de mogelijke beslissingen te evalueren en een keuze te maken. Het gebruik van dit werkinstrument laat toe de geloofwaardigheid van de groep te verhogen.

Methode 

· De verschillende beslissingscriteria (hindernissen, dringendheid en doeltreffendheid, ...) dienen bepaald te zijn in samenspraak met de betrokken managers. 

· De beslissingscriteria en hun numerieke waarde worden in horizontale lijn, bovenaan de tabel, ingebracht.

· De mogelijke oplossingen worden in verticale lijn in de eerste kolom van de tabel ingebracht.

· Vervolgens zal de groep elke mogelijke oplossing evalueren ten opzichte van elk criterium, en er een adequate, numerieke waarde aan toe kennen. Indien nodig zullen experts in specifieke domeinen hun medewerking verlenen bij deze evaluatie.

· Wanneer de evaluatie uitgevoerd is voor elke van de mogelijke oplossingen, wordt het totaal van elk van oplossingen gemaakt en in de rechter kolom geschreven.

· De bekomen resultaten kunnen vervolgens gerangschikt worden in stijgende volgorde van de bekomen totalen. Dit laat toe de beste oplossing aan te bevelen in functie van de gedefinieerde criteria en de objectieven van het project.

VOORBEELD

	
	Criterium 1
	Criterium 2
	Criterium 3
	Criterium 4
	Totaal

	Oplossing 1
	3
	2
	1
	2
	8

	Oplossing 2
	2
	2
	3
	3
	10

	Oplossing 3
	3
	2
	3
	1
	9

	Oplossing 4
	1
	2
	2
	1
	4


De Deming Cyclus (PDCA)

[image: image49.wmf]
De Deming cyclus is één van de basistechnieken van de continue verbetering.

Het invoeren van de probleemoplossing berust op één van de basistechnieken, de P-D-C-A cyclus.

PLAN 

· Een nauwkeurige omschrijving van de verwachte resultaten door de klanten en de autoriteiten.

· Identificatie van de individuele verantwoordelijkheden van de leden van het team.

· Aanduiden van de indicatoren die op een objectieve manier de resultaten in het daglicht stellen.

· Identificatie van de nodige middelen.

· Actieplan opstellen.

· De informatievergaderingen en nodige vorming (uitvoerend personeel).

· De betrokken partijen informeren.

DO 

· Voer uit volgens het actieplan.

CHECK


· Verzamelen van gegevens.

· Meten en evalueren van de resultaten.

· Objectieve evaluatie van de resultaten bekomen door het invoeren van de verbeteringsacties.

ACT


In functie van de evaluatiebalans van de resultaten zijn er twee mogelijke opties :

· Indien de gemeten resultaten overeenkomen met de verwachte resultaten, is de opdracht beëindigd en worden de verbeteringsacties volledig overgedragen aan de gebruikers

· In het tegenovergestelde geval, vervult het team haar opdracht verder door de overige geïdentificeerde verbeteringsacties tijdens de vierde etappe te bestuderen door de DEMING cyclus opnieuw te gebruiken vanaf het begin.

[image: image50.wmf]
Andere werktuigen

KOSTEN-BATEN ANALYSE

Eenvoudige vergelijking van de kosten en de baten van elke oplossing. Er bestaan meer ingewikkelde technieken (Payback, Return on investment, ...) en die indien nodig kunnen gebruikt worden. Vergeet de vaste en onrechtstreekse kosten niet.

ANALYSE VAN DE WAARDE VAN STRUCTUREN

Omvat een analyse van de activiteiten om de werkingskosten te 
beperken.

CEDAC

“Causes and Effect Diagram with the Addition of Cards". Het is een Ishikawa diagram samengesteld uit kaarten, die de oorzaken van een probleem op de voorgrond brengen om zo mogelijke denkpistes voor een oplossing te bekomen. Het herneemt daarenboven een grafiek die de evolutie van de metingen van het prestatievermogen weergeeft.

DESIGN OF EXPERIMENT (DOE)

Een onderdeel van de toegepaste statistiek dat streeft naar planning, sturen, analyseren en verklaren van controletesten met het doel die factoren te evalueren die een invloed hebben op de waarde van een parameter of op een geheel van parameters.

SOLUTION ANALYSIS DIAGRAM

Is een techniek die op een grafische manier alle mogelijke effecten van een oplossing in de verschillende domeinen van een organisatie weergeeft. Het is een omgekeerd Ishikawa diagram.

STATISTICAL PROCESS CONTROL (SPC)

Toepassing van technieken uit de statistiek om de werkingsvariaties in een proces te meten en te analyseren (Dr. SHEWART).

STORYBOARD

Een bord dat toelaat de vorderingen van een team (CAT of CPT) te volgen. Dit bord is in hoofdzaak een verzameling van grafieken.

Methodologie

Methode CAT 
(Corrective Action Team)

[image: image51.wmf]
Methode voor het oplossen van problemen in 4 stappen.

DEFINIEER HET PROBLEEM 

Hoe is de huidige situatie uitgedrukt in cijfers en feiten ?

Welke is de situatie die er zou moeten bestaan ?

Dit verschil wordt bij voorkeur uitgedrukt in volzinnen.

ANALYSEER DE OORZAKEN 

Welke van de mogelijke oorzaken worden door de feiten en cijfers gevalideerd ?

Welke reële oorzaken laten de feiten en cijfers op de voorgrond 

komen ? 

Welk realiseerbaar verbeteringsobjectief kan vastgelegd worden ?

BEPAAL DE OPLOSSING 

Welke zijn de mogelijke oplossingen ?

Moet er rekening met bepaalde beperkingen gehouden worden ?

Welke is de beste oplossing ?

INVOEREN VAN DE OPLOSSING 

Hoe wordt de oplossing ingevoerd?

Hoe gebeurt de verificatie dat het doel bereikt is?

Hoe wordt de oplossing definitief gemaakt?

Wat te doen nadat de oplossing ingevoerd is en werkt ? 

Methode CPT
(Critical Process Team)

[image: image52.png]



Methode voor het verbeteren van een process in 6 stappen.

PROJECT LETTER 

Het document dat het objectief van de CPT beschrijft. Na de presentie ervan aan het Steering Committe is het tevens een mandaat voor het team.
Samenstelling van een project letter :


Algemeenheden

Benaming van de CPT

Samenstelling van het team

Leader

Deelnemers


Doel


Het kader van de opdracht


Prestatie-indicatoren


Steps / Milestones


Aktieplan 

beschrijving VAN HET PROCESS 

Beschrijving van het proces ‘AS IT IS’ door middel van Flow Charts (Macro en Micro).
KLANTEN EN LEVERANCIERS ERBIJ BETREKKEN 

De klant en de leverancier (extern en intern) bepalen door middel van een analyse van de flow-charts en ze bij het verbeteringsproces betrekken. 

Hun behoeften en hun mogelijkheden definiëren.

HET VERMOGEN METEN 

Welke grootheden geven het bereiken van de doelstellingen goed 
weer ?

· Grootheid verbonden met de perceptie / tevredenheid van de klant (Kwaliteitsindicator van het Produkt “Q”).

· Grootheid verbonden met de leverancier (input) ?

· Grootheid die een aspect / stap vastlegt binnen het proces ? (Procesindicator “P”).

VERBETERINGSOPPORTUNITEITEN ZOEKEN 

Meet het verschil tussen huidige en gewenste situatie.

Zoek de oorzaken en de verliezen (gebruik makend van de micro flow-chart en het Ishikawa diagram).

Gebruik het affiniteitsdiagram om de oplossingen te groeperen.

VERBETERING INvoeren 

Gebruik de DEMING cyclus (Plan Do Check Act) voor het plannen, invoeren, controleren van de doeltreffendheid van de oplossing en indien nodig bij te sturen of na het bereiken van het doel de oplossing te standardiseren (richtlijn). 

TEAMTECHNIEKEN 

Besluitvorming

[image: image53.wmf]
Om op een verantwoorde manier een besluit te nemen, moeten drie vragen beantwoord worden :
Wat is de context van de beslissing ?

Is dit voor iedereen duidelijk ?

Wanneer moet de beslissing genomen worden ?

Wat zijn de gevolgen van de beslissing ?

Welke factoren beïnvloeden deze beslissing ?

Wie moet betrokken worden ?

Wie is er verantwoordelijk voor de resultaten van deze
beslissing ?

Wie zal er door de beslissing beïnvloed worden ?

Wie beschikt over belangrijke informatie ?

Hoe wordt er beslist ?

Stemmen (unaniem).

Consensus (algemene instemming).

Meerderheidsbesluit (meeste stemmen).

Autoriteit (baas bepaalt).

Per lottrekking (kans).

Verhoog de creativiteit bij besluitvorming door :

Brainstormen.

Vooroverleg.

Samenstelling team.

Wikken en wegen (waarden = getallen toekennen aan argumenten).

Hanteren van de beslissingsmatrix.

Effectieve bijeenkomsten

[image: image54.wmf]Of je nu als voorzitter (kringleider) of als deelnemer bij een bespreking aanwezig bent, tijdens de voorbereiding krijg je met vier vragen te maken :

· Doelstelling. 

Wat is het doel van de bespreking, respectievelijk wat wil ik tijdens de bespreking bereiken ?

· Belanghebbenden. 

Wie moeten er worden beïnvloed of bereikt, resp. wie betreft het resultaat en de uitvoering van de besluiten ?

· Randvoorwaarden. 

Onder welke omstandigheden vindt de bespreking plaats en van welke voorwaarden is het bereiken van het doel afhankelijk ?

· Concept. 

Hoe is onze handelwijze ?

( Zie schema voor een vergadering.

[image: image55.wmf]
· Beperk de tijd dat je in bespreking bent.

· Verder moet rekening worden gehouden met de elementen onderwerp, deelnemers, organisatie.

De vier vragen in een schema

	Vragen
	Onderwerp
	Deelnemers
	Organisatie

	Doelstelling ?
	Eindresultaat

Tussenstations
	Overtuiging

Motivatie
	

	Belanghebbenden ?
	
	Aantal deelnemers

Competenties

Persoonlijkheid

Relaties
	Uitnodiging

Voorinformatie

Documentatie

	Randvoorwaarden ?
	
	Stemming

Vaardigheden

Kennis

Hiërarchie
	Plaats/ruimte

Stoelverdeling

Tijd en duur

Onderkomen

Catering

	Concept ?
	
	Gesprekshouding 
en atmosfeer
	Visuele hulpmiddelen

Documentatie

Personeel en

Notulen

	
	
	
	


Schema voor een vergadering

	Gespreksfase
	Benodigd
	Punt
	Activiteit
	Wie

	Contact
	ca 5%
	1
2
3
4
	Begroeting
Voorstellen
Warming-up
Opening
	Voorzitter
Allen
Allen
Voorzitter

	Aandacht
	ca 5%
	5
6
7

8
9
	Basisinformatie
Doelstelling
Motivering/Overtuiging van de deelnemers
Voorstellen van de agenda
Aannemen van de agenda
	Voorzitter
Voorzitter
Voorzitter

Voorzitter
Allen

	Informatie
	ca 85%
	10
11
12
13

14

15
	Opening van de discussie
Materiaal/Informatie verzameling
Begripsverheldering en definiëring
Ordening en aanvulling van de informatie
Belichting van de verschillende aspecten
Vaststellen van alle mogelijke resultaten
	Voorzitter
Allen
Allen
Allen

Allen

Allen

	
	
	16
17
	Beoordelingscriteria opstellen
Evaluatie van alle mogelijke resultaten
	Allen
Allen

	
	
	18
19
	Besluitvorming
Regelen van de uitvoering
	Allen
Allen

	Bevestiging
	ca 5%
	20

21
22

23
24
	Samenvatting van de afzonderlijke resultaten
Vaststelling totaal resultaat
Benadrukken van de voordelen voor alle deelnemers
Dankwoord en positieve bevestiging
Sluiting en afscheid
	Voorzitter

Voorzitter
Voorzitter

Voorzitter

Voorzitter

	
	100
	
	
	


(Persoonlijke) Feedback

[image: image56.wmf]Een opbouwende feed-back (positief of negatief) is noodzakelijk voor de samenhang van een team en voor de motivatie van de leden.

Algemene regels

· De waarde van feed-back als onmisbaar element voor de persoonlijke verbetering van de leden en voor de verbetering van het werk moet onderkend zijn.

· Feed-back kan en moet zowel positief als negatief zijn. Te dikwijls wordt alleen aan negatieve feed-back gedacht.

· Een feed-back moet binnen zijn context blijven, indien het buiten zijn kader gaat verliest het zijn waarde.


· Er moet rekening gehouden worden met de oorzaken die aanleiding tot de feed-back zijn.

· Alvorens feed-back te geven moet je alle acties en beslissingen overlopen die aanleiding tot deze feed-back waren.

· Je moet weten wanneer je feed-back kunt geven.

Tegenwerkende factoren

· Moeite om te erkennen dat we ergens moeite mee hebben.

· Bezorgdheid hoe we over komen bij anderen.

· Onze argwaan over de motieven van de ander.

· Alleen steun willen, liever geen meningen.

· Een uitspraak over ons gedrag ervaren als een uitspraak over onze persoon.

· Denken dat we de enige zijn die dat probleem heeft.

· Met zoiets gewoons kan ik toch niet aankomen.

Meewerkende factoren

· Laten merken dat we feed-back verlangen.

· Zelf nagaan of moment, persoon, situatie, elementen zijn waarmee we kunnen instemmen.

· Ontvankelijk zijn : de feed-back eerst laten inwerken en niet onmiddellijk reageren.

· Niet in de verdediging gaan.

Hoe feed-back geven

· Wees beschrijvend : Probeer zo objectief mogelijk te vertellen wat de persoon gedaan of gezegd heeft. 

· Gebruik geen ‘statements’.

· Overdrijf niet, gebruik geen algemene woorden zoals altijd, 
nooit, ...

· Oordeel niet, gebruik geen woorden zoals beter, slecht, moeten, slechter, ... Dit woordgebruik leidt in het algemeen tot negatieve reacties.

· Spreek voor je eigen :

Spreek niet voor de afwezigen of voor anonieme personen (vb. ‘Ze hebben mij gezegd dat ... ‘).

· Spreek eerst over je eigen en dan pas over de andere persoon.

· Formuleer je feed-back als een bevestiging, niet 
als een vraag.

· Geef alleen feed-back over dingen waarvan je zeker bent.

· Sluit aan bij de behoeften, de belangen en de waarden van de ontvanger.

· Geef alleen feed-back over gedrag dat in principe veranderbaar is.

· Kies het moment van feed-back geven kort nadat het gedrag zich voordeed.

· Geef geen adviezen, vermijd discussies, ga niet verklaren.

Groepsreacties

[image: image57.wmf]Wat te doen bij de mogelijke reacties van een groep ? 

"Doodse stilte"

· Vat samen.

· Nodig uit tot specifieke reacties.

· Stel vragen die waarschijnlijk beantwoord zullen worden.

Teamleden die voortdurend aan het woord zijn

· Vat samen.

· Vraag een samenvatting.

· Vraag reacties van anderen.

· Stel tijdslimieten.

Zwijgende teamleden

· Stel directe vragen.

· Vat regelmatig samen.

· Gebruik geschreven reacties.

Onbelangrijke onderwerpen

· Geef onbelangrijkheid aan.

· Geef aan wanneer het wel relevant zou zijn.

Geroezemoes 

· Niets van aantrekken.

· Vragen om mee te doen.

· Pauzeren.

Onenigheid tussen de leden 

· Begrijp reden.

· Vraag naar feiten

· Ga "Onderhandelen".

Angst voor afwijzing 

· Toon waardering voor inbreng.

· Vraag om redenen voor afwijzing.

Ervaren teamleden

· Laat ervaren leden het laatst aan het woord.

Informatie geven

Voorbereiding

· Bepaal de reden voor het geven van informatie.

· Voorbereiden op wensen en vragen van het publiek.

· Vat de informatie samen.

Inleiding

· Geef de reden voor het gesprek aan.

· Grijp de aandacht door een hoofdpunt aan te geven.

Geef de informatie

· Controleer of de informatie duidelijk is.

· Gebruik zo min mogelijk jargon.

Controleer of informatie begrepen is

· Stel open vragen.

Luisteren

[image: image58.wmf]Goede correlatie

Actief luisteren is noodzakelijk voor een team. Sommige houdingen bevorderen actief luisteren.

Bevestig wat er verteld werd met woorden zoals :

· Dat is mij duidelijk.

· Ja.

· Inderdaad.

· Ik begrijp het.

Bevestig

· Vat hetgeen u begrepen hebt samen.

· Controleer of je samenvatting correct is.

Sluit aan bij hetgeen de spreker daarvoor gezegd heeft :

· "Zoals u net al zei ...".

· "In aanvulling daarop ...".

· "Naar aanleiding van ...".

Vragen stellen

Waarom vragen stellen ?

· Informatie vragen.

· Informatie geven.

· Iedereen betrekken.

· Controleren of je elkaar goed hebt begrepen.

· Anderen aan het denken zetten.

· Controleren of je het eens bent.

· Aandacht weer bij het onderwerp brengen.

· Waardering uiten.

· Sfeer van vertrouwen scheppen.

· Spanningsveld meten.

Aanwijzingen voor het stellen van vragen

· Kies voor het stellen van vragen het juiste moment en het juiste tempo.

· Bedenk van te voren wat je wilt vragen.

· Zorg dat je je gesprekspartner kent.

· Vraag toestemming om vragen te stellen.

· Ga van algemene naar specifieke vragen.

· Ga in op het antwoord.

· Breng lijn in je vragen.

· Vraag één ding tegelijk.

· Vermijd vragen die voor meer dan één uitleg vatbaar zijn.

· Spreek gewoon Nederlands.

· Zorg voor afwisseling (gebruik verschillende soorten vragen).

· Gebruik geen tendentieuze of manipulerende vragen.

· Vermijd bedreigende vragen.

· Leg je collega (kringlid, lid verbeteringsteam, etc.) uit waarom je persoonlijke vragen stelt.

· Vraag naar het doel niet naar het middel.

· Laat steeds blijken dat u wilt helpen.

Onderhandelen

[image: image59.wmf]
Onderhandelen (van conflict naar "win-win").

[image: image60.wmf]Hoe van een conflict overgaan naar een "win-win" situatie ? 

· Ken je zaken.

· Ken organisatie en persoon met wie u onderhandelt.

· Vraag de bevoegdheden van de ander.

· Ken de interne verhoudingen aan de "andere" kant.

· Ken alle benodigde documenten.

· Besteed aandacht aan uw presentatie :

· Hoe zit u er bij ?

· Kijk de aanwezigen aan als u het woord voert. 

· Geef structuur aan wat u zegt.

· Maak gebruik van visuele hulpmiddelen.

· Gebruik adempauzes.

· Stel u positief op zonder iets in te leveren.

· Beperk u in het debatteren.

· Houd de discussie voorstel-gericht.

· Begin onderhandelingen altijd met een onderzoekende fase (verwar onderzoeken niet met argumenteren !).

· Stel vragen.

· Probeer gemeenschappelijke belangen te vinden.

· Probeer zoveel mogelijk alternatieven op tafel te krijgen.

· Houd de zaak in beweging door nieuwe voorstellen als een crisis dreigt.

· Doorbreek dreigende impasses door studieoverleg.

· Scheid persoon en gedrag.

· Speel niet op de man.

· Vermijd onnodige spanning.

Presentaties voorbereiden

Doelstellingen formuleren

· Duidelijk voor uzelf opschrijven welk doel u wilt bereiken.

· Vaststellen welk voordeel de deelnemers aan de bijeenkomst kunnen behalen.

Soorten presentaties en soorten publiek

· Elk presentatie is er op gericht deelnemers tot iets over te halen of tot een bepaalde actie aan te zetten.

· Elke presentatie moet grondig worden voorbereid, waarbij het doel van te voren nauwkeurig moet worden afgestemd op het publiek.

Het schrijven van de tekst 

· Trek de aandacht met een opzienbarende mededeling of met verrassende informatie.

· Vertel uw toehoorders waarom voor hen belang is wat u gaat behandelen.

· Geef "bewijsmateriaal" voor uw stelling.

· Herhaal het belang en bereid de conclusie voor.

· Formuleer uw conclusie in de vorm van een klemmende aanbeveling aan uw toehoorders om in actie te komen, een beslissing te nemen, een standpunt in te nemen en dergelijke.

Doelstellingen formuleren en publiek taxeren 

· Formuleer de doelstelling van uw (uw kring of verbeteringsteam) presentatie. Ga daarbij uit van de resultaten die u wilt bereiken.

· Wees alert op verborgen doelstellingen.

· Vraag uzelf af waarom u die presentatie gaat houden. Hier ? 

Nu ?

· Zijn uw doelstellingen realistisch, gelet op 

· De beschikbare tijd.

· De kennis en achtergrond van de toehoorders.

· Het vermogen van het publiek (beslissingsbevoegdheid) om te handelen.

Presentatietechniek

· Bekijk uw aandachtscurve als u de volgende keer een presentatie of conferentie bijwoont.

· Hoeveel van uw presentatie zal verklarend en hoeveel overredend zijn.

· Hoe raakt uzelf het meest overtuigd : door een beroep op je emoties of volgens de logica.

· Waardoor worden uw toehoorders het snelst overtuigd ?

· Welke emotie is het sterkst : angst, beloning, het "kudde-instinct" of toewijding aan de organisatie ?

Total Quality Management

is meer dan er over praten.



	Naam : 

Voornaam :

Eenheid :

Dienst :


















Tel. :



	


Indien je vragen of suggesties hebt dan willen wij ze graag horen. 

STAF VAN DE LUCHTMACHT

Sektie Kwaliteitsbeheer en Controle
Ondersectie Quality Management
Kwartier Koning Albert I
Raketstraat, 70
1130     BRUSSEL
BEMILCOM : 9.2600.2005

FAX : 9.2600.5985

e.mail IBCN : opportunities

e.mail Internet : log.tqm@baf.mil.be
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