4.
De meetbaarheid van prestaties






In terms of measuring performance there is always a way to look at it. Simply take the output for example. How did someone prepare, etc. etc. There is always a way to measure it. 

It might be different at policy making, but you can always talk about how it can be done better. You can prevent that the easy things are being measured. This again comes down to choices. You need to ask yourself the questions: What is really important for us? How do we go about this? Than you come to the right choices. 




Is een bepaalde werksoort lastig meetbaar, dan betekent dit niet dat je het dus maar achterwege moet laten. Het betekent dat je om de tafel moet gaan zitten en moet bespreken hoe je dit wel meetbaar kan maken. Dat vraagt een andere manier van werken en denken met elkaar. Het geeft wel meer ruimte voor mensen om zich te kunnen identificeren met hun werk / output / organisatie. De overheid kan dit ook veel meer doen. Beschouw iemand die aan het loket komt maar als klant. Dat zijn dingen waar je met elkaar mee aan de slag kunt. Goed management is in staat om dit voor elkaar te krijgen. Dit is dus niet onbelangrijk in het geheel. Je moet uit je hok komen, je moet weten wat er speelt. 




Hoe ik kan zien dat er resultaatgericht gewerkt wordt? Ik proef dat. Je ziet het aan ziekteverzuim etc. Ik heb een werkplan voor 2009, tussentijdse checks d.m.v. Stoplicht-rapportages / Management rapportages. Alle diensten worden bevraagd op diversiteit, het aantal vrouwen, mate van ziekteverzuim, etc. Als er aandachtspunten uitkomen, wordt er een verbeterplan gemaakt. En stel dat je je hier P&O’er bent, dan kijken wij wat zijn nu belangrijke aspecten om vast te stellen. Dat kan ik met integrale bedrijfsmetingen doen. Ziekteverzuim vind ik bijvoorbeeld een goede graadmeter. Diversiteit is een belangrijke bestuurlijke doelstelling en dit wordt dus gemeten. Arbeidsproductiviteit wordt steeds vaker beoordeeld aan de hand van concrete projectopdrachten. 



Bij performance management is het meetbaar maken van taken essentieel. Eigen voorbeeld. Ik heb met mijn baas voor 2009 het bijvoorbeeld dat ik alle stakeholders moet benaderen, moet ik allemaal hebben gezien en gesproken hebben. Iedere maand kijk ik hier naar met mijn baas. Elk half jaar heb je een uitgebreidere evaluatie en kijk je naar hoe het gaat hoe je het doet. Het meetbaar maken geldt ook bij beleid maken. Zo kijken we op dit moment kijken we in hoeverre we van de huidige verlof- regelingen een moderner beleid kunnen maken. Aan het einde van het jaar moet ik een voorstel klaar hebben etc. Ik zou niet weten waarom je niet heel concreet kunt zeggen wat je verwacht van een team. Desnoods splits je het op in stukjes. Je moet het heel eenvoudig maken. Je moet het opknippen in kleine meetbare stukjes. Bijvoorbeeld in het aanbieden van het plan, afleveren resultaten, learning programma’s, etc. Probeer te definiëren wat je wil bereiken en hoe je dit meetbaar kunt maken. 

[image: image4.jpg]



Beleidsmedewerkers zeggen dat beleid maken moeilijk is en niet valt te meten, ze veel research moeten doen etc. oftewel, ze claimen giga veel vrijheid. Ik zou die vrijheid ook wel willen geven. Als ik een organisatie bouw, doe ik dat op vertrouwen. Maar je moet wel sturen op resultaten. Welke verantwoordelijkheden heb je dan? Hier moet je wel regelmatig gesprekken over hebben. Probeer niet het onmeetbare meetbaar te maken. Als er een negatieve sfeer heerst, waar mensen van wantrouwend van zijn geworden, dan is de neiging om meer te gaan meten. Maar is dit wel de juiste oplossing? Het moet in ieder geval duidelijk worden of iemand goed of slecht presteert. Daarom wil ik de relevante zaken meten. En als dat niet kan, een gevoel ontwikkelen of iemand wel of niet presteert. Meten op resultaat is er altijd. Dus dat moet je meten. Mensen moeten processen om zich heen hebben waar ze baat bij hebben en waar ze geen last van hebben.  En ze moeten vertrouwen krijgen. En als je niet presteert vlieg je eruit. 




Wij proberen door wat je opschrijft in je Personal Commitment het zo meetbaar mogelijk de maken. Aan het einde van het jaar kun je kijken of iemand gedaan heeft wat er is opgeschreven. Het moeilijke hieraan is dat je niet altijd alles van tevoren in kunt schatten. Belangrijk is met name dat je met elkaar in gesprek blijft. Als je als medewerker ziet dat z’n markt verandert en dat je niet kunt doen wat is afgesproken, dan moet je in gesprek gaan om dit kenbaar te  maken / te overleggen. Als je niet iets weet neer te zetten in de markt, is het niet ok. In het verleden was het misschien wel te zacht bij ons. Tegenwoordig kan dat dus niet meer. Je moet het nu wel echt waar maken in de markt. 

SAMENVATTING EN CONCLUSIES:


In het artikel: ‘Outputmeting van overheidspersoneel: een simpele prestatie?’ van Mr. dr. G.S.A. Dijkstra (verbonden aan het Departement Bestuurskunde van de Universiteit Leiden), verschenen in Bestuurswetenschappen nr. 1 2008, schrijft hij o.a.: 





“Meting van de output van ambtenaren is niet eenvoudig. Zogenaamd eenvoudige


prestatiemetingen werken averechts en zijn niet bevorderlijk voor de kwaliteit van het Nederlands openbaar bestuur. Pogingen die daartoe worden ondernomen zijn onwenselijk en leiden tot een verslechtering van het functioneren van het openbaar bestuur. Dit is met name het geval doordat een aantal belangrijke waarden niet of nauwelijks meegenomen kunnen worden bij de meting. Simpele prestatie-indicatoren neigen er toe zich te concentreren op de omvang van de zogenaamde ‘output’. 





Wellicht is dit in de private sector in veel gevallen wel mogelijk en gewenst. Dit geldt niet voor de overheid die gezien haar bijzondere karakter moeilijk vergeleken kan worden met de private sector. Dit bijzondere karakter van de overheid heeft verregaande consequenties voor de beoordeling (en beloning) van haar werknemers (de ambtenaren). De overheid dient dan ook terughoudend te zijn met de invoering van management-technieken die ontleend zijn aan de private sector. NPM (New Public Management) schiet hierin te ver door. 





Terecht stelt minister Ter Horst dan ook in de Trendnota Arbeidszaken Overheid 2008 dat prestaties van ambtenaren meer op basis van kwalitatieve gegevens moeten worden beoordeeld dan puur op basis van kwantitatieve gegevens. Hiermee doet zij recht aan het belang van alle drie door Hood genoemde waardestelsels (1: ‘keep it lean and purposeful’, 2: ‘keep it honest and fair’ en 3: ‘keep it robust and resilient’)  en ligt de nadruk niet enkel op wat goed meetbaar is. Bovendien kunnen dan perverse effecten zoals genoemd door De Bruijn (de prestatie-indicatoren kunnen belangrijker worden dan de achterliggende


waarden) in belangrijke mate worden voorkomen. Maar ook op basis van kwantitatieve én kwalitatieve criteria blijft het lastig de prestaties van ambtenaren te meten. Bij de beoordeling van de prestaties van ambtenaren is een referentiekader nodig. De criteria die moeten gelden voor de beoordeling van prestaties van ambtenaren vormen, als het goed is, een afgeleide van de doeleinden van de overheid. Het is aan de politiek om deze doeleinden te bepalen. 





Prestatiemetingen dienen, als managementtechniek, dan ook goed institutioneel ingebed te zijn. Het is de politiek die hier als eerste aan zet is, waarbij uiteraard het ambtelijk apparaat in adviserende zin betrokken is.”











SAMENVATTING EN CONCLUSIES (vervolg):


Op de vorige pagina staan een aantal heldere uitspraken van de heer Dijkstra, die hij in zijn artikel ook nog eens goed onderbouwd. Over het onderwerp het meten van prestaties van organisaties in de publieke sector en het meten van prestaties van individuele ambtenaren is inmiddels zeer veel gepubliceerd. Hetzelfde geldt voor het bredere kader van performance management. Zie bijvoorbeeld het boek: De resultaatgerichte overheid, Op weg naar de prestatiegedreven overheidsorganisatie, André de Waal, Leo Kerklaan, Sdu, 2004,ISBN-13: 9789012101424.�We beperken ons hier tot de individuele ambtenaar.


Onze gesprekspartners uit het bedrijfsleven zullen met verbazing kennis nemen van de aard, hoeveelheid en vooral complexiteit van de bezwaren die genoemd worden tegen het meten van prestaties. Uiteraard wordt onderkend dat de context van de private sector heel anders is dan die van de publieke sector. Deze verschillen kunnen worden uitvergroot. Er kan ook gekeken worden naar de overeenkomsten. Bij uitvoerende taken is er geen principieel verschil. Verkoopt de ene medewerker structureel 50% meer dan de andere medewerker, dan is het duidelijk wie er beter presteert. Heeft de ene ambtenaar structureel 50% meer tijd nodig voor de afwikkeling van de aanvraag van een paspoort, dan is het duidelijk wie er efficiënter werkt. Wellicht zijn er in het bedrijfs-leven vaker situaties waarin het vooral gaat om de kwantitatieve output. Maar zowel bij de Overheid als het bedrijfsleven gaat het even zo goed om de kwalitatieve output. Het is absurd om een ambtenaar uitsluitend te beoordelen op grond van het aantal geschreven beleidsnotities. Maar even absurd is het om een accountant uitsluitend te beoordelen op grond van het aantal afgegeven goedkeurende verklaringen. En in beide gevallen zal dit ook niet gebeuren.


Een aantal uitspraken uit de interviews:�- In terms of measuring performance there is always a way to look at it. Simply take the �  output for example. How did someone prepare, etc. etc. There is always a way to �  measure it. It might be different at policy making, but you can always talk about how it�  can be done better. You can prevent that the easy things are being measured. This �  again comes down to choices. You need to ask yourself the questions: What is really �  important for us? How do we go about this? Than you come to the right choices.�- Is een bepaalde werksoort lastig meetbaar, dan betekent dit niet dat je het dus maar �  achterwege moet laten. Het betekent dat je om de tafel moet gaan zitten en moet �  bespreken hoe je dit wel meetbaar kan maken. Dat vraagt een andere manier van �  werken en denken met elkaar.�- Je moet het heel eenvoudig maken. Je moet het opknippen in kleine meetbare stukjes.�   Bijvoorbeeld in het aanbieden van het plan, afleveren resultaten, learning �   programma’s, etc. Probeer te definiëren wat je wil bereiken en hoe je dit meetbaar �   kunt maken.�- Arbeidsproductiviteit wordt steeds vaker beoordeeld aan de hand van concrete �  projectopdrachten. (Gemeente Amsterdam)�- Probeer niet het onmeetbare meetbaar te maken. Het moet in ieder geval duidelijk �  worden of iemand goed of slecht presteert. Daarom wil ik de relevante zaken meten. �  En als dat niet kan, een gevoel ontwikkelen of iemand wel of niet presteert. Meten op �  resultaat is er altijd.�








