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METHODISCH HANDELEN

De afgelopen jaren is er veel aandacht voor vakmanschap, professionalisering en methodisch hande-
len. En wordt er ook veel over gepraat. Het eerste wat dan vaak ter sprake komt, is: wat versta jij eigen-
lijk onder methodisch handelen?2 Daar komen vaak hele leuke, inspirerende en soms pittige discussies uit
voort. Want mensen hebben daar vaak hele verschillende beelden bij.

Dus.... Wat verstaan we eigenlijk onder methodisch handelen?

Het is wat ons betreft in ieder geval een ‘way of life’, niet iets wat je soms ‘aan’, of soms ‘uit’ zet. En dus
ook niet afhankelijk is van een methodiek. Het is een basis voor al jouw handelen als professional.

Methodisch handelen kent een aantal kenmerken:

1) Doelgericht werken
Je hebt een concreet en specifiek doel voor ogen en jouw activiteiten zijn gericht op het behalen
van dit doel. Activiteiten die daar niet direct of indirect aan bijdragen, laat je achterwege. Tijldens
de activiteiten houd je voortdurend dit doel in je achterhoofd en houd je goed het verschil fussen
middel en doel in de gaten.

2)  Systematisch werken
Je werkt volgens een vaste werkwijze. Dit betekent niet dat je altijd op dezelfde manier werkt, maar
dat je in een logische volgorde werkt waar ruimte voor flexibiliteit is. En dat je de basis legt voor
doelgericht en procesmatig handelen.

3) Procesmatig werken
Je creéert zelf de voorwaarden voor een effectieve en efficiénte aanpak. Elke stap in het proces
gebruik je om de voorwaarden te creéren voor de volgende stap. Je neemt daarbij zelf de verant-
woordelijkheid voor zowel het proces als het behalen van je doel.

4)  Bewust handelen
Methodisch werken heeft ook te maken met het streven naar het borgen en verbeteren van de
kwaliteit. Het gaat om een manier van denken, om een proces van bewust worden. Bewust hande-
len speelt daar een belangrijke rol in. Dit houdt in daft je voortdurend monitort of datgene wat je
doet, ook bijdraagt aan het bereiken van de (dub)doelen. Of is het middel bijvoorbeeld een doel
op zich geworden? En is het doel niet haalbaar gebleken.

—| METHoDISH HANDEEN
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3len gaat om doe n
Bij methodisch handelen is het dan ook niet erg als er fussentijds bijgestuurd moet worden. Sterker nog:
dat is de kracht van methodisch handelen. Door methodisch te werken, geef je jezelf de middelen om
het proces effectief en efficiént in te regelen. Door bewuste keuzes te maken in dit proces en bewust bij

te sturen, kun je weer leren voor volgende situaties.

anke

Wat is het niet? ’ Wat is het wel?

=  Precies doen wat erin het werkproces staat = Kritisch nadenken of het werken conform werkproces of

het afwijken van het werkproces zinvol is:

e Welke voordelen enrisico’s zitten er aan een afwij-
king?

¢ Hoe borg ik het benutten van de voordelen?2

¢ Hoe minimaliseer ik de nadelen?

®»  Altid in dezelfde volgorde werken =  Op basis van input en behoefte van de cliént volgorde
aanpassen, zonder de voordelen van de oorspronkelike
te verliezen
®»  Oefeningen altid in dezelfde werkvorm, techniek en =  Een werkvorm en techniek kiezen die past bij de stijl van
tempo doorlopen de cliént en het tempo aanpassen, indien nodig

Methodisch handelen is niet hetzelfde als met een methodiek werken

Het werken met een methodiek wordt vaak verward met methodisch handelen, deels omdat proces-
matig werken vaak al ingebed is in een methodiek. Je doorloopt immers volgens een vast patroon de
stappen van die methodiek. Methodisch handelen gaat echter een stapje verder: binnen het doorlo-
pen van de stappen van de methodiek pas je de principes van doelgericht en procesmatig werken
toe. Met als belangrijk aandachtspunt: dat de methodiek een middel is om je doel te bereiken. Niet
een doel op zich. Methodisch handelen komt ook niet vanzelf door het implementeren van een metho-
diek. Het vraagt expliciete en continue aandacht en gerichte aansturing.

Een methodiek is niets meer en niets minder dan een hulpmiddel: jij bent als professional nog steeds je
belangrijkste insfrument. Daarmee wil ik niet zeggen dat je zomaar klakkeloos kan afwijken van de me-
thode. Die zit immers niet voor niks op een bepaalde manier in elkaar. Je mag er van uitgaan dat er
goed over is nagedacht en dat er een logica achter de keuze zit van degene die de methode heeft
ontwikkeld. Tegelijkertijd kan het niet de bedoeling zijn dat een methode een belemmering wordt in het
realiseren van je doelen. Of dat een methode inhoudt dat je als trainer zelf ophoudt met observeren,
nadenken en schakelen in de manieren waarop je bij deze groep, op dit moment, het beste die leer-
doelen kan realiseren.

Waarom methodisch handelen?

Methodisch handelen is ook geen doel op zich, maar een middel om iets te bereiken, bijvoorbeeld:
Een zorgvuldige en effici&énte manier van werken

Beter regie voeren op het proces

Makkelijker vooruitkijken en transparant maken aan andere wat je doet en waarom

Makkelijker overdraagbaar aan anderen

Het voorkomen van fouten en het vergeten van stappen

Het inregelen van een feedbackloop en een lerende organisatie.

Kortom: de kwaliteit van werken wordt geborgd en verbeterd als er op een methodische manier wordt
gewerkt.

$3I3 383
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DOELGERICHT HANDELEN

Je bent doelgericht aan het werken als je een concreet en specifiek doel voor ogen hebt. En als dai-
gene wat je doet en zegt, expliciet gericht is op het behalen van dit doel. Doelgericht werken heeft
twee elementen en houdt in daf je:

=» Dingen doet en zegt die je helpen om dit doel te behalen

=» Dingen niet doet of zegt die daar niet bij helpen.

Tijdens je dagelikse werk met cliénten hou je voortdurend dit doel in je achterhoofd en pas je je gedrag
op basis daarvan aan. Je houdt daarbij ook scherp het verschil tussen middel en doel in de gaten.

De kunst van het doelen stellen
Het stellen van doelen klinkt heel simpel, maar is vaak lastiger dan je vantevoren denkt. Ook is het een
stap die vaak wordt vergeten of wordt overgeslagen, omdat er wordt aangenomen dat de doelen
voor iedereen helder zijn. Omdat het doel de basis vormt voor methodisch handelen, hieronder een
aantal tips:
=% Bepaal een einddoel en breek dit doel op in subdoelen
Doelen zijn onder te verdelen in een einddoel, een subdoel en een middel. Vaak worden deze be-
grippen door elkaar gehaald terwijl het verschil belangrijk is:
e Eeneinddoelis het eindresultaat dat je voor ogen hebt. Wat wil je concreet gerealiseerd heb-
ben?
e Een middelis de manier waarop je dit doel wilt gaan realiseren. Een middel is veranderbaar en
kan op verschillende manieren worden ingezet
o Eensubdoelis het doel dat je probeert te bereiken met het middel. Een subdoel is dus vaak
een korte termijn doel, terwijl het einddoel een lange termijn doel is.

e

T FONMSTWAN WET \
L DOELDS STEUEN

EINDOIEL *
TINDRESULTRAT WhRE |E
NARR TOEWERET

MADDEL =
MANIEL WARROP 6 WET
TNDOOEL LW PECEIREN

SUSDOEL >
TUSSENDUEL O JE WET
SUL MDDEL Wi BEREIVEN

= Zorg dat jijzelf, maar ook de cliént het doel haalbaar/mogelijk vindt
De cliént moet er van overtuigd zijn dat hij/zij in staat is het doel te halen en het gedrag dat nodig is
om dat doel te behalen uit te voeren. Een goede manier om dit te bereiken is om cliénten ook zelf
hun doelen te laten formuleren.
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Borg dat de cliént zich committeert aan het doel

Manieren om dit te bereiken zijn bijvoorbeeld allereerst om cliénten zelf hun doelen te laten formu-
leren en vervolgens om de cliént hardop te laten uitspreken wat ziin/haar doelen en plannen zijn,
deze te laten opschrijven of aan anderen te vertellen. Ook door te zorgen voor positieve emoties
ten aanzien van het doel kun je de commitment aan een doel vergroten.

Maak het einddoel zo concreet mogelijk

Je kunt dit doen door het einddoel op te knippen in subdoelen, maar ook door onderscheid te ma-
ken tussen doelen op de korte, middellange en lange termijn. Daarna kunnen deze doelen uitge-
werkt worden in concrete acties/taken.

Houd rekening met mogelijke conflicterende doelen

Stel je de volgende situatie voor: Sara is een alleenstaande vrouw van 26, al een fijdje werkeloos en is
moeder van twee jonge kinderen. Ze vindt het vervelend om werkeloos fe ziin en geeft aan dat ze best
wel wil werken, maar dat haar prioriteit bij haar kinderen ligt. Door de scheiding met haar man hebben
de kinderen een behoorlijke knauw gekregen en liggen de opvoedtaken bijna helemaal bij haar. Kin-
deropvang is duur en moeilijk te regelen. Haar ouders zijn niet in staat om op te passen en door de situ-
atie is haar sociale netwerk de afgelopen jaren behoorlijk kleiner geworden. Ze is uitgenodigd voor een
gesprek om te kijken waar de mogelijikheden liggen voor het vinden van regulier werk. Ze vertelt haar
verhaal en laat duidelijk merken dat ze niet snapt waarom uitgenodigd is voor het gesprek: ze moet im-
mers voor haar kinderen zorgen en vindt het vervelend dat jij dit niet lijkt te begrijpen. En haar “koste
wat kost, aan het werk wil hebben”.

Bovenstaande situatie komt je wellicht bekend voor. Je hebt dan te maken met tegenstrijdige doelen.
Of op z'n minst het gevoel dat deze doelen tegenstrijdig zijn: de sociale dienst (en daarmee dus 0ok jij
als consulent) heeft als doel om de cliént zo snel mogelijk uitkeringsonafhankelijk te maken. Terwijl de

cliént zelf vaak andere doelen en/of pricriteiten heeft.

Tijdens de gesprekken krijg je dan tussen de consulent en cliént de volgende dynamiek:

BECEEIDING

Doel van
de organi-
satie

Je ziet al dat deze dynamiek niet heel erg veel kans van slagen heeft: de cliént wil de ene kant op, ter-
zeer belangrijk of deze doelen daadwerkelijk worden nagestreefd, maar de perceptie (en of
verwachting) over deze doelen en deze dynamiek. Cliénten zullen vaak met deze verwachting naar
een training gaan. En daarmee is de basis gelegd voor een "wij vs. zij" dynamiek.
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Een belangrijke taak voor jou als professional is om de cliént te helpen om in te zien dat deze doelen
helemaal niet tegenstrijdig (hoeven te) zijn, maar dat deze in het verlengde liggen van elkaar:

TECELEIING
Doel van (-Doel
de organi- =p{ vande,
satie cliént

Maak het SMART

Een manier om je doel concreet te formuleren is om het doel SMART te maken. Doorloop een voor een
de letters van SMART.

l—-l?u;m.r DOELEN FORMY EREN —

E:[ SPECIFIER ( WAT?)
E MEETRANE. (WMhEAAN ?)
@ #CCEPTABEL ( WARROM?)
1 reausnsen Cweue?)
(71 Toncesonmens (whnnEER?)

Specifiek: Omschrijff het doel concreet. Het gaat om een waarneembare, concrete en specifieke actie,
gedrag of resultaat. Het specifiek maken kun je doen door antwoord te geven op de volgende vragen:
=» Wat willen we bereiken?

Wie zijn erbij betrokken?

Waar gaan we het doen?

Wanneer gebeurt hete

Welke delen van de doelstelling zijn essentieel?

Waarom willen we dit doel bereiken?

Het is belangrijk dat er een duidelijk verband zichtbaar wordt tussen de doelstelling en de activiteiten
die van de cliént gevraagd worden. Naarmate de doelstelling preciezer geformuleerd is, wordt het
makkelijker er invulling aan te geven.

L 2R 2B 2B 2 2

Meetbaar: Hoeveel gaan we doen? Hoe kunnen we dat meten2 Wat is er af als het af is2 Een SMART-
doel moet je kunnen zien, horen, proeven, ruiken of voelen. Een SMART-doelstelling is een norm: het is
een maat voor de kwaliteit van de te leveren inspanningen.

Acceptabel: Is er draagvlak voor wat we doen? Is het in overeenstemming met het beleid en de doel-
stelingen van de organisatie? Zijn de betrokkenen bereid zich te verbinden aan de doelstelling? Als je
een SMART-doel voor jezelf stelt, dan is het voldoende dat je het zelf accepteert. Maar wanneer je doe-
len stelt samen met een cliént, dan is het belangrijk dat er draagvlak voor is. De cliént moet zelf ook de
meerwaarde er van inzien, anders wordt het doel niet gehaald of beklijfft de verandering niet. Je kunt


http://www.carrieretijger.nl/functioneren/management/draagvlak
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het draagvlak vergroten door mensen actief te betrekken bij het kiezen en formuleren van de doelstel-
ling. Het is belangrijk ze daarbij daadwerkelijk inspraak te geven.

Is het doel haalbaar? Is er een uitvoerbaar plan met aanvaardbare inspanningen?2 Kunnen
de cliénten/medewerkers de gevraagde resultaten daadwerkelijk beinvioeden? Hebben ze voldoende
cognitieve vermogens, de vaardigheden, belastbaarheid en/of middelen? Dit is belangrijk, want een
onbereikbaar doel motiveert mensen niet. Een te gemakkelijk doel is overigens ook niet interessant, om-
dat het mensen niet vitdaagt en geen gevoel van succes oplevert.

Wanneer beginnen we met de activiteiten? Wanneer zijn we klaare Wanneer is het doel
bereikt? Een SMART-doelstelling heeft een duidelijke startdatum en einddatum.



ZINZIZOOO

ONDERZOEK=INNOVATIE»ONTWIKKELING

PROCESMATIG EN SYSTEMATISCH HANDELEN

Procesmatig en systematisch handelen hebben veel overlap, daarom bespreken we deze twee ele-
menten integraal. Zowel systematisch als procesmatig handelen gaan er van uit dat je werk als consu-
lent bestaat uit het doorlopen van een proces:

De activiteiten:

=» Volgen elkaar in de tijd op, maar er kunnen ook activiteiten parallel aan elkaar plaatsvinden

=» Kunnen door een persoon (consulent of cliént) worden uitgevoerd, of door meerdere personen
=% Vormen samen het (werk)proces.

BESUSSING TPRIECT Dook-loren
\TAKE [—» — 2
OR TRRyEZX TON TOREN ONTVIEEEUNG

To REGOLUER WOGEL7 K
WERICEN
Met procesmatig handelen borg je dat je:

=» Binnen elk onderdeel het subdoel van dit onderdeel redliseert
=» Met elk onderdeel de voorwaarden creéert voor het volgende onderdeel
» Met het doorlopen van de onderdelen de subdoelen en uiteindelijk het einddoel borgt.

Dat betekent dat de onderdelen niet alleen elkaar opvolgen, maar ook dat de onderdelen succesfac-
toren voor de latere onderdelen borgen. Het is daarbij belangrijk om ruimte (doorlooptijd) tussen de on-
derdelen op te nemen, zodat er ruimtfe is om tussentijds bij te sturen. Als je procesmatig handelt, heb je
overzicht over het hele proces, het verloop van het proces, zonder de doelen uit het oog te verliezen.

Met systematisch werken borg je dat de activiteiten binnen het proces een volgorde hebben die als
het ware voor zichzelf spreekt. Activiteiten hebben een vaste, logische plaats in het hele proces. Toch is
het niet zo dat deze vaste plek betekent dat er geen ruimte is om van volgorde te veranderen: het is
juist belangrijk om op basis van (nieuwe) informatie flexibel te kunnen handelen. Op het moment dat
een afwiking in de volgorde of in de activiteiten zinvol is, is het wel van belang om dit kritisch na te den-
ken of deze afwijking zinvol is:

=» Welke voordelen enrisico’s zitten er aan een afwijking?

=» Hoe borg ik het benutten van de voordelen?

=®» Hoe minimaliseer ik de nadelen?
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BEWUST HANDELEN

Methodisch handelen heeft ook te maken met bewust handelen: het streven naar het vasthouden of
verbeteren van kwaliteit. Het gaat hierbij om de mentaliteit, om een manier van denken. Bewust han-
delen houdt in dat je voortdurend monitort of datgene wat je doet, ook bijdraagt aan het bereiken van
de geformuleerde (sub)doelen. Of is het middel ongemerkt een doel op zich geworden?

Bij methodisch handelen is het niet erg als er tussentijds bijgestuurd moet worden. Sterker nog: dat is de
kracht van methodisch handelen. Je geeft jezelf immers de middelen om het proces effectief en effici-
ent in fe regelen. Door bewuste keuzes te maken in dit proces en bewust bij te sturen, kun je weer leren
voor volgende frainingen.

Bewust handelen heeft dus te maken met het vinden van manieren om slim(mer) te werken: meer doel-
gericht en daarmee meer focus (en tijd) te hebben voor de dingen die je helpen bij het realiseren van
jouw doelen en de organisatiedoelen. Bijvoorbeeld wanneer je keuzes moet maken over hoeveel fijd
en aandacht je besteedt aan cliént en in je caseload.

Triple loop learning

Om bewust en doelgericht te kunnen handelen, heb je concreet zicht nodig op het doel wat je na-
streeft (op de lange termijn). Bijvoorbeeld: optimale arbeidsparticipatie van zoveel mogelijk cliénten in
mijn caseload. Vaak horen daar ook tussendoelen bij, zoals: zicht hebben op de mogelikheden van
mijn cliénten, of borgen dat cliénten zoveel mogelijk zelfsturend aan de slag gaan met het realiseren
van optimale arbeidsparticipatie. En daar horen randvoorwaarden bij, bijvoorbeeld ‘ik wil voorkomen
dat ik overwerkt raak’, of ‘ik wil mijn cliénten de aandacht geven die ze verdienen’.

Resultaat

EEE = T = T -

Naar welk
resultaat (doel)

werk ik toe?
|

Doe ik de
dingen wel
goed?

Doe ik wel
de goede

dingen?
|

Waarom doe
ik de dingen
die ik doe?

Daarna stel je jezelf 3 vragen
Het is handig om jezelf vervolgens regelmatig drie vragen te stellen, om jezelf op die manier scherp te
houden. Maar je kunt ze ook elke dag, of zelfs per activiteit stellen.

Het gaat om de volgende vragen:

1) Doe ik de dingen wel goed?
Dat is de vraag die mensen zich het meeste afvragen als ze kritisch zijn naar hun eigen handelen:
doe ik het wel goed? Ben ik (bijvoorbeeld) het gesprek met de cliént wel zorgvuldig aan het voe-
ren? Dit is een belangrijke vraag om doelgericht en efficiént te werken: borg dat de activiteit die je
uitvoert ook zodanig doet dat ze bijdragen aan het doel wat je nastreeft.
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Deze vraag stellen én beantwoorden levert kleine, stapsgewijze verbeteringen op. Je past kleine
veranderingen in je gedrag toe, gebaseerd op wat er eerder wel of niet bleek te werken. Vaak
leidt deze eerste vraag ook fot veranderingen in procedures, werkprocessen en regels.

Voorbeelden van deze vraag zijn:
Ga ik dit gesprek telefonisch of face to face doen?
Hoe ga ik zorgen dat de cliént zijn ontwikkelpunten gaat verbeteren?
Ga ik deze cliént aanmelden voor een sollicitatietraining of niet?

Doe ik wel de goede dingen?

Grotere efficiénte is echter met een andere vraag te realiseren: Doe ik wel de goede dingen? Je
kunt je faken nog zo goed uitvoeren, maar als deze taak eigenlijk niet of nauweliiks bijdraagt aan je
doel, ben je nog steeds heel inefficiént bezig. Het is daarom handig om je bij elke activiteit of te
vragen: heeft het wel zin dat ik deze taak doe? Moet die taak Uberhaupt worden gedaan (hoort
het bij de dienstverlening van mijn organisatie?), of moet deze taak wellicht door iemand anders
worden gedaan (de cliént  zelf, een collega?)?

Deze vraag geeft ook inzicht waarom een bepaalde manier van werken wel of niet blijkt te werken.
En een veel te hoge werkdruk oplevert. Door deze vraag jezelf heel eerlijk en kritisch te stellen, krijg
je ook zicht op aannames die je doet. Door deze aannames (bijvoorbeeld over of een activiteit wel
bijdraagt aan een doel) onder de loep te nemen, kun je grotere veranderingen doorvoeren in je
werkwijze. Je kunt je werk beter organiseren en structuur en overzicht borgen. Je gaat patronen

herkennen en je hebt het overzicht om deze patronen aan te passen als dat nodig blijkt te zijn.

Voorbeelden:
Ben ik wel degene die dit gesprek met de cliént moet voeren? of: Heeft een gesprek met deze
cliént wel toegevoegde waarde (op dit moment)¢
Kan ik, in plaats van de focus op ontwikkelpunten, misschien niet veel beter een werkplek zoe-
ken waarbij de cliént optimaal zijn krachten kan inzetten?
Kan ik deze cliént niet veel beter 1 op 1 feedback geven op zijn sollicitatiebrief voor een con-
crete vacature? of: Is het wel wijsheid om deze cliént op dit moment te vragen te solliciteren?

Waarom doe ik eigenlijk de dingen die ik doe?

Deze derde vraag richt zich meer op (achterliggende) principes en motieven. Door deze vraag te
stellen, krijg je meer inzicht in hoeverre je perspectief en je belangen je werkwijze beinvioedt. Maar
je stelt je ook de vraag: voor wie doe ik dit eigenlijk? Doe ik dit omdat ik echt denk dat de cliént hier
op de lange termijn profijt van heeft? Of doe ik dit omdat ik dan zelf een gevoel van confrole heb.
Of doe ik dit omdat ik dan snel weer door kan met mijn ‘echte’ werkg Of doe ik dit omdat ik vind

dat de cliént moet beseffen dat hij zich op een bepaalde manier moet opstellen.

Je gaat kiken naar hoe je je eigen belangen en de belangen van de cliént kan scheiden, in el-
kaars verlengde kan leggen en een plek kan geven.

Voorbeelden:
Waar ben ik eigenlijk mee bezig met deze cliént?
Waarom wil ik deze cliént in beweging krijgen? Is deze cliént niet al optimaal aan het participe-
reng
Ben ik bezig om duurzame uitkeringsonafhankelikheid van de cliént de faciliteren, of wil ik zo
snel mogelijk mijn-uitsroom-target halen?
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PDCA CYCLUS

De PDCA-cyclus, of de kwaliteitscirkel van Deming, is een creatief hulpmiddel om methodisch handelen
foe te passen. De cirkel beschrijft vier activiteiten die elke keer weer terugkomen en handvatten bieden
om het methodisch handelen niet uit het cog te verliezen. Door deze vier stappen te doorlopen, borg je
kwaliteit. Het cyclische karakter garandeert dat de kwaliteitsverbetering contfinu onder de aandacht is.

De vier stappen in de PDCA-cyclus zijn:

1) Plan
Bedenk wat je doel is (of doelen zijn) en stel een plan op met subdoelen, middelen en concrete ac-
fies (met planning en uitvoerenden).

2) Do
Voer de concrete acties ook daadwerkelijk uit. Hou daarbij de planning en de logica van de acties
in de gaten.

3) Check

Check of de activiteiten ook daadwerkelijk uitgevoerd zijn en waarom wel/niet. Check ook wat de
impact is van deze activiteiten en stel vast of de (sub)doelen bereikt worden.

4)  Act
Trek conclusies uit de observaties: wat betekent het dat bepaalde doelen niet zijn bereikt, of be-
paalde acties niet (op tijd) zijn vitgevoerd? Welke wijzigingen, aanvullingen of volgende stappen
zijn nodig om de doelen wel te bereiken? Zet hier acties op uit.

Kern van deze visie is dat iedereen op deze manier in staat is om zijn eigen werkwijze te beoordelen en
te verbeteren. De handelingen vormen namelijk een eigen deelproces van het grotere geheel.

Plan

Bepaal je doel(en) &
ontwerp plan. Stel
concrete subdoelen,
middelen en
specifieke acties vast

Act

Trek conclusies uit deze
observaties en zet
concrete acties uit op
basis van deze
observaties

Do

Voer de geplande
activiteiten uit in een
logische volgorde &
borg dat je het verloop
kan checken

Check

Check of de acties ook
zijn vitgevoerd & wat
de impact van deze
acties is. Zet de
observaties op

een rij

De PDCA-cyclus is niet voor niefs een cirkel: na de besluitvorming van Act, begint de cyclus opnieuw en
wordt er weer opnieuw gepland (aanpassingen maken in het oorspronkelijke plan), waarna dit wordt
uitgevoerd, de haalbaarheid gecheckt, en acties daarop ondernomen. Enzovoort, enzovoort. Om die
dynamiek zichtbaar te maken, kan de cirkel van Deming tegen een heuvel worden gezet (zie illustro-
tie).
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De ‘heuvel’ staat voor een steeds hogere kwaliteit, of het steeds beter voldoen aan steeds toene-
mende verwachtingen van de organisatie en van de cliénten. Door cyclus bij herhaling te doorlopen,
kan de kwalliteit steeds verder worden verbeterd en ontstaat een opwaartse spiraal in de kwaliteit.

Het plaatje laat ook een wig onder de cirkels zien. Deze wig is belangrijk voor een goed kwaliteitssys-
teem: hij voorkomt dat de cirkel weer van ‘de kwaliteitsheuvel afrolt’. De wig symboliseert de kwaliteits-
borging. ofwel het minimum kwaliteitsniveau dat je op een zeker moment wil halen.
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VOORBEELD VAN METHODISCH HANDELEN: KOP - ROMP — STAART
VAN EEN GESPREK

Methodisch handelen valt mooi te illustreren aan de hand van de kop-romp-staart opbouw van een
gesprek. Elk effectief gesprek heeft deze structuur: een begin, een kern en een einde. Voorafgaand
aan deze drie fasen is het cruciaal om elk gesprek zorgvuldig voor te bereiden en na afloop van het
gesprek kort en krachtig te evalueren. Afhankelik van de complexiteit van het gesprek en de ervaring
die je hebt met het type gesprek kunnen deze voorbereiding en evaluatie heel kort of uitgebreider zijn,
maar borg dat je deze fasen niet overslaat: elk gesprek verdient jouw zorgvuldige aandacht en voorbe-
reiding en elk gesprek biedt handvatten om zelf dingen te leren.

De fasen hebben een logische opbouw en elke fase legt de basis voor de volgende fase, waarmee
procesmatig en systematisch handelen wordt geborgd. Door de evaluatie en opvolging wordt bewust
handelen geborgd en het formuleren van doelen en daar op sturen in de verschillende fasen, wordt
doelgericht handelen geborgd.

Het gesprek heeft dus een aantal fasen:

= (ol van het gesprek

- ® Proces van het gesprek
Voorbereiding o lindset

® [landvoorwaarden

» Veilige en prettige sfeer

® Bencemen aanleiding, doel & verwachtingen
® Proces & speleregels beschrijven

® Stel vragen over verwachtingen & doelen

= Informatie overdragen & dingen vertellen
= Informatie ophalen & dingen vragen
= |mpact bij de ander bereiken
= Kennis overdragen
= Houding & gedrag beinvloeden
= [elfinzicht en bewustwording vergraten
® |mpuls aan relatie

= Afranden als doel is bereikt

= Samenvatten

= Ruimte voor vragen, aanvulling & nabranders
= [oncrete afspraken voor vervolg

= \raag hoe de ander het gesprek heeft beleefd

= Heb je het doel bereikt? En op welke manier?
= Welke dingen liepen goed? Welke dingen liepen minder?
® Wat kan k daarvan leren voor

= Het vervolg met deze gesprekspartner?

= Andere gesprekken & mijn eigen ontwikkeling?

Evaluatie
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De voorbereiding

De aard, complexiteit en de ervaring met het type gesprekken en de verwachtingen rondom de (reac-
ties van) jouw gesprekspartner vragen om verschillende voorbereidingen van een gesprek. Deze voor-
bereiding kan betekenen dat je er echt even voor gaat zitten en voor jezelf aantekeningen macakt,
maar kan ook kort en krachtig in een paar minuten door kort een aantal dingen (in je hoofd) op een rij
te zetten.

Deze voorbereiding omvat een aantal elementen:
Doel van het gesprek
Het is voor elk gesprek belangrik om concreet op het vizier fe hebben wat het doel is van het ge-
sprek. Ga dan ook bij jezelf na:
Wat wil ik precies bereikt hebben na afloop van het gesprek?
Informatie overdragen?
Zelfinzicht en bewustwording bevorderen?
Zelfvertrouwen vergroten?
Houding en gedrag beinviloeden?
Impuls geven aan de relatie?
Waarom wil ik dat?
Welke andere uitkomsten zouden voor mij ook acceptabel zijn?
Wat wil ik in ieder geval bereikt hebben?

Maar het is net zo belangrijk om te kiken naar de doelen die jouw gesprekspartner kan hebben:
Wat wil mijn gesprekspartner (waarschijnlijk) bereiken?2
Welke ideeén/verwachtingen heeft mijn gesprekspartner (waarschijnlijk) over de doelen van
het gesprek?
Welke vragen, misverstanden en weerstanden verwacht ik2

Proces van het gesprek
Als je helder hebt wat de doelen van het gesprek zijn, kun je deze vertalen naar het proces van het
gesprek:
Wat betekenen de doelen voor hoe ik het gesprek ga voeren?
Welke rol heb ik en welke rol heeft mijn gesprekspartner?2
In hoeverre gaan deze doelen, rollen en verwachtingen botsen of elkaar versterken?
Wat kan ik doen om misverstanden/weerstanden te voorkomen?
Welke gespreksstijl hanteer ik2
Waar ben ik goed in bij gesprekken en hoe kan ik dat optimaal benutten?2
Waar ben ik niet zo goed in en hoe kan ik voorkomen dat we daar in het gesprek zo min moge-
lijk last van hebben?
Op welke niveaus ga ik communiceren (inhoud, proces, relatie, erkenning)?2

Mindset
Het is goed om niet alleen naar het doel en het proces van het gesprek te kijken, maar ook naar
mindset, waarden en overtuigingen:
Waarom is dit gesprek, het doel en het onderwerp van het gesprek belangrijk? En voor wie is
het belangrijke
Welke belangen spelen mee?
Welke verwachtingen, overtuigingen en waarden spelen een rol2
Op welke manier (vanuit welke waarden, basishouding) wil ik dit gesprek voeren?
Welke overtuigingen en gedachten kunnen me in de weg zitten of juist helpen?
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Randvoorwaarden voor het gesprek:
Hoeveel tijd heb ik (waarschijnlijk) nodig?2
Wat is een handige locatie en ruimte?
Hoe borg ik dat ik niet gestoord wordt en er weinig afleiding is?
Hoe borg ik dat mijn gesprekspartner zich op zijn gemak voelte
Hoe borg ik mijn (gevoel van) veiligheid en die van mijn gesprekspartnere
Welke hulpmiddelen (aantekeningen van vorig gesprek, informatie om uit te delen, etc.) heb ik
nodig?
Welke voorbereiding wil ik van mijn gesprekspartner vragen?

De kop van het gesprek

De opening van een gesprek is sterk bepalend voor het verdere verloop van het gesprek. Toch wordt
deze start vaak overgeslagen of krijgt die te weinig aandacht. Het is belangrik om in de kop van het
gesprek aandacht te besteden aan:

Een prettige, veilige en vertrouwelijke sfeer te creéren

De aanleiding en doel(en) van het gesprek benoemen

Het proces van het gesprek benoemen (beschikbare tijd, rolverdeling, do’s en dont’s van het ge-
sprek, ‘spelregels’ voor het gesprek)

Vraag jouw gesprekspartner naar zijn doelen, verwachtfingen en ideeén over het gesprek

Creéer eventueel ruimte voor stoom afblazen (dit is bij emotioneel beladen gesprekken essentieel)
Maak de overgang naar de volgende fase door kort samen te vatten.

De romp van het gesprek

De romp van het gesprek is de kern van het gesprek: in deze fase richt je je op de inhoud en de doelen
van het gesprek:
Wat wil je vertellene Welke informatie wil je overdragen? Wat wil je dat je gesprekspartner weet?2
Wat wil je vragene Welke informatie heb jij nodig? En wat wil je kunnen met deze informatie?
Wat wil je bereiken bij jouw gesprekspartnere Wil je kennis overdragen? Wil je houding en gedrag
beinvioeden? Wil je zelfinzicht en bewustwording vergroten2 Wil je een impuls geven aan jullie relo-
tie?
Waar wil je naar toewerken?

Hou bij de romp van het gesprek in de gaten dat je:
Gefocust blijfft op het doel en niet te veel ‘uitstapjes’ maakt
Bij de feiten blijft, aannames toetst en stel veel vragen uit nieuwsgierigheid
Aandacht besteed aan alle niveaus van communicatie: inhoud, proces, relatfie en erkenning
Luister goed en observeer het non-verbale gedrag van jouw gesprekspartner
Geef jouw gesprekspartner ruimte om te zeggen en te vragen wat hij wil
Toon empathie en blijf waarde-neutraal
Zorg voor een goede interactie en acceptatie
Ben en blijf jezelf, maar hou je eigen emoties onder controle.

De staart van het gesprek

Ook het afsluiten van het gesprek is lastiger dan het lijkt: sommige gesprekken zijn ‘ineens’ afgelopen,
terwijl andere gesprekken eindeloos door lijken te gaan terwijl het doel van het gesprek al bereikt is. Bij
het afsluiten van het gesprek is het dan ook belangrijk om:

Het gesprek ook daadwerkelijk e beé&indigen als de doelen zijn bereikt

De belangrijkste punten van het gesprek samen te vatten (zowel inhoud als proces)

Geef jouw gesprekspartner ruimte en kans voor vragen, aanvullingen of ‘nabranders’

Concrete en heldere (vervolg)afspraken te maken

Bespreek het vervolgproces en borg redlistische verwachtingen
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Borg dat de actiepunten evenredig verdeeld zijn: als jij een aantal actiepunten hebt, borg dat jouw
gesprekspartner ook actiepunten heeft

De ander te vragen hoe hij het gesprek heeft ervaren (vraag eventueel om expliciete feedback)
Jouw gesprekspartner te bedanken voor het gesprek.

De evaluatie & opvolging

In de staart van het gesprek heb je al kort even geévalueerd met je gesprekspartner, maar het is ook
zinvol om kort voor jezelf te evalueren. Deze evaluatie hoeft niet heel erg lang te zijn, maar is wel be-
langrijk om alfijd even te doen. Hoe complexer het gesprek, hoe belangriker om te evalueren. Bij deze
evaluatie gaat het er met name om dat je bekijkt wat je zelf kan leren van dit gesprek, wat je in een
volgend gesprek met deze gesprekspartner eventueel anders wil aanpakken, maar ook wat je hebt ge-
leerd voor jezelf en voor andere gesprekken. Kijk daarbij naar:

Heb ik mijn doel bereikt¢ Heeft de ander zijn doel bereikie

Waarom wel2 Wat heb ik gedaan wat daar aan bij gedragen heeft (wat heb ik effectief gedaan)?

Waarom niete Wat zou ik de volgende keer anders kunnen doen?

Welke dingen liepen goed? Wat kan ik daar van leren voor volgende gesprekken?

Welke dingen liepen minder goed? Waar kwam dat door2 Welke dingen kun jij doen om dat een

volgende keer te voorkomen?

Heb ik mijn kwaliteiten voldoende benut? En ben ik uit mijn valkuilen weten te blijven?2



