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Verandering is moeilijk Verandering is moeilijk –– (1/2)(1/2)
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Verandering & Kwaliteit is nog Verandering & Kwaliteit is nog 
moeilijker moeilijker –– (2/2)(2/2)
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Case (kwaliteit)Case (kwaliteit)

Conclusie & Conclusie & OplossingenOplossingen

10 Regels voor veranderingsmanagement10 Regels voor veranderingsmanagement
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1: Beheer de impact van de verandering1: Beheer de impact van de verandering
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1: Beheer de impact van de verandering1: Beheer de impact van de verandering

CaseCase
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1: 1: Beheer de impact van de veranderingBeheer de impact van de verandering

DefectenDefecten
Onafhankelijke testteamsOnafhankelijke testteams
Verplichte inspectiesVerplichte inspecties

Onderschat de impact niet!Onderschat de impact niet!

Kwaliteit?Kwaliteit?
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2:  Pas op voor 2:  Pas op voor ““battered wife syndromebattered wife syndrome””

«« Kathleen Kathleen WeiandWeiand shot and killed her husband Todd. shot and killed her husband Todd. 
At trial, Kathleen'sAt trial, Kathleen's defensedefense was battered spouse was battered spouse 
syndromesyndrome. S. She lived in such fear of Todd that she had he lived in such fear of Todd that she had 
no choice but to kill him, fearing that if she did not, he no choice but to kill him, fearing that if she did not, he 
would kill herwould kill her »»

« The Florida Bar journal »

RegelRegel
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pessimismpessimismee

HoHoopvol opvol 
realiserenrealiseren

GeGeïïnformeerd nformeerd 
optimismoptimismee

Checking outChecking out

2: Pas op voor 2: Pas op voor ““battered wife syndromebattered wife syndrome””

CaseCase
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2: Pas op voor 2: Pas op voor ““battered wife syndromebattered wife syndrome””

Niet genoeg mensen met ervaring in kwaliteit beschikbaar Niet genoeg mensen met ervaring in kwaliteit beschikbaar 
om de om de «« targetstargets »» te ondersteunen.te ondersteunen.
De beste mensen worden niet altijd ingezet bij De beste mensen worden niet altijd ingezet bij 
kwaliteitsveranderingen.kwaliteitsveranderingen.

Zet ervaren mensen in (intern of extern)Zet ervaren mensen in (intern of extern)

Kwaliteit?Kwaliteit?
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3: Beheer de reactie van mensen3: Beheer de reactie van mensen
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““Homer SimpsonHomer Simpson confronted with deathconfronted with death ““
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3: Beheer de reactie van mensen3: Beheer de reactie van mensen

In het geval van kwaliteit is de ontkenningsfase vaak sterk.In het geval van kwaliteit is de ontkenningsfase vaak sterk.
Men beschikt niet altijd over de metrics nodig om de mensen Men beschikt niet altijd over de metrics nodig om de mensen 
te overtuigen.te overtuigen.

Verzamel kwaliteitsmetrics !Verzamel kwaliteitsmetrics !

Kwaliteit?Kwaliteit?
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4: Moedig weerstand aan4: Moedig weerstand aan

«« When theWhen the
Gods are angry, Gods are angry, 

They answer your They answer your 
prayersprayers »»

RegelRegel
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4: Moedig weerstand aan4: Moedig weerstand aan

CaseCase
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4: Moedig weerstand aan4: Moedig weerstand aan

Verwacht veel weerstand bij kwaliteitsveranderingen.Verwacht veel weerstand bij kwaliteitsveranderingen.
De De «« change agentschange agents »» zijn niet altijd in staat deze weerstand te zijn niet altijd in staat deze weerstand te 
beheersen.beheersen.
Steun van het management is vaak onvoldoende.Steun van het management is vaak onvoldoende.
Bij gevolg zal men vaak de weerstand uit de weg gaan.Bij gevolg zal men vaak de weerstand uit de weg gaan.

Zet uw beste Zet uw beste «« change agentschange agents »» op het kwaliteitsproject en op het kwaliteitsproject en 
geef hen de nodige management ondersteuning!geef hen de nodige management ondersteuning!

Kwaliteit?Kwaliteit?
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5: Perceptie 5: Perceptie -- objectiviteitobjectiviteit

Een verandering is zo belangrijk Een verandering is zo belangrijk 
als mensen denken dat ze is.als mensen denken dat ze is.

Perceptie is belangrijker dan Perceptie is belangrijker dan 
objectieve gegevens.objectieve gegevens.

RegelRegel
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5: Perceptie 5: Perceptie -- objectiviteitobjectiviteit

CaseCase
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5: Perceptie 5: Perceptie -- objectiviteitobjectiviteit

Vaak is objectieve kennis over kwaliteit niet of onvoldoende Vaak is objectieve kennis over kwaliteit niet of onvoldoende 
beschikbaar binnen organisaties. Kwaliteitsmetrics worden beschikbaar binnen organisaties. Kwaliteitsmetrics worden 
onvoldoende verzameld.onvoldoende verzameld.
Bij gevolg zijn er veel misvattingen over kwaliteit.Bij gevolg zijn er veel misvattingen over kwaliteit.
«« Change agentsChange agents »» hebben niet altijd de kennis of het geduld hebben niet altijd de kennis of het geduld 
om met deze situatie om te gaan.om met deze situatie om te gaan.

Investeer in het uitklaren van deze misvattingen Investeer in het uitklaren van deze misvattingen 
en wees bereid toe te geven dat je verkeerd was.en wees bereid toe te geven dat je verkeerd was.

Kwaliteit?Kwaliteit?
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6: Vecht niet tegen kultuur6: Vecht niet tegen kultuur

Ongeschreven regelsOngeschreven regels
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MotivatorenMotivatoren

HefbomenHefbomenMachtgeversMachtgevers

Promotie

Op tijd opleverenICT Manager Project Project 
ManagerManager

6: Vecht niet tegen cultuur6: Vecht niet tegen cultuur

CaseCase
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6: Vecht niet tegen cultuur6: Vecht niet tegen cultuur

Er zijn vaak vele ongeschreven regels i.v.m. kwaliteit die in Er zijn vaak vele ongeschreven regels i.v.m. kwaliteit die in 
tegenspraak zijn met de geschreven regels.tegenspraak zijn met de geschreven regels.
Het management is zich hier niet steeds van bewust alhoewel Het management is zich hier niet steeds van bewust alhoewel 
ze er vaak de oorzaak van zijn.ze er vaak de oorzaak van zijn.

Maak de ongeschreven regels m.b.t. kwaliteit zichtbaar. Maak de ongeschreven regels m.b.t. kwaliteit zichtbaar. 
Los het conflict op tussen geschreven en ongeschreven regels.Los het conflict op tussen geschreven en ongeschreven regels.

Kwaliteit?Kwaliteit?
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7: Bepaal duidelijk de rollen7: Bepaal duidelijk de rollen

SponsorSponsor

AgentAgent TargetsTargets
AdvocatesAdvocates

RegelRegel
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7: Bepaal duidelijk de rollen7: Bepaal duidelijk de rollen

CaseCase
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7: Bepaal duidelijk de rollen7: Bepaal duidelijk de rollen

Vaak ontbreekt het aan Vaak ontbreekt het aan «« agentsagents »» met ervaring in kwaliteit.met ervaring in kwaliteit.
De sponsors moeten over een minimum aan kwaliteitskennis De sponsors moeten over een minimum aan kwaliteitskennis 
beschikken.beschikken.
Vaak ontbreekt het aan Vaak ontbreekt het aan «« advocatesadvocates »» in sleutel posities en die in sleutel posities en die 
bereid zijn te helpen.bereid zijn te helpen.

Change agents moeten ervaring hebben in kwaliteit. Change agents moeten ervaring hebben in kwaliteit. 
Coach de sponsor. Coach de sponsor. 

Kwaliteit?Kwaliteit?
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8: Communiceer, communiceer, 8: Communiceer, communiceer, ……

Bij twijfel: communiceerBij twijfel: communiceer
Gebruik het juiste mediumGebruik het juiste medium
Interactie daalt met het aantal mensenInteractie daalt met het aantal mensen
Timing is cruciaalTiming is cruciaal
Communiceer wat je weet en wat je niet weetCommuniceer wat je weet en wat je niet weet
Een duidelijk afgelijnde onduidelijkheid is beter dan een Een duidelijk afgelijnde onduidelijkheid is beter dan een 
fantasiefantasie
HerhaalHerhaal
Check de effectiviteit van je communicatieCheck de effectiviteit van je communicatie

RegelRegel
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8: Communiceer, communiceer, 8: Communiceer, communiceer, ……

CaseCase
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8: Communiceer, communiceer, 8: Communiceer, communiceer, ……

Communicatie is vaak problematischCommunicatie is vaak problematisch
Kwaliteitsveranderingen scoren hierin niet slechter of beter Kwaliteitsveranderingen scoren hierin niet slechter of beter 
Gebrek aan ervaring kan een issue zijnGebrek aan ervaring kan een issue zijn

Communiceer !Communiceer !

Kwaliteit?Kwaliteit?
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9: Geen compromissen9: Geen compromissen

RegelRegel
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We We kunnenkunnen de de kwaliteitkwaliteit alleenalleen verhogenverhogen door door 
langerlanger tete testentesten

VroegVroeg releasenreleasen = = snelle beschikbaarheid snelle beschikbaarheid van van 
nieuwe functiesnieuwe functies

Nieuwe functiesNieuwe functies

KwaliteitKwaliteit

ReleaseRelease

Niet releasenNiet releasen

ConflictConflictTevreden Tevreden 
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9: Geen compromissen9: Geen compromissen
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9: Geen compromissen9: Geen compromissen

Gebrek aan kennis en ervaring in het domein van kwaliteit Gebrek aan kennis en ervaring in het domein van kwaliteit 
kan leiden tot een veelheid aan verkeerde veronderstellingen kan leiden tot een veelheid aan verkeerde veronderstellingen 
resulterende in conflicten.resulterende in conflicten.

Gebruik Gebruik «« evaporating cloudsevaporating clouds »» !!

Kwaliteit?Kwaliteit?
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10: Maak gebruik van pilootprojecten10: Maak gebruik van pilootprojecten

CommitmentCommitment
Aanpassen aan de realiteitAanpassen aan de realiteit
Controle verhogenControle verhogen
StartenStarten
Risico beperkenRisico beperken
CommunicerenCommuniceren

RegelRegel
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10: Maak gebruik van pilootprojecten10: Maak gebruik van pilootprojecten

CaseCase
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10: Maak gebruik van pilootprojecten10: Maak gebruik van pilootprojecten

Gebrek aan Gebrek aan «« advocatesadvocates »» => gebrek aan piloten=> gebrek aan piloten
Druk op de projecten => geen vrijwilligers voor kwaliteitDruk op de projecten => geen vrijwilligers voor kwaliteit
Toekennen van piloten op basis van beschikbaarheid en niet Toekennen van piloten op basis van beschikbaarheid en niet 
op basis van geschiktheidop basis van geschiktheid
Kwaliteit is soms een Kwaliteit is soms een «« career limiting movecareer limiting move »»

Sta erop goede piloten te hebben !Sta erop goede piloten te hebben !

Kwaliteit?Kwaliteit?
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BesluitBesluit

Kwaliteit & Verandering zijn moeilijkerKwaliteit & Verandering zijn moeilijker
Maar het is beheersbaarMaar het is beheersbaar
Vragen?Vragen?
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