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Voorwoord

Deze scriptie is geschreven in het kader van het afstuderen aan de studie Sport & Management aan de Haagse Hogeschool.

Het onderzoek is uitgevoerd voor Welzijn E25, welke werkzaam is in de gemeente Westland.
Welzijn E25 is een stichting die gespecialiseerd in op het gebied van jongerenwerk.

Welzijn E25 bestaat uit mensen die affiniteit hebben met jongeren en om met mensen samen te werken. Het zijn professionals die gestudeerd hebben om dit vak te beoefenen.  Daarnaast werken er ook mensen die ervaring hebben opgedaan in de dienstverlenende sector, maar die wel raakvlakken hebben met het jongerenwerk.

Tot slot wil ik de volgende mensen bedanken voor hun bijdrage aan deze scriptie, namelijk drh. A de Vries, dhr. A Essabri, dhr. M Moens, dhr. G. Reijke, dhr. J. Lemckert van Welzijn E25 en  mv. C.A.J. Reurings, afstudeercoach. 
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Samenvatting
Het onderzoek van deze scriptie richt zich op het verbeteren van de interne processen communicatie, marketing en beleid binnen Welzijn E25. Door deze verbeteringen kan de organisatie de kwaliteit van deze processen naar een hoger niveau brengen.

De achtereenvolgende hoofdstukken gaan in op de onderzoeksopzet, zoals:

- de beschrijving van de organisatie
- de analyse van de organisatie 
- beschrijving van de interne processen communicatie, marketing en beleid.

Tijdens het onderzoek is gebleken dat Welzijn E25 als organisatie de intentie heeft om de kwaliteit te verbeteren. Dit wordt versterkt door volgens het principe van de Deming cirkel te (gaan) werken.
De conclusie is dat de interne processen communicatie, marketing en beleid aanzienlijk verbeterd kunnenn worden.
Opvallend is dat er nog geen algeheel communicatie beleid is geschreven, maar wel in ontwikkeling is. Eveneens is er geen duidelijke communicatiestructuur waarin verantwoordelijkheden worden beschreven.

Als belangrijkste aanbeveling heeft de ontwikkeling van het communicatiebeleid een hoge prioriteit.
In het communicatiebeleid zou een communicatiestructuur beschreven worden, welke verantwoordelijkheden op het gebied van communicatie een werknemer heeft per functie, volgens welke lijnen de interne communicatie verloopt binnen de organisatie. Dit zijn de grote lijnen die in het communicatiebeleid beschreven dienen te worden.

Belangrijkste conclusie bij het interne proces marketing was dat de promotie niet naar behoren verloopt. Dit is de oorzaak van miscommunicatie en verkeerde verwachtingen van manager en het personeel.
Als belangrijkste aanbeveling kan worden gesteld dat de planning meer structuur dient te krijgen, verwachtingen worden uitgesproken en dat er tijdens het planningsproces (Deming cirkel) meer aandacht besteed dient te worden aan de promotie.

Bij het interne proces beleid kan als belangrijkste conclusie getrokken worden dat beleidspunten relatief snel geïmplementeerd worden, vanwege de kleine organisatie, maar de controle en evaluatie ervan krijgt te weinig aandacht.
Wanneer hiervoor meer aandacht wordt geschonken in de werkoverleggen bij zowel het management als bij teamoverleggen, zodat de terugkoppeling van beleid een vast agendapunt wordt kan er structureel meer aandacht worden geschonken op dit gebied.


1. Inleiding

Welzijn E25 is een organisatie die zich voornamelijk richt op het jongerenwerk in de gemeente Westland. Welzijn E25 is onderdeel van een stichting, namelijk Stichting Welzijn Schiedam.

De doelstelling van het afstudeeronderzoek is SMARTIC geformuleerd. SMARTIC staat voor het volgende: Specifiek, Meetbaar, Ambitieus, Realistisch, Tijdsgebonden, Inspirerend en Competentieverhogend. (J. van Wijk, Succesvol afstuderen, 2007)

Het doel van dit afstudeeronderzoek is om de interne processen communicatie, marketing en beleid nader te onderzoeken, de knelpunten te lokaliseren en oplossingen aan te dragen voor de organisatie.
Het totale onderzoek zal vijf maanden duren en moet uiteindelijk een eindproduct opleveren in de vorm van een scriptie.

Smartic-doelstelling: Het onderzoeken van de interne processen communicatie, marketing en beleid binnen Welzijn E25 en dit verwerken in een onderzoeksrapport voor 4 januari 2010.

Vanaf 1 januari 2010 wordt Welzijn E25 een zelfstandige organisatie en zal het geen onderdeel  meer zijn van SWS Welzijn Schiedam. De ´afscheiding´van Schiedam is een gevolg van een reeks uitbreidingen van het jongerenwerk in het Westland. In korte tijd is de organisatie enorm gegroeid.
Binnen de organisatie is er behoefte aan onderzoek wat zich richt op een aantal interne processen die (nog) niet goed verlopen. In de organisatie is er geen ruimte voor om dit onderzoek te laten doen door een werknemer, maar wel door de onderzoeker Bojan Stefanov.
Het onderzoek zal zich richten op de interne processen zoals, communicatie, beleid, marketing (met name promotie) en aan de hand van de resultaten zullen daar conclusies uitkomen en worden er aanbevelingen opgesteld.

Om duidelijk te hebben hoe het onderzoek eruit gaat zien zijn er een centrale vraagstelling en deelvragen opgesteld. De centrale vraagstelling in het onderzoek is de volgende;

´Op welke manier kunnen de interne processen communicatie, marketing en beleid binnen Welzijn E25 verbeterd worden om de organisatie naar een kwalitatief hoger niveau te brengen?´

Om de hoofdvraag te kunnen beantwoorden zijn er een aantal deelvragen opgesteld:
1.Hoe wordt de kwaliteit van de organisatie gemeten? 
2. Welke middelen kunnen er in de organisatie ingezet worden om de kwaliteit te verbeteren?
3.Wat wordt de organisatiestructuur na 1 januari 2010 van Welzijn E25?
4.Hoe verloopt de communicatie binnen Welzijn E25?
5.Hoe wordt marketing toegepast binnen Welzijn E25?
6.Hoe verloopt het beleidsproces en de implementatie van het beleid?

2. Onderzoeksmethode


Het onderzoek omvat een centrale vraag en een zestal deelvragen. Deze zeven vragen omvatten het gehele afstudeeronderzoek. Algemene theorieën, opvattingen en achtergrond informatie wordt uit literatuur gehaald. Bij de overige onderzoeken wordt Welzijn E25 en haar omgeving als onderzoeksgebied gebruikt.
Tijdens het onderzoek is de organisatie, Welzijn E25, geanalyseerd en beschreven volgens het 7s-model. De 7s-en die zijn beschreven waren de strategie, de structuur, de stijl van leiding geven, de systemen, de  significante gemeenschappelijke waarden, staff (personeel) en sleutelbekwaamheden.

Vervolgens zijn er interviews gehouden met de gebiedsmanager (dhr. A. de Vries) omdat hij veel kennis heeft over de organisatie, het functioneren van het management, het ontwikkelen en uitvoeren van beleid. Aanvullend hierop zijn interviews gehouden met de teamleiders dhr. A. Essabri, dhr. G. Reijke, dhr. M. Moens en dhr. J. Lemkert. De teamleider bezitten veel kennis over de aansturing van een aantal werkprocessen, waaronder communicatie en marketing. De uitkomsten van de interviews zijn verwerkt in het onderzoeksrapport.


Deelvraag 1
Om de vraag te beantwoorden zal er middels interviews met de gebiedsmanager dhr. A. de Vries, teamleiders o.a. dhr. A Essabri, dhr M. Moens, dhr. J Lemkert en dhr. G Reijke en medewerker van de afdeling kwaliteit, mvr. M Marense formatie worden vergaard. Het interview is semi-gestructureerd zijn en gegevens uit de interviews zijn kwalitatief. De desbetreffende personen zijn gekozen, omdat zij vooral de werkprocessen communicatie, beleid en marketing  aansturen en grote kennis hebben van deze processen.

Het interview was informatief en relevant door het onderzoek.
Het antwoord is onderbouwd door de  gegevens uit de literatuurstudie (Frambach en Nijssen, 2005).
Het soort onderzoek dat toegepast wordt voor deze deelvraag zal een kwalitatief onderzoek zijn. 

Deelvraag 2
Deze vraag zal mede door de informatie die verkregen is uit interviews beantwoord worden. Daarnaast kan informatie worden aangevuld uit overleg momenten en uit literatuurstudie.
Het soort onderzoek dat toegepast wordt voor deze deel vraag zal een kwalitatief onderzoek zijn.
Middels de marketingmix en het 7S-model zal er een analyse opgemaakt kunnen worden over de middelen en instrumenten die ingezet kunnen worden ten behoeve de kwaliteitsverbetering.
Aanvullend kan informatie gevonden op het internet gebruikt worden voor achtergrond informatie en het kwaliteitshandboek van Welzijn E25 waarin de huidige protocollen beschreven staan m.b.t. kwaliteit.
Voornamelijk zal het kwalitatief onderzoek zijn, maar ook een gedeelte verklarend onderzoek.  Dit vanwege bepaalde keuzes voor de instrumenten die eventueel ingezet kunnen worden.
Deelvraag 3
Door een SWOT analyse te maken kan de organisatie beter in beeld gebracht worden. Door een interview met de gebiedsmanager dhr. A de Vries en observaties door de onderzoeker tijdens vergaderingen en het bezoeken van locaties in de periode van september tot november en kan er een gedetailleerder beeld gemaakt worden van de organisatiestructuur.
Eveneens kan het 7S-model aanvullend zijn op de beantwoording van deze deelvraag. Dit omdat het 7S-model een marketing gerichte benadering heeft op een organisatiebeschrijving.
Het type onderzoek zal kwalitatief en beschrijvend zijn.

Deelvraag 4
Door observaties van de onderzoeker bij overlegmomenten en teamdagen worden er gegevens verzameld en notulen opgesteld. Daarnaast kunnen gegevens uit de interviews met teamleider dhr. A. Essabri en gebiedsmanager dhr. A. de Vries de beantwoording op de deelvraag compleet maken.
Door de SWOT-analyse kan er ingespeeld worden op de bedreigingen en zwakten om die om te zetten in sterktes en kansen. Het soort onderzoek zal een kwalitatief en beschrijvend onderzoek worden.

Deelvraag 5
De onderzoeker observeert tijdens activiteiten hoe de jongeren zijn geïnformeerd om op de activiteit te komen. Daarbij zal de onderzoeker zelf een activiteit opzetten om het proces zelf te ervaren.
Aan de hand van marketing theorieën (marketingmix) gevonden in literatuurstudie en het internet kan er informatie worden aangevuld om de beantwoording van de deelvraag compleet te maken.
Het type onderzoek dat zal toegepast worden is een kwalitatief  onderzoek en observaties.

Deelvraag 6
Door interviews af te nemen bij het management zal er informatie verzameld worden. De interviews zullen semi-gestructureerd zijn. Door kritisch te kijken naar het kwaliteitshandboek van Welzijn E25 en de theorie toe te passen in de praktijk kunnen de knelpunten aan het licht komen, maar ook goed lopende zaken.
Theorieën over beleid en de implementatie ervan binnen een organisatie zal door literatuurstudie en deskresearch onderbouwd worden voor de beantwoording van de deelvraag. Het type onderzoek zal kwalitatief en verklarend zijn.

3. Organisatiebeschrijving

3.1 Welzijn E25
Welzijn E25 verricht jongerenwerk in het Westland, Maassluis, Midden-Delfland en Hoek van Holland. Het jongerenwerk richt zich op de ondersteuning van jongeren bij hun ontwikkeling naar volwassenheid zodat zij voor zichzelf, hun omgeving en de maatschappij als geheel zo optimaal mogelijk kunnen functioneren.

In de meeste kernen is er een jongerencentrum waar diverse activiteiten plaatsvinden, variërend van recreatieve activiteiten tot thema gerichte voorlichtingsbijeenkomsten en van kinderwerk tot individuele begeleiding voor jongeren die een extra steuntje in de rug nodig hebben om hun leven op de rit te krijgen. Met name de combinatie van groepsgerichte activiteiten met een individueel begeleidingsaanbod is essentieel voor het goed functioneren van het jongerenwerk. 

Naast de activiteiten vanuit de jongerencentra zijn er 'ambulant' jongerenwerkers van Welzijn E25 in de verschillende gebieden regelmatig op straat te vinden om contact te leggen met diverse jongerengroepen. Daarnaast is een belangrijk middel voor het jongerenwerk de inzet van sport(buurt) werkers via de Street Action activiteiten. Door middel van het aanbieden van sport en spel in de directe omgeving van de jongeren, zowel buiten als in sportzalen, worden grote groepen jongeren bereikt. 
(Verkregen op 03-09-2010 van www.welzijne25.nl)

3.2 Primaire proces 
De omschrijving van het primaire procesvan het jongerenwerk  is hieronder beschreven volgens het kwaliteitshandboek van Welzijn E25:

Doel: stimuleren en vergroten van de zelfredzaamheid, de maatschappelijke participatie en positie en het maatschappelijke bewustzijn van jongeren. 

Indicator: wijkfoto’s (logboek), deelnemers registraties, evaluatie rapportages, enquête.
Procesbewaker: manager Jongerenwerk 

Start proces: 1e contact leggen met de jongere al dan niet in een groep 
Einde proces: evaluatie/uitstroom van de jongere 

Toelichting op het proces: 
1. Jongerenwerker: Brengt het eerste contact tot stand door naar de jongere toe te gaan of te ontvangen op locatie. Dit eerste contact bestaat uit gesprekken om een vertrouwensband op te bouwen. Het verloop en de voortgang hiervan wordt wekelijks besproken in het teamoverleg met collega’s, coördinator en manager. Bij het eerste contact wordt verteld dat informatie over de bereikbaarheid te vinden is op de website/hyves en posters en geeft de jongerenwerker zijn/haar visitekaartje. 
2. Jongerenwerker: Zorgt dat de gewenste activiteiten voorbereid en uitgevoerd worden, aan de hand van het jaarprogramma. Wekelijks en minimaal maandelijks worden deze activiteiten, de voortgang besproken tijdens het team- en jongerenwerkoverleg(JWO). 

3. Manager: Heeft maandelijks overleg met de coördinator en heeft twee wekelijks een coördinatoren overleg. 
4. Jongerenwerker: Gaat over tot uitvoering van activiteit aan de hand van de aanbestedingsafspraken. Na iedere activiteit/ambulant ronde wordt de wijkfoto/evaluatieformulier ingevuld. De registraties hiervan worden besproken in het wekelijks werkoverleg met collega’s en coördinator. Waarna aanpassing en/of verbeteracties worden uitgezet. 
5. Jongerenwerker: Verzorgt productiecijfers op het intranet zodat zichtbaar is hoeveel jongeren geweest zijn en wanneer. Die gegevens worden verwerkt door de coördinator en manager in het jaarverslag. 
6. Manager/ coördinatoren: Voert overleg met externe partijen om gehaalde doelstellingen te evalueren en verwerkt de gegevens in het actieplan van het volgende jaar en in het jaarverslag. Er worden maatregelen genomen en besproken zodat de te nemen verbetermaatregelen kunnen worden doorgevoerd. (bijlage10.3 7s-model)

3.3Visie, missie en doelen
Visie
Welzijn E25  is een ondernemer in welzijn. In dialoog met bewoners en partners bevordert zij de leefbaarheid in wijken en buurten van gemeente Westland. (M. Marense, 2009) 

Missie
Welzijn E25 bevordert de sociale samenhang en versterkt de zelfredzaamheid van de burgers. (M. Marense, 2009)

Doelstellingen
De doelstellingen voor Welzijn E25 zijn voor 2006 tot 2009 onder andere: 
• Ondernemender zijn 
• Versterken van wijkgericht werken 
• Versterken van de gebiedsgroepen 
• Interne bedrijfsvoering verbeteren. 

Om toe te werken naar het realiseren van de missie en visie, zal Welzijn E25: 
- een integraal aanbod van activiteiten leveren dat aansluit bij de regionale behoefte van klant; 
- een stabiel personeelsbestand naleven waarbij professioneel opgeleide medewerkers en een gezonde werkomgeving centraal staan; 
- toewerken naar standaardisering van de organisatie(processen), en 
- voortdurend in overleg blijven met klanten, medewerkers en andere relaties inzake de dienstverlening.
(M. Marens, 2009)

3.4 Organisatiecultuur 
Binnen Welzijn E25 heerst er een informele cultuur. Het personeel hoeft niet in pak naar het werk te komen en hoef niet altijd glad geschoren te zijn. Wel dient de kenmerkende werkkleding gedragen te worden bij (sport)activiteiten en amubulantwerk.
In die hiërarchie staat binnen Welzijn E25 de gebiedsmanager, dhr. A. de Vries bovenaan. Hierna komen de vier teamleiders, gevolgd door de senior jongerenwerkers. Onderaan in de hiërarchie staan de jongerenwerkers.
Het mangement staat open voor feedback vanuit de jongerenwerkers om werkprocessen vanuit de werkvloer kwalitatief te verbeteren. Het maakt Welzijn E25 met deze benadering een open  organisatie. 
Voor alle werknemers van Welzijn E25 is er een gedragscode opgesteld, welke is terug te vinden in het kwaliteitshandboek. Er wordt verwacht dat iedereen zich hieraan houdt en professioneel te werk gaat.
(bijlage 10.3 7s-model & bijlage 10.11 kwaliteitshandboek, gedragscode)

3.5 Organisatiestructuur
Structuur wijst op de inrichting van de organisatie: taakverdeling, coördinatie, hiërarchie, informatievoorziening, lijn- en staffuncties.
Structuur heeft betrekking op de wijze waarop binnen Welzijn E25 is opgedeeld in kleinere eenheden samen met de samenhang daartussen (vastgelegde relaties, machtsverhoudingen, en gedragsnormen). (Frambach en Nijssen, 2005)

Het aspect structuur refereert aan de wijze waarop de organisatie is opgebouwd, de onderlinge taakverdeling, de inhoud van de taken en de samenhang van de taken. Het aspect structuur is nader te typeren met behulp van:

3.5.1 Kenmerken van het organisatieschema
Er zijn veel jongerenwerkers die uitvoerend werk vervullen en er is een klein management team.
Het jongerenwerk is grotendeels uitvoerend werk en daarvoor zijn een aantal managers nodig om het beleid uit te dragen en zorgen voor de coördinatie. 
Tussen het management en de jongerenwerkers zijn de senior jongerenwerkers. Zij zijn een tussen schakel in de communicatie van het management naar de jongerenwerkers en andersom.
In het organisatieschema is Welzijn E25 onderverdeeld in vier gebiedsteams. Deze teams worden aangestuurd door teamleiders.
(figuur 1.1, hoofdstuk 3.2)

3.5.2 Centraal versus decentraal
Belangrijke beslissingen worden op de hoofdlocatie in De Lier genomen door de teamleiders en de gebiedsmanager. Voor andere zaken, zoals de zaken rondom het zelfstandig worden van Welzijn E25 als stichting wordt in Schiedam besloten in overleg met de gebiedsmanager.
Personeelszaken en financiën worden door het Centraal Bureau geregeld in Schiedam.

3.5.3 Lijn-stafverhouding
Doordat er een klein management team is, zijn de lijnen naar de 'staf' in verhouding kort.
Een jongerenwerker kan wat aangeven bij de senior jongerenwerker en hij geeft dat aan bij de teamleider. Vervolgens komt het ter sprake tijdens het management overleg.
Wat er in het management overleg wordt besproken en besloten kan de volgende dag al uitgevoerd worden, omdat er niet zo veel schakels tussen het management en het uitvoerende personeel zijn.

3.5.4 Hiërarchische verhoudingen
Andre de Vries is de gebiedsmanager en in de hiërarchie staat hij boven aan binnen Welzijn E25.
Binnen SWS Schiedam is hij een onderdeel van een grotere organisatie. (zie ook het organisatie schema van SWS Welzijn)
De teamleiders komen onder de gebiedsmanager. Zij adviseren de gebiedsmanager over lopende zaken die vanuit de werkvloer komen. Samen hebben zij overleg en nemen zij beslissingen over het personeel, kwaliteit, activiteiten en veiligheid.
De senior jongerenwerkers staan onder de teamleiders en boven de jongerenwerkers, omdat zij meer ervaring of een HBO-opleiding hebben.

De jongerenwerkers, wijkopbouwers en buurtsportwerkers vormen de laatste laag van de hiërarchische piramide. Zij zijn de grootste groep die werkzaam is binnen E25.
Tijdens overleg momenten kunnen zij hun mening geven over de gang van zaken en eventuele oplossingen aandragen.

3.5.5 Mate van specialisatie
Medewerkers zijn gespecialiseerd op het werken en omgaan met jongeren. Daarnaast worden de werkzaamheden met een pedagogisch oogpunt benaderd.
Er zijn twee home coaches in dienst. Zij zijn gespecialiseerd op het individueel begeleiden van 'probleem jongeren'. 

3.5.6 Kenmerken van de taken 
Een jongerenwerker moet variërende taken kunnen uitvoeren. Van knutselen met kinderen van 4-6 jaar tot carten met jongeren van 16-20 jaar. Het is een heel breed takenpakket waar een pedagogisch, cultureel, educatief en sportief aspect inzit.
Daarnaast is het belangrijk dat er gecommuniceerd wordt. Onderling, maar ook naar het management toe en samenwerkende partners.
Er wordt om de zes weken een overleg ingepland om te discussiëren over moeilijke of gevoelige kwesties in het jongerenwerk. Onderwerpen die aan bod komen zijn o.a. overlastbestrijding, drug, alcohol en criminaliteit.

3.5.7 Mate van zelfstandigheid in het werk
De werknemers hebben de vrijheid en de ruimte om met initiatieven te komen en zelfstandig een activiteit organiseren en uitvoeren.
Op locatie voeren zij zelfstandig de open inloop uit en kunnen zij onderling diensten wisselen of van locatie wisselen.

3.5.8 Mate van contact met anderen
Vooral tijdens overlegmomenten en activiteiten of tijdens ondersteuning van collega's bij activiteiten en in buurtcentra's. Er wordt veel samengewerkt in een gebiedsteam. Dit is vooral te merken wanneer er een activiteit georganiseerd moet worden en tijdens een open inloop. Dan vullen de jongerenwerkers elkaar aan, door  bijvoorbeeld taken over te nemen.
Maar als gebiedsteams onderling is de samenwerking niet optimaal. Dit komt vooral, omdat er per dorpskern wordt gewerkt waarbij de aandacht gaat naar de jongeren in  de betreffende dorpskern. Hierdoor is er weinig oog voor een activiteit waarbij er wordt samengewerkt zodat er meer jongeren deel kunnen nemen aan zo'n activiteit.

3.5.9 Mate van verantwoordelijkheid
Elke werknemer is verantwoordelijk voor de uitvoering van de activiteiten en het begeleiden van de jongeren die aanwezig zijn in het kerngebied of in het jongerencentrum.
De jongerenwerkers hebben minder verantwoordelijkheid dan een teamleider.

4. Organisatiestructuur
4.1 Het 7s-model
Het 7S-model is een systeem om de kwaliteit te meten van de prestaties die een onderneming levert. De zeven 'S'-factoren zijn verdeeld in drie 'harde' (strategie, structuur en systemen) en vier 'zachte' (stijl, significante gemeenschappelijke waarden, sleutelbekwaamheden en staf).
(7S-model, verkregen op 23-09-2010 van http://www.managernet.nl)
Binnen Welzijn E25 wordt veel aandacht besteed aan kwaliteit en verbetering van de kwaliteit. Hierdoor is het 7S-model geschikt om toe te passen op een organisatie als Welzijn E25.
De 7S-en gaan in op de volgende punten:

- Shared Values (Bovenliggende doelstellingen). 
Het gaat hier om binnen de organisatie door ieder gedeelde waarden. Een kernachtige aanduiding voor: Wat wil de organisatie? Waar staat de organisatie voor?
Het aspect 'bovenliggende doelstellingen' refereert aan de basiswaarden en fundamentele principes waar de organisatie en haar leden in geloven en naar handelen.
Bovenliggende doelstellingen geven de basisuitgangspunten voor het handelen van de organisatie. Zij moeten significant, duurzaam en haalbaar zijn en kunnen betrekking hebben op de organisatie, het personeel en de relatie van de onderneming ten aanzien van de samenleving en de staat.

- Strategy (Strategie).
“Een strategie is een – impliciet dan wel expliciet – door een organisatie gekozen koers die is gericht op de verwezenlijking van de door haar geformuleerde doelstellingen, rekening houdend met  de lange termijn afstemming tussen de eigen organisatie en de externe omgeving gericht op het creëren van superieure, duurzaam onderscheidende waarde voor stakeholders.” 
(Frambach en Nijssen, 2005)
Het begrip strategie duidt op de voorgenomen acties van het management: Op welke wijze wil de organisatie doeltreffend zijn? Welke doelen heeft men zich gesteld en hoe denkt men die te bereiken?
Het aspect 'strategie' refereert aan de plannen of actieprogramma’s die aangeven hoe de organisatie haar (schaarse) middelen, in de tijd, aanwendt teneinde geïdentificeerde doelen te bereiken.

- Structure (Structuur). 

Structuur wijst op de inrichting van de organisatie: taakverdeling, coördinatie, hiërarchie, informatievoorziening, lijn- en staffuncties.
Het aspect structuur refereert aan de wijze waarop de organisatie is opgebouwd, de onderlinge taakverdeling, de inhoud van de taken en de samenhang van de taken
(Frambach en Nijssen, 2005)

- Staff (Personeel). 
Het betreft hier zowel de 'harde' kant, zoals vakkennis, beloning, opleiding, beoordeling en selectie, als de 'zachte' kant, zoals moreel, motivatie en gedrag.
Het aspect ‘staf (personeel)'refereert aan de kenmerken van de belangrijkste personeelscategorieën. We denken hierbij onder meer aan: kennis, ervaring, behoefte, motivatie, dienstverband en leeftijdsopbouw
(Frambach en Nijssen, 2005)

- Systems (Systemen).
Het gaat hierbij om alle formele en informele procedures, regelingen en afspraken binnen de organisatie. Bijvoorbeeld administratie-, budgetteringssystemen, orderafwikkeling, klachtenbehandeling, planning en prioriteitsstelling, beoordelingssystemen, promotielijnen enz.
Het aspect 'systemen' refereert aan de wijze waarop informatie in de organisatie wordt uitgewisseld en aangewend, en de procedures en routines die gebruikt worden om de organisatie te sturen. Bij systemen wordt gedacht aan zaken, zoals: 
Systemen gericht op verspreiding van informatie, gericht op het nemen van beslissingen, gericht op beheersing en sturing zoals ten aanzien van financiën, personeelszaken, kwaliteit, planning
(Frambach en Nijssen, 2005)

- Skills (Sleutelvaardigheden).
Wat kan de organisatie goed, waarin blinkt zij uit? Dat kan dienstverlening zijn, innovatievermogen, marketing, degelijkheid, productietechnologie enz. Anders gezegd, wat is de kenmerkende kennis en kunde?
Het aspect 'sleutelvaardigheden doet uitspraken over: Welke combinatie van kennis en kunde overheerst en waarin blinken de organisatie en haar leden uit? Voorbeelden zijn:
research, marktkennis, productiebeheersing en financiële beheersing.

- Style (Stijl). 
Het aspect 'stijl' refereert aan de kenmerken van het gedrag van belangrijke leidinggevenden in de uitoefening van hun taak en refereert tevens aan de kenmerken van de organisatiecultuur.
De stijl komt tot uiting in het gedrag van management en medewerkers. Het is de manier van (samen)werken die kenmerkend is voor de organisatie, zich uitend in kleine en grote dingen, bijvoorbeeld:snel aanpakken van mogelijkheden of eerst alle risico’s doorrekenen of duur, goed verzorgd meubilair of een sobere inrichting.
kenmerkend van leidinggeven, mensgericht, democratisch, waarden en normen en verwchtingen

In het 7s-model (bijlage 10.3 7s-model) wordt de organisatie van Welzijn E25 nader beschreven.
Er wordt nader ingegaan op de strategie, structuur, stijl van leiderschap, shared values (bovenliggende doelstellingen), staff (personeel), systemen, sleutelvaardigheden.
Het 7S-model (McKinsey, 1981) is een goed instrument om inzicht te krijgen in de marktgerichtheid van de onderneming. Het model omvat zeven belangrijke elementen die samen en in samenspel een organisatie omspannen. Hierdoor kan Welzijn E25 als organisatie geanalyseerd worden.

Door dit te model toe te passen is er direct zicht op de kwaliteiten en zwakten van de organisatie. Als er sterke punten zijn, dan helpen die de marktgerichte normen en waarden te ondersteunen. Zijn er zwakke elementen dan wordt de marktgerichte visie van Welzijn E25 gehinderd.
(Frambach en Nijssen, 2005 )

4.2 De nieuwe organisatiestructuur
Vanaf 1 januari 2010 zal Welzijn E25 opereren als een eigen stichting en zullen vooral de back-office processen (administratie, personeelszaken, financiën) uitgevoerd worden door het Centraal Bureau te Schiedam.
In figuur 1.1 is de organisatiestructuur weergegeven zoals deze eruit gaat zien per 1 januari 2010.
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figuur 1.1

4.3 Toelichting op het organisatieschema
Proces
Op basis van een eerste discussienotitie is op 9 september 2009 in de vergadering van de Raad van Toezicht gesproken over de gewenste nieuwe organisatiestructuur. De geformuleerde uitgangspunten werden onderschreven. Deze waren;

- Lokale/Subregionale verankering en uitstraling
- Waarborgen van de belangrijke kwalitatieve en kwantitatieve voordelen van 
de  samenvoeging
- Onderkenning van nut en noodzaak verschillen in aansturingstructuur
- Bedrijfseconomische zekerheden.

Daarnaast stelde de RvT nog enkele uitgangspunten vast;
- Eenduidigheid in Toezicht (één RvT)
- Eenduidigheid in aansturing (één hoofdstichting)

Ten aanzien van de invulling van de lokale verankering werd door de RvT gepleit voor raden van advies. Wat betreft het bestuur kan onderscheid worden gemaakt in de Raad van Bestuur van de hoofdstichting en de directeursfunctie in de aparte stichtingen.

Op basis van enige verkenningen en voorbesprekingen werd ten behoeve van de bespreking in de RvT van 4 november een vervolgnotitie opgesteld. 
Op basis van deze notitie heeft de RvT op 4 november besloten om de nieuwe organisatiestructuur per 1-1-2010 vast te stellen.
Dit besluit wordt voor advies voorgelegd aan OR en Vrijwilligersraad.

Model
De vastgestelde nieuwe organisatiestructuur is geschetst in bijgaand organogram (figuur 1.1).

Er worden 3 stichtingen gevormd, waarvan de Stichting SWS Welzijn de hoofdstichting is. Deze wordt bestuurd door een Raad van Bestuur bestaande uit 2 leden; een voorzitter en een lid. De leden van de raad van bestuur zijn tevens de bestuurders van de onderliggende stichtingen. Er is één Raad van Toezicht, namelijk van de Stichting SWS Welzijn. De Raad van Toezicht dient te werken volgens de Governancecode en moet in deskundigheid de activiteiten van de gehele stichting kunnen dekken. Voor de lokale verankering worden voor de Stichting Welzijn Schiedam en de Stichting Welzijn E25 raden van advies geformeerd, die een rol hebben in de beleidsvorming en –uitvoering in de onderscheiden gebieden.
Er wordt gekozen voor de vorming van 3 stichtingen om de volgende redenen; 
- aparte stichtingen geven transparantie en herkenbaarheid naar de opdrachtgevers (gemeenten)
- aparte stichtingen maken het mogelijk om risico’s te spreiden en aansprakelijkheid te beperken
- een hoofdstichting met onderliggende stichtingen is toekomstgericht en toekomstbestendig omdat nieuwe stichtingen (voor nieuwe activiteiten) of over te nemen andere stichtingen kunnen worden ingehaakt in de organisatiestructuur.

De organisatiestructuur vereist de vorming van een fiscale eenheid; dit is een conditio sine qua non. Het voorgestelde model is in welzijnsland op vele plaatsen in gebruik en zal dus geen belastingtechnische bezwaren oproepen.

De constructie biedt verschillende mogelijkheden in geval van uitbreiding of vernieuwing. Nieuwe werkzaamheden of werkgebieden kunnen binnen één van de bestaande stichtingen worden ondergebracht (bv. als project) zoals nu nog het geval is met Hellevoetsluis. 
Het is echter ook mogelijk deze werkzaamheden in een nieuwe stichting onder te brengen. Dit kan vooral heel praktisch zijn bij overname of fusie.

De Raad van Bestuur zal worden gevormd door de huidige directeur/ bestuurder, Bart de Leede, en de huidige gebiedsmanager van Welzijn E25, André de Vries. Bart de Leede zal voorzitter van de Raad van bestuur zijn en directeur/ bestuurder van de stichting Welzijn Schiedam. André de Vries zal lid van de Raad van Bestuur zijn en directeur/ bestuurder van de stichting Welzijn E25. De beide bestuurders sturen tezamen het bedrijfsbureau aan dat onder de hoofdstichting ressorteert. De verantwoordelijkheden en de taakverdeling in de Raad van Bestuur zullen worden vastgelegd in een Directiereglement. In geval van een ernstig verschil van mening binnen de Raad van Bestuur geldt voor het lid van de RvB een escalatiemogelijkheid naar de RvT.

De huidige medewerkers van SWS Welzijn zullen bij één van de drie stichtingen worden aangesteld. De aanstelling wordt bepaald door het werkgebied van de medewerkers. De huidige medewerkers in het werkgebied van E25 zullen in dienst komen van de Stichting Welzijn E25. De huidige medewerkers in het werkgebied Schiedam zullen in dienst komen van de Stichting Welzijn Schiedam. De medewerkers die voor beide gebieden werken, de stafdiensten, komen in dienst van de hoofdstichting SWS Welzijn. De drie stichtingen opereren als eenheid en werkzaamheden voor verschillende stichtingen moet dus uitdrukkelijk mogelijk zijn via kostentoerekeningen of detacheringen. 

De start van de nieuwe stichtingen zal geen wijzigingen in de arbeidsovereenkomsten met zich meebrengen. De rechten en plichten naar de medewerkers zullen één op één worden overgenomen door de nieuwe stichtingen. Wat betreft de medezeggenschap wordt beoogd om tot een praktische oplossing te komen om feitelijk één OR te realiseren zonder in strijd te handelen met de WOR. (beleidsnotitie dhr. A. de Vries, 2009)


5. De meting van kwaliteit binnen Welzijn E25
5.1 Kwaliteit 
Kwaliteit is een belangrijk begrip en onderwerp binnen Welzijn E25. Kwaliteit  binnen Welzijn E25 kan omschreven worden wanneer een dienst (advies) of product (voetbaltoernooi) de eigenschap heeft waarmee het de doelgroep (12-18 jaar) dient en voldoet aan verwachting en vooraf opgestelde doelstellingen. De kwaliteit kan op twee manieren gemeten worden: direct en indirect.
De directe-meting is de registratie van het aantal jongeren wat is gekomen op een voetbaltoernooi of een andere activiteit. De registratie gebeurd op www.jongereninkaart.nl.
De indirecte-meting is wanneer er feedback gevraagd wordt van de doelgroep of vanuit een externe audit.
Om de kwaliteit te waarborgen is onlangs (september 2009) het HKZ- certificaat behaald en is
kwaliteitsmanagementsysteem gestart op 30 juni 2009.
Het doel dat Welzijn E25 wil bereiken met het kwaliteitsmanagementsysteem is tweeledig: borging en verbetering.  
Binnen Welzijn E25 hanteert het management naar de medewerkers toe, het motto: kwaliteit ben 
je zelf. Het management stimuleert medewerkers om vanuit hun eigen verantwoordelijkheid 
initiatieven te nemen die leiden tot verbetering van het aanbod en kwaliteit.
Deze stimulatie komt vooral tot uiting in werkoverleggen tijdens teamvergaderingen.
(bijlage 10.11 kwaliteitshandboek, kwaliteitsbeleid)

5.1.1 Definitie kwaliteit 
Een definitie van kwaliteit die in veel gevallen bruikbaar is gebleken is deze:
Voldoen aan de verwachtingen van de klant

Met deze definitie kan het begrip kwaliteit goed uitgewerkt worden.

De definitie geldt voor de gehele organisatie. Kwaliteit is dus niet voorbehouden aan de afdelingen of personen die direct contact hebben met de klant. Het is wel zo dat deze personen of afdelingen de kwaliteit uiteindelijk waar zullen moeten maken. Dat kunnen zij echter niet als zij hun werk niet goed kunnen doen, bijvoorbeeld doordat ze verkeerde materialen of verkeerde informatie aangeleverd krijgen, of dat dat te laat gebeurt. Om dus aan de verwachtingen van de externe klant (= van buiten de organisatie) te kunnen voldoen, moeten hun interne leveranciers (= van binnen de organisatie) de juiste producten of diensten leveren. Zij zijn dus de (interne) klant van die interne leverancier! Ditzelfde geldt uiteraard ook weer voor die interne leverancier, enzovoort. Het begrip 'klant' heeft dus niet alleen betrekking op de externe klant (de man met de geldbuidel), maar ook op de interne klant. De definitie van kwaliteit moet dus gelezen worden als:
Voldoen aan de verwachtingen van de interne en de externe klant


De klant (zowel intern als extern) zal heel expliciet zijn in het uitspreken van een aantal van zijn verwachtingen. Bijvoorbeeld: de kleur en het model van de auto, de wijze waarop de arbodienst verzuimbegeleiding doet. Een aantal andere verwachtingen vindt hij zo vanzelfsprekend, dat hij er zelf niet eens aan denkt om ze te noemen, of omdat hij denkt dat de leverancier ze toch wel snapt. Bijvoorbeeld: dat de auto een reservewiel heeft en een werkende stuurinrichting, of dat de arbodienst met goed opgeleide verpleegkundigen en doktersassistenten werkt en op een heldere wijze communiceert.  De verwachtingen die een klant uitspreekt zijn 'makkelijk', juist doordat ze expliciet gemaakt worden. Er hoeft 'alleen maar' gezorgd te worden dat het product of de dienst daaraan voldoet. De verwachtingen die de klant niet uitspreekt zijn veel lastiger. Zolang er aan voldaan wordt zal de klant zich niet laten horen. Wordt er echter niet aan voldaan, dan is Leiden in last. Excuses van de leverancier: 'wij wisten niet dat u dat wilde', worden verworpen: 'het is toch logisch dat ik dat erbij verwacht!'. De leverancier van een interne of externe klant moet dus steeds attent zijn op deze vanzelfsprekende verwachtingen. Het kan daarbij zinvol zijn de vanzelfsprekende verwachtingen expliciet te maken, en er dus uitgesproken verwachtingen van te maken. De definitie van kwaliteit kan dus nogmaals worden verduidelijkt:

Voldoen aan de uitgesproken en vanzelfsprekende verwachtingen van de interne en de externe klant


Het niet voldoen aan de verwachtingen van de klant resulteert dus in een ontevreden klant. Er is dus geen kwaliteit geleverd. En de klant komt niet terug.  Wordt aan alle verwachtingen voldaan, dan is de klant echter nauwelijks meer dan 'neutraal tevreden'. Hij zal in principe wel terugkomen, maar is ook relatief makkelijk te paaien door een concurrent. Ook zal hij niet direct van de daken lopen roepen dat hij zo'n goede leverancier heeft.

Wordt er echter méér geleverd dan de klant verwacht had, dan ontstaat er een heel andere situatie. Vooral als dit consequent gebeurt. Dit meer leveren zit overigens bijna altijd in zaken die niet direct het gevraagde produkt of de gevraagde dienst betreffen: door twee reservewielen bij een auto te leveren, of er ongevraagd een aanhanger bij cadeau te doen, levert eerder het gevoel bij de klant op dat hij een inferieure auto heeft gekocht, of teveel heeft betaald, dan dat hij nu extra tevreden is. Hij is wel extra tevreden als hij bij zijn nieuwe auto een 10-rittenkaart krijgt voor een goede autowasstraat, of als de postbode zijn post in een plastic zakje doet omdat het regent en de brievenbus al helemaal volzit. In dat soort gevallen is de klant in meerdere of mindere mate geneigd reclame voor het bedrijf te maken. En hij is minder snel geneigd naar de concurrent te lopen.  Het lastige is echter weer dat de klant aan de extraatjes went. Bij de derde auto die hij koopt verwacht hij eigenlijk die 10-rittenkaart. Het is een vanzelfsprekende verwachting geworden. Dat betekent dat er wijs omgegaan moet worden met de extra's. Ze zijn wel hard nodig, maar er moet voorkomen worden dat het willekeurig gebeurt. En er moet steeds iets nieuws bij bedacht worden, om die klant maar steeds opnieuw het (terechte) gevoel te geven dat er iets meer voor hem gedaan wordt dan strikt noodzakelijk. (Dit vergt een systematische aanpak; er is een kwaliteitssysteem nodig). Voor de laatste maal kan de definitie van kwaliteit uitgebreid worden:

Net iets meer dan voldoen aan de steeds toenemende uitgesproken en vanzelfsprekende verwachtingen van de interne en de externe klant


Uit het bovenstaande moge duidelijk zijn dat kwaliteit dus niet het 'gouden randje' is. Een Rolls Royce is niet per definitie een auto met een hogere kwaliteit dan een Lada. Een Mont Blanc is niet per definitie een pen met een hogere kwaliteit dan een BIC. Wat een kwaliteitsauto, -pen, enz. is, is volledig afhankelijk van de klant.  De definitie van kwaliteit houdt dus ook in dat kwaliteit in ieders dagelijks werk niet iets extra's is, iets dat bovenop het 'normale werk' komt. Nee, kwaliteit is ieders werk.(Wat is kwaliteit, verkregen op 21-02-2010 van www.adburdias.nl)

5.2 Kwaliteitsbeleid
De diensten van Welzijn E25 zijn zoals elke maatschappelijke organisatie onderworpen aan veranderingen en verbeteringen onder invloed van nieuwe ontwikkelingen. Bovendien streeft  Welzijn E25 continu naar kwalitatieve verbetering van haar diensten. 
Deze voortdurende  aandacht voor kwaliteitsverbetering binnen Welzijn E25 is mede bedoeld om te kunnen waarborgen dat de diensten beantwoorden aan de eisen, wensen en verwachtingen van onze klanten (kinderen,ouders, jongeren, ouderen, bedrijven). Kwaliteit staat daarom centraal in het beleid van de organisatie.  

De uitgangspunten van het kwaliteitsbeleid kunnen als volgt worden geformuleerd: 
- De klant staat centraal; 
- De activiteiten van Welzijn E25 zijn gericht op klanttevredenheid en het welbevinden van de klanten; 
- Voortdurende communicatie met klanten en personeel vormt de basis voor een goed draaiende organisatie; 
- Klantvredenheidsonderzoek en medewerkerstevredenheidsonderzoek wordt periodiek uitgevoerd;
- Het management en de coördinatoren realiseren en bewaken continue de betrokkenheid van de medewerkers bij de uitvoering van het beleid en de doelstelling. 
(bijlage 10.11 kwaliteitshandboek, kwaliteitsbeleid)

5.3 Kwaliteitsgebieden
Om een beter beeld te krijgen van de algehele kwaliteit binnen Welzijn E25 onderverdeeld het management kwaliteitsgebieden in subdoelen die onderling beoordeeld en geanalyseerd worden zoals accommodatie, personeel, methodiek en deskundigheid.
Er is een deskundigheidstraininggestart  per 1 oktober 2009 wat gericht is op mental coaching waar het meerendeel van het personeel aan participeert.
Het management-team volgt een competentie cursus waarbij de nadruk ligt op het verbeteren en bewust worden van achtergestelde competenties van de managers.

Veder wordt en 1 a 2 keer per jaar een dorpskern analyse opgesteld. De eerste analyse volgt in het begin van het jaar (januari) en de tweede analyse volgt tegen het einde van dat jaar (december).Dit  is om inzichtelijk te krijgen of de doelstellingen behaald zijn en indien bijgesteld moeten worden en of de verwachtingen nog juist en reëel zijn. 
(bijlage 10.8 interview verslagen & bijlage 10.9 dorpskernanalyse)

5.4Interne kwaliteit meting
Om de kwaliteit van de organisatie binnen Welzijn E25 te meten zijn er een aantal systemen opgesteld:
- interne audit
- dorpskern analyse
- deelnemers registratie
- medewerkers tevredenheidsonderzoek
- Deming-cirkel


Interne audit
Elk jaar wordt er een interne audit gehouden.
Tijdens zo'n interne audit, wat wordt uitgevoerd door een medewerker vanuit de eigen organisatie, worden alle interne processen getoetst op de uitvoering van het proces en gaat het niet om de medewerker die het proces uit voert.
De knelpunten worden in een rapport weergegeven waarin ook de verbeter acties staan aangegeven.
Vervolgens worden de processen aangepast.

Dorpskern-analyse
Eens per jaar wordt er van elke dorpskern een analyse gemaakt. Aan het einde van het jaar wordt met desbetreffende medewerkers de analyse besproken en indien worden dan de doelstellingen, het buget en het personeel aangepast.
(bijlage 10.9 dorpskern-analyse)

Deelnemersregistratie
De kwaliteit van een activiteit wordt gemeten aan de hand van de werkelijke aantallen in vergelijking tot de beoogde aantallen die aanwezig waren op de activiteit.
Door evaluaties kunnen knelpunten besproken worden, verbeteringen aandragen en de verbeterpunten meenemen voor een toekomstige activiteit.
Medewerkerstevredenheidsonderzoek
Eens per jaar wordt er een tevredenheidonderzoek gehouden onder de werknemers van Welzijn E25. Dit is om te peilen hoe de mening is van het personeel.

Deming-crikel
De Deming-cirkel gaat over procesbesturing. Door het proces te beheren, probeert men een optimaal resultaat te bewerkstelligen. Deming stelt dat voor elk proces sprake moet zijn van een cyclus voor procesbeheersing. De cyclus (cirkel, spiraal, kring, wiel) van Deming is gebaseerd op de Plan-Do-See-cyclus van Walter A. Stewhart. Deming maakte er de Plan-Do-Check-Act-cyclus van, afgekort als PDCA-cyclus.
Voor elk bedrijfsproces wordt deze cyclus doorlopen om tot optimalisatie van het proces te komen en zo het resultaat van het proces te maximaliseren. de cyclus eindigt derhalve ook niet na één doorloop. Deming stelt immers een continu verbeterproces voor.
(De deming cirkel, verkregen op 14-10-2009 op http://www.managementstart.nl)

Plan
De planningsfase. De doelstellingen voor het proces worden SMART gedefinieerd. Duidelijk moet worden wat de resultaten van het proces moeten zijn. Daarnaast is er aandacht voor de randvoorwaarden (beschikbaarheid middelen) en de belangen van de betrokkenen.

Do
Het proces wordt uitgevoerd en de resultaten worden gemeten.

Check
De bereikte resultaten worden vergeleken met de doelstellingen.

Act
Indien nodig worden acties uitgezet om de resultaten te verbeteren.

Vervolgens herhaalt de cyclus zich. De bedoelingen is dat het doorlopen van de cirkel leidt tot continue verbetering van de resultaten. De cyclus zorgt daarmee voor zowel kwaliteitsborging als kwaliteitsverbetering. De helling en de wig visualiseren deze mechanismen.
De toepassing van dit model wordt stapsgewijs in de organisatie en in de praktijk gebracht. Zo wordt er verwacht voor elke grote activiteit dat er een plan van aanpak opgesteld wordt, een draaiboek en een evaluatie moment na afloop.
(De deming cirkel, verkregen op 14-10-2009 op http://www.managementstart.nl)



5.5 Tien principes van kwaliteitsmanagement
In het boek Hanleiding kwaliteitsmanagement van Henk Jorissen (Jorissen, 2007) worden tien principes behandeld die passen bij het kwaliteitsdenken en een kwaliteitssysteem.
1 Stel de klant centraal. 
Een klant is niet iemand die je van je werk houdt. De klant vormt het bestaansrecht van de organisatie: iedere medewerker moet daarvan doordrongen zijn.
2 Zorg voor inspirerend leiderschap. 
Het management heeft een voorbeeldfunctie. Een succesvolle leider is in staat zijn medewerkers enthousiast te maken voor het bedrijfs- en kwaliteitsbeleid.
3 Zorg voor betrokken medewerkers. 
Een betrokken medewerker doe zijn werk goed, handelt in het belang van de klant, kent de procedures, handelt ernaar en is opbouwend kritisch.
4 Streef naar continue verbetering. 
Bijvoorbeeld via de Deming-cirkel (plan, do, check, act)
5 Zorg voor goede managementinformatie. 
Besluiten neem je op basis van betrouwbare informatie die juist, tijdig en volledig is.
6 Zorg voor win-winrelaties met leveranciers.
 De kwaliteit van je eigen eindproduct of dienst hangt af van de kwaliteit van je leveranciers. Een goede en langdurige samenwerking met leveranciers verhoogt je eigen kwaliteit.
7 Ga efficiënt om met middelen. 
Dit leidt tot lagere kosten en een beter bedrijfsresultaat waardoor je concurrerend blijft.
8 Werk resultaatgericht. 
Een medewerker die resultaatgericht is werkt gericht en actief aan het bereiken van de vooropgestelde doelen. Het management formuleert de doelen, stelt plannen op om de doelstellingen te halen en toetst regelmatig of doelstellingen gerealiseerd zijn.
9 Pas het principe van procesdenken toe. 
In een organisatie spelen zich verschillende processen af, zoals verkoop, productie en inkoop. Procesdenken betekent dat je denkt in termen van input en output. Je richt je aandacht op het beheersen van het proces wordt omgezet in de output. Bijvoorbeeld, een aanvraag voor vergunning (input) wordt verwerkt en leidt tot een besluit voor wel of geen vergunning (output). Elk proces kent doelen, een verantwoordelijke persoon, een juiste inrichting n duidelijkheid over wie wat doet met welke hulpmiddelen. Als je de output van het proces meet, kun je het zo nodig bijsturen.
10 Gebruik de systeembenadering. 
Bij het toepassen van de systeembenadering houd je er rekening mee dat processen onderling samenhangen. De output van het ene proces is input voor het andere, De output van het verkoopproces is een order die de input vormt voor de planning van het productieproces. 
(Gerritsma & Grit, 2000)

Vanuit deze tien principes werkt Welzijn E25. Toegevoegd kan worden dat Welzijn E25 niet aanbod gericht, maar vraag gericht werkt. In de praktijk is gebleken wanneer een activiteit voor jongeren wordt georganiseerd waarbij van te voren de invulling, locatie en tijd is bepaald door de organisatie er minder animo en draagvlak is. Wanneer precies eenzelfde activiteit wordt georganiseerd, maar de vraag vanuit de jongeren komt en deze ook bijdragen aan de organisatie hiervan is er meer animo en draagvlak onder de jongeren.

5.6   Middelen voor kwaliteitsverbetering binnen Welzijn E25
Binnen Welzijn E25 worden er een aantal instrumenten gehanteerd en middelen ingezet om de kwaliteit te meten en deze te verbeteren zoals:
- kwaliteitshandboek
- beleid en protocollen
- werkinstructies
- interne audit
- dorpskern analyse
- tevredenheidsonderzoek onder medewekers
- funcioneringsgesprekken
- medewerkersdag
- werkoverleg
- klachtenregistratie
- Deming-cirkel

Middelen voor activiteiten registratie:
- wijkfoto (logboek)
- deelnemers registratie
- enquêtes 
- evaluaties
- rapportages

5.6 Resultaten
In het kwaliteitshandboek van Welzijn E25 zijn de processen die voldoen aan de criteria volgens de HKZ-norm geïmplementeerd. 
Welzijn E25 streeft naar een open communicatieklimaat waar ruimte is voor dialoog en interactie. Naast het informeren van de doelgroepen wordt gekozen voor diverse vormen van overleg, zoals management teamoverleg, gebiedsteam overleg en directie overleg.
(bijlage 10.3 7s-model)

De medewerkers van Welzijn E25 worden daarnaast zelf gestimuleerd om voorstellen aan te dragen, die kunnen leiden tot verbetering van de kwaliteit van het functioneren van het bedrijf. 
Welzijn E25 informeert de doelgroepen over de visie, de werkwijze en de kwaliteitszorg. 
Daarnaast wordt interactie met de doelgroep gestimuleerd waarbij klachten en verbeterpunten serieus worden genomen. Door deze interactie kan beter beleid ontwikkeld worden wat ten goede komt aan de kwaliteit.  

Uit het onderzoek is naar voren gekomen dat er veel middelen en instrumenten zijn om de kwaliteit van de werkprocessen te verbeteren.

Gezien het feit dat Welzijn E25 wil werken volgens het Deming-model of PDCA-cyclus komt er heel veel informatie binnen. Echter wordt er te kort geschoten op het verwerken en interpreteren van de informatie. Tijdens observaties en participatie binnen de organisatie heeft de onderzoeker dit probleem ondervonden. Mede wordt dit probleem veroorzaakt door de dorpskern gerichte werkwijze. Hierdoor is informatie weinig transparant en weten collega's vrij weinig van elkaars werkzaamheden.
Daardoor worden de derde en vierde stap van de Deming-cirkel minder bewust gedaan terwijl deze juist zeer belangrijk zijn. Het controleren en evalueren van processen, activiteiten en projecten is van belang om kwaliteit te waarborgen en te verbeteren.
Dit is in de organisatie een manco en er zou meer  aandacht geschonken kunnen worden aan de 'check' en 'act' stap.

De meting van kwaliteit kan effectiever en efficiënter verlopen wanneer de vier fasen van de Deming-cirkel bewuster worden doorlopen. De aandacht moet niet alleen op de eerste vier stappen gezet worden, maar evenzeer aan de stappen daarna, de vervolg cyclus.

Eveneens is het van belang dat de resultaten gepresenteerd worden aan het personeel, zodat zij kunnen inzien waar zij aan meewerken en wat de organisatie wil bereiken, wat momenteel nog te weinig wordt gedaan.

6. Communicatie binnen Welzijn E25
6.1 Doelgroepen en middelen
Welzijn E25 streeft naar een open communicatieklimaat waar ruimte is voor dialoog en interactie.
Het algemene communicatiebeleid van Welzijn E25 is dynamisch en no in ontwikkeling. Daarom wordt het communicatiebeleid van Welzijn E25 bij benadering omschreven. Het communicatiebeleid van Welzijn E25 richt zich zowel op de interne als externe  doelgroepen. 
(bijlage 10.11kwaliteitshandboek, communicatiebeleid) 

Interne doelgroepen 
- Directie/Management
- Coordinatoren
- Medewerkers
- Vrijwilligers
- Docenten
- Stagiairs

Externe doelgroepen 
- inwoners Westland
- netwerkpartners 
- gemeente 
- pers 

Interne communicatiemiddelen 
- Werkoverleg 
- Introductie nieuwe medewerkers 
- Intranet 
- E-mail 
- Bijeenkomsten 
- Functioneringsgesprekken 
- Werkbegeleiding 
- Kwaliteitshandboek 

Externe communicatiemiddelen 
- Website: algemene informatie over de organisatie en het cursus- en activiteitenaanbod. 
- Kwartaalkrant: actuele informatie over projecten, de wijkcentra, productgroepen etc. incl. een activiteitenoverzicht. 
- Persberichten: wekelijks wordt de pers op de hoogte gehouden d.m.v. persberichten over nieuwswaardige feiten binnen Welzijn E25. 
- Posters en flyers op locaties van Welzijn E25 en openbare gelegenheden. 
- Adverteren in lokale media.
- Informatiestand.
(bijlage 10.11 kwaliteitshandboek, communicatiebeleid)

Zowel alle genoemde interne als externe communicatiemiddelen worden ingezet door Welzijn E25.
De externe communicatiemiddelen dienen vooral om de naamsbekendheid te vergroten, een positief imago te creëren en verantwoording naar de gemeente Westland toe, welke de subsitie verleend waar Welzijn E25 voor een groot deel afhankelijk van is.

Binnen Welzijn E25 wordt er gewerkt in vier gebiedsteams. Elk team staat onder aansturing van een teamleider en in elk team is er een senior-jongeren aanwezig voor aanvulling op de teamleider.
Afhankelijk in welke dorpskern een gebiedsteam valt en het activiteitenaanbod wordt ook het aantal jongerenwerkers bepaald.
Doordat er in teams wordt gewerkt die zich specialiseren op bepaalde dorpskernen is de communicatie tevens beperkt. In een gebiedsteam zelf is de communicatie naar behoren.

Communicatie tussen de gebiedsteams komt ter sprake wanneer het noodzakelijk is. Dit kan zijn voor materieel of voor inval.
Middels teamdagen, waarbij alle medewerkers bij aanwezig dienen te zijn, wordt het proces om de interne communicatie interactiever te maken. Er worden dan werkgerelateerde situaties besproken en de meningen mogen daarover verschillen waardoor er discussies ontstaan.

6.2 Overleg en vergaderstructuur Welzijn E25
Binnen Welzijn E25 zijn er veel vormen van overleg. Deze zijn beschreven in het kwaliteitshandboek (zie bijlage kwaliteitshandboek, overleg en vergaderstructuur).
De vormen van overleg die voornamelijk voorkomen binnen Welzijn E25 zijn het management teamoverleg, het senior jongerenwerkers overleg en het team overleg.
Tijdens het managment teamoverleg zijn de gebiedsmanager en de vier teamleiders aanwezig. Door dit kleine aantal kunnen er relatief snel beslissingen worden genomen. De beslissingen die voort komen uit deze vergaderingen worden meegenomen naar het teamoverleg. Tijdens dit overleg maakt de teamleider de keuzes kenbaar aan zijn team.
Recentelijk is het senior jongerenwerkers overleg ingevoerd. Dit is een overleg met de gebiedsmanager, teamleiders en de vier senior jongerenwerkers. Tijdens dit overleg worden werkinstructies besproken.

Doordat Welzijn E25 een kleine, maar groeiende organisatie is, zijn de communicatielijnen tussen het management en personeel kort. Hierdoor kunnen beslissingen vanuit het management snel op de werkvloer tot uiting komen.
(bijlage 10.3 7S-model & bijlage 10.10 notulen managementteam overleg)

6.3 Resultaten
Uit het onderzoek naar het interne proces communicatie is gebleken dat tijdens overleg momenten snel beslist kan worden, omdat er in relatief kleine aantallen wordt vergaderd.

Er zijn een aantal communicatiemiddelen die niet effectief en efficiënt gebruikt worden.
Het intranet op de website van Welzijn E25 (www.welzijne25.nl) is voor het personeel bedoeld. Hierop staat de informatie die betrekking heeft op processen, protocollen, werkinstructies, productiecijfers, agenda en het kwaliteitshandboek.
Er staan eveneens mededelingen en vernieuwingen die zijn doorgevoerd vanuit het management of vanuit de hoofdstichting in Schiedam.
Het kwaliteitshandboek is momenteel alleen nog digitaal op te vragen evenals beleidsstukken, protocollen en werkinstructies (deze zijn nog in ontwikkeling). 
Het is momenteel zo dat het kwaliteitshandboek nog niet volledig is ontwikkeld en uitgeschreven.
Het communicatiebeleid is nog niet beschreven en opgesteld.

Ook werkinstructies ten aanzien van overlastbestrijding, drugs en alcohol zijn nog niet volledig beschreven.
Er ontbreekt een overzichtelijke communicatiestructuur.

Wat een voordeel is van een relatief kleine organisatie is dat er snel zaken geregeld kunnen worden. Door onderlinge communicatie tussen medewerkers kunnen zaken intern opgelost worden zonder dat daarbij het management betrokken wordt.
Een nadeel is dat er nog geen online systeem  geïntegreerd is waarbij alle werknemers onderling kunnen communiceren en informatie kunnen delen, waardoor het werk behoorlijk dorpskern gericht is en er weinig informatie beschikbaar is vanuit andere dorpskernen.

Als voornaamste conclusie kan gesteld worden dat het prioriteit heeft om het communicatiebeleid volledig te ontwikkelen.
De website van Welzijn E25 heeft een onderhoudsbeurt nodig.
Het kwaliteitshandboek ontwikkelen, herschrijven en specificeren voor Welzijn E25.
Transparantie in de informatie tussen werknemers van Welzijn E25.

7. Marketing binnen Welzijn E25
7.1 De marketingmix
In dit hoofdstuk zal het interne proces marketing nader beschreven worden. Om de marketingmix te analyseren van Welzijn E25 is er gebruikt gemaakt van de beschrijving van de 7 P's.

7.1.1 Product
Het product is een belangrijk marketinginstrument van de organisatie, omdat het betrekking heeft op de wijze waarop in de behoeften van de afnemers (jongeren) wordt voorzien. De kernpositie van de organisatie op de markt staat hier centraal en het onderscheidend vermogen ten opzichte van de concurrentie (soortgelijke organisaties als Welzijn E25) wordt ermee bepaald.
Het product kan voornamelijk voorzien in functionele voordelen, psychologische voordelen (gevoelens), sociale voordelen (imago naar anderen toe) of in combinaties hiervan. 
De uitwerking van het product door de aanbieder gebeurd door deze te definiëren in de vorm van attributen (waaraan de afnemer vervolgens de voor ogen staande consequenties kan verbinden). Het 'product' omvat daar mee meer dan alleen een fysiek product.
Theodore Levitt onderscheid verschillende lagen in een product, te weten;
- het core product: het kernvoordeel dat het product biedt voor de afnemer
- het tangible product: het fysieke product dat wordt aangeboden of de tastbaarheden van een dienst
- het augmented product: het tastbare product aangevuld met additionele diensten, zoals productgarantie, financiering, enz.
(Frambach en Nijssen, 2005)

Het primaire proces (h 2.2) van Welzijn E25 is het stimuleren en vergroten van de zelfredzaamheid, de maatschappelijke participatie en positie en het maatschappelijke bewustzijn van jongeren tussen de 6 en 20 jaar in het Westland, Midden-Delfland, Hoek van Holland en Maassluis.
Eigenlijk is het meer een dienst wat Welzijn E25 levert dan een product.
Producten kunnen gezien worden als rapportages en verslagen.

7.1.2 Prijs
'Prijs' zelf zegt de klant niet zo veel; wel de kosten die de afnemer moet maken om het product van de aanbieder te kunnen verkrijgen in relatie tot wat men ervoor terugkrijgt. Een hoge prijs kan de kosten waard zijn als het product veel meer voordelen biedt dan dat van de concurrent. Met het uitwerken van het marketinginstrument prijs geeft de marketeer voor een belangrijk deel invulling aan de waarde van het product voor de klant. Immers, naarmate de kosten om het product te verkrijgen hoger zijn in relatie tot de geboden voordelen, zal de waarde afnemen.
Met betrekking tot de prijsstelling heeft de marketeer een aantal instrumenten tot zijn beschikking om toe te passen. Naast individuele prijzen  kan er onderscheid gemaakt worden in:
gebundelde prijzen: kortingen
promotionele prijzen: speciale aanbiedingen, kortingen
gedifferentieerde prijzen: verschillende prijzen voor verschillende marktsegmenten of voor verschillende tijdstippen
psychologische prijzen: bijvoorbeeld 5,99 i.p.v. 6,01
(Frambach en Nijssen, 2005)
Ook beslissingen over betaaltermijnen en kredietermijnen zijn onderdeel van dit marketinginstrument. Drie basisstrategieen om prijzen te zetten, worden in het algemeen onderscheiden in kostengebaseerde prijsstelling, concurrentiegebaseerde prijsstelling en waardegebaseerde prijsstelling. Organisaties kunnen hiervan een of meerdere volgen. Vaak zullen de kosten van een product de bodem van de prijsreeks vormen, waarbinnen een prijs wordt gezet. In het geval van deze 'cost based' -prijsmethoden worden winstpercentages toegevoegd om de gewenste winst te behalen.. Het behoeft geen extra nadruk dat een dergelijke prijsmethode geen rekening houdt met de marktcondities.
De op kosten gebaseerde prijsstellingmethode wordt veel toegepast bij bedrijven. Het is waarschijnlijk de eenvoud van deze methode die bijdraagt aan het veelvuldige gebruik ervan.

In deze organisatie heeft prijs niet zo zeer betrekking op geld, maar meer op de moeite die de deelnemer moet doen om aan een activiteit deel te nemen.

Voor deelname aan activiteiten wordt er kleine bijdrage gevraagd van de deelnemers. De kosten worden deels vergoed door Welzijn E25.
Voor het buursport project Street Action wordt tijdens de binnen periode (oktober-maart) 1 euro deelnemers bijdrage gevraagd.
Mede omdat Welzijn E25 een non-profit organisatie hoeven er geen speciale kortingsacties gehouden te worden en niet zo zeer op concurrenten gelet worden zoals bij een commerciële instelling.
In de jongerencentra kan eten en drinken gekocht worden voor een lage prijs. De prijzen van deze producten zijn op alle jongerencentra hetzelfde.
( bijlage 10.7 concurrentie analyse)

7.1.3 Promotie
De percepties van de afnemer betreffende de door de aanbieder geleverde waarde, zal voor een belangrijk deel afhankelijk zijn van de wijze waarop en de inhoud waarmee met de afnemer wordt gecommuniceerd. De instrumenten die de marketeer heeft om met de afnemer te communiceren valt onder promotie.
Dit marketinginstrument omvat vijf brede klassen van marketinginstrumenten, namelijk:
- reclame
- verkoopbevordering
- public relations
- persoonlijke verkoop
- direct marketing 

In toenemende mate is er ook interactieve communicatie ontstaan en is de aandacht oor relatiegerichte marketing toegenomen. 
In het onderstaande voorbeeld staan verschillende promotie instrumenten die gerelateerd zijn aan de vijf promotie klassen.

In het algemeen worden drie fasen onderscheiden waarop communicatie activiteiten zich kunnen richten. Dit zijn de fasen van;
- kennis (cognitie)
- gevoel (affectie, emotie)
- actie (conatie of gedrag)
(Frambach en Nijssen, 2005)

Een organisatie zoals Welzijn E25 zou een goede afweging moeten maken welke instrumenten in te zetten en met wel doel.
Voor een non-protif organisatie als Welzijn E25 zal het niet nodig zijn om grote advertenties te plaatsen in de lokale media, maar kan het middels de kwartaalkrant mensen wel op de hoogte houden van de ontwikkelingen en het programma van Welzijn E25.
Het doel van promotie zal vooral zijn om zoveel mogelijk jongeren te informeren en te stimuleren om naar de activiteit te komen.

Middels posters, flyers en folders die worden opgehangen op scholen,verenigingen en buurthuizen worden de activiteiten kenbaar gemaakt. Deze zijn echter (nog) niet in elke dorpskern (Naaldwijk, Wateringen) opgehangen of uitgedeeld
Op de website van Welzijn E25 staan berichten met informatie over de eerst komende activiteiten en over de activiteiten die zijn geweest.
Per dorpskern is er ook een hyves pagina op het internet zodat jongeren via deze weg ook informatie krijgen over activiteiten, bahalve voor Kwinstheul en Wateringen. Deze is nog in ontwikkeling.

De uitstraling van een activiteit kan ook bijdragen aan de promotie. Wanneer een activiteit georganiseerd verloopt en het personeel eenheid uitstraalt door de unieke werkkleding te dragen en er zijn vlaggen en banners met het logo van Welzijn E25 geplaatst draagt dit bij aan een verzorgde uitstraling en professionaliteit. 
In de praktijk is dit (nog) niet het geval. Welzijn E25 heeft nog geen werkbroek, winterjas en regenjack. Vlaggen en banners worden te weinig gebruikt. 

Tijdens de aanloop en voorbereiding van een activiteit is het van belang om tijdig te starten met de promotie. In de ideale situatie dient er minimaal drie weken van te voren gestart te worden met de promotie voor een activiteit.
Door verkeerd ingeplande tijdsindeling, verkeerde prioriteiten op het verkeerde moment en misplaatste verwachting van de manager en de medewerkers komt het voor dat de promotie te laat begint en waardoor er te weinig jongeren worden bereikt wat de doelstelling weer in gevaar brengt voor de activiteit.
Afspraken maken zijn irrelevant wanneer ze niet nagekomen worden. Communicatie speelt hierin een cruciale rol.
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( Frambach en Nijssen, Marketingstrategie, 2005)

7.1.4 Plaats
'Plaats' of distributie refereert aan alle instrumenten die de organisatie ter beschikking staan om het aanbod aan de klant te kunnen leveren (gericht op het overbruggen van de afstand en  tijd). Dit marktetinginstrument is gericht op het leveren  van gemak door aanbod in plaats en tijd voor potentiële afnemers gemakkelijker en toegankelijk te maken.
Het impliceert twee soorten beslissingen. Ten eerste is het een overweging waard voor de organisatie hoe de producten en diensten fysiek worden gedistribueerd naar de klanten.
Ten tweede besluit de aanbieder welke marketingactiviteiten bepaalde partijen in het marketingkanaal zullen uitvoeren.
Fysieke distributieactiviteiten hoeven niet overeen te komen met de marketingactiviteiten.
Een basisbeslissing die moet worden genomen is in hoeverre de organisatie zal kiezen om de klanten op een directe of indirecte manier te benaderen.
(Frambach en Nijssen, 2005)

In het Westland met als locaties Naaldwijk, Monster, Maasdijk, Wateringen, De Lier, Kwintsheul, ’s-Gravesande en Honselersdijk.
Hoek van Holland.
Maassluis.
Midden-Delfland (Schipluiden, Den Hoorn)
De activiteiten worden gehouden in buurthuizen, sportvelden of sporthallen en op straat.
Recentelijk is de jongerenbus van start gegaan die zal rondrijden door locaties in het Westland langs de genaamde 'Route E25'.
(www.welzijne25.nl) 

Het hoofdgebouw, Leehoven, is gelocaliseerd op een industrieterrein nabij De Lier. Op de begane grond is er een grote opslag ruimte waar materiaal staat opgeslagen en in de toekomst komt daar de distributie opslag voor de wijkcentra voor de drank en voeding.
Op de eerst verdieping is de kantoorruimte, vergaderzaal en kantine.

7.1.5 Proces
'Proces' heeft betrekking op het intergrale dienstverleningsproces. Dit omvat de procesdures die worden gebruikt om diensten aan de klant te leveren en de interactieprocessen tussen de aanbieder en de klant. Aangezien klanten in het dienstverleningsproces participeren, hebben ze een grote invloed op het kwaliteitsniveau. Het begrijpen en het verbeteren van het dienstverleningsproces is belangrijk om klanttevredenheid te realiseren.
(Frambach en Nijssen, 2005)

Het primaire proces is het organiseren van activiteiten naar de wensen en behoeften van de jongeren in het werkgebied van Welzijn E25.
Er worden vooral diensten geleverd waarbij de klant (de jongeren) actief in participeren.
Daarnaast heeft een jongerenwerker een ondersteunende rol in het begeleiden van jongeren tijdens hun ontwikkeling.
Een maal per jaar wordt er een klanttevredenheid enquête uitgevoerd. De resultaten worden meegenomen en indien nodig zullen er aanpassingen plaats vinden.
(bijlage 10.3 7 s-model)

7.1.6 Personeel 
Personeel refereert aan de daadwerkelijke verleners van de dienst. In het algemeen wordt hierbij een onderscheid gemaakt tussen 'front office' en 'back office', waarbij het personeel in eerstgenoemde direct in contact staat met de klant. Omdat het dienstverlenende personeel de ervaringen van de dienst voor de klant in grote mate kan bepalen, is het een belangrijk marketinginstrument bij de levering van klantwaarde. Het geeft uitwerking niet alleen aan de core benefit van de dienst, maar ook aan de levering (distributie) ervan en de interactie (communicatie) met de klant.
(Frambach en Nijssen, 2005)

De jongerenwerkers die op locatie staan voeren de dienst uit. Het management coördineert en regisseert. 
Het personeel heeft een open houding naar de jongeren toe en stelt zich vriendelijk en behulpzaam op en werkt volgens de tien principes van kwaliteitsmanagement. (h 5.5)
In de buurtcentra bouwen de jongerenwerkers een vertrouwensband op met de jongeren en geven zij sportles.

7.1.7 Publiek
Het 'publiek' heeft betrekking op de beïnvloeding van stemmingen en attitudes van het algemene publiek die een belangrijke rol bij de consumptie kunnen spelen. Bijvoorbeeld overgewicht bij kinderen en sport.
Met name voor producten en diensten die belangrijke maatschappelijke effecten kunnen hebben, spelen deze marketinginstrumenten in op aspecten van klantwaarde die de core benefit kunnen beïnvloeden.

De activiteiten zijn gericht op de wensen en behoeften van jongeren tussen de 6 en 20 jaar.
Ouders worden erbij betrokken om te komen kijken in de diverse jongerencentra.
(Frambach en Nijssen, 2005)

7.2 Resultaten
Steeds meer non-profit organisaties gaan over tot het ontwikkelen en professioneel managen van hun werk. De stichting Welzijn E25 is afhankelijk van subsidie van de overheid.
Een goede naam, reputatie, opbouwen is van belang om in aanmerking te komen voor subsidie. 
Welzijn E25 heeft een goede stap in de richting gezet door het HKZ-certificaat te behalen.
Hiermee is een traject ingeslagen waar kwaliteit en de bewaking hiervan een continu proces is. Dit proces wordt uitgevoerd volgens de Deming-cirkel (hoofdstuk 3.3).
Uit de analyse van de marketingmix is gebleken dat Welzijn E25 vooral diensten levert en niet zozeer producten. Wat wel als producten gezien kunnen worden zijn rapportages en (jaar) verslagen.
Omdat Welzijn E25 een non-profit organisatie is en nauwelijks concurrenten kent (zie bijlage concurrentie analyse)  hoeft er niet zo zeer rekening gehouden te worden met prijzen en prijsafspraken. Wel wordt er een kleine bijdrage gevraagd van de deelnemers wanneer er een grote activiteit wordt gepland, bijvoorbeeld als er een activiteit is georganiseerd om te gaan carten.
Een van de knelpunten is de promotie van activiteiten.
De voornaamste oorzaak van de te late promotie komt door miscommunicatie, verkeerde verwachtingen van manager en  het personeel, verkeerde tijdsplanning en verkeerde prioriteiten op het verkeerde moment.Dit is een belangrijk aandachtspunt om in de toekomst aan te werken. 
(bijlage 10.8 Interview verslagen, dhr. A. de Vries)

8.Het beleidsproces binnen Welzijn E25
8.1 Kwaliteitshandboek
Het kwaliteitshandboek voor Welzijn E25 is momenteel nog in ontwikkeling.
Hierin staan alle beleidsprocessen beschreven, wie verantwoordelijk is (eveneens toezien op de controle en uitvoering) en hoe deze geïmplementeerd dienen te worden.

Wat even belangrijk is als de implementatie van het beleid is ook de controle van het beleid. Dat beleid op de juiste wijze wordt uitgevoerd om de doelstellingen te bereiken is van belang.
Op de controle van de uitvoering van beleid wordt tekort geschoten. Vanuit het management wordt er te weinig gecontroleerd op de uitvoering van het beleid.
Eens per jaar wordt er een interne audit gehouden. Tijdens zo'n interne audit worden alle werkprocessen getest en niet het personeel die deze processen uitvoert. Alle gebreken en tekortkomingen op de werkprocessen komen in een keer aan het licht. Hierdoor heeft het management de taak om een reeks aan verbeteringen door te voeren waardoor de controle erop 'verwatert', omdat er te veel in een relatief korte periode uit wordt gevoerd.
(bijlage 10.11 kwaliteitshandboek & bijlage 10.8 interview dhr A. de Vries)

8.2 Implementatie van het beleid 
Binnen Welzijn E25 is de route van het management naar het uitvoerend personeel relatief kort omdat er niet veel tussenpersonen op de route zitten.
Hierdoor kan relatief snel beleid geïmplementeerd worden.

Het algehele beleid en de lange beleidstermijn wordt ontwikkeld in Schiedam. De gebiedsmanager van Welzijn E25 heeft daarin de rol om het algemene beleid te vertalen naar Welzijn E25.
Deze vertaling van het beleid wordt geïmplementeerd tijdens het managementteam overleg. Vervolgens implementeren de teamleiders het beleid door binnen hun 'team'. Daarna is het zaak dat het personeel het beleid uitvoert. 

Feedback vanuit de jongerenwerkers komt vooral uit teamoverleg, medewerkers dagen en het senior jongerenwerk overleg. Hier kunnen jongerenwerkers hun ervaringen uiten over het beleid.
Voor het management is dit belangrijk, want hierdoor kunnen de werkprocessen aanpast worden zodat deze beter uitgevoerd kunnen worden en wat de algehele kwaliteit van het werk verbeterd.
(bijlage 10.5 Deming cirkel)

8.3 Interne analyse
In dit hoofdstuk volgt een beschrijving van de sterktes en zwaktes van Welzijn E25.
De volledige analyse is terug te lezen in de bijlage 10.4 SWOT-analyse.

Sterktes
- Medewerkers kennen het werkgebied goed. Wonen zelf in het Westland en zijn bekend met de Westlandse cultuur en normen en waarden.
- De activiteiten zijn aangepast naar de wensen en behoeften van de doelgroep.
- Klein management waardoor er snel beslissingen genomen kunnen worden.
- Vrijheid. Er is bijvoorbeeld geen afdelingschef aanwezig die continu de acties van een jongerenwerker beoordeelt .
- Flexibiliteit
- Betrouwbaar
- Positief imago

Zwaktes
- De promotie van activiteiten verloopd niet altijd goed.
- Geen  full-time webmaster in dienst.
- Interne communicatie en informatie uitwisseling
- Distributie

8.4 Resultaten
Welzijn E25 werkt volgens het principe van de Deming-cirkel, wat ook betekend dat er continue verbetering doorgevoerd kan worden door dit systeem. (bijlage artikel Deming crikel)

Momenteel wordt het kwaliteitshandboek voor Welzijn E25 nog ontwikkeld. Het communicatie beleid is een voorbeeld van deze ontwikkeling.
Eveneens worden protocollen en werkinstructies ontwikkeld en uitgebreid zodat jongerenwerkers kunnen terug vallen wanneer zij voor een situatie komen te staan waarin zij onzeker zijn over hoe te handelen.
De doelstellingen voor de komende jaren worden opgesteld in januari 2010, omdat het huidige beleidsplan tot 2009 loopt.
(kwaliteitshandboek)

Wanneer het beleid is geïmplementeerd is het van belang dat er ook controle is. De controle op de uitvoering van het beleid is niet altijd even scherp. Dit komt doordat het management al bezig met het volgende of een ander beleidspunt te implementeren.
(bijlage 10.8 interview dhr. A. Essabri)



9. Conclusies
Uit het onderzoek naar verbetering van de interne processen communicatie, marketing en beleid  binnen Welzijn E25 zijn er een aantal conclusies te maken.

De conclusies van de drie onderzochte interne processen zullen elk apart worden beantwoord.

9.1 Interne proces communicatie
Uit het onderzoek is gebleken dat er (nog) geen uitgeschreven en gedocumenteerd algeheel communicatie beleid is. Eveneens is er (nog) geen communicatiestructuur opgesteld.
Er is (nog) geen communicatiesysteem beschikbaar voor de medewerkers van Welzijn E25 waar zij online en digitaal informatie kunnen delen.
Zowel het communicatiebeleid als het communicatiesysteem zijn in ontwikkeling.
 Tussen de vier gebiedsteams is de communicatie matig.
 
9.2 Interne proces marketing
De voornaamste oorzaak van de te late promotie komt door miscommunicatie, verkeerde verwachtingen van manager en personeel, verkeerde tijdsplanning en verkeerde prioriteiten op het verkeerde moment.
Dit probleem komt niet alleen vanuit een manager of alleen vanuit het personeel, maar is tweezijdig.

9.3 Interne proces beleid
De implementatie van het beleid gaat relatief snel, omdat Welzijn E25 een kleine organisatie is.
De controle van beleid is niet altijd even scherp. Dit komt door verkeerde handelingen van het management.
Welzijn E25 wil volgens het principe van de Deming-cyclus gaan werken. De stappen 'check' en 'act' worden te weinig uitgevoerd, omdat er te veel nadruk wordt gelegd op de stappen 'plan' en 'do'.


9.4 Kwaliteit 
Binnen Welzijn E25 staat kwaliteit hoog aangeschreven. De kwaliteit kan effectiever en efficiënter verlopen wanneer de vier fasen van de Deming-cirkel bewuster worden doorlopen door het management.
De aandacht moet niet alleen op de eerste vier stappen gezet worden, maar evenzeer aan de stappen daarna, de vervolg cyclus.
Eveneens is het van belang dat de resultaten gepresenteerd worden aan het personeel, zodat zij kunnen inzien waar zij aan meewerken en wat de organisatie wil bereiken, wat momenteel nog te weinig wordt gedaan.

10. Aanbevelingen

In dit hoofdstuk worden de aanbevelingen beschreven die zijn voortgekomen uit de conclusies uit hoofdstuk 8.

10.1 Interne proces communicatie
Prioriteit heeft dat het communicatiebeleid wordt geschreven. Eveneens is het van belang dat het kwaliteitshandboek verder ontwikkeld wordt.

De uitvoering hiervan zal voor rekening komen van de afdeling Kwaliteit van de hoofdstichting SWS Welzijn in Schiedam en de gebiedsmanager van Welzijn E25. 

Het in gebruik nemen van een intergraal communicatiesysteem waarbij de medewekers online en digitaal informatie kunnen uitwisselen. Dit systeem zal regelmatig bijgewerkt en geëvalueerd moeten worden. Dit zou een vast agendapunt worden in het managementteam overleg.

Bijhouden van het intranet, wat bedoeld is voor het personeel, met name mededelingen, werkinstructies en beleidspunten.

Het rouleren van personeel tussen en van gebiedsteam kan voor meer interactie en binding zorgen onder de medewerkers. Er kan begonnen worden met een avond of middag in een andere doprskern werkzaam te zijn.

10.2 Interne proces marketing
Tijdens de planning van een activiteit duidelijkheid scheppen door verwachtingen uit te spreken, zowel manager als personeel, verantwoordelijkheden en taken verdelen.
In het planningsproces rekening houden met de start van de  promotie. Minimaal drie weken voor aanvang van een activiteit starten met de promotie.

Een professionelere uitstraling van activiteiten kan bereikt worden door:
-  een betere aankleding van de locatie met vlaggen en banners
- gebruik maken van schoon materiaal
- eenheid uitstralen, dezelfde werkkleding wat betekend dat er nog werkbroeken, regenjacks nog moeten worden aangeschaft.

· De rol van PR medewerker meer benadrukken en nadrukkelijker gebruiken in de werkprocessen, zoals promotie.

10.3 Interne proces beleid
Het management zou elk beleidspunt structureel moeten bekijken en uitvoeren aan de hand van de Deming crikel.
De uitbreiding in het kwaliteitshandboek van protocollen en werkinstructies, zodat dit meer duidelijkheid schept voor het personeel.
Het bewuster terug koppelen van beleid vanuit de werkvloer door meer aandacht hieraan te besteden in de werkoverleggen. Dit kan een vast agendapunt worden.

10.4 Kwaliteit 
De gegeven aanbevelingen zijn ten behoeve van kwaliteitsverbetering voor de organisatie Welzijn E25.
Door meer nadruk op de controle en evaluatie van beleidsimplementaties te leggen komt dit ten goede van het werken volgens  het principe van de de Deming cirkel.
Daarnaast is het van belang om het kwaliteitshandboek uit te breiden met als belangrijkste het communicatiebeleid.
Welzijn E25 heeft voldoende middelen te beschikking om de kwaliteit over heel de organisatie te meten en de informatie te verwerken in samenwerking met de hoofdstichting SWS Welzijn.
Het is wel een overweging waard voor Welzijn E25 om uit te breidden van het personeel op managementniveau.

11 Discussie
Het onderzoek over de interne processen communicatie, marketing en beleid binnen Welzijn E25 bevat enkele discussiepunten.
Het eerste punt waarover een discussie plaats kan vinden is over het onderwerp kwaliteit. Wat is het en hoe interpreteren de werknemers van Welzijn E25 kwaliteit. Door verschillende meningen kan er een beeld ontstaan onder de jongerenwerkers terwijl het management een heel ander beeld van kwaliteit voor ogen heeft.
De tien kwaliteitsprincipes (Gerristma & Grit, 2002) zijn een meetpunt voor jongerenwerkers. Aan de hand van deze principes kunnen evaluaties plaats vinden of functioneringsgesprekken. Hierdoor blijft de kwaliteit gewaarborgd.

In het onderzoek worden een aantal modellen toegepast (7s-model, swot-analyse, marketingmix).
Het voordeel van het 7s-model is dat een organisatie beschreven kan worden aan kenmerkende segmenten. Door het gebruikt van een 7s-model wordt een organisatie in beeld gebracht waardoor het voor de lezer duidelijk wordt om wat voor soort organisatie het gaat.
Het nadeel van 7s-model is dat het marketing gericht is. Welzijn E25 is een stichting en daardoor non-profit. Het marketing belang voor Welzijn E25 om de dienst, jongerenwerk, te kunnen uitvoeren is minder dan wanneer het om bijvoorbeeld een fitnesscentrum zou gaan.

Mocht Welzijn E25 nog doorgroeien kan het overwegen om een eigen Centraal Bureau in te stellen voor in het Westland. Momenteel is het Centraal Bureau gelegen in Schiedam en maakt Welzijn E25 gebruikt van de beschikbare diensten.
Wanneer dit in de toekomst daadwerkelijk van toepassing is zal er een flinke uitbreiding van het personeel noodzakelijk zijn op het gebied van administratieve functies.
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10.2 Bijlage 7s-model

7S-model

Het 7S-model is een systeem om de kwaliteit te meten van de prestaties die een onderneming levert. De zeven 'S'-factoren zijn verdeeld in drie 'harde' (strategie, structuur en systemen) en vier 'zachte' (stijl, significante gemeenschappelijke waarden, sleutelbekwaamheden en staf).

In dit schema is de organisatie onderscheiden in de volgende zeven aspecten:
1 SHARED VALUES (Bovenliggende doelstellingen). 
Het gaat hier om binnen de organisatie door ieder gedeelde waarden. Een kernachtige aanduiding voor: Wat wil de organisatie? Waar staat de organisatie voor?
Het aspect 'bovenliggende doelstellingen' refereert aan de basiswaarden en fundamentele principes waar de organisatie en haar leden in geloven en naar handelen.

Bovenliggende doelstellingen geven de basisuitgangspunten voor het handelen van de organisatie. Zij moeten significant, duurzaam en haalbaar zijn en kunnen betrekking hebben op de organisatie, het personeel en de relatie van de onderneming ten aanzien van de samenleving en de staat. Bovenliggende doelstellingen zijn nader te typeren met behulp van een of meer van de volgende uitspraken:

Wat is de bestaansreden van de organisatie
Welzijn E25 is opgericht op 1 januari 2006. Vanwege behoefte van jongeren aan bewegingsactiviteiten. Voor de oprichting van E25 waren er drie verschillende jongerenwerk organisaties actief in het Westland, namelijk:
jongerenwerk Westland
SWS Westland
JAC de Garage, beleid door gemeente.
Door fusie is Welzijn E25 de overkoepelende organisatie geworden en is er nu een jongerenwerkorganisatie in de regio.

Wat is het bijzondere in de organisatie vergeleken met soortgelijke organisaties
De werknemers wonen in het Westland, wat tevens hun werkgebied is. Hierdoor kennen zij de omgeving, de jongeren en zijn ze bekend met de normen en waarden in het werkveld.
Initiatieven vanuit de medewerkers zijn welkom en wordt ook gestimuleerd door het management.
Deze organisatie is erg flexibel en dynamisch. Bijvoorbeeld bij Sport & Recreatie Rotterdam zijn er werknemers die een lange staat van dienst hebben binnen de organisatie en alle activiteiten verlopen zoals zij dat willen. 

Zo de medewerkers zich met de organisatie identificeren, waarmee identificeren zij zich? (bijvoorbeeld de aard van de dienstverlening, het innovatievermogen, de geavanceerde techniek, de kwaliteit)
Medewerkers identificeren zich met de aard van dienstverlening, omdat zij hiervoor de vrijheid krijgen om zich te ontwikkelen, samenwerken en initiatief te tonen. Bij welzijn e25 is  flexibiliteit en improvisatie belangrijk in de werkzaamheden. 
De werknemers hebben plezier in het (samen)werken met jongeren en zich in te zetten voor hun welbevinden.

Zijn er bijzondere eisen c.q. verwachtingen die de omgeving aan de organisatie stelt
De jongerenwerkers van Welzijn E25 hebben een voorbeeldfunctie. 
De omgeving is dynamisch en de jongeren verwachten nieuwe activiteiten en improvisatie vermogen van de medewerkers van E25 en dat zij inspelen of de wensen en behoeften van de jongeren.
De gemeente verwacht wel dat Welzijn E25 de beoogde doelstellingen haalt en een bepaald aantal jongeren bereikt met de projecten en evenementen die zij organiseert.

Hoe is het interne beheer c.q. het interne proces te karakteriseren, bijvoorbeeld met begrippen als efficiency, kostenbeheersing, productiviteit, inventiviteit, kwaliteit.
De omschrijving van het primaire proces van het jongerenwerk beschreven volgens het kwaliteitshandboek:
Doel: stimuleren en vergroten van de zelfredzaamheid, de maatschappelijke participatie en positie en het maatschappelijke bewustzijn van jongeren. 

Indicator: wijkfoto’s (logboek), deelnemers registraties, evaluatie rapportages, enquette

Procesbewaker: manager Jongerenwerk 

Start proces: 1e contact leggen met de jongere al dan niet in een groep 

Einde proces: evaluatie/uitstroom van de jongere 

Toelichting op de flowchart:  

1. Jongerenwerker: 
Brengt het eerste contact tot stand door naar de jongere toe te gaan of te ontvangen op locatie. Dit eerste contact bestaat uit gesprekken om een vertrouwensband op te bouwen. Het verloop en de voortgang hiervan wordt wekelijks besproken in het teamoverleg met collega’s, coördinator en manager. Bij het eerste contact wordt verteld dat informatie over de bereikbaarheid te vinden is op de website/hyvessite en posters en geeft de jongerenwerker zijn/haar visitekaartje. 
2. Jongerenwerker: Zorgt dat de gewenste activiteiten voorbereid en uitgevoerd worden, aan de hand van het jaarprogramma. Wekelijks en minimaal maandelijks worden deze activiteiten, de voortgang besproken tijdens het team- en jongerenwerkoverleg(JWO). 
3. Manager: Heeft maandelijks overleg met de coördinator en heeft twee wekelijks een coördinatoren overleg. 
4. Jongerenwerker: Gaat over tot uitvoering van activiteit aan de hand van de aanbestedingsafspraken. Na iedere activiteit/ambulant ronde wordt de wijkfoto/evaluatieformulier ingevuld. De registraties hiervan worden besproken in het wekelijks werkoverleg met collega’s en coördinator. Waarna aanpassing en/of verbeteracties worden uitgezet. 
5. Jongerenwerker: Verzorgt productiecijfers op het intranet zodat zichtbaar is hoeveel jongeren geweest zijn en wanneer. Die gegevens worden verwerkt door de coördinator en manager in het jaarverslag. 
6. Manager/ coördinatoren: Voert overleg met externe partijen om gehaalde doelstellingen te evalueren en verwerkt de gegevens in het actieplan van het volgende jaar en in het jaarverslag. Er worden maatregelen genomen en besproken zodat de te nemen verbetermaatregelen kunnen worden doorgevoerd.
Zijn er centrale uitgangspunten ten aanzien van de mens in die organisatie, zoals bijvoorbeeld de mens is een productiemiddel, medezeggenschap is een belangrijk goed, de ontplooiing van de mens is belangrijk, de medewerker moet op diverse facetten van de organisatie inzetbaar zijn.
Medezeggenschap wordt gestimuleerd in overleg momenten en evaluaties.
Binnen E25 wordt er de ruimte gegeven voor ontplooiing en ontwikkeling van de medewerkers.
Een werknemer binnen E25 moet flexibel zijn, kunnen improviseren, samenwerken en initiatieven nemen. Multifunctioneel eigenlijk. 
In het Westland zijn er veel 'dorpskernen' waarin Welzijn E25 actief in is. Er wordt door het management getracht om het personeel te laten rouleren met als doel om de werknemers elkaar beter te leren kennen, ander inzicht krijgen over een activiteit.
Er wordt met de gemeente overlegd hoe de combinatiefuncties kunnen worden ingevuld binnen Welzijn E25 (zie ook ' nota combinatiefuncties').
Is er een bijzondere relatie naar de maatschappij en/of de overheid (en andere belanghebbenden) en hoe is die te karakteriseren?
Ja, de relatie naar de maatschappij is bijzonder, omdat de jeugd gestimuleerd wordt om te bewegen en te sporten.
De overheid financiert een organisatie als Welzijn E25 middels subsidies.

Welzijn E25 is een dynamische non-profit organisatie die continue in ontwikkeling is en voortdurend werkt aan kwaliteit, innovatie en groei. Welzijn E25 bevordert de sociale samenhang en versterkt de zelfredzaamheid van de burgers. In dialoog met bewoners en partners bevordert Welzijn E25 de leefbaarheid in de wijken en buurten van het Westland en daarbuiten.
De organisatie Welzijn E25 wil zich inzetten voor het welbevinden van jongeren tussen 4 en 20 jaar in de gemeente Westland, Midden-Delfland en Maassluis.
Welzijn E25 staat open voor verbeteringen die vanuit het personeel en de jongeren komen. Daarnaast is Welzijn E25 een groeiende organisatie waarbij kwaliteitsverbetering binnen de organisatie een belangrijk item is.
(www.welzijne25.nl)
(interview A. de Vries en A.Essabri)
(M. Marense, 2009)

STRATEGY (Strategie).
“Een strategie is een – impliciet dan wel expliciet – door een organisatie gekozen koers die is gericht op de verwezenlijking van de door haar geformuleerde doelstellingen, rekening houdend met  de lange termijn afstemming tussen de eigen organisatie en de externe omgeving gericht op het creëren van superieure, duurzaam onderscheidende waarde voor stakeholders.” (Frambach en Nijssen, Marketingstrategie, 2005)
Het begrip strategie duidt op de voorgenomen acties van het management: Op welke wijze wil de organisatie doeltreffend zijn? Welke doelen heeft men zich gesteld en hoe denkt men die te bereiken?

Het aspect 'strategie' refereert aan de plannen of actieprogramma’s die aangeven hoe de organisatie haar (schaarse) middelen, in de tijd, aanwendt teneinde geïdentificeerde doelen te bereiken. Het aspect strategie is nader te typeren met behulp van de volgende zaken:
De aard en kenmerken van de geïdentificeerde doelstellingen
Het doel dat Welzijn E25 wil bereiken met het kwaliteitsmanagementsysteem is tweeledig: borging en verbetering.  

Missie
Welzijn E25 bevordert de sociale samenhang en versterkt de zelfredzaamheid van de burgers.

Visie
Welzijn E25  is een ondernemer in welzijn. In dialoog met bewoners en partners bevordert zij leefbaarheid in wijken en buurten van gemeente Westland.  

De doelstellingen voor Welzijn E25 zijn voor 2006 tot 2009 onder andere: 

• Ondernemender zijn 
• Versterken van wijkgericht werken 
• Versterken van de productgroepen 
• Interne bedrijfsvoering verbeteren. 

Om toe te werken naar het realiseren van onze missie en visie, zal Welzijn E25: 
- een integraal aanbod van activiteiten leveren dat aansluit bij de regionale behoefte van klant; 
- een stabiel personeelsbestand naleven waarbij professioneel opgeleide medewerkers en een gezonde werkomgeving centraal staan; 
- toewerken naar standaardisering van de organisatie(processen), en 
- voortdurend in overleg blijven met klanten, medewerkers en andere relaties inzake onze dienstverlening. 

Binnen Welzijn E25 hanteren we naar onze medewerkers het motto: kwaliteit ben je zelf. We stimuleren medewerkers om vanuit hun eigen verantwoordelijkheid initiatieven te nemen die leiden tot verbetering van ons aanbod en kwaliteit. 

Kwaliteit 
De uitgangspunten van het kwaliteitsbeleid kunnen als volgt worden geformuleerd: 
- De klant staat centraal; 
- De activiteiten van Welzijn E25 zijn gericht op klantentevredenheid en het welbevinden van de klanten; 
- Voortdurende communicatie met klanten en personeel vormt de basis voor een 

goed draaiende organisatie; 
- Klantenvredenheidsonderzoek en medewerkerstevredenheidsonderzoek wordt periodiek uitgevoerd; 
- Het management en de coördinatoren realiseren en bewaken continue de betrokkenheid van de medewerkers bij de uitvoering van het beleid en de doelstelling. 
(kwaliteitshandboek welzijn e25)

Communicatie
De doelstellingen op het gebied van communicatie zijn als volgt:

Interne doelstellingen 
De doelgroepen zijn op de hoogte van de werkwijze van SWS Welzijn  
De doelgroepen staan positief tegenover de werkwijze van SWS Welzijn  
De doelgroepen volgen de werkwijze van SWS Welzijn 

Externe doelstellingen 
Bekendheid SWS Welzijn vergroten 
Positief imago van SWS Welzijn bevorderen 
Kennis over activiteiten, projecten en de werkwijze van SWS Welzijn verhogen

Welzijn E25 streeft naar een open communicatieklimaat waar ruimte is voor dialoog en interactie. Naast het informeren van de doelgroepen wordt daarom gekozen voor diverse vormen van overleg. De medewerkers van Welzijn E25 worden daarnaast gestimuleerd zelf voorstellen aan te dragen, die kunnen leiden tot verbetering van de kwaliteit van het functioneren van het bedrijf. Welzijn E25 informeert de doelgroepen over de visie, de werkwijze en de kwaliteitszorg. Daarnaast wordt interactie met de doelgroep gestimuleerd waarbij klachten en verbeterpunten serieus worden genomen. Door deze interactie kan beter beleid ontwikkeld worden wat ten goede komt van de kwaliteit.  

Kenmerken van het planningsproces, de termen waarop gepland wordt (kort lang)
Voor zomervakantie wordt er gepland voor het volgende jaar. Dan wordt er een jaarplan geschreven (evaluaties, analyse, trends, behoeften, wensen, vraag van opdrachtgever).
Activiteiten zullen hierop aangepast worden. Scholen en gemeente, media worden benaderd voor promotie.
In september kunnen mensen zich inschrijven voor cursussen en evenementen. Oktober is de maand van uitvoering. November wordt er het eerst half jaar geëvalueerd. Sluiten de activiteiten aan bij wensen en behoeften van de doelgroep. December, afhankelijk naar behoeften van en kern kan er een alternatief programma  gedraaid worden. Tijdens feestdagen kan er daardoor gewerkt worden. Hier kan eventueel het jaarprogramma worden aangepast.
Activiteiten worden op korte termijn gepland. Afhankelijk van de activiteit en de middelen die nodig zijn om het uit te voeren kan in tijd verschillen.

De mate van betrokkenheid van de organisatie bij invulling en uitvoering
De jongerenwerkers zijn zelf bij de uitvoering en tijdens overleg momenten kunnen zij invullen geven aan de activiteit.
Het management geeft invulling vanuit het jaarplan door aan de 'teams'.

Kenmerken van de belangrijkste productiemiddelen (essentieel in de realisatie van de doelstellingen)
Dat er activiteiten worden gepland en uitgevoerd naar de wensen en behoeften van de jongeren en eventueel in samenwerking met de jongeren is een belangrijke dienst die Welzijn E25 uitvoert.
Kenmerkend is dat plezier centraal staat. De monitoring van de activiteiten en open inlopen in belangrijk, omdat deze cijfers aan de gemeente Westland gepresenteerd dienen te worden.
(M. Marense, 2009) (interview teamleider A. Essabri)

3. STRUCTURE (Structuur). 
Structuur wijst op de inrichting van de organisatie: taakverdeling, coördinatie, hiërarchie, informatievoorziening, lijn- en staffuncties.
Het aspect structuur refereert aan de wijze waarop de organisatie is opgebouwd, de onderlinge taakverdeling, de inhoud van de taken en de samenhang van de taken. Het aspect structuur, taken is nader te typeren met behulp van:

Kenmerken van de organisatorische opdeling
In de onderstaande afbeelding is het organogram weergegeven zoal de organisatie van SWS Welzijn in het algemeen eruit gaat zien per 1 januari 2010.


Toelichting op het organisatieschema
Nieuwe organisatiestructuur

Proces
Op basis van een eerste discussienotitie is op 9 september 2009 in de vergadering van de Raad van Toezicht gesproken over de gewenste nieuwe organisatiestructuur. De geformuleerde uitgangspunten werden onderschreven. Deze waren;

Lokale/Subregionale verankering en uitstraling
Waarborgen van de belangrijke kwalitatieve en kwantitatieve voordelen van de samenvoeging
Onderkenning van nut en noodzaak verschillen in aansturingstructuur 
Bedrijfseconomische zekerheden.

Daarnaast stelde de RvT nog enkele uitgangspunten vast;
Eenduidigheid in Toezicht (één RvT)
Eenduidigheid in aansturing (één hoofdstichting)

Ten aanzien van de invulling van de lokale verankering werd door de RvT gepleit voor raden van advies. Wat betreft het bestuur kan onderscheid worden gemaakt in de Raad van Bestuur van de hoofdstichting en de directeursfunctie in de aparte stichtingen.
Op basis van enige verkenningen en voorbesprekingen werd ten behoeve van de bespreking in de RvT van 4 november een vervolgnotitie opgesteld. 
Op basis van deze notitie heeft de RvT op 4 november besloten om de nieuwe organisatiestructuur per 1-1-2010 vast te stellen. Dit besluit wordt voor advies voorgelegd aan OR en Vrijwilligersraad.

Model
De vastgestelde nieuwe organisatiestructuur is geschetst in bijgaand organogram.
Er worden 3 stichtingen gevormd, waarvan de Stichting SWS Welzijn de hoofdstichting is. Deze wordt bestuurd door een Raad van Bestuur bestaande uit 2 leden; een voorzitter en een lid. De leden van de raad van bestuur zijn tevens de bestuurders van de onderliggende stichtingen. Er is één Raad van Toezicht, namelijk van de Stichting SWS Welzijn. De Raad van Toezicht dient te werken volgens de Governancecode en moet in deskundigheid de activiteiten van de gehele stichting kunnen dekken. Voor de lokale verankering worden voor de Stichting Welzijn Schiedam en de Stichting Welzijn E25 raden van advies geformeerd, die een rol hebben in de beleidsvorming en –uitvoering in de onderscheiden gebieden.
Er wordt gekozen voor de vorming van 3 stichtingen om de volgende redenen; 
aparte stichtingen geven transparantie en herkenbaarheid naar de opdrachtgevers (gemeenten)
aparte stichtingen maken het mogelijk om risico’s te spreiden en aansprakelijkheid te beperken
een hoofdstichting met onderliggende stichtingen is toekomstgericht en toekomstbestendig omdat nieuwe stichtingen (voor nieuwe activiteiten) of over te nemen andere stichtingen kunnen worden ingehaakt in de organisatiestructuur.

De organisatiestructuur vereist de vorming van een fiscale eenheid; dit is een conditio sine qua non. Het voorgestelde model is in welzijnsland op vele plaatsen in gebruik en zal dus geen belastingtechnische bezwaren oproepen.
De constructie biedt verschillende mogelijkheden in geval van uitbreiding of vernieuwing. Nieuwe werkzaamheden of werkgebieden kunnen binnen één van de bestaande stichtingen worden ondergebracht (bv. als project) zoals nu nog het geval is met Hellevoetsluis. Het is echter ook mogelijk deze werkzaamheden in een nieuwe stichting onder te brengen. Dit kan vooral heel praktisch zijn bij overname of fusie.

De Raad van Bestuur zal worden gevormd door de huidige directeur/ bestuurder, Bart de Leede, en de huidige gebiedsmanager van Welzijn E25, André de Vries. Bart de Leede zal voorzitter van de Raad van bestuur zijn en directeur/ bestuurder van de stichting Welzijn Schiedam. André de Vries zal lid van de Raad van Bestuur zijn en directeur/ bestuurder van de stichting Welzijn E25. De beide bestuurders sturen tezamen het bedrijfsbureau aan dat onder de hoofdstichting ressorteert. De verantwoordelijkheden en de taakverdeling in de Raad van Bestuur zullen worden vastgelegd in een Directiereglement. In geval van een ernstig verschil van mening binnen de Raad van Bestuur geldt voor het lid van de RvB een escalatiemogelijkheid naar de RvT.

De huidige medewerkers van SWS Welzijn zullen bij één van de drie stichtingen worden aangesteld. De aanstelling wordt bepaald door het werkgebied van de medewerkers. De huidige medewerkers in het werkgebied van E25 zullen in dienst komen van de Stichting Welzijn E25. De huidige medewerkers in het werkgebied Schiedam zullen in dienst komen van de Stichting Welzijn Schiedam. De medewerkers die voor beide gebieden werken, de stafdiensten, komen in dienst van de hoofdstichting SWS Welzijn. De drie stichtingen opereren als eenheid en werkzaamheden voor verschillende stichtingen moet dus uitdrukkelijk mogelijk zijn via kostentoerekeningen of detacheringen. 

De start van de nieuwe stichtingen zal geen wijzigingen in de arbeidsovereenkomsten met zich meebrengen. De rechten en plichten naar de medewerkers zullen één op één worden overgenomen door de nieuwe stichtingen. Wat betreft de medezeggenschap wordt beoogd om tot een praktische oplossing te komen om feitelijk één OR te realiseren zonder in strijd te handelen met de WOR. (beleid, A. de Vries)

Werknemers van Welzijn E25.
Gebiedsmanager 
Andre de Vries

Teamleiders
Abdel Essabri
Marco Moens
Gregory Reijke
Jaco Lemckert

PR & Management
Karlijn de Niet, HBO opleiding: media en entertainment management.
functie 
Vult website aan en onderhouden, persberichten maken en versturen, en (lokale) media inschakelen.
Poster/flyers eerst naar Karlijn voor goed keurig. Dit gebeurd nog niet altijd.
Is aangegeven bij het personeel en wordt nog een keer aangegeven bij het personeels overleg.

Facilitaire dienst 
Corrie Eerling
Hamid el Felyani
Said Ouama (assistent)

Home coach
Mo Boelgalag
Mo Balaouane

Senior Jongerenwerker
Roel van Baelen
Menno Grootveld
Mark Ramackers

Jongerenwerkers
Richard van Trier
Mohamed Lazaar
Jean-Paul Alspeer
Mariska van de Kaaij
Ties Jansen
Lianne Gerebrands
Jessha Mahboeb
Frans Friedrichs
Roberto van Russel
Kim Burgers
Laurens Maliepaard
Faysal el Massoudi
Ron Gerritse
Jenny Hanemaaijer
Dick Hoogendijk
Laura van Veen
Dimitri Hiy
Sharel ter Laak
Sonja van der Knaap
Michel van der Berg
Cliff Ferdinandus
Rami Nasser

Buurtsportwerker
Marc Dijkhuizen

Wijkopbouwer
Marcelle Joosten

Functie omschrijving
Als wijkopbouwwerker stimuleer je bewoners tot het nemen van eigen verantwoordelijkheid en het ontplooien van eigen talenten en ideeën. Je stimuleert bewustwording van eigen normen en waarden. Dat doe je op een actieve en uitnodigende wijze, in de wijk, op pleinen en in straten. Het aanbod aan sociaal-culturele activiteiten dat de wijkopbouwwerker tot stand brengt wordt op deze wijze een aanbod vóór en waar mogelijk dóór bewoners. Je bent onderdeel van een team en rapporteert aan de gebiedsmanager.
Je kunt een plan van aanpak voor een project opstellen en projectmatig werken. Je voert activiteiten uit die een educatief en recreatief karakter hebben. Je begeleidt de deelnemers bij de activiteiten. Je begeleidt tevens vrijwilligers en stagiair(e)s. Je zorgt ervoor dat de dienstverlening optimaal is. Voorts participeer je binnen netwerken in de wijken; netwerken van professionals én netwerken van professionals met actieve buurtbewoners.(http://www.swswelzijn.nl/vacatures/showvacs.php?id=64)

Kenmerken van het organisatieschema
Er zijn veel jongerenwerkers die uitvoerend werk vervullen en er is een klein management team.
Het jongerenwerk is grotendeels uitvoerend werk en daarvoor zijn een aantal managers nodig om het beleid uit te dragen en zorgen voor de coördinatie. 
Tussen het management en de jongerenwerkers zijn de senior jongerenwerkers. Zij zijn een tussen schakel in de communicatie van het management naar de jongerenwerkers en andersom.
In het organisatieschema is Welzijn E25 onderverdeeld in vier gebiedsteams. Deze teams worden aangestuurd door teamleiders.

Centraal versus decentraal
Belangrijke beslissingen worden op de hoofdlocatie in De Lier besloten door de teamleiders en de gebiedsmanager. Voor andere zaken, zoals de zaken rondom het zelfstandig worden van Welzijn E25 als stichting wordt in Schiedam besloten in overleg met de gebiedsmanager.
Personeelszaken en financiën worden door het Centraal Bureau geregeld in Schiedam.

Lijn-stafverhouding
Doordat er een klein management team is, zijn de lijnen naar de 'staf' in verhouding kort.
Een jongerenwerker kan wat aangeven bij de senior jongerenwerker en hij geeft dat aan bij de teamleider. Vervolgens komt het ter sprake tijdens het management overleg.
Wat er in het management overleg wordt besproken en besloten kan de volgende dag al uitgevoerd worden, omdat er niet zo veel schakels tussen het management en het uitvoerende personeel zijn.

Hiërarchische verhoudingen
Andre de Vries is de gebiedsmanager en in de hiërarchie staat hij boven aan binnen Welzijn E25.
Binnen SWS Schiedam is hij een onderdeel van een grotere organisatie. (zie ook het organisatie schema van SWS Welzijn)
De teamleiders komen onder de gebiedsmanager. Zij adviseren de gebiedsmanager over lopende zaken die vanuit de werkvloer komen. Samen hebben zij overleg en nemen zij beslissingen over het personeel, kwaliteit, activiteiten en veiligheid.
De senior jongerenwerkers staan onder de teamleiders en boven de jongerenwerkers, omdat zij meer ervaring of een HBO-opleiding hebben.
De jongerenwerkers, wijkopbouwes en buurtsportwerkers vormen de laatste laag van de hierarchische priamide. Zij zijn de grootste groep die werkzaam is binnen E25.
Tijdens overleg momenten kunnen zij hun mening geven over de gang van zaken en eventuele oplossingen aandragen.

Mate van specialisatie
Medewerkers zijn gespecialiseerd op het werken en omgaan met jongeren. Daarnaast worden de werkzaamheden met een pedagogisch oogpunt benaderd.
Er zijn twee home coaches in dienst. Zij zijn gespecialiseerd op het individueel begeleiden van 'probleem jongeren'. 

Kenmerken van de taken zoals verscheidenheid van handelingen
Een jongerenwerker moet variërende taken kunnen uitvoeren. Van knutselen met kinderen van 4-6 jaar tot carten met jongeren van 16-20 jaar. Het is een heel breed takenpakket waar een pedagogisch, cultureel, educatief en sportief aspect inzit.
Daarnaast is het belangrijk dat er gecommuniceerd wordt. Onderling, maar ook naar het management toe en samenwerkende partners.
Er worden om de zes weken een overleg ingepland om te discussiëren over moeilijke of gevoelige kwesties in het jongerenwerk. Onderwerpen die aan bod komen zijn o.a. overlastbestrijding, drug, alcohol en criminaliteit.

Mate van zelfstandigheid in het werk
De werknemers hebben de vrijheid en de ruimte om met initiatieven te komen en zelfstandig een activiteit organiseren en uitvoeren.
Op locatie voeren zij zelfstandig de open inloop uit en kunnen zij onderling diensten wisselen of van locatie wisselen.

Mate van contact met anderen
Vooral tijdens overlegmomenten en activiteiten of tijdens ondersteuning van collega's bij activiteiten en in buurtcentra's. Er wordt veel samengewerkt. De mate van contact met collega's is hoog.

Mate van verantwoordelijkheid
Elke werknemer is verantwoordelijk voor de uitvoering van de activiteiten en het begeleiden van de jongeren die aanwezig zijn in het kerngebied of in het jongerencentrum.
De jongerenwerkers hebben minder verantwoordelijkheid dan een teamleider.

4. STAFF (Personeel). 
Het betreft hier zowel de 'harde' kant, zoals vakkennis, beloning, opleiding, beoordeling en selectie, als de 'zachte' kant, zoals moreel, motivatie en gedrag.
Het aspect ‘staf (personeel)'refereert aan de kenmerken van de belangrijkste personeelscategorieën. We denken hierbij onder meer aan:

Kennis
Alle medewerkers hebben de kennis over het benaderen en het werken met jongeren.
Deze kennis hebben zij opgedaan op school, middels een MBO of HBO opleiding, en via eerder opgedane werkervaringen.
Welzijn E25 streeft ernaar om de medewerkers op de hoogte te houden van trends en lastige onderwerpen zoals overlast en pesten.
Middels werkoverleggen eens in de 6 weken worden over dit soort onderwerpen gediscussieerd en naar een oplossing gezocht. Hiermee wordt ook gestreefd om met dezelfde gedachten dit soort onderwerpen aan te pakken en op te lossen.
Het managementteam heeft onlangs een competentie cursus gehad waarbij de nadruk lag op het bewust maken van de sterke en zwakkere competenties en hoe deze te verbeteren.

Ervaringen en deskundigheden
Alle werknemers binnen Welzijn E25 hebben meerdere jaren ervaring op het gebied van jongerenwerk, activiteiten organiseren, open inloop draaien, ad hock plannen, improviseren en netwerken 
De werknemers zijn deskundig om problemen met jongeren op te lossen en normen en waarden bij te brengen.

Opleidingen
Alle medewerkers die een leidinggevende functie hebben zijn in het bezit van een HBO diploma.
De meeste jongerenwerkers hebben een MBO opleiding of zijn er nog in deeltijd mee bezig. Sommige jongerenwerkers die part-time in dienst zijn volgen een HBO opleiding.

Behoefte, verwachtingen
Er wordt verwacht van een werknemer van Welzijn E25 dat hij/zij zich houdt aan de vier kerntaken en die ook uitdraagt. Dit zijn:
professionaliteit
integriteit
loyaliteit
samenwerking
De verwachting vanuit het management is dat de werknemers professioneel werken en denken en zich flexibel opstellen. De werknemers verwachten van het management dat zij aandacht hebben voor hun problemen op de werkvloer en de kwaliteit bewaken.

Leeftijdsopbouw
De meeste werknemers zijn tussen de 20 en 35 jaar oud. Een aantal werknemers zijn boven de 35, maar onder de 50.
Het is een mix van jonge medewerkers en de wat oudere medewerkers.
Er werken wel meer mannen dan vrouwen bij Welzijn E25.

Groepskenmerken, groepsgedrag
Afhankelijk van de grootte van de locatie zijn er werkteams opgesteld. Zij werken samen in hun 'dorpskern' en hebben ook overleg.
Doordat Welzijn E25 nog een relatief kleine organisatie is kent iedereen elkaar.
Tijdens teamdagen waarbij alle werknemers aanwezig zijn is het een interactieve groep waarbij collega's elkaar opzoeken om bij te praten over hun werkervaringen.

Motivatie
Organisatie breed wordt er gestreefd om het altijd beter te doen. De kwaliteitsverhoging is een variabel proces wat altijd veranderd. De jongerenwerkers staan ook open voor verbeteringen om een zo goed mogelijke kwaliteit aan te bieden aan de jongeren.

Dienstverband
Binnen Welzijn E25 worden een aantal verschillende dienstverbanden gehanteerd. In het onderstaade overzicht zijn de dienstverbanden beschreven.
Vaste dienstverbanden: onbepaalde tijd.
Jaarcontracten: voor nieuwe medewerkers, max 3 keer verlengt daarna vaste dienst of verbreking samenwerking
Nul uren contract: wordt met name gebruikt voor vakkrachten. De uren zijn variabel en de vakkracht wordt per uur betaald.
Vrijwilligers krijgen een vrijwilligers vergoeding.

5. SYSTEMS (Systemen).
Het gaat hierbij om alle formele en informele procedures, regelingen en afspraken binnen de organisatie. Bijvoorbeeld administratie-, budgetteringssystemen, orderafwikkeling, klachtenbehandeling, planning en prioriteitsstelling, beoordelingssystemen, promotielijnen enz.

Het aspect 'systemen' refereert aan de wijze waarop informatie in de organisatie wordt uitgewisseld en aangewend, en de procedures en routines die gebruikt worden om de organisatie te sturen. Bij systemen wordt gedacht aan zaken, zoals: 
Systemen gericht op verspreiding van informatie, gericht op het nemen van beslissingen, gericht op beheersing en sturing zoals ten aanzien van financiën, personeelszaken, kwaliteit, planning enz.
Voor de doelmatige besturing van de bedrijfsactiviteiten en om te kunnen voldoen aan de wensen van de klanten, is een goedfunctionerend kwaliteitszorgsysteem een belangrijk stuk gereedschap. Het kwaliteitshandboek geeft een praktische beschrijving van de procedures  die gelden binnen Welzijn E25. In deze procedures zijn de HKZ criteria geïmplementeerd. De medewerkers van Welzijn E25 zijn actief betrokken geweest bij de totstandkoming van het kwaliteitshandboek. Zij zullen zelf actie ondernemen wanneer dit nodig is en voorstellen aandragen, die kunnen leiden tot verbetering van de kwaliteit van het functioneren van het bedrijf. Welzijn E25 wil door middel van het HKZ-certificaat haar kwaliteit van diensten naar belanghebbenden en medewerkers toe duidelijk maken.

De verspreiding van informatie gaat via het management team en de gebiesmanager. Zij spelen de informatie door aan het personeel binnen hun team. Dit gaat via  werkoverleg, de mail of telefonisch contact. Het kan ook zijn dat er een bericht wordt geplaatst op de website van Welzijn E25.
Recentelijk (september) is het senior overleg ingevoerd. Dit is als een tussenstap voor het management en de jongerenwerkers. De senior jongerenwerkers zijn de ogen en oren van het management en bespreken de gang van zaken op  de werkvloer.
Beslissingen die gedaan zijn door het management team worden in de team overleggen besproken en medegedeeld. 
Beheersing en sturing ten aan zien van financiën, personeelszaken, kwaliteit en planning wordt uitgevoerd vanuit het Centraal Bureau in Schiedam.

Rapporten, budgetten enz.
Jaar rapport
In januari wordt het voorgaande jaar besproken en geëvalueerd. Aan de hand van de evaluaties wordt er een nieuw jaarrapport opgesteld rekening houdend met de visie van de overheid, provincie en gemeente.

Kwartaal rapport
Per kwartaal is er een tussen evaluatie. Hierin worden de gang van zaken besproken, het beleid wordt nader bekeken en de implementatie van beleidspunten.

Budget
Tijdens het opstellen van het jaarrapport worden eveneens de financiën meegenomen. De beschikbare budgetten worden gepresenteerd in het rapport.

Kenmerken van vergaderingen
Tijdens het management team overleg is dhr. A de Vries de voorzitter. Actiepunten van de vorige notulen besproken en nieuwe punten worden aangegven.

Wijze van besluitvorming
De besluitvorming die gehanteerd wordt binnen Welzijn E25 is dat er een domocratisch en diplomatiek besluit wordt genomen waarbij 

Wijze van conflictbehandeling
Intern 
De probleemsituatie wordt eerst bekeken door het management. Dan worden de betrokken partijen om uitleg gevraagd en aan de hand daarvan wordt een zo diplomatieke oplossing voor gevonden.

Extern
De 'klant' kan een klacht indienen bij de jongerenwerker of bij de teamleider. Dit wordt dan besproken tijdens een MT overleg. Aan de hand daarvan wordt er bekeken of de klacht op korte termijn opgelost kan worden.
Een 'klant' kan ook een klachtenformulier invullen en deze wordt dan opgestuurd naar het hoofdkantoor in Schiedam, waar de klacht bekeken wordt en afgehandeld.

Overlegstructuren
Overleg en vergaderstructuur Welzijn E25

Vergaderingen Raad van Toezicht 
Doel: het houden van toezicht op het door de directie gevoerde bestuur. 
Deelnemers: leden Raad van Toezicht en directie. 
Frequentie: 6 x per jaar een avond. 

Vergaderingen Management Team 
Doel : bespreken en vaststellen van het beleid en het bestuur van Welzijn E25 met inachtneming van de verschillende verantwoordelijkheden (directie versus managers). 
Deelnemers: directie en managers ondersteund door directie secretaresse en (op afroep) door stafmedewerkers (hoofd Facilitaire Dienst, hoofd P&O en beleidsmedewerker communicatie). Frequentie  : 1x per week. 

Vergaderingen OR 
Doel: bespreking en vaststelling van standpunten en adviezen omtrent zaken die de OR voorgelegd krijgt (op grond van de Wet op de OR).
Deelnemers: de OR leden. 
Frequentie: 1 x per maand (2 uur). 

Overlegvergadering OR met bestuur (directie) 
Doel: overleg tussen de bestuurder (directeur) en OR inzake het gevoerde en te voeren beleid en bestuur van SWS Welzijn. 
Deelnemers: de OR leden en de directie. 
Frequentie: 1 x per maand (1 á 2 uur). 

Vergaderingen Vrijwilligersraad en overleg vrijwilligersraad met directie 
Doel: overleg over zaken die alle werkgroepen (kinderwerk, jongerenwerk en wijkwerk) betreffen en die in het bijzonder met vrijwilligers te maken hebben. 
Deelnemers: vrijwilligersraad en directeur. 
Frequentie: minimaal 5 x per jaar 2 uur (naast vooroverleg van de vrijwilligersraad). 

Bilateraal overleg directie – manager  
Doel: overleg tussen directie en manager over het beleid en de uitvoering van beleid per werkgroep of -gebied.
Deelnemers: directeur en manager. 
Frequentie: (in beginsel) 1 x per 2 weken 1 uur. 

Bilateraal overleg directie - stafmedewerker of projectleider 
Doel: overleg tussen directie en stafmedewerker (hoofd FD, hoofd P&O, beleidsmedewerker kwaliteit, beleidsmedewerker communicatie) of projectleider over het beleid en de uitvoering van beleid betreffende het vakgebied van de stafmedewerker c.q. het project. 
Deelnemers: directeur en elk van de stafmedewerkers of projectleiders. 
Frequentie: 1 x per week of 1 x per 2 weken 1 uur.

Werkoverleg Gebiedsgroep 
Doel: overleg tussen manager, coördinator(en) en medewerkers over beleid en  uitvoering van beleid per (onderdeel van) gebiedsgroep (kinderwerk, jongerenwerk en wijkwerk). 
Deelnemers: manager productgroep en medewerkers. 
Frequentie: minimaal 1 x per twee weken (1 uur). 

Nadere invulling van werkoverleg per gebiedsgroep en per project tussen manager, coördinator(en) en medewerkers is per gebiedsgroep geregeld. 

Overleg Kernteam  
Doel: overleg tussen de gebiedsgroepen (kinderwerk, jongerenwerk en wijkwerk) per dorpskern.
Deelnemers: 1 wijkwerker, 1 kinderwerker, 1 jongerenwerker.
Frequentie: 1 x per 2 weken (1 uur). 
(Beleid & Protocol, Communicatie & PR, SWS Welzijn)
Overlegstructuren
Overleg en vergaderstructuur Welzijn E25

Vergaderingen Raad van Toezicht 
Doel: het houden van toezicht op het door de directie gevoerde bestuur. 
Deelnemers: leden Raad van Toezicht en directie. 
Frequentie: 6 x per jaar een avond. 

Vergaderingen Management Team 
Doel : bespreken en vaststellen van het beleid en het bestuur van Welzijn E25 met inachtneming van de verschillende verantwoordelijkheden (directie versus managers). 
Deelnemers: directie en managers ondersteund door directie secretaresse en (op afroep) door stafmedewerkers (hoofd Facilitaire Dienst, hoofd P&O en beleidsmedewerker communicatie). 
Frequentie  : 1x per week. 

Vergaderingen OR 
Doel: bespreking en vaststelling van standpunten en adviezen omtrent zaken die de OR voorgelegd krijgt (op grond van de Wet op de OR).
Deelnemers: de OR leden. 
Frequentie: 1 x per maand (2 uur). 

Overlegvergadering OR met bestuur (directie) 
Doel: overleg tussen de bestuurder (directeur) en OR inzake het gevoerde en te voeren beleid en bestuur van SWS Welzijn. 
Deelnemers: de OR leden en de directie. 
Frequentie: 1 x per maand (1 á 2 uur). 

Vergaderingen Vrijwilligersraad en overleg vrijwilligersraad met directie 
Doel: overleg over zaken die alle werkgroepen (kinderwerk, jongerenwerk en wijkwerk) betreffen en die in het bijzonder met vrijwilligers te maken hebben. 
Deelnemers: vrijwilligersraad en directeur. 
Frequentie: minimaal 5 x per jaar 2 uur (naast vooroverleg van de vrijwilligersraad). 

Bilateraal overleg directie – manager  
Doel: overleg tussen directie en manager over het beleid en de uitvoering van beleid per werkgroep of -gebied.
Deelnemers: directeur en manager. 
Frequentie: (in beginsel) 1 x per 2 weken 1 uur. 

Bilateraal overleg directie - stafmedewerker of projectleider 
Doel: overleg tussen directie en stafmedewerker (hoofd FD, hoofd P&O, beleidsmedewerker kwaliteit, beleidsmedewerker communicatie) of projectleider over het beleid en de uitvoering van beleid betreffende het vakgebied van de stafmedewerker c.q. het project. 
Deelnemers: directeur en elk van de stafmedewerkers of projectleiders. 
Frequentie: 1 x per week of 1 x per 2 weken 1 uur.

Werkoverleg Gebiedsgroep 
Doel: overleg tussen manager, coördinator(en) en medewerkers over beleid en  uitvoering van beleid per (onderdeel van) gebiedsgroep (kinderwerk, jongerenwerk en wijkwerk). 
Deelnemers: manager productgroep en medewerkers. 
Frequentie: minimaal 1 x per twee weken (1 uur). 

Nadere invulling van werkoverleg per gebiedsgroep en per project tussen manager, coördinator(en) en medewerkers is per gebiedsgroep geregeld. 

Overleg Kernteam  
Doel: overleg tussen de gebiedsgroepen (kinderwerk, jongerenwerk en wijkwerk) per dorpskern.
Deelnemers: 1 wijkwerker, 1 kinderwerker, 1 jongerenwerker.
Frequentie: 1 x per 2 weken (1 uur). 
(Beleid & Protocol, Communicatie & PR, SWS Welzijn)

Werkoverleg
Elke donderdag is er MT overleg.
Elke week is er een team overleg. Deze dag kan verschillen doordat de jongerenwerkers verschillende agenda's hebben.

6. SKILLS (Sleutelvaardigheden).

Wat kan de organisatie goed, waarin blinkt zij uit? Dat kan dienstverlening zijn, innovatievermogen, marketing, degelijkheid, productietechnologie enz. Anders gezegd, wat is de kenmerkende kennis en kunde?
Het aspect 'sleutelvaardigheden doet uitspraken over: Welke combinatie van kennis en kunde overheerst en waarin blinken de organisatie en haar leden uit? Voorbeelden zijn:
research, marktkennis, productiebeheersing en financiële beheersing

Research
Jongerenwerkers hebben veel contact met de jongeren die komen op de actviteiten en in de buurtcentra. Aan de hand daarvan kunnen zij observeren en vragen wat de wensen en behoeften zijn van de jongeren. Hier kan een jongerenwerker op inspelen en dit door geven aan zijn of haar teamleider en bespreken wat mogelijk is.
Door nieuwe activiteiten uit te proberen kan er geobserveerd worden welke activiteiten niet aanslaan en welke wel.

Marktkennis
Als enige organisatie is E25 actief op gebied van jongerenwerk in het Westland, Midden-Delfland, Maassluis en Hoek van Holland.
Door samenwerking met gemeente Westland kan er een goed beeld worden gecreëerd van de behoeften van de jongeren.
Onlangs is er een jongeren enquête uitgegaan vanuit de gemeente om te monitoren wat er leeft onder de jongeren.
Tijdens vergaderingen kunnen ervaringen en trends worden besproken onder de werknemers.
Dit wordt ook doorgespeeld aan het management waardoor er actiepunten opgesteld kunnen worden.

Productiebeheersing
De jongerenwerkers hebben veel kennis en ervaring over het organiseren van een activiteit.
Onlangs heeft SWS de HKZ-certificering behaald.
Het werken met jongeren is een proces waarbij niet alle handelingen voor werknemers vooraf kunnen worden opgesteld in een beleidsplan. Een deel van het jongerenwerk is afhankelijk van de invulling van een jongerenwerker.

Financieel-administratieve beheersing
Dit wordt geregeld op het hoofdkantoor in Schiedam door het cb.
Met MT ziet erop toe dat alle werknemers de urenregistratie bijhouden.
Jongerenwerkers geven elke maand een kasblad/kasboek af bij hun teamleider. De teamleiders  overhandigen dit weer aan de facilitaire dienst en zij overhandigen het aan het Centraal Bureau afdeling Financiën in Schiedam.
De administratie van uren gaat digitaal via het systeem Adsisco. De jongerenwerkers vullen per week hun uren in en de teamleider kijkt dit na en geeft hiervoor zijn accoord.
Welzijn e25 is goed in het werken naar de wensen en behoeften van de jongeren in het Westland en activiteiten aanbieden die afgestemd zijn op de doelgroep.

7. STYLE (Stijl). 
Het aspect 'stijl' refereert aan de kenmerken van het gedrag van belangrijke leidinggevenden in de uitoefening van hun taak en refereert tevens aan de kenmerken van de organisatiecultuur.
De stijl komt tot uiting in het gedrag van management en medewerkers. Het is de manier van (samen)werken die kenmerkend is voor de organisatie, zich uitend in kleine en grote dingen, bijvoorbeeld:snel aanpakken van mogelijkheden of eerst alle risico’s doorrekenen of duur, goed verzorgd meubilair of een sobere inrichting.
kenmerkend van leidinggeven, mensgericht, democratisch, waarden en normen en verwchtingen
snel aanpakken van mogelijkheden of eerst alle risico’s doorrekenen

Omdat Welzijn E5 een klein management team heeft worden mogelijkheden, problemen, oplossingen en risico's besproken, afgewogen en besloten.
Er kan snel besloten worden en dit ook implementeren op de werkvloer rekening houdend met de risico's, het personeel, de jongeren en de samenwerkingspartners (vooral de gemeente Westland).

duur, goed verzorgd meubilair of een sobere inrichting.
Onlangs( oktober 2009) is de inrichting in het hoofdkantoor Leehove in De Lier veranderd. De oude situatie was dat de gebeidsmanager/ directeur A. De Vries in een eigen kantoor, de vergadertafel was in een open ruimte waar ook de keuken staat en in een andere kantoor ruimte zaten de overige teamleiders.
Nu is de vergaderkamer het oude kantoor van de directeur en zitten de teamleiders en directeur samen in een kamer. De overige bureaus bevinden zich in de ruimte waar de keuken en tv zich bevind. 
Uitgangspunt van dit schema is, dat deze zeven aspecten van de organisatie met elkaar in evenwicht behoren te zijn, wil er sprake kunnen zijn van een stabiele organisatie die verzekerd is van haar continuïteit. Uiteraard gaat het daarbij niet alleen om de interne consistentie van de zeven aspecten, maar ook om de samenhang tussen de aspecten en de omgeving
Het aspect 'stijl' refereert aan de kenmerken van het gedrag van belangrijke leidinggevenden in de uitoefening van
hun taak en refereert tevens aan de kenmerken van de organisatiecultuur. Te denken is aan zaken zoals:
Kenmerken in de stijl van het leiding geven (beheersmatig, sturend, afwachtend)
Beheersmatig en sturend.
De manier van leiding geven is democratisch. Beslissingen worden in overleg genomen en het management stimuleert het personeel om feedback te geven.

Mensgericht versus efficiency gericht
Mens gericht, omdat je met mensen en voor mensen (jongeren) werkt. Maar er wordt gestreefd om zo efficiënt mogelijk te werken.

Democratisch versus autoritair gedrag
Democratisch gedrag is sterker dan autoritair gedrag binnen Welzijn E25. Vooral tijdens overleg momenten komt dit naar voren, omdat er dan gezamenlijk besluiten worden genomen.

Waarden en normen ten aanzien van leiding geven
Behandel iemand zoals je zelf ook behandeld wilt worden. Er wordt op een gemoedelijke manier leiding gegeven.

Normen, opvattingen over hoe men zich behoort te gedragen
Voorbeeldfunctie naar de jongeren toe.
Professioneel gedragen en behulpzaam naar collega's en jongeren. Dit staat ook beschreven in het kwaliteitshandboek.

Verwachtingen, opvattingen over hoe men zich zal gedragen
Als werknemer heb je een voorbeeldfunctie, maar draag je ook bij aan het imago van E25.
De verwachting is dat de jongerenwerkers van welzijn e25 zich professioneel gedragen en werken en behulpzaam zijn naar collega's en jongeren toe. Daarbij wordt er flexibiliteit en improvisatie vermogen gevraagd tijdens werkzaamheden.

Doeleinden van mensen, opvattingen omtrent wat wenselijk is
Flexibel opstellen.
Het herkennen van agressie en discriminatie en dat gedrag afkeuren.
Verantwoord handelen.
Over het algemeen is de stijl van leiding geven sociaal en democratisch. In de werkoverleggen is het kenmerken dat het management bewust feedback vraagt van de werknemers ter behoeve  van verbetering van werkprocessen en de kwaliteit.
Middels bijeenkomsten waarover discussie wordt gevoerd over knelpunten in het werkveld wordt er getracht om alle werknemers aan een kant te krijgen en eenduidigheid te krijgen over de oplossingen die voor hand liggen.

Bronnen die gebruikt zijn voor het 7s-model:

Frambach en Nijssen, Marketingstrategie, 2005, Wolters-Noordhoff

M. Marense, Kwaliteitshandboek Welzijn E25/ SWS Schiedam, 2009

interviews met het managementteam van Welzijn E22; A. Essabri, M. Moens, G. Reijke.

observatie en participatie bij werkoverleggen 

Verkregen op 24-10-2009 van http://www.managernet.nl
jeugdbeleid 2009-2012, uitvoeringsprogramma integraal jeugdbeleid, verkregen op 15-11-2009 van www.schiedam.nl
Marktgerichtheid en het 7S-model
Het 7S-model van McKinsey is een goed instrument om inzicht te krijgen in de marktgerichtheid van de onderneming. Het model omvat zeven belangrijke elementen die samen en in samenspel een organisatie omspannen. Hierdoor kan Welzijn E25 als organisatie geanalyseerd worden.
Door dit te model toe te passen is er direct zicht op de kwaliteiten en zwakten van de organisatie. Als er sterke punten zijn, dan helpen die de marktgerichte normen en waarden te ondersteunen. Zijn er zwakke elementen dan wordt de marktgerichte visie van Welzijn E25 gehinderd.
(Frambach en Nijssen, 2005)

Normen en waarden (Shared values)
De normen en waarden van Welzijn E25 reflecteren de mate waarin het marktgericht is en opereert. Dit komt omdat de normen de basis zijn voor de kennis die een bedrijf opbouwt en de managementconcepten die zij hanteert. Deze kennis is de drijfveer achter de verwachtingen die een management heeft en die haar gedrag direct bepalen. Wanneer er sterke normen en waarden zijn die appelleren aan een marktgerichte cultuur betekend dit dat de organisatie een match heeft met de klanten en dit ook belangrijk vindt. Dit klopt, omdat Welzijn E25 zich inzet voor het welbevinden van de jongeren en ondersteuning bied aan de ontwikkeling en ontplooiing van de jongeren. Het standpunt wordt ondersteund door de strategische plannen, brochures en interne verhalen.
  De  waarden kunnen algemeen gedeeld worden of per afdeling verschillen. Echter Welzijn E25 is een nog te kleine organisatie om te spreken van aparte afdelingen. Wel zijn er verschillende werkgroepen (teams) waarin processen en werkinstructies persoonlijk anders geïnterpreteerd worden.
Wat voor aanwijzingen zijn er over marktgerichte normen en waarden, en in welke mate worden deze algemeen gedeeld?
(Frambach en Nijssen, 2005)

Strategie
Strategie is de manier waarop Welzijn E25 continuïteit in haar bestaan creëert en waarde bied aan haar klanten (jongeren). Vanuit het doel dat Welzijn E25 zich gesteld heeft en in welke mate er marktgericht gewerkt wordt is het interessant om te kijken naar welke 'waarde voor de klant'-perspectief wordt gehanteerd. Verder kan er onderscheid gemaakt worden tussen bedoelde strategie en de gerealiseerde strategie.
In welke mate zijn beide marktgericht dan wel gebaseerd op informatie uit gegevens over afnemers en concurrenten?
(Frambach en Nijssen, 2005)
Beide strategieën zijn niet gebaseerd op concurrenten, omdat Welzijn E25 een monopolie positie heeft op de markt waarin zij actief is.

Structuur
Structuur heeft betrekking op de wijze waarop binnen Welzijn E25 is opgedeeld in kleinere eenheden samen met de samenhang daartussen (vastgelegde relaties, machtsverhoudingen, en gedragsnormen). 

In welke mate helpt de structuur marktgericht te opereren en efficiënt en effectief te zijn bij het creëren van klantwaarde?
(Frambach en Nijssen, 2005)
Systemen
Systemen omvatten alle formele en informele procedures en processen volgens welke er wordt gewerkt binnen Welzijn E25. Hierbij valt te denken aan budgetteringssysteemen, opleidingssystemen, calculatie- en administratiesystemen ne marktinformatiesystemen.
Systemen vormen een wezenlijk onderdeel van Welzijn E25, omdat zij de mechanismen zijn volgens welke het dagelijks functioneren plaatsvindt.
De systemen kunnen onderverdeeld worden in drie subgroepen, te weten
- systemen die de directe! bijdrage aan het creëren van waarden voor de klant monitoren en interpreteren
- systemen die de algemene marktontwikkelingen monitoren en interpreteren
- systemen die helpen dat de organisatie leert haar eigen marktgerichtheid (met name competenties op dit gebied) te ontwikkelen en verder te verbeteren.
In welke mate zijn deze drie typen systemen aanwezig?
(Farmbach en Nijssen, 2005)

Stijl
Stijl verwijst met name naar de wijze van leidinggeven binnen Welzijn E25. Belangrijk voor de uitvoering en de stijl van leiding geven is dat er bekeken moet worden welke leiderschapsstijl aansluit bij het type organisatie en de omgeving waarin het opereert. Als er snel besluiten genomen moeten worden is een centrale leiding in veel gevallen effectiever.
Er wordt nader bekeken of de stijl van leiding geven binnen Welzijn E25 past binnen de organisatie en haar omgeving. (Frambach en Nijssen, 2005)

Staf
Met staf wordt het personeel bedoeld. Mensen zijn een belangrijk element binnen een bedrijf wat veel aandacht vraagt.
Wat is de kwaliteit van het personeel?(Frambach en Nijssen, 2005)

Skills (kennis en vaardigheden)
Het gaat hier om de kennis en vaardigheden van het personeel van Welzijn E25, maar ook het opleidingsniveau en ervaring. (Frambach en Nijssen, 2005)

10.4 bijlage SWOT-analyse
SWOT analyse

Interne analyse
Beschrijving van de sterktes en zwaktes van Welzijn E25.
Sterktes
- Medewerkers kennen het werkgebied goed. Wonen zelf in het Westland en zijn bekend met de Westlandse cultuur en normen en waarden.
- De activiteiten zijn aangepast naar de wensen en behoeften van de doelgroep.
- Klein management waardoor er snel beslissingen genomen kunnen worden.
- Vrijheid. Er is bijvoorbeeld geen afdelingschef aanwezig die continu de acties van een jongerenwerker beoordeelt .
- Flexibiliteit
- Betrouwbaar
- Positief imago

Zwaktes
- De promotie van activiteiten verloop niet altijd goed.
- Geen  full-time webmaster in dienst.
- Interne communicatie en informatie uitwisseling
- Distributie
- Facilitaire Dienst 

Externe analyse
Beschrijving van de kansen en bedreigingen van welzijn e25.
Kansen
- Nieuwe activiteiten en projecten ontwikkelen in samenwerking met de gemeente, sportverenigingen en scholen, zoals een skatetoch door alle dorpskernen waar Welzijn E25 actief in is.
- Kernoverschrijdende activiteiten, bijvoorbeeld een toernooi waarbij elke dorpskern een team heeft.
- (Toe passen van combinatiefuncties binnen de organisatie die beschikbaar worden gesteld door de gemeente.) Dit kan geen doorgang meer vinden, omdat de gemeente de visie niet deelt met Welzijn E25 over de inzet van combinatiefuncties binnen het jongerenwerk.
- Uitbreiding van personeel.- Deskundigheid bevordering van het personeel
- Efficiency/effectiviteit van de organisatie (verlagen/aanpakken van de improductiviteit)
- Flexibiliteit, kernoverschreidend te werk gaan
- Metodiekontwikkeling; algeheel stappenplan.
- Samenwerking met ketenparteners en mede-dienstverlenende beroepen.
- personeelsmededelingen, informatie op de website plaatsen.

Bedreigingen
- Door de recessie wordt er bezuinigd. Daardoor zou het kunnen zijn dat er minder subsidie beschikbaar is voor Welzijn E25 vanuit de gemeente Westland of indirect vanuit de gemeente Schiedam.
- Incompetentie van de organisatie op macro niveau (strategie, beleid) meso niveau (maganement, taktisch)  en micro niveau (technische beleid).
- Facilitaire dienst kan bij geen duidelijke aansturing taken overnemen waarvoor zij niet zijn aangesteld. Hierdoor kan onduidelijkheid ontstaan en worden wellicht taken dubbel uitgevoerd.

Confrontatiematrix 
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10.5 Bijlage Deming-cirkel


De Deming-cirkel: Plan, Do, Check, Act (PDCA)


Auteurs
De Amerikaan W. Edwards Deming (1900-1993) is een van de pioniers binnen het vakgebied van kwaliteitscontrole en kwalitetsmanagement. Samen met de naar Amerika geëmigreerde Roemeen Joseph Juran (1904) legde hij in het na-oorlogse Japan de basis voor het huidige kwaliteitsdenken en het zogenaamde 'Total Quality Management' (TQM). De ideeën van Deming en Juran werden in Japan enorm gewaardeerd en hebben een grote bijdrage geleverd aan de ontwikkeling van Japan na WOII. Later kwam ook in de Verenigde Staten de erkenning. In zijn zeer bekende boek 'Out of the Crisis' (1982) presenteert Deming 14 belangrijke principes voor management binnen Amerikaanse productiebedrijven. Veel van deze aanbevelingen worden nog steeds gebruikt binnen bedrijven om te komen tot optimale kwaliteit en efficiëntie van bedrijfsprocessen.

Beschrijving
Deming begint zijn betoog voor kwaliteitsmanagement in zijn boek met de schijnbare tegenstelling tussen productie en kwaliteit. In Amerikaanse productiebedrijven in die tijd zou elke manager en productiemedewerker hebben gesteld dat er een omgekeerd evenredig verband is tussen productie en kwaliteit. Hoe meer productie, hoe lager de kwaliteit. De reden hiervoor was volgens de betrokkenen dat er meer fouten gemaakt werden of dat er zaken dubbel gebeuren. Goed kwaliteitsmanagement kan volgens Deming de tegenstelling tussen productie en kwaliteit opheffen.

De 14 principes voor (kwaliteits)management van Deming vatten we hieronder kort samen:
Het management van de organisatie moet doelgericht werken en daarom een doel formuleren.
Dat doel moet bij iedereen in de organisatie bekend zijn.
Laat kwaliteitscontrole van producten niet te intensief zijn zodat onnodig resources worden aangewend.
Zorg voor professionele inkoop, waarbij het niet alleen om het laagste tarief gaat.
Zorg door innovatie en procesoptimalisatie door een cyclus van continue verbetering.
Zorg ervoor dat de juiste vaardigheden binnen de organisatie aanwezig zijn.
Zorg voor effectief leiderschap
Zorg ervoor dat mensen zich zeker en gesteund voelen zodat ze goed werk kunnen en durven
leveren. Ban angst uit.
Zorg voor samenwerking tussen unit en afdelingen. Slecht muren waar nodig.
Gebruik geen holle frasen, slogans en onvoldoende onderbouwde doelstellingen om het personeel te motiveren. Dit werkt slechts averechts.

Schaf kwantitatieve targets af. Leg meer nadruk op de productiviteit van het proces.
Hef belemmeringen op die goed werk verhinderen. Zorg bijvoorbeeld voor deugdelijk gereedschap. Schaf de jaarlijkse beoordeling af als dit angst onder personeel veroorzaakt.
Zorg voor een goede algemene scholing en ontwikkeling van medewerkers.
Stel een actieplan op om de zogenaamde 'dodelijke' belemmeringen en ziektes te overwinnen.

De zeven 'dodelijke ziektes' binnen een organisatie zijn volgens Deming gebrek aan doelgerichtheid, de nadruk op korte-termijn-winst, kwantitatieve prestatiebeoordeling, verloop onder management, management op basis van alleen zichtbare kwantitatieve gegevens, overdadige ziektekosten en overdadige juridische kosten.

Een aantal belangrijke belangrijke belemmeringen of obstakels voor een optimale bedrijfsvoering zijn volgens Deming bijvoorbeeld: de zoektoch naar alles-in-een-oplossingen, de verwachting dat automatisering en technieke de bedrijfsvoering wezenlijk veranderen en alle problemen kunnen oplossen, voorbeelden verkeerd interpreteren en imiteren, onvoldoende aandacht voor en kennis van statistische modellen en een verouderd systeem voor opleiding en ontwikkeling.

Alhoewel een aantal constateringen en beweringen van Deming wat gedateerd aandoen, geldt voor de meeste punten dat zijn wel degelijk valide en van waarde zijn voor veel van de organisaties in de hedendaagse zakelijke wereld.

De Deming-cirkel gaat over procesbesturing. Door het proces te beheren, probeert men een optimaal resultaat te bewerkstelligen. Deming stelt dat voor elk proces sprake moet zijn van een cyclus voor procesbeheersing. De cyclus (cirkel, spiraal, kring, wiel) van Deming is gebaseerd op de Plan-Do-See-cyclus van Walter A. Stewhart. Deming maakte er de Plan-Do-Check-Act-cyclus van, afgekort als PDCA-cyclus.

Voor elk bedrijfsproces wordt deze cyclus doorlopen om tot optimalisatie van het proces te komen en zo het resultaat van het proces te maximaliseren. de cuclus eindigt derhalve ook niet na één doorloop. Deming stelt immers een continu verbeterproces voor.

Plan
De planningsfase. De doelstellingen voor het proces worden SMART gedefinieerd. Duidelijk moet worden wat de resultaten van het proces moeten zijn. Daarnaast is er aandacht voor de randvoorwaarden (beschikbaarheid middelen) en de belangen van de betrokkenen.

Do
Het proces wordt uitgevoerd en de resultaten worden gemeten.

Check
De bereikte resultaten worden vergeleken met de doelstellingen.

Act
Indien nodig worden acties uitgezet om de resultaten te verbeteren.

Vervolgens herhaalt de cyclus zich. De bedoelingen is dat het doorlopen van de cirkel leidt tot continue verbetering van de resultaten. De cyclus zorgt daarmee voor zowel kwaliteitsborging als kwaliteitsverbetering. De helling en de wig visualiseren deze mechanismen.

Opmerkingen
Het werk van Deming kan moeilijk los worden gezien van de ideeën van Jospeh Juran. In Jurans 'Quality Control Handbook' uit 1951 introduceert Juran de drie prominente entiteiten van kwaliteit: kwaliteitsplanning, kwaliteitscontrole en kwaliteitsverbetering. Het werk van Juran ligt tevens ten grondslag aan het Six Sigma Model, dat streeft naar perfectie bij de inrichting van producten en diensten.

Het werk van Deming is tevens gerelateerd aan het Japanse Kaizen-denken (o.a Masaaki Imai), dat veel aandacht besteedt aan kwaliteitsbeheersing door het beheer van een vijftal fundamentele elementen.
(Deming cirkel, verkregen op 29-11-2009 van http://www.managementstart.nl)
10.6 bijlage Marketing en communicatie

Hoewel het merkdenken een commerciële oorsprong heeft, gaan steeds meer non-profit organisaties over tot het ontwikkelen en professioneel managen van hun merk. Of misschien beter gezegd: hun reputatie. Logisch, als je je beseft dat goede doelen, overheidsorganisaties, stichtingen, vakbonden of bijvoorbeeld brancheverenigingen allemaal afhankelijk zijn van derden (een donateur, een lid, een financier, een afnemer) voor hun voortbestaan. Structureel bouwen aan een sterke positie is zeker zo essentieel voor de non-profit organisatie als voor een commerciële organisatie. 

Niet zelden echter leidt een merkdiscussie binnen een non-profit organisatie tot verwarring. Twee misverstanden zijn zinvol om uit de wereld te helpen. Een eerste misverstand is dat non-profit organisaties geen merk zouden zijn, maar een organisatie die een bepaalde reputatie te ontwikkelen of verdedigen heeft. Dit is een semantische discussie die het merkverantwoordelijken soms moeilijk maakt het merkbeleid te professionaliseren, omdat het merk door anderen gediskwalificeerd wordt als relevant instrument.  Een merk is niks anders dan een netwerk van associaties in het brein van de doelgroep. Het is het beeld dat mensen van een bepaald object (een organisatie, stad, product) hebben. En dat beeld bepaalt wat mensen van die organisatie, die stad of dat product vinden. Hoe groter de waardering voor de organisatie, hoe groter de reputatie en hoe sterker het merk. Merk en reputatie zijn twee kanten van de zelfde medaille: het merk is het netwerk van associaties, de reputatie is de waardering voor het daardoor ontstane beeld.

Een tweede misverstand is dat non-profit organisaties –een overheidsorganisatie, stichting of branchevereniging - geen concurrenten zouden hebben. Het creëren van relevant onderscheid met het merk ten opzichte van de concurrentie zou daarom niet noodzakelijk zijn. Dit is ten enenmale niet waar. Iedereen kan zijn geld, tijd, of stem maar één keer uitgeven. Dus of we nu afhankelijk zijn van de overheid, een donateur of een stemmer, de afhankelijkheid van derden noodzaakt eenieder tot het creëren van voorkeur bij de stakeholders waarvan hij/zij afhankelijk is. En voorkeur is het gevolg van relevant onderscheid. Dit geldt zelfs voor organisaties die een monopolie hebben, zoals de Belastingdienst, het Centraal Opvangorgaan Asielzoekers, een Ministerie, en ga zo maar door. Daarbij gaat het dan vaak in mindere mate om het aangeven van relevant onderscheid van de organisatie zelf ten opzichte van andere organisaties. Maar gaat het eerder om bouwen aan het relevante onderscheid van een maatschappelijk vraagstuk ten opzichte van andere maatschappelijke vraagstukken. Het belang van belasting betalen, asielzoekers opvangen of buitenlandbeleid dient dan als relevant onderscheidend op de kaart te worden gezet. Immers, vinden wij dat belangrijk, dan vinden we de organisaties die dat voor ons regelen belangrijk.

Positioneren is het kiezen van een positie in het brein van de doelgroep. Een positie die de organisatie differentieert van anderen. Een positie waarmee de organisatie relevant is voor zijn doelgroep. Het zijn echter deze twee zaken die voor non-profit organisaties een extra uitdaging met zich meebrengen.

Niet zelden is een non-profit organisatie de enige in zijn soort. Er is maar één Reumafonds, één Besturenraad, één Ministerie van Buitenlandse Zaken, één Letselschade Raad. De organisatie is dus al uniek. De vraag is of zij ook relevant is. De uitdaging voor deze merken ligt dus niet enkel in het differentiëren van de organisatie, maar zeker zoveel in het relevant differentiëren van het vraagstuk waarvoor de organisatie een oplossing. Als we reuma een groot probleem vinden, geven we aan het Reumafonds. Als we zwerfjongeren onaanvaardbaar vinden, steunen we het Leger des Heils. Het opvoeden of ontwikkelen van de markt, dient daarmee in veel gevallen een strategische pijler te zijn van een merkstrategie voor een non-profit organisatie.

Een tweede uitdaging voor veel non-profit organisaties is het kiezen of laveren tussen de belangen / behoeften van verschillende doelgroepen. Er is in veel gevallen namelijk niet één klant. In welke mate moet ik als branchevereniging aansluiten op de belangen van maatschappelijke partijen als die niet helemaal synchroon lopen met de belangen van mijn leden? Op wie dien ik mijn pijlen te richten als Centraal Opvangorgaan Asielzoekers: het Ministerie van Justitie (mijn opdrachtgever), de samenleving (die iets met/van asielzoekers wil), of de asielzoeker (degene die ik huisvest)? Hoe houd ik als het Leger des Heils zowel aansluiting bij ouderen als bij jongeren? Een eenvoudige en eenduidige oplossing voor dit soort vragen is er niet te geven. Desalniettemin leert de ervaring dat doelgroepen vaak naar elkaar kijken; bijvoorbeeld, een ministerie als financier is vaak tevreden over een van haar uitvoeringsorganisaties als deze de belangen van een andere doelgroep goed invult. Door dus op de meest centrale doelgroep te richten (de doelgroep waar de anderen naar kijken of van afhankelijk zijn) kunnen zulke dilemma’s effectief worden opgelost. Daarnaast leert de ervaring (en de theorie overigens ook) dat de impact van doelgroepen op het functioneren van een organisatie verschilt. De ene doelgroep doet er gewoon meer toe dan de andere doelgroep. Een impact analyse biedt dan dus uitkomst.

Merkmanagement is evenzo relevant voor non-profit organisaties als commerciële organisaties. Maar niet altijd gemakkelijker.
(Marketing en communicatie, verkregen op 29-11-2010 van http://www.communicatiecoach.com)
10.7 bijlage Concurrentieanalyse

Concurrentieanalyse
Wie zijn de concurrenten?
Welzijn E25 is een non-profit instelling. Er wordt dan ook niet gestreefd om winst te maken op projecten en evenementen. Vanuit de overheid worden er subsidies ontvangen om jongeren te stimuleren via activiteiten tot bewegen.
Dienst Sport&Recreatie is actief in Rotterdam en omstreken. Het werkgebied van SenR is vooral de gemeente Rotterdam en heeft een locatie in Hoek van Holland. Vooral in de zomerperiode worden er activiteiten op het strand georganiseerd.
SenR is een soort gelijke organisatie als Welzijn E25 en er worden weleens activiteiten georganiseerd waarbij de twee welzijnsinstelling samenwerken.
Onlangs was in Hoek van Holland de Sportexperience georganiseerd.
Op donderdag 22 oktober vond de eerste Hoekse Sportexperience plaats in LCC de Hoekstee. Op dit gratis toegankelijke evenement kon jeugd van 8 t/m 16 jaar zich uitleven op de vele attracties die in de verschillende zalen werden aangeboden. In de sportzaal waren de volgende attracties aanwezig: opblaas klimtoren, hindernisbaan, springkussens, panna kooi, een PS3 en WII gamecorner en diverse tafeltennis- en tafelvoetbaltafels. Een andere theaterzaal was omgetoverd tot lasergame paleis waar bezoekers in teams tegen elkaar streden met speciale laser guns. In de balletzaal kon de jeugd ook deelnemen aan een Dance of Yoga clinic. De organisatoren van het evenement; Welzijn e25 en sportstimulering van Sport & Recreatie Rotterdam kijken tevreden terug op het verloop van het evenement. Volgens schattingen hebben tussen de 150 en 200 jongeren het evenement bezocht.
(www.welzijne25.nl)
Het jongerenwerk Den Haag is actief in Den Haag,Rijswijk en Zoetermeer en daarmee grenst het meer aan het werkgebied van Welzijn E25 dan dat de organisaties elkaars werkgebieden overlappen. Eerder zouden beide partijen samenwerken dan met elkaar concurreren, omdat ze beiden nagenoeg hetzelfde doel nastreven.

Street Action, binnenprogramma.
Tijdens het binnenprogramma van het project Street Action worden diverse sporthallen afgehuurd om buurtsportwerk aan te bieden.
Welzijn E25 is niet de enige partij die wil huren, want ook verenigingen, particulieren en bedrijven willen ook gebruik maken van de sporthallen.

Positie op de markt van Welzijn E25
In het werkgebied van welzijn e25 zijn er geen directe concurrenten. En omdat e25 een non-profit organisatie is wordt er meer nadruk gelegd op de continuïteit van de organisatie dan op winst maken. Wel wordt er gekeken naar soort gelijke organisaties in Zuid-Holland zoals Sport & Recreatie Rotterdam om de trends en ontwikkelingen op gebied van jongerenwerk en jongeren in de gaten gehouden. Welzijn e25 heeft een monopolie positie in het Westland als het gaat om jongerenwerk.

Leveranciers
Volgens het proces wat beschreven staat in het kwaliteitshandboek worden de leveranciers bepaald.

Inkoopprocedure  
De bewaking van de inkoopprocedure voor de gehele organisatie is verantwoordelijkheid van de facilitaire dienst(FD). FD is betrokken bij de leverancierskeuze van gebruikersartikelen voor de gehele organisatie (adviesrol). Hoofd FD is betrokken bij de beoordeling van de offertes (adviesrol). Contracten ( huur,leverings- en lease of huurkoop contracten) worden altijd (rechtgeldig) ondertekend door de directeur. 

Algemene eisen waaraan de leveranciers moeten voldoen; 
o Het bedrijf moet ingeschreven zijn bij de Kamer van Koophandel  
o Het bedrijf moet een BTW nummer kunnen overleggen 
o Het briefpapier/factuur moet de bedrijfsgegevens bevatten  

Specifieke eisen waaraan de leveranciers moeten voldoen 
o Vooraf bepalen van een juiste prijs/prestatie verhouding,  
o Goede naam en faam van de leverancier controleren,  
o Deskundigheid en vakbekwaamheid vaststellen,  
o Service en levertijden controleren  
o Indien noodzakelijk wordt een Nederlandstalige gebruiks- of werkinstructie verstrekt en eventuele garantie. 

Inkoop artikelen en diensten 
Voor de inkoop van artikelen en diensten  wordt door Welzijn E25 een onderscheid gehanteerd tussen verbruik- en gebruiksartikelen. De inkoop van diensten wordt gezien als het inkopen van gebruiksartikelen. Voor beide groepen gelden andere voorwaarden en een andere handelswijzen.
Verbruiksartikelen worden besteld of aangeschaft door en/of namens de budgethouder. Dit betekent dat dit zowel medewerkers, als docenten, als vrijwilligers kunnen zijn die verantwoordelijk zijn voor een taak binnen Welzijn E25. Hiervoor gelden de volgende voorwaarden.  
o Bestellingen worden zoveel mogelijk gezamenlijk met andere locaties en bij voorkeur ėėns per jaar gedaan. Dit in verband met mogelijke staffelkortingen en/of gunstige leveringsvoorwaarden. (bijvoorbeeld papier) 
o Bestellingen worden gedaan bij vooraf door de betreffende budgethouder of de facilitaire dienst vastgestelde bedrijven. (contractadministratie) 
o Vooraf aan de bestelling wordt gecontroleerd wat de voorraadstatus is. (vaststellen) 
o Vooraf aan de bestelling wordt gecontroleerd of er voldoende budget is. (grootboek) 

De besteller kan de verantwoording nemen om de bestelling na overleg te plaatsen of de aanschaf te doen nadat aan bovenstaande voorwaarden is voldaan. 

Controle bestelling 
Bij de aflevering van de bestelling dient deze aan de hand van de pakbon gecontroleerd te worden.  

Zijn de juiste artikelen geleverd?  
o Is de juiste hoeveelheid geleverd?  
o Komt de prijs overeen met de prijs vooraf aan de bestelling?  

Positieve beoordeling van de bestelling 
o Meegeleverde pakbon ondertekenen door degene die hem gecontroleerd heeft.  
o Kopie meegeleverde pakbon in map bestellingen opruimen.  

Negatieve beoordeling van de bestelling 
o Gebruiker neemt telefonisch contact/email op met de leverancier en maakt afspraken over de noodzakelijke correctie van de bestelling c.q. facturering  
o Afspraken met de leverancier worden genoteerd en toegevoegd aan de pakbon in de map bestellingen.  
o Gebruiker meldt de afwijking aan de budgethouder. De besteller volgt het verloop van de correctie van de bestelling.  
o Evt. naleveringen worden op dezelfde wijze gecontroleerd als de originele bestelling.  
o Het invullen van het formulier “leveranciersbeoordeling’ Wi 22 Leveranciersbeoordeling 

2. Gebruiksartikelen (zie bijlage 1 de offerte) 
Aan de inkoop van gebruiksartikelen (en diensten) worden de volgende randvoorwaarden gesteld:  
o Voor het aanschaffen van gebruiksartikelen wordt bij voorkeur gebruik gemaakt van offertes.  
o Wanneer een offerte niet mogelijk is kan de budgethouder de aanschaf op een andere wijze doen, maar dient men minimaal een prijsvergelijking plaats te vinden van twee leveranciers en hiervan registraties te bewaren.  
o Overeenkomsten met een grotere omvang dan een eenmalige levering en/of een aanbestedingsbedrag boven € 2.500,00 en/of een lange looptijd en/of een mantelcontract worden ter ondertekening altijd voorgelegd aan de directie van SWS.  
o Offertes worden altijd door leveranciers schriftelijk/email ingediend. Er kunnen door leveranciers geen mondelinge aanbiedingen of offertes worden uitgebracht. Voor het opvragen van een offerte kan de in bijlage 1 bijgesloten “voorbeeld offerte-aanvraag” gehanteerd worden.  
o Boven een inkoop/aanbestedingsbedrag van € 3.500.00 wordt bij minstens drie leveranciers offerte aangevraagd. Na ontvangst van de offertes zal offertevergelijking plaatsvinden. Bij deze selectie zal altijd de verhouding prijs/kwaliteit centraal staan als belangrijkste selectiecriterium. (zie offertebehandeling)  
o In verband met veiligheid voor kinderen en peuters zal bij aanschaffen voor deze groepen veiligheid als eerste criterium worden gehanteerd, waar mogelijk met certificaten. 
 o Opdrachten worden altijd schriftelijk/email bevestigd aan de leveranciers en ondertekend door de budgethouder. Dit geldt ook voor bestellingen die gedaan worden binnen een mantelovereenkomst. Hiervoor wordt een standaardbrief gebruikt (zie voorbeeld in bijlage 2). De opdracht moet tenminste de volgende informatie bevatten; aard en beschrijving van de te leveren artikelen en diensten (met eventuele verwijzing naar een offerte), prijs per stuk, prijs totaal excl. BTW, prijs totaal inclusief BTW, afleveradres en factuuradres en van toepassing zijnde leveringsvoorwaarden.

Controle bestelling 
Bij de aflevering van de bestelling dient deze gecontroleerd te worden.  
o Zijn de juiste artikelen geleverd?  
oIs de juiste hoeveelheid geleverd?  
o Komt de prijs overeen met de prijs vooraf aan de bestelling? 

Positieve beoordeling van de bestelling  
o Meegeleverde pakbon/offerte ondertekenen door degene die hem gecontroleerd heeft.  
oKopie meegeleverde pakbon/offerte in map bestellingen opruimen.  
oMeegeleverde pakbon/offerte aan de factuur hechten  

Negatieve beoordeling van de bestelling  
o Budgethouder neemt telefonisch contact op met de leverancier en maakt afspraken over de noodzakelijke correctie van de bestelling.  
oAfspraken met de leverancier worden vastgelegd.  
oDe budgethouder volgt het verloop van de correctie van de bestelling.  
Evt. naleveringen worden op dezelfde wijze gecontroleerd als het origineel. 

4. Opslag van digitale bestanden en papieren versies  
Ten aanzien van de opslag van digitale bestanden m.b.t. inkoop en papieren versies geldt dat de budgethouder hiervoor verantwoordelijk is. De wijze waarop dit opgeslagen wordt is onder het eigen account op de lokale server. 

5. Facturatie 
Het is erg belangrijk voor Welzijn E25 dat er een juiste facturatie en verantwoordingsstructuur is. Daarom wordt ook de wijze van facturatie met het inkoopbeleid vastgesteld. De budgethouder of degene die gemachtigd is om bestellingen te doen namens de Welzijn E25 verzoekt aan de leverancier om de factuur te zenden aan de locatie waarvoor de bestelling bedoeld is: Welzijn E25 ( bv. Kwintsheul, Naaldwijk etc) Naam van de budgethouder/besteller. Adres van de locatie.  

Voorwaarden  
o Zodra er een factuur binnenkomt met een onjuiste tenaamstelling wordt de leverancier verzocht een nieuwe factuur te zenden en dit in het vervolg aan te passen, aan bovenstaande tenaamstelling.  In verband met rechtmatigheids controle en administratieve richtlijnen van Welzijn E25 kunnen facturen niet betaald worden die niet op naam staan van Welzijn E25. 

Uit de omschrijving op de factuur dient duidelijk op te maken te zijn wat en hoeveel er geleverd is.  o Zodra een factuur op de locatie binnenkomt wordt deze voorzien van de blokstempel. Door de budgethouder wordt vervolgens het (de) juiste grootboeknummer(s) en de kostenplaats ingevuld. De budgethouder tekent de factuur af, ten bewijze dat de levering juist heeft plaatsgevonden en dat het bedrag op de factuur klopt en ten laste van het aangegeven budget betaald kan worden.  
o Afgetekende facturen dienen per omgaande ingezonden te worden aan het Centraal Bureau (FZ) waar ze ingeboekt en betaalbaar gesteld worden.  

o Zodra een aanmaning of vraag van een leverancier op het Centraal Bureau binnenkomt wordt direct uitgezocht of de factuur reeds betaald is en/of de factuur bekend is. Indien dat niet het geval is zullen aanmaningen en vragen van leveranciers worden doorverwezen naar de budgethouder of besteller.  (kwaliteitshandboek, werkinstructie inkoop)

Leverancier ICT diensten: Microlan
Administratiesysteem: Adsisco
Leverancier voeding en dranken: particulier
Leverancier sportproducten: Sport 2000 Naaldwijk of sport81.

10.8 Bijlage interviewverslag
Datum: 03-11-2009
Locatie: Leehove, De Lier
Geïnterviewde: dhr. A. De Vries, gebiedsmanager
Interviewer: Bojan Stefanov

Hoe wordt de kwaliteit gemeten en beoordeeld binnen e25?

HKZ – proces – kwaliteit
Het HKZ richt zich meer op de processen binnen een organisatie en de kwaliteit van een proces. Maar voor e25 ontbreken er nog een aantal punten binnen de HKZ formulering die voor het werk wat wij doen van belang zijn. Bepaalde processen die met jongeren en veiligheid te maken hebben worden niet genoemd in het HKZ protocol.
Om de kwaliteit te meten en beter in beeld te krijgen onderverdelen wij het in subdoelen en die  worden onderling beoordeelt en geanalyseerd, zoals personeel, accommodatie, deskundigheid, methodiek.
Binnenkort komt er een deskundigheidstraining voor het personeel wat gericht is op mental coaching en is er de interne audit van de organisatie. Dan worden de interne processen beoordeeld.
1 a 2 keer per jaar een analyse maken van de dorpskernen. 
Zo'n analyse was begin van het jaar gemaakt en zal eind van dit jaar worden besproken met de betrokken medewerkers. Begin 2010 zal er een nieuwe analyse worden gemaakt en worden de doelstellingen eventueel aangepast.
De werkinstructies voor kwaliteit worden momenteel ontwikkeld en zullen binnenkort worden gepresenteerd naar het personeel toe.
Via overleg van het management team worden kwaliteit bevorderende instructies naar het personeel geïmplementeerd.

1jan 2010
4 stichtingen
holding sws
cb wordt een stichting
stichting welzijn schiedam
welzijn e25
(zie ook afbeelding organogram)

De ondersteunende diensten (back office) moeten ondersteunend zijn en niet bepalend zoals het nu het geval is eigen mt; we staan in dienst van de medewerkers. randvoorwaarden voor de medewerkers maken om hun werk zo goed mogelijk uit te laten voeren. De raad van bestuur bepaald welke opdrachten naar het cb gaan, maar laat zich wel adviseren door het cb.

Interviewverslag
Datum: 14-10-2009
Locatie: Leehove, De Lier
Geïnterviewde: dhr. G Reijke & dhr. Aessabri
Interviewer: Bojan Stefanov

Welke processen worden nu vanuit Schiedam geregeld?
De back office processen, zoals personeelszaken, fincanien, vrijwilligersraad. OR.

Welke vervallen of blijven bestaan na 1 januari 2010?
De processen blijven bestaan. De verantwoordelijkheden zullen veranderen.
Er zal een bedrijfsbueau komen waar SWS en E25 onder vallen. Dus e25 zal niet meer onder de holding SWS vallen maar zelfstandig worden.

In hoeverre wordt er op personeel uitgebreid?
Afhankelijk van maatschappelijke ontwikkelingen, de verkiezingen in het Westland. Als de politiek beslist om e25 ook kinderwerk te laten doen zal er moeten uitgebreid worden. Opdracht gever is de overheid en daarvan zijn we afhankelijk. Vooruitzichten zien er goed uit.

Waarom? Welke?
Combinatiefunctionarissen, capaciteit vergroten door hun in dienst te nemen. Subsidie

Welke veranderingen gaan er komen in het beleid?
Voor welzijn e25 zal ook een kwaliteitshandboek komen. Deze komen op elk jongerencentrum te liggen.

Welke veranderingen gaan er komen in het management?
Blijft hetzelfde.
Wel zullen er een aantal uitbreidingen komen voor het uitvoerende personeel in Monster en Wateringen

Welke veranderingen gaan er komen op het gebied van overlegstructuur?
Er komt een senior jongerenwerkers overleg bij. Dit is een overleg tussen de senior jongerenwerkers en het MT.

Wat zijn de vergelijkbare organisaties in de regio? En in hoeverre zijn zij concurrenten?
Den Haag, Haags sportief, maar is commercieel. In het westland hebben wij een monopolie positie.
Concurrenten: zijn er niet in de regio, maar de organisatie streeft er wel naar om te overleven

Hoe verloopt het proces van een activiteit in een dorpskern?
Voor zomervakantie wordt er gepland voor het volgende jaar. Dan wordt er een jaarplan geschreven (evalauties, analyse, trends, behoeftes, wensen, vraag van opdrachtgever).
Activiteiten zullen hierop aangepast worden. Scholen en gemeente, media worden benaderd voor promotie.
In september zullen mensen zich inschrijven voor cursussen en evenementen. Oktober is de maand van uitvoering.
November wordt er het eerst half jaar geëvalueerd. Sluiten de activiteiten aan bij wensen en behoeften van de doelgroep.
Hier kan eventueel het jaarprogramma worden aangepast.

Interne rapportage: Is om je werk zo goed mogelijk uit te voeren

Externe rapportage
Is voor het mt om dat naar buiten te brengen.

December, afhankelijk naar behoeften van en kern kan er een alternatief programma  gedraaid worden. Tijdens feestdagen kan er daardoor gewerkt worden.

Interviewverslag
Datum: 15-11-2009
Locatie: Leehove, De Lier
Geïnterviewde: dhr. M. Moens & dhr. J. Lemckert

Interviewer: Bojan Stefanov 

Wanneer is een activiteit een succes of geslaagd?
Afhankelijk van kwantiteit: in verhouding liggen die je afspreekt met de organisatie.
Ligt aan je geformuleerde doel.

Doel is niet gehaald, wat dan?
Er wordt gekeken naar de activiteit en naar de behoefte. Van te voren een goede doelgroep analyse maken.
Kwaliteit: geformuleerde doel gehaald, na zorg: bijvoorbeeld een grote eenmalige evenement ondersteunt niet het doel van e25. een open inloop wel.

Van welke factoren is een activiteit afhankelijk?
doelgroep behoefte
doelgroep analyse
kwantiteit
kwaliteit

Wat is het verband tussen welzijn e25 en de breetesport impuls?

(de financiering stopt per 1-1-2010 vanuit ministerie van VWS, gemeentenota sport en recreatie 2009-2014) E25 deelt mee in de breetesport impuls door na schoolse activiteiten aan te bieden, zoals street action. Daardoor komt E25 in aanmerking voor een subsidie.

Komt dit in gevaar met de geplande projecten en activiteiten in 2010?
Nee, want de activiteiten gaan wel door, alleen is het nog niet duidelijk hoe de financiering ingevuld zal worden. Of het moet uit het budget komen van E25 of een structurele subsidie van de gemeente.

Dit is een recentelijke ontwikkeling en binnen E25 wordt er nog gekeken naar een financiële oplossen, maar het belangrijkste is wel dat de activiteiten doorgang vinden.

10.9 Bijlage Doprskernanalyse
Bijgevoegd is de CD-rom met PowerPoint presentatie.

10.10 Bijlage Notulen vergadering
overleg Kwaliteit.
Marense, Andre, Abdel, Jaco, Karlijn, Gregory, Bojan

24-09-2009
11.00-12.00

invoering van kwaliteit en management systeem.

HKZ keurmerk invoeren in organisatie van E25.

khb e25; termen veranderen en karakteriseren van primair proces.

klacht/idee; op de site voor de klant (anoniem)

klanttevredenheidsonderzoek,kto; in november uitvoeren, wel aan de hand van het khb uitvoeren.

model van Tevreden BV, is digitaal en geautomatiseerd.

Zal worden uitgevoerd op alle locaties en via route e25 (de bus).
Achtergrondinformatie khb hoofdstuk 5.4

Tijdsbestek: wordt nader bepaald.

wijzigingen tekst KHB:  aantal punten moeten nog gewijzigd worden. Voor het volgende overlag zal dit klaar zijn.

input medewerkers tav werkinstructies: positief ontvangen door de werknemers, alle teams zijn op de hoogte.

Structuur inbrengen en een duidelijke afbakening van wi, kerntaken en opnemen in khb.

Implementatie primaire proces: herkenbaarheid en klopt de theorie met de praktijk. kenbaar maken onder het personeel.

Kleine wijzigingen worden aangegeven: procesbewaker valt onder de teamleider(s).

Registratie logboek is nog niet geautomatiseerd. Onder de medewerkers wordt dit variabel ingevuld.

Aantekeningen bewaren.

Hoofdstuk 2 wordt toegepast volgens P&O en PZ van het CB.

Alleen stagebeleid stukje aanpassen.

Klachtenprocedure; weten wat je moet doen, welke acties. Afhandeling van informele klachten bij de medewerkers.

Informele klachten registeren en daaruit conclusies (trends) eruit halen. In overleg met medewerker acties ondernemen.

Stuk herschrijven en onderverdelen in 3 kopjes:

interne klachten; onder de medewerkers

externe klachten; klachten van de klant

formele klachten; officiële klacht van een klant.

Interne auditoren

Auditor komt de theorie toetsen die in de praktijk wordt toegepast.

Het proces of de processen wordt getoetst en niet de medewerker.

Interactie van medewerker bij knelpunten of onduidelijkheden in het proces om naar een oplossing te zoeken.

Trainingen volgen in oktober en de audit volgt in november.

Nu audit team van 9 mensen. Liever uitbreiding omdat het een groot gebied is. Intern zal worden gekeken wie hier voor in aanmerking komt.

aftrap kwaliteit medewerkers: in een strandtent in 's-Gravesande, 11.00 uur 29-09-2009.

volgende overleg datum:  08-10-2009 van 14.00 – 17.00 uur.

MT overleg
donderdag 24-09-2009 12.30 uur – 14.30 uur.
intervisie: er wordt een senior jongerenwerk overleg ingevoerd. Dit zal 1x per maand plaats vinden zodat er meer interactie en communicatie is tussen de locaties van het Westland. En ook om positivie ideeen en activiteiten te stimuleren in de breedte van de organisatie.

1x per maand zullen de jongerenwerkers op een andere locatie staan binnen het Westland.

MT overleg
donderdag 01-10-2009 12.30 uur – 14.30 uur.
intervisie.
overuren: inzichtelijk maken per werknemer.
aan de hand van de tijd registratie kan bepaald worden of er daadwerkelijk overuren gemaakt worden.

meer inkaderen van productiviteit uren voor personeel en dit wordt terug gekoppeld in het team overleg.

de richtlijnen over overuren moeten nog gedocumenteerd worden.
(nog veel meer punten die op besluitenlijst staan moeten in een 'kwaliteitshandboek' komen)

teamdag: te veel doelstellingen op 1 dag. HKZ presentatie kwam niet goed over op het personeel. Oppervlakkig en weinig voorbeelden in relatie tot werkveld.
INK model zou eigenlijk beter zijn; onderzoeken?

volgende teamdag: sportieve, leuke gedeelte wordt door het personeel georganiseerd en het inhoudelijke, serieuze gedeelte wordt door iemand van het MT georganiseerd.

datum:  maandag middag 2 november 2009 van 13.00 uur – 17.00 uur.

Ambulant overleg.
Maandag 08-11-2009

1 uur – 14.30 uur

Onderwerp: overlastbestrijding
welke rol neemt een jongerenwerker in tijdens overlastbestrijding in een dorpskern en welke positie neemt de organisatie welzijn e25 in op dit gebied.

wat is de rol van de politie en buurtpreventie.

Dit soort vragen werden in discussie genomen.
Notulen volt nog.

10.11 Bijlage Kwaliteitshandboek
Welzijn E25 heeft geen toestemming verleend om een deel van het kwaliteitshandboek te gebruiken als bijlage voor deze scriptie. 
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