Verantwoording afleggen en verbeteren kun je maar beter scheiden.
Veel managers worden geconfronteerd met verplichte certificering. In zijn algemeenheid, zo concluderen  Van der Wiele et al (2009), proberen bedrijven enkel onder druk een ISO 9000 certificaat te verwerven. De druk kan afkomstig zijn uit de supply chain, waar afnemers om een certificaat vragen. De druk kan marktgedreven zijn, als alle concurrenten gecertificeerd zijn. De druk kan ook afkomstig zijn vanuit de overheid. Midden managers kunnen zich ook nog tot certificering gedwongen voelen door het centrale niveau van het bedrijf. 

Maar wanneer bedrijven gedwongen worden de weg van certificering op te gaan, bestaat het risico, dat  met name bij professionals de weerstanden worden versterkt. De auteur doet verslag van zijn onderzoek naar de bereidheid van professionals mee te werken aan certificering waarop hij in april jl. promoveerde aan de Rotterdam School of Management van de Erasmus Universiteit.
Effecten van certificering

We schreven het al in Sigma (Van Kemenade, 2007). De effecten van de ISO9000-serie:1994 en zeker van ISO9001:2000 op een organisatie zijn in het algemeen positief, zowel ten aanzien van interne als externe meerwaarde. Echter twee van de grootste problemen bij de implementatie zijn het motiveren van medewerkers en het (top)management.
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In het kader van een promotie is onderzoek gedaan naar de voorwaarden waaronder professionals bereid zijn mee te werken aan certificering. Uiteraard is het onmogelijk dat in alle certificeringsystemen en in alle soorten organisaties te onderzoeken. Gekozen is voor het uitvoeren van een case study in organisaties, waar de weerstand wel eens extra hoog zou kunnen zijn vanwege de behoefte aan professionele vrijheid: hogescholen. Docenten in hogescholen zijn hoogopgeleide professionals en in het hoger onderwijs zijn weerstanden tegen externe audits een bekend verschijnsel (Newton,2001; Nault & Hoey,2002; Harvey, 2002; Watty, 2003; Harvey, 2004; Worthington & Hodgson , 2005; Hoecht, 2006). Een van de manieren waarop zij reageren wordt door Barrow (1999) dramaturgical compliance genoemd. 
Accreditatie is een vorm van certificering
In het onderzoek wordt omstandig beargumenteerd, dat wat in het hoger onderwijs accreditatie genoemd wordt, eigenlijk een vorm van certificering is (en dat maakt de casus van hogescholen bruikbaar voor het beantwoorden van de vraagstelling). De officiële definitie van accreditatie is: `third-party attestation related to a conformity assessment body conveying formal demonstration of its competence to carry out specific conformity assessment tasks (ISO/IEC, 2004) De Nederlands Vlaamse Accreditatie Organisatie (NVAO) vertaalt accreditatie als  “het verlenen van een keurmerk dat aangeeft dat aan bepaalde standaarden wordt voldaan”. Dat past bij de definitie van certificering: “third party attestation related to products, processes, systems or persons“(ISO/IEC, 2004) whereby attestation is defined as “issue of a statement, based on a decision following review, that fulfilment of specified requirements has been demonstrated” (ISO/IEC, 2004). Overigens zou – volgens deze zelfde redenering - ook accreditatie in de gezondheidszorg certificering genoemd moeten worden. De procedure bij hogescholen (en universiteiten) voor accreditatie is dat eerst een zelfevaluatie moet worden geschreven volgens bestaande richtlijnen, dan een commissie op bezoek komt en een rapport schrijft en dat een derde (de NVAO) uiteindelijk de accreditatiebeslissing neemt.
Gegevensverzameling

De gegevens voor het onderzoek zijn verzameld in drie trappen. Eerst is een kleine groep docenten (n=63) bij een hogeschool een uitgebreide vragenlijst voorgelegd. Daaruit zijn zeven stellingen gedestilleerd, die zijn voorgelegd aan een grote groep docenten van hogescholen in Nederland en Vlaanderen (n=1500). Dat maakt ook dat we hier niet met een single case study te maken hebben , maar gegevens uit een grote groep organisaties hebben gebruikt (70).  Trap drie bestond uit een Delphi-onderzoek bij 36 experts (11 docenten, 10 managers van opleidingen, 10 kwaliteitsmanagers op hogescholen en 5 vertegenwoordigers van de NVAO en certificerende instellingen, die in het hoger onderwijs Validerende en Beoordelende Instanties heten, VBI).
Uit de eerste trap van het onderzoek bleek onder meer dat de professionals ervaren, dat het accreditatieproces de werkdruk en stress verhoogt. Ze beschouwen de steun van kwaliteitsspecialisten als noodzakelijk. Toch willen ze er wel aan bijdragen en er tijd aan besteden. Factoren die van invloed zijn op de bereidheid blijken o.a.: de effecten van accreditatie op het werk, de emoties die ermee gepaard gaan, de betrokkenheid van de professional bij accreditatie en het gebrek aan kennis en ervaring.
Bij Trap 2, het uitgebreide onderzoek, is de respons 365 docenten. Zelfs 88,2% van hen zegt dat accreditatie de werkdruk vergroot, 67,7% voelt verhoging van stress. Een grote meerderheid van de respondenten geeft aan, dat de hulp van kwaliteitsspecialisten nodig is (80,3%). Maar accreditatie beperkt hen niet in hun persoonlijke vrijheid (68,5%). 

Van de 36 uitgenodigde experts deden er 30 mee aan de eerste schriftelijke ronde. De bereidwilligheid wordt, zo blijkt ook uit de gesprekken in de tweede ronde, vergroot doordat men de interne meerwaarde ziet. Er is echter een aantal belemmeringen in het systeem. Het systeem wordt als te complex ervaren (en vandaar dat men de hulp wil van specialisten). Bovendien raakt het onderwerp van de accreditatie hen maar gedeeltelijk. 
Conclusies
Voorop moet gesteld worden, dat de resultaten van het onderzoek goed toepasbaar kunnen zijn op andere professionals en certificering. De resultaten zouden wel eens goed van toepassing kunnen zijn in de gezondheidszorg en bij andere professionele dienstverleners. Verder onderzoek zou zulks kunnen bevestigen. Er zijn echter twee beperkingen. Het onderzoek richt zich op bedrijven groter dan 25 medewerkers en het gaat om vormen van verplichte certificering. 

Professionals zijn in het geval van verplichte certificering best loyaal ten aanzien van de organisatie waar ze werkzaam zijn, wellicht ook uit eigen belang. Professionals willen ook best verantwoording afleggen, maar dan over hun vak, hun werkzaamheden. En als ze dan verantwoording afleggen dan het liefst aan deskundige vakgenoten (peers). 

Verder zal het proces meer problemen opleveren, als het management onvoldoende ondersteuning biedt en er nog veel extra werk gedaan moet worden om de interne kwaliteitszorg op orde te krijgen. Sommige professionals zijn te weinig organisatiebetrokken en hebben de neiging de verantwoordelijkheid af te schuiven op anderen. Bovendien is er een risico dat de consequenties van de certificering zo streng zijn, dat window dressing (dramaturgical compliance) gaat optreden. Een van de belangrijkste problemen ten aanzien van accreditatie en certificering is, dat professionals het ervaren als een vorm van control en daar houden ze niet van. Of, zoals een van de deelnemers aan de Delphi het formuleerde: “Docenten willen wel punten geven, maar niet krijgen”. Docenten voelen zich beter thuis in het paradigma van voortdurende verbetering.  “Accreditatie wordt ervaren als een systeem van buiten, omdat het weinig te maken heeft met kwaiteitsverbetering”. Of het betrokkenheidsparadigma: Accreditatie gaat niet over de zaken die ik belangrijk vind: mijn vak en de student”. 
Wanneer we dit opnieuw samenvatten in een schema valt een aantal verschillen op ten aanzien van de uitkomsten uit de literatuur. Externe meerwaarde is minder duidelijk als argument gevonden. Bovendien wordt de bereidheid van de professional niet alleen bepaald door het certificeringsysteem, maar ook door kenmerken van de professional zelf en van de organisatie.

[image: image2]
Een tweewegsysteem van verantwoording afleggen en verbetering
Het onderzoek heeft interessante implicaties voor bestaande en toekomstige certificerings- en accreditatiesystemen, deze zijn samengevat in tabel 1. We houden hier geen pleidooi om externe evaluatiesystemen aan te passen aan de eisen van de professionals. Als men tot doel heeft te meten of een organisatie ‘in control’ is, kan verplichte certificering de oplossing zijn. In dat geval moeten we dat niet gaan verwarren met andere doelstellingen zoals kwaliteitsverbetering (Van Kemenade et al, 2008). Het mag streng zijn in haar gevolgen. Professionele auditoren doen de beoordeling. Zij hoeven niet noodzakelijk experts te zijn op het vakgebied. Het schrijven van een zelfevaluatie is dan niet geïndiceerd, het is ook een instrument uit het verbeterparadigma. Rekening dient gehouden te worden met het feit, dat dit niet past bij het waardensysteem van de professionals en dat deze verleid zouden kunnen worden tot window dressing. 

Maar elke organisatie is zelf verantwoordelijk voor haar interne kwaliteitszorg, de verbetering van haar dienstverlening. Dat is een vrijwillige zaak. Dan past een instrument als zelfevaluatie wel. De organisatie meet  wat de sterkten en zwakten zijn, laat dat eventueel door een ander beoordelen (site visit of interne audit) en schrijf een verbeterrapport. Bij voorkeur zijn dat peers, experts op het vakgebied. Immers de inhoud staat centraal. Het moet gaan over zaken die de professional raken (zoals in het geval van de hogeschool: het vak en de student). De professionals zouden eigenaar van dit proces moeten zijn. Dominante waardeoriëntaties zijn continue verbetering en betrokkenheid bij de dienstverlening (Van Kemenade, 2009; p. 36 en 37).

	
	Externe beoordeling
	Interne beoordeling

	Functie
	Accountability
	Improvement

	
	Verplicht
	Vrijwillig

	Object
	Instelling, kwaliteitszorgsysteem
	Proces (bijvoorbeeld het verzorgen van een onderwijsprogramma)

	Basisregels
	Externe standaarden/minimumeisen
	Fitness for purpose (de organisatie bepaalt haar eigen doelstellingen)/streven naar excellence

	Belanghebbenden
	Allen, maar met name overheid (voor het hoger onderwijs)
	Allen, maar met name de klant

	Organisatie
	Vanuit overheid 
	De instelling zelf, eventueel met inschakeling van externen (beroepsvereniging).

	Methoden
	Management review

Documentanalyse

Site visit

Certificeringsbeslissing
	Zelfevaluatie

Site visit

Verbeterrapport

	Subject
	Professionele auditoren
	Peers

	Waarden
	Control
	Continuous improvement en

betrokkenheid


Tabel 1 : Tweewegsysteem van gescheiden externe en interne beoordeling
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Figuur 1: Conclusies uit het literatuuronderzoek naar  ISO 9001








Maar motiveren van medewerkers en management kan problemen opleveren, als 
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leidt tot:





Certificering niet vrijwillig is en extrinsiek gemotiveerd





De procedure te bureaucratisch is





Certificering niet is ingebed in voortdurende verbetering





Externe meerwaarde 












































Interne meerwaarde 







































































Professionals zijn bereid mee te werken aan een certificeringsproces, als:





Met als risico dramaturgical compliance 





5. loyaal is;


6. eigen belang ziet;


7. organisatiebetrokken is;





Het certificeringsproces





1, interne meerwaarde heeft;


2. motiverende object heeft;


3. simpele regels kent;


4. niet control als dominante waarde heeft








De organisatie





8. het grootste deel van het werk niet door anderen laat doen;


9. voldoende maangement steun geeft;


10het interne kwaliteitszorgsysteem op orde heeft.





De professional





Figuur 2: Conclusies uit het proefschrift  
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