Preach what you teach

Hoger onderwijs en bedrijfsleven: partners op weg naar IKZ
Inleiding

Zijn de afgestudeerden van het Europese hoger onderwijs ook onvoldoende geschoold in IKZ? In het kader van een Leonardo-project (University- Enterprise Partnership for Total Quality Management) heeft een aantal bedrijven en hoger onderwijsinstellingen uit Finland, Engeland, België en Nederland elkaar gevonden en een onderzoek gedaan in de betreffende landen. Later voegde zich een universiteit uit Tsjechië bij het project. Doet het hoger onderwijs "de juiste dingen" en "doet het de dingen juist" als het gaat om het geven van onderwijs in Integrale Kwaliteitszorg? In dit artikel bespreken we eerst de aanleiding van het onderzoek, vervolgens gaan we in op de leemtes die we constateerden tussen vraag van het bedrijfsleven en aanbod van de hoger onderwijs- instellingen. Tenslotte ontwikkelden we een aanvullend aanbod op onze website, www.kahosl.be/tqm. 

Aanleiding

Het Europese onderzoek is een vervolg op twee Amerikaanse onderzoeken, waarvan in Quality Progress verslag werd gedaan. Evans
 hield een onderzoek bij 13 winnaars van de prestigieuze Amerikaanse kwaliteitsprijs The Malcolm Baldrige Award. Hij concludeerde dat de bedrijven vooral belang hechten aan de attitude van de individuele werknemer ten opzichte van kwaliteit. Een lijst werd gemaakt van hoogst scorende kennis, vaardigheden en attitudes, die pas afgestudeerden van het hoger onderwijs zouden moeten beheersen. De drie hoogst scorende items zijn: klantgerichtheid, voortdurende procesverbetering en teamwork. Uit verder onderzoek bleken vervolgens, in door de bedrijven gesubsidieerde trainingen 16 van de 23 hoogst gewaardeerde doelen op het gebied van IKZ aan de orde te komen. Daarbij werd met name de praktijk als ingang gekozen. Evans concludeert uit de resultaten van zijn onderzoek, dat het voorafgaande onderwijs er blijkbaar niet in geslaagd is de gewenste kennis en vaardigheden aan te leren. Het tweede onderzoek van Weinstein, Petrick and Saunders
 richtte zich op het onderwijsaanbod. En ondersteunt in feite de conclusies van Evans. De belangrijkste doelstellingen worden in het hoger onderwijs niet of onvoldoende nagestreefd. De onderzoekers pleiten voor: meer bewustzijn van de door het bedrijfsleven gesubsidieerde opleidingen en verbeterde cursussen voor het bedrijfsleven.

Genoemde Europese partners wilden een eventuele leemte in vraag van Europese bedrijven en aanbod van Europese hoger onderwijs  instellingen opvullen met concreet onderwijsmateriaal.

Inventarisatie van de vraag

Het eerste deel van het project betrof een inventarisatie van wensen van bedrijven. Gezocht werd naar een brede range van bedrijfstakken in de vier oorspronkelijk deelnemende landen, variërend van telecommunicatie tot autobanden, van banken tot consultancy. In totaal werden 30 bedrijven bevraagd. Overigens dient onmiddellijk te worden opgemerkt, dat de partners absoluut geen wetenschappelijke pretenties hadden. De deelnemers wilden vooral onderwijsmateriaal uitwisselen, ontwikkelen en toegankelijk maken en via de interviews voeling krijgen met mogelijke terreinen waarop ze zich daarbij konden richten. 

De resultaten bevestigen, dat ook de onderzochte bedrijven in Finland, Engeland, België en Nederland attitude prefereren boven kennis. Tien categorieën werden onderscheiden. Daarbinnen werd prioriteit gegeven aan:

Important quality concept and skills


Customer orientation

Practical knowledge and application of TQM-tools

Fact-based decision making

Understanding work as a process

Team orientation

Commitment to improvement

Active learner

Systems perspective

Zin voor initiatief en creativiteit, een verantwoordelijke en betrokken opstelling in de organisatie, gerichtheid op continue en doelgerichte verbetering in functie van klantenbehoeften, bereidheid tot zelfreflectie, permanent leren en samenwerking in teamverband werden als essentiële « attitudes » herkend. Wat betreft de relationele en persoonsgebonden bekwaamheden kwamen vaardigheden bovendrijven als kunnen vergaderen, kunnen presenteren en rapporteren, zakelijk kunnen communiceren, in staat zijn te plannen en een timing na te leven, logisch kunnen denken en methodisch kunnen werken. De geïnventariseerde kwaliteitstechnische vaardigheden hadden veeleer betrekking op het achterhalen van klantenverwachtingen, het hanteren van kwaliteits-verbeteringstechnieken, het uitvoeren van zelfevaluaties, het gebruiken van geschikte meettechnieken, het vergelijken van eigen prestaties met die van andere organisaties en het formuleren van doelstellingen. Het conceptuele basisgedachtengoed van de belangrijkste kwaliteitsgoeroes, met aandacht voor procesbeheersing en systeemdenken kreeg een plaatsje toegewezen op het niveau van de theoretische kennis. Hier horen blijkbaar ook enkele meer gespecialiseerde aspecten thuis zoals wiskundige en statistische technieken en de veiligheids-, gezondheids- en milieuproblematiek. Tekenend was dat de Nederlandse bedrijven nauwelijks interesse toonden voor specifieke kennis, vaardigheden en attitude op het gebied van IKZ. "Wat moeten we daar in godsherennaam mee?" Van de tien geselecteerde bedrijven reageerden er ook maar vijf.

Inventarisatie van het aanbod

Het tweede deel van het UE-TQM-P-project betrof een bevraging bij hogescholen en universiteiten in België, Nederland, Finland en Engeland. Op basis van een gestandaardiseerde vragenlijst werd onderzocht in hoeverre de bestaande leerdoelen en curricula nu reeds inspelen op de door het bedrijfsleven gewenste kennis, vaardigheden en attitudes (zie vragenlijst in apart kader). 

Questions for (representatives of) educational institutions and training institutions concerning the integration of TQM in the training-offer.

1)
Do you have educational objectives in your trainings which refer to the obtaining TQM-knowledge, - skills, and -attitudes? If yes, then explain.

2)
Are those TQM-knowledge, -skills, and -attitudes really implemented in study programmes and course units? If yes,


- in which study programmes and course units is attention devoted to these aspects?
- situate those course units in the whole of the training programmes (study year, duration, compulsory, facultative).
- what is the equivalent in course credits of the effort that the student has to invest to obtain predefined educational goals (one course credit means thirty hours of study, yes or no in contact education, including assessment activities)?
- which academic contents, skills and attitudes are implemented?

3)
Which instruction methods are used for the realization of those educational aims?

            - traditional hearing lectures
- working sessions or workshops/tutoring
- placements/project work
- supervised self-study
- others:...
- a hybrid of the teaching methods (rate the different teaching methods).

4)
Which media support those instruction methods? Give a short bibliografic description.

           - written study material
- video
- CD-rom
- software packages
- foils
- courses on-line
- others:...

5)
Are you/or the training institutions that you represent prepared to offer certain learning materials to other interested educational and training institutions or companies (by publication, web-site...)?
If yes, which of these and on what conditions?

6)
Do you see other possibilities to integrate TQM-knowledge, skills and attitudes in (your) study programme (curriculum) (that you represent). If yes, then explain.

7)        Do you intend to implement those possibilities in (your) study programmes (that you represent)? If yes, 

           in what time frame



In totaal werden in de vier landen 40 programma's op hoger onderwijsniveau onderzocht. In Nederland betrof het onderzoek tien onderwijsprogramma's, verdeeld over techniek, sociaal werk, economie en gezondheidszorg. Dit onderzoek liet geen algemene gevolgtrekkingen toe met betrekking tot de overeenstemming van de bestaande curricula en de geïnventariseerde behoeften van het bedrijfsleven. Hiervoor waren de vastgestelde verschillen tussen de bevraagde opleidingen (qua studiegebied en qua landelijke inbedding) te groot. Wel kan worden gesteld dat de ingenieursopleidingen en de opleidingen in de toegepaste economische wetenschappen vrij goed inspelen op de door de professionele wereld gevraagde kernbekwaamheden inzake integrale kwaliteitszorg, zij het niet steeds op het vereiste integratieniveau. De respons uit de studiegebieden die eerder aanleunen bij de non-profit sector (onderwijs en gezondheidszorg) was vrij beperkt. Die sector is duidelijk minder vertrouwd met het kwaliteitsdenken en -jargon. De curricula van die opleidingen lijken dan ook in mindere mate afgestemd op de bevindingen van de bevraging in het bedrijfsleven. Vaak werd in eerste instantie aangegeven, dat men niets aan onderwijs in kwaliteitsmanagement deed, terwijl bij nader toezien bleek dat er wel degelijk aan werd gewerkt onder de noemer van professionalisering en verwetenschappelijking van het beroep. De persoonlijke vaardigheden die IKZ vereist, werden in deze opleidingen achter juist meer geleerd dan elders. Opvallend was, dat in de Nederlandse onderwijsinstellingen sowieso beduidend meer aandacht was voor vaardigheden en attitude dan in de andere drie landen.

In zijn algemeenheid moest echter worden gesteld, dat uit de bevindingen van het UE-TQM-P-project dezelfde zorgelijke conclusies getrokken moeten worden als in de Verenigde Staten: studenten in het hoger onderwijs worden onvoldoende voorbereid op kennis, vaardigheden en attitude ten aanzien van kwaliteit. Elk van de door het bedrijfsleven geformuleerde doelstellingen komt wel ergens aan bod, maar geen enkele cursus of opleiding behandelt alle in bovenstaand schema genoemde "quality concepts and skills". Het UE-TQM-P-project gaat verder in op die zorgwekkende vaststelling. Met name de vraag hoe onderwijsorganisaties hun onderwijs in IKZ vorm zouden kunnen geven, is aan de orde gesteld.

Bijsturing van de curricula

Het moge duidelijk zijn dat uit dit (beperkte) onderzoek blijkt, dat het hoger onderwijs nog een kluif heeft aan de integratie van de opgesomde kernbekwaamheden in haar curricula. Vooral omdat het bedrijfsleven klaarblijkelijk meer nood heeft aan sociaalvaardige, communicatieve, leergierige en betrokken werknemers die bereid zijn zich actief in te zetten voor de permanente verbetering van hun organisatie dan wel aan theoretisch gevormde kwaliteitstechnici. Met andere woorden, de gehanteerde onderwijsmethoden en didactische werkvormen zouden in deze discussie wel eens centraler kunnen komen te staan dan de traditioneel zo belangrijk geachte « leerinhouden ». De hamvraag is misschien minder welke leerstof de instelling voor hoger onderwijs haar studenten moet aanbieden, dan wel hoe ze haar studenten een kritische, zelfsturende en permanent lerende houding kan bijbrengen. Welke werkvormen ze daarvoor moet gebruiken. En , last but not least, hoe ze zichzelf als onderwijsorganisatie in relatie tot het maatschappelijk en beroepsveld moet herdenken. De onderwijsorganisatie zou zelf model moeten staan voor kwaliteitsverbetering. 

Aandachtspunten voor onderwijsorganisaties: kerncompetenties

De ontwikkeling van curricula start bij opleidingsprofielen en daarvan afgeleide onderwijsdoelstellingen. Een organisatie die IKZ serieus wil nemen, zal zich dus dienen af te vragen welke sleutelkwalificaties (of eindtermen) op dit terrein gerealiseerd moeten worden. De resultaten van de inventarisatie in het bedrijfsleven kan hiervoor een belangrijke inputspecificatie zijn. Organisaties die kwaliteitszorg op een systematische en integrale manier toepassen in hun bedrijfsvoering blijken werknemers te verkiezen werknemers die…

Kerncompetenties van jonge afgestudeerden uit het hoger onderwijs op het vlak van integrale kwaliteitszorg: behoeften van het bedrijfsleven





ATTITUDES (ingesteldheden die het handelen aandrijven, een vorm van "gereedheid": bereidheid, gezindheid, geschiktheid…)
oorspronkelijke terminologie uit de enquête

· zin voor initiatief tonen en zich verantwoordelijk en creatief opstellen bij de permanente verbetering en vernieuwing van de organisatie;
· responsibility, entrepreneurship, continuous improvement, innovation

· bereid zijn tot permanent leren en tot zelfreflectie, zelfevaluatie en zelfregulering
‑self control

· zich thuis voelen in een omgeving waar samenwerken vanzelfsprekend is;
‑ teamwork

· bereid zijn de persoonlijke inbreng en doelstellingen te verzoenen met de resultaten beoogd door de organisatie en de verwachtingen van de klanten of andere belanahebbenden van de organisatie;
· result orientation, productivity, profitability 

· customer orientation expectations, customer satisfaction

· het streven naar "uitmuntendheid" willen vertalen naar hun dagdagelijkse taakinvulling en tegelijk hun functioneren willen plaatsen in het geheel van de organisatie.
· quality as a part of the business 

· see things as a whole

VAARDIGHEDEN (verworven kennis en inzicht in praktijk brengen, kunnen aanwenden in nieuwe situaties)
oorspronkelijke terminologie uit de enquête

· in staat zijn technieken te hanteren om klantenverwachtingen te achterhalen
· identifying en fulfilling customer expectations

· de eigen moedertaal beheersen, schriftelijk en mondeling, zich vlot kunnen uitdrukken en zakelijk kunnen communiceren
· communication skills 

· interaction skills 

· meeting techniques

· mondeling en schriftelijk kunnen rapporteren


· presentaties kunnen geven


· deskundig kunnen vergaderen


· luisterbekwaam zijn


· in staat zijn te plannen en een timing te respecteren
· self control

· logisch kunnen denken en methodisch kunnen werken
· ability to think logically

· in staat zijn zelfstandig nieuwe kennis op te bouwen


· een project kunnen definiëren, plannen en begroten, organiseren en opvolgen en evalueren op basis van behaalde resultaten
· projectmanagement

· de belangrijkste kwaliteitsverbeteringstechnieken, zoals oorzaak-gevolg-analyses, bepaling van grondoorzaken, brainstoriningstechnieken, procesanalyse met behulp van stroomschema's e.d., kunnen aanwenden bij de analyse van probleemsituaties, de formulering van meetbare doelstellingen, de opmaak van actieplannen, de evaluatie van de doeltreffendheid en de bijsturing van de gangbare praktijken
· 7 quality tools 

· problem solving techniques

· systematic improvement of processes

· in staat zijn de resultaten van de eigen organisatie te vergelijken met de prestaties van andere ondernemingen en hieruit verbeter- of innovatiedoelen af te leiden
· benchmarking 

· een integrale of gedeeltelijke zelfévaluatie kunnen uitvoeren volgens het referentiekader van een quality award model zoals de European Quality Award
· quality awards and self assessment

· de belangrijkste meettechnieken die in het vakgebied van toepassing zijn kunnen gebruiken
· basics of measuring techniques

· grafieken, tabellen en statistieken kunnen lezen en interpreteren


KENNIS (kunnen weergeven, opsommen, beschrijven…)
oorspronkelijke terminologie uit de enquête

· de belangrijkste wettelijke bepalingen inzake de milieu-, gezondheids- en veiligheidsproblematiek in de werkomgeving kunnen weergeven
· knowledge of environmental, health and safety matters

· de organisatie kunnen beschrijven in termen van processen (input - troughput - output) en kunnen aangeven hoe de belangrijkste processen onder beheerste omstandigheden, d.i. met een redelijke kans op een goed resultaat, kunnen verlopen
· process management 

· basics of system theory

· het verschil tussen product-, proces- en systeemkwaliteit kunnen uitleggen
· theory of quality management

· de bijdragen van de voornaamste kwaliteitsgoeroe's(Deming, Crosby, Juran, Imahi, Oakland ... ) tot de voortgang van het kwaliteitsdenken in eigen woorden kunnen weergeven


· het belang van dit gedachtengoed kunnen vertalen naar de eigen organisatie
· basics of statistical mathematics and statistical quality control

· statistische en wiskundige basistechnieken kunnen uitleggen en toepassingsmogelijkheden kunnen aangeven m.b.t. kwaliteitszorg, bijv. om variatie in processen te meten en te beoordelen, de capaciteit van een proces in te schatten, klantentevredenheid te meten e.d.
· statistical process control 

· process capability 

· measuring customer satisfaction

Aandachtspunten voor onderwijsorganisaties: didactiek

Bij de ontwikkeling van onderwijs speelt ook de didactiek een belangrijke rol. Kwaliteitszorg leer je niet door te luisteren, maar door te doen. De didactische werkvormen zullen de student moeten aanzetten tot actief leren en oefenen, in authentieke leersituaties uit de leefwereld van de lerende en uit de professionele context waar hij na zijn studies terechtkomt. Werkvormen die interactie met de medestudenten en docenten mogelijk maken en zodoende aanleiding geven tot veelvuldige terugkoppelingsmomenten in het leerproces. Het paradigma van de krachtige leeromgeving en de omschakeling van docent- en aanbodgericht onderwijs naar student- en vraaggestuurd onderwijs komt vanuit een onverwachte hoek wel heel opvallend om de hoek kijken. Zeker ten opzichte van de andere drie landen in het onderzoek kan Nederland hier een voortrekkersrol vervullen.

In het UE-TQM-P-project is geïnventariseerd welk materiaal beschikbaar was vanuit onderzoek in hogescholen en universiteiten in de aangesloten landen. Dit materiaal is geanalyseerd op doelstellingen en op de toegepaste werkvormen. Daarbij is een matrix gebruikt, waarbij de verticale as bestond uit de doelstellingen en de horizontale uit didactische werkvormen, ontleend aan het Didactisch Vademecum
. Deze didactische werkvormen zijn geordend van aanbiedende werkvormen (te beginnen bij een college, waarin de docent degene is die lesgeeft) naar zelfwerkzaamheid (eindigend in zelfstudie). Zo kon per doelstelling worden bekeken in hoeverre onderwijsvoorbeelden voorhanden waren, waarin al gebruik werd gemaakt van oefenen. Bij het ontwikkelen van nieuw materiaal werd dan ook in belangrijke mate gekozen voor zelfwerkzaamheids-werkvormen, voor het gebruik van cases, interactieve media e.d.

Bij de ontwikkeling van onderwijsmateriaal werd in de mate van het mogelijke gezocht naar authentieke leersituaties. Dit veronderstelt situaties uit de leefwereld van de student en uit de professionele wereld waarin hij na zijn studies terechtkomt. Een voorbeeld daarvan is de module waarin de ISO 9000-normen en het beschrijven van procedures niet in uitgebreide theoretische verhandelingen werd behandeld, maar studenten werd gevraagd de processtappen van een "klachtenregeling voor de eigen opleiding" te ontwerpen. Of een cursus, waarin de Deming-cirkel werd uitgelegd door aan te geven in welke mate er in het onderwijs van de studenten zelf daadwerkelijke maatregelen werden genomen naar aanleiding van voorgaande evaluaties.

Anderzijds is het belangrijk bij de ontwikkeling van een onderwijsaanbod dat gericht is op de verwerving van IKZ-vaardigheden en -attitudes, dat kennisintegratie plaatsvindt in en met de praktijk. Dat kan door de praktijk binnen te halen in de vorm van gastlessen, problemen en cases uit de werkelijkheid, of door naar buiten toe te gaan, in stages, bedrijfsbezoeken, projectwerken e.d. Zo kan bijvoorbeeld worden gedacht aan het opzetten van projectwerken: studenten fiscaliteit die concrete vragen uit de beroepspraktijk vanuit een soort "helpdesk"-functie verzamelen, onderzoeken en beantwoorden; of HRM-studenten die als stagiaire in een consultancy-bureau een personeelstevredenheidsonderzoek mee helpen voorbereiden, afnemen en verwerken in een welbepaald bedrijf.

Bij de ontwikkeling van onderwijsmateriaal en didactische werkvormen zou tenslotte moeten worden gestreefd naar interactiviteit. Oefening betekent niet alleen kennis toepassen, maar ook op de juiste momenten terugkoppeling krijgen (hetgeen overigens perfect past in de Plan-Do-Check-Act-cirkel). Leren is meer dan een individuele, cerebrale bezigheid, het vereist sociale interactie en kritische dialoog.

Samengevat:

Richtlijnen voor de bijsturing van onderwijs in IKZ

sleutelkwalificaties / eindtermen formuleren 

didactische werkvormen, die de student aanzetten tot actief leren en oefenen 

situaties die voor de lerende herkenbaar zijn 

buiten binnenhalen en van binnen naar buiten gaan om kennis te integreren in de praktijk 

interactie en terugkoppeling

Aandachtspunt voor onderwijsorganisaties: zelf toepassen van IKZ

Misschien dat dit item nog wel belangrijker is dan beide voorgaande aandachtspunten. De opleidingen die de genoemde IKZ-vaardigheden en -attitudes bij hun afgestudeerden beogen, zouden idealiter zélf voorbeeldgedrag moeten vertonen en het IKZ-gedachtengoed in praktijk moeten brengen. Ook de onderwijsorganisatie zou het streven naar uitmuntendheid kunnen en moeten vertalen naar de dagelijkse werkzaamheden. Zowel in de relatie tussen de medewerker en de organisatie waar hij is tewerkgesteld (zijn chefs en collega's), als in de relatie tussen de student en de onderwijsinstelling waar hij is ingeschreven (zijn docenten en medestudenten) is voorbeeldgedrag een succesbepalende factor. Zijn de onderwijsinstelling en haar medewerkers in staat de nagestreefde sleutelkwalificaties van haar afgestudeerden zelf toe te passen? Kan de student met andere woorden als belangrijkste belanghebbende van de onderwijsinstelling aan den lijve ondervinden hoe een lerende organisatie met een constructieve en klantgerichte IKZ-cultuur functioneert? Ook een opleiding zou bezig kunnen zijn met voortdurende verbetering en met procesmanagement. Immers dan leert de student niet alleen in het onderwijs wat IKZ is, maar ervaart hij dat ook dagelijks aan den lijve als "consument". 

Gezegd moet worden dat  op dat vlak inmiddels verschillende ervaringen zijn opgedaan. In het UE-TQM-P-project werden de ervaringen van de deelnemende onderwijsorganisaties verzameld, met name met betrekking tot de vertaling van de ISO 9000-normen naar het hoger onderwijs (EHSAL Brussel) en de vertaling van EFQM naar het hoger onderwijs (Fontys Eindhoven). Het invoeringstraject van de ISO 9001-certificatie van EHSAL is in een case study beschreven en ter inzage op de website van het Leonardo-project. Er wordt aandacht besteed aan opeenvolgende jaarwerkplannen, systeem beschrijving, succesverhalen en knelpunten. 

Daarnaast is een EFQM-diagnose-instrument "de methode voor kwaliteitsverbetering van hoger onderwijs naar het EFQM-model" ontwikkeld door zeven Nederlandse hogescholen. Aan de hand van deze methode kan een onderwijsorganisatie zelf de weg naar TQM inslaan. De methode is inmiddels vertaald in het Engels, Frans, Tsjechisch, Lets en Spaans. Een Duitse versie is in voorbereiding. Onlangs is een neiuwe versie verschenen in Vlaanderen, die ook de laatste veranderingen in het EFQM-model heeft meegenomen (TRIS-EFQM model. Methode voor kwaliteitsverbetering vanhet hoger onderwijs naar het EFQM-model, versie 4
). Op basis van die methode is een tweedaagse training voor personeelsleden uit het onderwijs ontwikkeld aan de hand van een uitgebreide onderwijscase. De hoger onderwijsinstellingen uit diverse Europese landen hebben zich verenigd in het Europees Platform voor Onderwijs Kwaliteit (EPOK) met uiteraard een eigen website (www.epok.org).

Ervaringen met IKZ in de onderwijssector leren dat -ook daar- commitment van de top van de organisatie essentieel is. Dat kwaliteit moet worden opgenomen in de reguliere beleidscyclus van de organisatie. Dat zichtbaar moet worden wat met kwaliteitsmetingen gebeurt, dat de PDCA-cirkel wordt rondgemaakt. Als van de student een belangrijke mate van zelfwerkzaamheid en sociale interactie wordt gevraagd, kan ook van de organisatie en haar medewerkers worden verwacht dat zij zelfevaluatie en teamwork als vanzelfsprekend beschouwt. De klanten (student, werkveld, overheid) worden serieus genomen. In de organisatie ontstaat een cultuur waarin werken aan systematische, voortdurende verbetering een aandachtspunt is. Er zijn mensen zijn die de 'drive' en energie hebben om integrale kwaliteitsverbeteringsprojecten te trekken, maar IKZ wordt uiteindelijk een routine van iedereen. De organisatie maakt participatie van iedereen op alle niveaus mogelijk, in functie van bereidheid en bekwaamheid, los van de klassieke hiërarchische en functionele structuur. Tenslotte is overigens ook uit allerlei ervaringen m.b.t. peer review en visitaties gebleken dat zelfevaluatie en daarop volgende (externe) audits de interne kwaliteitszorg zeer sterk stimuleren.

Samengevat:

Toepassing van IKZ in onderwijsorganisaties

training in een integrale systeemaanpak is nodig (bv. EFQM, ISO 9000) 

commitment van de top 

opnemen van het kwaliteitsstreven in de reguliere beleidscyclus 

zichtbaar maken van realisaties en geboekte vooruitgang 

de PDCA-cirkel rond maken 

voorbeeldgedrag van de organisatie en haar medewerkers

de klant (student, werkveld, overheid) en zijn behoeften kennen en erop inspelen 

gerichtheid op permanente verbetering 'trekkers' 

inspraak- en participatiemogelijkheid in functie van bereidheid en bekwaamheid 

zelfevaluatie en externe auditing

It's common sense but not common practice

Een belangrijke bevinding van het UE‑TQM‑P‑partnerschap is, misschien nogal voor de hand liggend, dat vaardigheden en attitudes op het vlak van kwaliteitszorg door het bedrijfsleven belangrijker worden geacht dan kennis en inzicht. Impliciet is dit een mooie bevestiging van het onderzoek van Argyris en Schön
 naar handelingstheorieën en leersystemen van organisaties, waaruit onder andere blijkt dat in de doorsnee- organisatie een brede kloof gaapt tussen "beleden waarden" en "feitelijk gedrag". 

Om aan die behoefte tegemoet te komen is het traditionele, schoolse onderwijsaanbod wellicht ontoereikend. Niet alleen de studieprogramma's en de opleidingsdoelen dienen bijgeschaafd, maar ook de didactische werkvormen, de gebruikte studiematerialen en de rol van de docenten. Het lijkt erop dat de school zichzelf als "opleidingssysteem" ten gronde in vraag moet stellen. Het « leren leren », of anders gezegd, de bijsturing, na zelfreflectie, van het eigen leergedrag maakt de kern uit van toekomstgericht onderricht, maar speelt eveneens een cruciale rol bij de uitbouw van een creatieve, lerende organisatie. Het kunnen omzetten van « weten » in 

« doen », door bijvoorbeeld het oplossen van concrete problemen in reële situaties, en omgekeerd, het vertalen van praktijkervaringen in nieuwe, herbruikbare kennis, zijn essentiële vaardigheden voor de student in het hoger onderwijs van de 21ste eeuw, maar evenzeer voor de docenten, de stafmedewerkers en de directieleden die samen werken aan onderwijsvernieuwing en kwaliteitsverbetering.

En dit proces eindigt nooit, niet voor de student na het halen van zijn diploma, niet voor de onderwijsinstelling, naar aanleiding van een uitstekend doorlichtings- of visitatierapport, het halen van een ISO-certificaat of een kwaliteitsprijs. Student en docent, klant en organisatie zitten uiteindelijk op dezelfde stoel, die van de permanent lerende. Wat meer is, zij kunnen daarbij heel wat van elkaar opsteken. Het leren is wederzijds, of zo men wil, het resultaat van een dialoog. Het leren van de student wordt ondersteund door de docent, die op zijn beurt feedback krijgt van de student over zijn didactisch optreden. De hogeschool als organisatie ontwikkelt een vormingsaanbod en stemt dit af op de input van haar docenten, haar studenten ontwikkelt en de bredere maatschappij. « Lifelong learning » en « wederzijds, interactief leren » zijn inderdaad sleutelbegrippen in een vernieuwende onderwijsvisie. Zij geven ook aan dat een strakke scheiding tussen de school en de professionele wereld, tussen « leren » en « werken » een artificiële barrière is die het « al doende leren » en dus de echte vaardigheidstraining en attitudevorming, te zeer belemmert.

De bevindingen van dit « University Enterprise Partnership » openen blijkbaar de weg naar een verregaand en complex innovatieproces in het hoger onderwijs, zowel op onderwijskundig als organisatorisch vlak. Vele actoren zijn hierbij betrokken: beleidsmakers op meso- en macroniveau, docenten en studenten, elk met eigen invalshoeken en behoeften. Op veel plaatsen is die innovatie ook al gestart. Het UE-TQM-P-partnership wil graag een bijdrage blijven leveren o.a. middels de website: ervaringsuitwisseling is immers essentieel in de oriëntatiefase van de kwaliteitscyclus.

Drs. Everard. A. van Kemenade,
senior trainer bij Fontys Hogeschool Sociaal Werk en directeur van Ad&Everard audit, coaching en training 

Paul Garré, EHSAL Brussel
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