Nieuwe structuur, nieuwe cultuur en een nieuw dak

Van een nieuwe organisatievisie naar een nieuw gebouw en een nieuwe manier van werken

De Eindhovense dienst Werk, Zorg en Inkomen heeft een nieuwe visie op de organisatie ontwikkeld. Om die visie in de praktijk te kunnen brengen en de dienstverlening hierop af te kunnen stemmen, moet ook de huisvesting worden aangepast.

Vivian Jacobs

Een beweeglijke dienst, letterlijk en figuurlijk. Zo noemt de Eindhovense dienst Werk, Zorg en Inkomen (WZI) zich tegenwoordig. Na een aantal onrustige jaren, met reorganisaties en het komen en gaan van managers, ging het roer vijf jaar geleden om. Met een nieuwe missie (Werken aan zorg, zorgen voor werk), een vernieuwde visie op de klant, opdrachtgever en medewerkers, een nieuwe structuur en een nieuwe directeur, brak het tijdperk aan van doorlopende ontwikkeling. Geen grootse reorganisaties, maar continu verbeteren van kwaliteit. Kwaliteit van het management, werkprocessen, beleidsontwikkeling, planning en control, in- en externe communicatie, personeelsbeleid, formulieren en teksten. Alles om de klant uiteindelijk beter van dienst te zijn. Met behulp van het kwaliteitsmodel van het Instituut Nederlandse Kwaliteit (INK), is verbeteren nog systematischer ingezet. Streven is om in 2003 – in termen van het INK-model – systeemgeoriënteerd te werken. Tot op heden ontbreekt de huisvesting die past bij de missie en ambitie. Eind 2003 komt aan daaraan een eind. Dan verhuist de dienst, nu nog op vier locaties gehuisvest, naar een nieuw gebouw in hartje Eindhoven, een bedrijfsverzamelgebouw zoals de Wet SUWI voorschrijft.

Werken aan zorg, zorgen voor werk

Tot de nieuwbouw en de locatie Smalle Haven besloot de Eindhovense raad in 1998. Het jaar daarvoor kwamen management en medewerkers tot een nieuwe visie op de dienstverlening aan onze klanten, verwoord in de missie Werken aan zorg, zorgen voor werk. Volgens die missie wil de dienst Werk, Zorg en Inkomen voor zo veel mogelijk mensen de weg naar werk openen, maar ook aandacht geven aan hen voor wie werk niet is weggelegd. WZI werkt volgens de full-servicegedachte, zodat cliënten met al hun vragen terecht kunnen bij één contactpersoon, die zich voorjaar 2002 ontwikkelt tot casemanager. De dienst speelt pro-actief in op nieuwe ontwikkelingen in de maatschappij en binnen de gemeente, en onderhoudt voor de signalering en initiëring intensieve relaties met de andere diensten, de stadsdeelkantoren, andere gemeenten, de Cliëntenraad, werkgevers, uitvoeringsinstanties sociale zekerheid, publieke en particuliere organisaties. Met de commerciële partners sluit de dienst contracten, maar sinds 2000 ook met haar eigen leidinggevenden: managementcontracten. 

De dienst WZI biedt een geïntegreerd product werk, zorg en inkomen. Alle medewerkers zijn medeverantwoordelijk voor het functioneren van de dienst en periodiek wordt waardering van de in- en externe klanten gemeten. De medewerkers nemen persoonlijke verantwoordelijkheid voor de activiteiten die ze verrichten. Zij zijn betrokken bij cliënten, bij het werk en bij de dienst.

Om dit te realiseren waren een nieuwe organisatie en nieuwe huisvesting nodig. Een nieuwe structuur, vernieuwde cultuur en een nieuw dak. Zodat de verschillende onderdelen van de dienst op één locatie nog beter kunnen samenwerken om zo het integrale product werk, zorg en inkomen aan te bieden. Na de keuze voor nieuwbouw en de locatie, was de gedachte aan een innovatief kantoorconcept inmiddels een logisch gevolg. De werkzaamheden bepalen de werkplek, werkplek volgt werk. De dienst ging op zoek naar ervaringsdeskundigen en vond die niet alleen bij Interpolis, maar ook bij het ministerie van Economische Zaken, Rijkswaterstaat in Den Haag, NS Vastgoed, verschillende vestigingen van ABN Amro en Rabobank, Gemeente Breda en Gemeente Kerkrade. Jeanne Dekkers Architectuur kreeg in 1999 de ontwerpopdracht, De Brink Groep Eindhoven was inmiddels voor het projectmanagement aangetrokken. En binnen de dienst WZI gingen de eerste werkgroepen, klankbordgroep en stuurgroep van start om de bouw en het innovatieve kantoorconcept voor te bereiden. Project Nieuwbouwwerk was geboren: een nieuwe manier van werken, in een nieuw gebouw. Intussen veranderde de dienstnaam van Sociale Zaken en Werkgelegenheid in Werk, Zorg en Inkomen. Een naam die meer recht doet aan de activiteiten van de dienst.

Licht en lucht

De architecte Jeanne Dekkers wilde de dienst zien, horen en beleven. Ze wilde ervaren wie er werkten en welke klanten en opdrachtgevers WZI van dienst is. Meedenken over de nieuwe manier van werken, was voor haar vanzelfsprekend. De ontwikkeling van bouwontwerp en ontwikkeling van het concept van innovatief werken gingen hand in hand. Voor Jeanne Dekkers begon het ontwerpen van het gebouw al toen ze zich inschreef voor de architectenselectie. In haar hoofd weliswaar, maar de eerste ideeën kregen al vorm zodra zij medewerkers van WZI ontmoette. 'Ik heb met veel mensen kennisgemaakt. Ik ben gaan kijken op alle locaties, met medewerkers gaan praten omdat ik wil weten wat er leeft. Ik liep rond, wist niks, of deed alsof, en luisterde. Ik wilde in de huid van de medewerkers kruipen en dit weer vertalen in sfeer en ruimte. Er ontstond als het ware een waterige aquarel in mijn hoofd, waarmee ik aan de tekentafel nog alle kanten op kon. Die sfeer en ruimte lieten me niet meer los; ik probeerde steeds de medewerkers en klantgroepen voor ogen te houden. Maar tegelijkertijd vormde zich een ideaalbeeld, waarmee je de toekomst in kunt, in alle opzichten. Of het nu om personeelsbeleid, inrichting of (kantoor)automatisering gaat, het moet passen bij de tijd waarin we dan leven en werken en dus moderner dan modern zijn. Een nieuw gebouw mag nooit een vertaling van het verleden zijn. Zeker niet bij een veranderende organisatie als WZI.'

WZI en Jeanne Dekkers waren het snel eens: het nieuwe gebouw moet licht en lucht uitstralen. 

'Een organisatie als WZI verdient een plek in de stad, letterlijk en figuurlijk', aldus Jeanne Dekkers. 'In de emotie van de mens vormen namelijk de gebouwen die er staan de stad. En dus de organisaties in die gebouwen. WZI is een organisatie met een heel eigen identiteit; zo'n organisatie moet je in een gebouw zetten, waar je gezien wordt en gezien wilt worden. Waar klanten durven te komen en waar medewerkers willen werken. WZI verwacht een actieve, participerende houding van haar klanten en helpt hen werk te vinden. Voor een aantal mensen betekent dat een plek in de wereld vinden. Het gebouw moet deze positieve dienstverlening dan ook uitstralen: openheid en optimisme. Met veel licht en lucht kun je dat realiseren, met bijvoorbeeld veel ramen en hoge plafonds.'

Ontwerp werkwijze en gebouw hand in hand

Steeds gaan de ontwikkeling van innovatief werken en van het gebouw hand in hand. Jeanne Dekkers werkte de ideeën die zij bij de dienst opdeed uit in schetsen en de dienst ontwikkelde het concept innovatief werken en deelde dat met Dekkers. De werkwijze met de interieurarchitect Kathleen van Zandweghe is identiek, zij het dat inmiddels het innovatieve kantoorconcept alleen nog in detail uitgewerkt wordt. Het raamwerk is er. 

Een voorbeeld: digitalisering. Het werken zonder eigen, vaste werkplekken, vraagt om een aanpassing van voorzieningen. Van papieren aanbod naar digitaal aanbod. Digitale taakinformatie, cliëntinformatie, managementinformatie, personeelsinformatie. Er zijn keuzes gemaakt: welke informatie bieden we geautomatiseerd aan, zodat medewerkers er onafhankelijk van de werkplek over kunnen beschikken; in de huidige huisvesting en straks in de nieuwbouw en thuis, op de thuiswerkplekken. In pilots met digitale informatie worden niet alleen systemen en aanpak getest, maar ook de impact op de medewerkers en klanten, en de ondersteunende activiteiten, zoals communicatie over digitalisering. De keuzes voor digitalisering zijn steeds nauw gerelateerd aan die voor bijvoorbeeld klantbenadering en personeelsbeleid. 

Een ander voorbeeld: leiderschapsstijl. Innovatief werken vraagt om een innovatieve leiderschapsstijl. Om integrale managers die hun medewerkers motiveren, enthousiasmeren en sturen op hun bijdragen aan de prestaties van de dienst. En dus maken leidinggevenden en medewerkers afspraken over die prestaties en de randvoorwaarden daarbij als opleidingen, arbo- en welzijnsaspecten, samenwerking van leidinggevende en medewerker. Het management moet zich continu bewust zijn van de impact van het doorlopend veranderen voor medewerkers; het moet de samenhang tussen veranderingen in hun persoonlijke communicatie met medewerkers blijven onderstrepen. Zonder de nieuwe manier van werken, is er geen nieuw gebouw. Zonder de verbeteringen in de klantbenadering, bieden we onze klanten niet de kwaliteit die we willen bieden.

Tot slot draagt ook het investeren in een kwalitatief hoogwaardige werkomgeving bij aan werkplezier. Bij het ontwerpen van het nieuwe gebouw gaat dan ook veel aandacht uit naar voorzieningen en faciliteiten: ICT-voorzieningen, meubilair, inrichting.

Anderhalf jaar voor de verhuizing

Waar staat de dienst zo'n anderhalf jaar voor de verhuizing naar het bedrijfsverzamelgebouw en de voltooiing van de implementatie van het innovatieve kantoorconcept? De gemeenteraad stelde zomer 2001 het definitief ontwerp van het gebouw vast en begin 2002 startte de interieurarchitecte Kathleen van Zandweghe haar werk. De nieuwe manier van werken wordt stap voor stap ingebed in de organisatie; medewerkers gebruiken sinds anderhalf jaar intranet, de unit Wet voorzieningen gehandicapten startte eind 2001 de pilot digitalisering cliëntgebonden informatie (DIS), leidinggevenden worden getraind tot integraal managers, units werken in pilots met flexibele werkplekken, centrale infobanken en het werken met clean-desks. Het dienstverleningsconcept is beschreven aan de hand van de vragen van klanten en het personeelsinstrumentarium wordt dit jaar gefaseerd uitgebreid met onder meer persoonlijke prestatieplannen. 

Dit alles in tijden dat de inhoudelijke ontwikkelingen in de sociale zekerheid ook veel aandacht en tijd vragen. Het CWI is van start, de dienst is aangesloten op het Inlichtingenbureau en werkt met casemanagement, nieuwe klantgroepen als niet-uitkeringsgerechtigden maken gebruik van het dienstenaanbod, om maar een greep uit de talrijke ontwikkelingen te noemen. Deze ontwikkelingen onderschrijven de noodzaak van een flexibele organisatie. En vragen om een beweeglijke dienst, in de letterlijke en figuurlijke betekenis van het woord.

Vivian Jacobs is unitleider Communicatie van de dienst WZI, gemeente Eindhoven.
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