Werkverdeling en werkoverleg.

Inleiding

Het goed functioneren van een winkel heeft veel te maken met de wijze van communiceren. 

Alle bedrijven met meerdere medewerkers hebben te maken met werkverdeling en werkoverleg.  

Binnen een bestaand team zijn de meeste functies verdeeld en weet iedere medewerker voor een groot deel wat er van hem of haar verwacht wordt. 

Grote winkels werken met afdelingen met vaste medewerkers. Ze hebben op die manier zoveel kennis op de afdeling dat er weinig gevraagd hoeft te worden. Meestal is er een afdelingshoofd die het overzicht houdt en het werk verdeelt. Hierbij zal hij zich altijd moeten afvragen welke taak het eerst moet gebeuren. Dit heet prioriteiten stellen. 

Plannen

Elk bedrijf zou het fijn vinden als elke week hetzelfde zou zijn. Plannen zou dan een koud kunstje zijn. Er treden echter regelmatig veranderingen op die het noodzakelijk maken om de organisatie aan te passen. Stel dat er in de winkel een koopavond bijkomt. Dit zal gelijk invloed hebben op bijvoorbeeld:

- Dienstroosters

- Bekendmaking

- Personeel werven

- Kosten berekenen

- Extra werk inventariseren 

- Extra werk verdelen

- Verantwoordelijkheid verdelen

· Winkelsluiting regelen

Formeel en informeel overleg
Veel overleg vindt tussendoor plaats. We noemen dat wel ongestructureerd overleg, overleg in de wandelgangen of informeel overleg. Nadelen hiervan zijn bijvoorbeeld:

- Onvolledigheid

- Niet iedereen krijgt alle informatie

- informatie wordt niet vastgelegd

Daarnaast komt het vaak voor dat het team bij elkaar geroepen wordt voor formeel overleg. We spreken dan over een vergadering of over teamoverleg. Bij een vergadering worden agendapunten besproken om tot een beslissing te komen. Bij teamoverleg spreken teamleden over de organisatie van het werk in de komende periode. Voorbeelden van thema’s en onderwerpen die je bij team-overleg zou kunnen bespreken zijn:

	Thema
	Onderwerpen

	werkrooster
	week bezetting invullen, problemen oplossen

	personeel
	overuren, vervangen, ruilen, vakanties, scholing, conflicten

	taken
	prioriteiten, inhoud, kwaliteit


Formeel werkoverleg wordt geleid door een teamvoorzitter. Deze heeft bijvoorbeeld de volgende functies: 

Bijeenkomst voorbereiden

Notulist aanwijzen

Agenda aanpassen

Tijd bewaken; Zorgen dat alle agendapunten aan de orde komen

Punten toelichten en afspraken samenvatten

Ingrijpen als iets uit de hand loopt

Iedereen betrekken in het overleg

Pauze inlassen

Tijdens formeel overleg worden de belangrijkste afspraken vastgelegd in een verslag of in een besluitenlijst. Als dit erg formeel gebeurt noemt men het wel notulen. Redenen om een verslag of besluitenlijst te maken zijn: 

- afspraken worden niet vergeten en kunnen nagekeken worden

- afwezigen worden op de hoogte gebracht

- agendapunt voor de volgende keer

- samenvatting; controle of iedereen het begrepen heeft

Teamleden hebben tijdens formeel  werkoverleg diverse rollen.  Bijvoorbeeld:

	Rol
	Inhoud

	adviseren


	informatie geven over nieuwe taak

	informeren


	er komt een nieuw kassasysteem

	signaleren


	wijzen op diefstal gevoelige plaats 

	vragen stellen


	hoe moet ik handelen als een klant boos is?


Communicatie

Overleg is een vorm van communicatie.  Communiceren is het uitwisselen van informatie. Hierbij heb je te maken met een zender en een ontvanger.

Informatie aan collega’s kun je mondeling of schriftelijk doorgeven. Bijvoorbeeld: Als de bestelling binnen is kun je dat mondeling laten weten. Het controleren van een pakbon bijvoorbeeld en het via de bon doorgeven van manco’s (fouten) is een vorm van schriftelijke communicatie. Vaak worden mondelinge mededelingen schriftelijk bevestigd en omgekeerd.

Ruis

Als er dingen gebeuren waardoor de zender of de ontvanger worden afgeleid noemen we dat ruis. Door ruis is het mogelijk dat de informatie tussen collega’s verkeerd overkomt. 

We onderscheiden interne ruis en externe ruis.

Bij interne ruis wordt een boodschap verkeerd begrepen doordat de ontvanger, op het moment van de boodschap, aan iets anders denkt. Bijvoorbeeld 

Een medewerker vindt dat hij altijd de vuile klusjes moet doen. Als hem gevraagd wordt om iets op te ruimen wordt dit gevoel versterkt en ervaart hij het als pesterij. Dit is echter niet zo bedoeld.

Probeer interne ruis te voorkomen. Dit kan bijvoorbeeld door.

helder en duidelijk formuleren

Ga na of de ontvanger voldoende geïnformeerd is

Houd er rekening mee dat er verwarring kan ontstaan

Geef geen ruimte voor verwarring

Vat je verhaal samen

Bij externe ruis komt de boodschap niet goed over doordat de ontvanger van buiten uit wordt afgeleid. Bijvoorbeeld:

De bedrijfsleidster die de medewerkster aanspreekt heeft een scheur in de broek. De verkoper wordt zo afgeleid door de broek dat deze onvoldoende luistert en de vraag verkeerd begrijpt.

Externe ruis kun je beperken door de omgeving waar de communicatie plaatsvindt van te voren te prepareren. Zorg bijvoorbeeld voor rust, frisse lucht, een goede temperatuur enz

Verbale en non verbale communicatie
Als communicatie via de stem plaatsvindt heet dat verbaal. Zonder stem heet het non verbaal. Verbale- en non verbale communicatie vullen elkaar vaak aan. Bijvoorbeeld Als je met iemand praat komt de boodschap beter over als je de ontvanger aankijkt en daarbij gebaren maakt.

Vaak kun je aan iemand zien of hij tevreden of juist ontevreden is. Voorbeelden van zulke gebaren zijn:

glimlachen

ja-knikken

ontspannen houding

reageren op de lichaamstaal van de zender

Voorover buigen

spelen met de handen

naar beneden kijken

nee knikken

rond kijken

druk bewegen

Schrijfstijl

De wijze van iets opschrijven voegt extra informatie toe aan een bericht. Denk daarbij aan zaken als 

woordkeuze

lengte van de zinnen

lengte van de tekst lettertype

verdeling van de tekst over de pagina

Planning bewaken
Inleiding

Elk bedrijf heeft wel iemand die het werk verdeelt. Dit is de bedrijfsleider. Binnen kleinere bedrijven kan dat de baas/eigenaar zijn. Als het werk goed gepland en naar het personeel gecommuniceerd is moet het proces nog bewaakt worden. Dit is de nazorg die een bedrijfsleider hoort te doen.

Dagelijks en periodiek werk

Periodiek werk komt om de zoveel tijd terug. Voorbeelden van periodieke werkzaamheden zijn:

- Het opbouwen van een kerstshow

-  grote schoonmaak in de rustige zomerperiode

- inrichten van de afdeling tuinmeubilair in de winterperiode

Dagelijks werk komt elke dag terug. Voorbeelden daarvan zijn klanten helpen en schoonmaken.

Voordat een bedrijfsleider een planning kan maken moet hij of zij de verwachte periodieke- en dagelijkse werkzaamheden verzamelen en bij elkaar zetten. Dit heet inventariseren.

Voor zowel periodieke als voor dagelijkse werkzaamheden geldt  dat je ze vaak redelijk gedetailleerd kunt plannen. Dit wil niet zeggen dat ze altijd allemaal voorspelbaar en te sturen zijn. Denk maar aan de dagen waarop bestellingen binnenkomen en de weekenden die extra druk zijn. 

Er zijn periodieke werkzaamheden waarbij het niet uitmaakt wanneer deze worden uitgevoerd. Deze kun je plannen in een rustige periode, in de vakanties of in een periode van leegloop (periode dat er voldoende personeel is). Voorbeelden van zulke werkzaamheden zijn: 

- Onderhoud

- reparatie en schilderwerk

· herinrichten van bepaalde afdelingen

Personeelsbezetting

Als de werkzaamheden geïnventariseerd en in de tijd gepland zijn moet je als leidinggevende naar de andere omstandigheden gaan kijken. Het meest ingewikkelde is de beschikbare menskracht. Hierbij moet je rekening houden met: zaken als:

- vakantiedagen

- ATV-dagen

- ziekte

- kennis en vaardigheden

- parttime fulltime

Methoden van plannen

Bedrijven met meerdere medewerkers werken vaak met schema’s waarop de personele inzet te zien is. De worden opgehangen in een van de bedrijfsruimtes, uitgedeeld, opgestuurd of via de computer verspreid.

Zulke schema’s worden tegenwoordig vaak op de computer gemaakt. Kleinere bedrijven werken met handmatig met een planbord.

Voordelen van elektronisch plannen zijn: 

- Minder werk

- koppelen van informatie 

   bijv. kennis aan personen, urenregistratie en vrije dagen bijhouden

- wijzigingen zijn gemakkelijk door te voeren bijv bij ziekte

- informatie uit het verleden wordt bewaard. 

    Dit geeft een eerlijke verdeling van werk

Plannen kan voor het hele bedrijf gebeuren of per afdeling. Soms zie je een combinatie.

Hieronder staat een voorbeeld van een planning voor een winkel. Pauzes zijn hierin weggelaten. Pauzes zou je apart kunnen plannen of aan de medewerkers zelf kunnen overlaten. Dit laatste kan alleen als deze de verantwoordelijkheid aankunnen en voldoende inzicht hebben.

Vaak geven bedrijven de mogelijkheid om onderling te ruilen. Met de opkomst van de elektronische prikklok zijn de mogelijkheden om flexibel te plannen toe genomen. 
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Planningen worden in het algemeen enkele weken van te voren gemaakt. Soms lijken de weken op elkaar; soms zijn er grote verschillen. Dit komt door:

-  vakanties en vrije dagen

- De openingstijden zijn langer dan de werktijden

- Eerlijk verdelen van prettige en minder prettige werktijden

- ziekten

- Drukke en minder drukke periodes

- onvoorziene omstandigheden

Als iemand zich ’s morgens ziek meldt moet de bedrijfsleiding naar een oplossing zoeken. Hij zal eerst in de planner kijken hoe de betreffende medewerker is ingepland. Vervolgens zal hij zich afvragen of de afwezigheid met het overblijvende personeel is op te lossen. Zo niet dan zal hij beroep doen op oproepkrachten

In de CAO van tuincentra en bloemenwinkels is opgenomen dat vaste medewerkers in de periode voor kerstmis geen vrije dagen kunnen opnemen. Het is een periode waarin veel mensen op vakantie willen. Hierdoor zou in deze drukke periode de bedrijfsvoering in gevaar komen. Het is eerlijk dat niemand vrij kan opnemen.

Begrippen

Als het om plannen gaat kom je de volgende begrippen regelmatig tegen:

a) Doorlooptijd: Tijd die aan een bepaalde opdracht wordt besteed

b) strokenplanner: planbord

c) deeltaak; afgerond stukje uit een grote taak

Motiveren en coachen

Inleiding

Bedrijven werken veelal met vreemd personeel. Hierdoor heeft men met verschillende mensen te maken met ieder hun eigen kennis, vaardigheden en karakter. Dit maakt het noodzakelijk om het bedrijf zo te organiseren dat iedereen weet wat er van hem of haar verwacht wordt. Veel bedrijven werken daarom met een brochure voor werknemers.

Organisatiestructuur.

In een bedrijf is het van belang dat functies duidelijk omschreven zijn. Het gaat daarbij om de personele structuur en om de organisatie  structuur.

Onder de personele structuur van een bedrijf verstaat men de samenstelling van het personeel: opleiding, aantal, capaciteiten, leeftijd enz

Onder de organisatiestructuur verstaat men de onderverdeling van werkzaamheden, taken en functies. Dus wie doet wat en waar?

Als je de organisatiestructuur schematisch weergeeft spreek je over een organogram. 

Meestal heb je te maken met een lijnorganisatie. Dat betekent dat elke leiding gevende ondergeschikten heeft. Elke medewerker heeft een chef. Zo weet iedereen bij wie hij moet zijn.

Hieronder staat een organogram afgebeeld.

	Bijvoorbeeld een tuincentrum 

Direkteur

Piet de tuinman

 Het volgende schema geeft aan hoe zo'n schema eruit kan zien: 

Direkteur

Piet de tuinman


Afdeling administratie
Afdeling kassa



Binnenafdeling
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Op grote bedrijven kent men meerdere chefs. Bijvoorbeeld in een tuincentrum:

Je werkt op verschillende afdelingen. Elke afdeling heeft zijn eigen chef. 

Steeds vaker kom je het begrip staf tegen. Een staf is een gespecialiseerde afdeling die de leiding ondersteunt en adviseert in specialistische zaken. Bijv personeelszaken, juridische zaken, belasting zaken enz. Er is geen gezagsverhouding naar de overige medewerkers

Delegeren

Als leidinggevende zul je vaak moeten delegeren. Delegeren is het doorschuiven van taken naar anderen. Dus het niet zelf uitvoeren van taken. 

Redenen kunnen zijn:- 

- Deskundigheid van personeel is groter dan van de leidinggevende

- De leidinggevende kan de werkdruk niet aan

- Het doorzichtig houden van de organisatie

- Medewerkers meer betrekken (participeren) in het werk

- Medewerkers opleiden zodat je vervangbaar wordt

- Kosten van medewerkers zijn lager dan van de leidingevende

Als je delegeert moet je duidelijk verschaffen. Voorbeelden van zaken waarin je duidelijkheid moet verschaffen zijn: 

- Het doel (resultaat)

- Dat er controle is

- Beschikbare tijd

- Wat en waarmee je moet werken

- Wie is er verantwoordelijk voor de taak?

Verantwoordelijkheden en bevoegdheden

Niet iedereen mag en kan hetzelfde doen. Zo heeft iedere medewerker verantwoordelijkheden en bevoegdheden. Verantwoordelijkheden zijn dingen die je goed moet uitvoeren. Bevoegdheden geven aan in hoeverre je zelf beslissingen mag nemen.

Voorbeelden van bevoegdheden die een leidinggevende moet hebben om taken als plannen, begroten en kwaliteit leveren te kunnen uitvoeren  zijn : 

- vervangen bij ziekte

- overwerk regelen

- personeel berispen

· geld uitgeven

Leiding geven en begeleiden

Leiding geven is iets anders dan begeleiden. Leiding geven kan van bovenaf. Hiervoor hoef je niet op de werkvloer te komen. Hiertoe behoort bijvoorbeeld het plannen van werk.

Als je begeleidt heb je direct te maken met medewerkers. Je helpt ze als het ware om hun werk goed uit te voeren. Hiervoor moet je op de werkvloer zijn. Zo kun je iemand begeleiden in het omgaan met klanten.

Als werkzaamheden niet goed worden uitgevoerd moet je als leidinggevende ingrijpen. Dit kan door het geven van kritiek en door motiveren.

We onderscheiden positieve kritiek en negatieve kritiek. Een voorbeeld van negatieve kritiek is: Bijvoorbeeld

· Stommerik. Jij kunt helemaal niets. Begin maar opnieuw—

Een voorbeeld van positieve kritiek is:

· --Het begint al te lukken. Als je het op deze manier doet zul je merken dat het straks nog beter gaat

Teamvorming

In de meeste bedrijven heb je te maken met een team. Een team bestaat uit individuen die allemaal verschillend zijn. Denk aan afwachtende mensen, mee hobbelende mensen, tegendraadse mensen, eigenwijze mensen enz. Toch dien je als team op te treden als eenheid om zo een zo hoog mogelijk doel te bereiken. Binnen een team heeft iedereen een of meerdere rollen bijvoorbeeld initiatieven nemen. 

Samenwerken

Samenwerken is een middel, geen doel. Als leidinggevende kun je te maken krijgen met teamleden die niet kunnen samenwerken. Dit kan veel oorzaken hebben. Bijvoorbeeld

jaloersie, het ontbreken van communicatie, het ontbreken van kennis, karakters botsen met elkaar, het niet accepteren van hiërarchie binnen het team, gezamenlijk doel niet zien, gebrek aan openheid en  gebrek aan interactie

Motiveren

Niet alles is even leuk. Toch moet ook het minder leuke werk gedaan worden. Het is de taak van een leidinggevende om de medewerkers zo ver te krijgen dat ze ook het minder leuke werk zo goed mogelijk uitvoeren. Dit heet het motiveren van de werknemer. Manieren om dit te doen zijn: Redenen aanvoeren, nut of doel uitleggen, argumenten geven, taak uitbreiden, verantwoordelijkheid geven, inspraak geven. Na afloop verwachte werknemers vaak een feedback. Dit is het, door de leidinggevende, reageren op het functioneren van de medewerker. 

Hieronder staan een aantal regels die gelden voor het geven van een feedback:

	- Het moet gedrag beschrijven, niet beoordelen

- Je moet specifiek en niet algemeen zijn

-  Je moet rekening houden met de behoefte van de ontvanger

- Je moet je beperken tot veranderbaar gedrag

- Je moet snel reageren

- Je moet controleren of de ontvanger de boodschap begrepen heeft




Leidinggeven kun je leren 

Leidinggevenden willen bereiken dat medewerkers doen wat er van hun verwacht wordt. Dat gaat bij de meeste leidinggevende niet vanzelf. Het is te leren Hieronder staan een aantal voorbeelden van  instrumenten die daarbij gebruikt worden.  

	
	Omschrijving

	plannen
	toekomstige activiteiten inschatten, in een tijdschema plaatsen met daarbij  de benodigde mensen.

	organiseren
	mensen en middelen op elkaar afstemmen

	instrueren
	medewerkers, mondeling of schriftelijk, duidelijk maken wat er van hun verwacht wordt.

	coördineren
	Mensen en middelen tijdens het werk op elkaar afstemmen

	controleren
	Processen en producten bekijken

	motiveren
	Medewerkers met argumenten aansporen tot werken

	begeleiden
	Meelopen met en ondersteunen van het werk

	stimuleren
	Medewerkers door positieve benadering aansporen tot werken


Tot slot
Van de buitenkant is moeilijk te zien wat zich achter de schermen van een bedrijf afspeelt. Regelmatig komt het voor dat een bedrijf er voor buitenstanders erg harmonieus uitziet terwijl er van binnen allerlei krachten spelen die het werk onaangenaam maken. 

Een goede organisatie met ervaren en geschoolde leidinggevende kunnen eraan bijdragen om werken leuk te maken. Als dat bereikt is zal de kwaliteit van het werk zienderogen. Toenemen.
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