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Voorwoord

In 2002 maakte ik voor het eerst kennis met de RASCIl-methode, foen Arno
bij het chemiebedrijff waar ik al tien jaar als salesmedewerker werkte een ISO
9001/14001-managementsysteem opbouwde volgens deze methode. Toen al
raakte ik geinspireerd door de eenvoud ervan. Ik gebruikte het RASCI-model ook
fijdens mijn MBA-studie voor het vastleggen en ontwikkelen van salesprocessen en
marketingbedrijfsmodellen.

Vele jaren later werd ik, na diverse regionale en wereldwijde managementfuncties,
in dezelfde industrie aangesteld als global director van een business unit. Ik had
groofse plannen: niet alleen wilde ik marktleider worden met een bijzonder business-
model, ik wilde ook onze bedrijfsprocessen zo inrichten dat wij dé geaccepteerde
standaard in de markt zouden worden. Als toeleverancier aan het begin van een
lange supply chain in de automotive-industrie, wilde ik alle betrokken leveranciers
in de keten ervan overtuigen dat ze met onze chemieprocessen gegarandeerd
zouden voldoen aan de strenge eisen die autofabrikanten stellen aan het eindpro-
duct. Maar hoe kreeg ik dat eenvoudig en overtuigend vitgelegd? Ik nam contact
op met Arno, omdat ik wist dat we met zijn RASCI-methode iets wat z6 complex was
heel simpel en begrijpelijk konden maken. Daarbij hebben we het businessmodel
kunnen verbeteren dankzij de overzichtelijkheid van de primaire processen.

Extra bijzonder aan dit verhaal is dat Cees Schilders, Arno’s vader, mij de kneepjes
van het salesvak heeft geleerd bij hetzelfde bedrijf. Nu coachte Arno mijin de rafi-
onele wereld van kwaliteitsmanagement. Dit alles heeft uiteindelijk geleid tot een
fantastisch businessmodel waarin de werelden van de kwaliteitszorg, marketing en
sales samenkwamen.

Samen met Arno en mijn team heb ik mijn visie en ambitie vertaald naar een helder
bedrijffsmodel, met alle processen die daarbij horen. Daarmee heb ik wereldwijd
toeleveranciers en autofabrikanten kunnen overtuigen van ons kwaliteitsborgings-
systeem. Dankzij de RASCI-methode was ons bedrijfsmodel met uniforme processen
een duidelijk verhaal, op alle niveaus.
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Het resultaat? Wereldwijd stond onze organisatie op de kaart en we werden dé
standaard in de markf.

Ik ben Arno zeer dankbaar voor het ontwikkelen van de RASCI-methode en adem
nog steeds de RASCI-filosofie en -principes. Toch verrast het me dat zo'n sterke en
eenvoudige methode nog relatief onbekend is in de wereld. Er zijn zoveel andere
bedrijven die hiervan zouden kunnen profiteren. Daarom ben ik blij dat dit boek er
is. Ik hoop dat u, net als ik, geinspireerd raakt door de eenvoud. En dat de RASCI-
methode ook u helpt om grootse ambities inzichtelijk én waar te maken.

Lammert de Boer
Managing Director van een chemiebedrijf
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Inleiding

Het leuke van mijn werk als organisafieadviseur is daft ik bij allerlei organisaties in
de keuken mag kijken. Meestal vanwege onduidelijke verantwoordelijkheden,
het optimaliseren van processen of het faciliteren van groei. Vaak is dat nodig om
de ambities van de organisatie waar te maken. Wat veel organisaties met elkaar
gemeen hebben, is een zoektocht naar helderheid in een doolhof van verande-
rende regels, procedures en afspraken. Door veranderingen in de organisatie zelf,
technologische ontwikkelingen of veranderingen in de markt. Maar ook door ver-
anderende wet- en regelgeving en standaardisering op het gebied van kwaliteit,
milieu, veiligheid en informatiebeveiliging. Allemaal zaken die op een of andere
manier ook gedocumenteerd moeten worden.

Het gevolg is een enorme berg documenten met afspraken, die steeds groter en
omvangrijker wordt, want er komen (letterlijk) alleen maar regels bij! Bijna niemand
weet meer precies wat de geldende afspraken zijn en wie nu waarvoor verant-
woordelijk is. Voor medewerkers wordt het een bijna ondoenlijke klus om daarin hun
weg te vinden.

Er moet echt iets gebeuren om dit fe doorbreken, maar wat dan en hoe?

Ik gaweer op zoek naar de essentie van die organisaties. Wat willen zij betekenen en
waar staan ze voor? Hoe zou hun bedrijfsmodel eruit moeten zien en welke bedrijfs-
processen zijn daarbij essentfieel? Hoe zorg je voor overzichtelijke procesbeschrij-
vingen en breng je de bijoehorende verantwoordelijkheden kernachtig in kaart?
En, last but not least, hoe betrek je de juiste mensen daar op het juiste moment bij?

Gebaseerd op jarenlange ervaring als organisatieadviseur heb ik een methode
ontwikkeld waarmee je deze vragen systematisch kunt beantwoorden: de RASCI-
methode™, met het bijoehorende bedrijffsmodel, waarmee je de processen en hun
onderlinge samenhang kort en duidelijk weergeeft en het RASCI-model™ waar-
mee je afzonderlijke processen beschrijft. In dit boek neem ik je stapsgewijs mee in
hoe je deze methode en modellen slim inzet, in wat je moet doen om het gewenste
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resulfaat te bereiken en welke mensen je het beste in welke fase kunt betrekken.
Daarmee worden de beste ideeén gebundeld tot een procesgerichte werkwijze
die door alle betrokkenen gedragen en gebruikt wordt.

Dit boek gaat over hoe /'e samen sfa/osyeM/'s weer tot de essentie kunt komen

VOOR WIE IS DIT BOEK GESCHREVEN?

Als je mij vraagt: ‘Bij welk type organisaties kun je de RASCIl-methode toepassen?’,
dan is mijn antwoord: ‘Overal waar mensen samenwerken om een gemeenschap-
pelijk doel te bereiken. Het is een universele methode om procesgericht te wer-
ken in elke organisatie.” Wil je weten of deze methode iets voor jou is, dan is mijn
antwoord: ‘Deze methode is interessant voor iedereen die ook maar iets fe maken
heeft met bedrijffsprocessen en procesverbetering. Dit boek daarmee ook.’

Managers

Ben je manager en wil je meer helderheid in hoe de verantwoordelijkheden in je
organisatie liggen? Heb je last van slechte communicatie of irritaties in je feam
en/of tussen afdelingen? Krijg je regelmatig signalen van mensen op de werkvloer
dat zij tegen problemen aanlopen en concrete ideeén hebben voor verbetering,
maar weet je niet hoe je daarmee aan de slag kunt2 Dan geeft dit boek je duide-
lijke handvatten.

Of je nu als lijnmanager, projectmanager, procesmanager, proceseigenaar of
kwaliteitsmanager de verantwoordelijkheid hebt voor bedrijfsprocessen in jouw
organisatie, dit boek is jouw leidraad om alle processen én de samenwerking te
stroomlijnen.

Adviseurs

Ben je organisatieadviseur, trainer of coach en wil je managers in organisaties hel-
pen met het realiseren van hun ambities? Zou je jouw klanten willen helpen terug te
gaan naar hun essentie met een bewezen methode? Wil je als procesbegeleider
bedrijfsprocessen en verantwoordelijkheden op een kernachtige manier helpen
beschrijven en verbeteren? Dan krijg je met dit boek concrete handvatten waar-
mee je direct aan de slag kunt.

Studenten

Ben je student (technische) bedrijfskunde, organisatiekunde of bestuurskunde en
wil je organisaties in de praktijk ondersteunen bij procesverbeteringen? Of je nu
onderzoek doet of direct aan de slag wilt met praktfische ondersteuning, ook jij
vindt hier onderbouwing van zowel de problematiek, de manier van denken als
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een concrete aanpak waar je direct tijdens je stage of na je afstuderen mee aan
de slag kunt.

LEESWIJZER

Dit boek is zo opgebouwd dat je de achterliggende gedachte en logica, die zowel
achter het RASCI-model als de RASCI-methode zit, leert begrijpen. Het gaat name-
lijk niet alleen om het eindplaatje (het model), maar vooral om de weg ernaar-
toe (de methode). Als je de RASCIl-methode op de juiste manier toepast, kom je
gegarandeerd tot het gewenste resultaat en weet je zeker dat iedereen er op het
juiste moment bij betrokken is geweest.

Met de Julste mensen aan tafel kun Je bereiken wat je waar wilt!

In deel | lees je wat de aanleiding is geweest voor de ontwikkeling van het RASCI-
model. Ook ontdek je wanneer het zinvol is het RASCI-model en de RASCI-methode
in te zetten in jouw organisatie.

Deelll gaat over procesgericht denken en werken als basis voor de RASCI-methode.
Hierin licht ik verschillende manieren van denken toe en leg ik uit waarom denken
in processen ook voor jouw organisatie het verschil kan maken. Daarnaast lees je
hoe je een procesgericht managementsysteem kunt opbouwen waarmee je de
ambities van jouw organisatie kunt realiseren.

In deel lll vertel ik hoe ik ot het RASCI-model ben gekomen als kernachtige manier
voor het beschrijven van bedrijfsprocessen. Ook licht ik hier de exacte betekenis en
de toepassing van de RASCI-rollen foe en leg ik uit hoe je een RASCI-model leest.

Vanaf Deel IV gaat het over de RASCIl-methode. Hoe je de strategie van het
management en de ideeén van de mensen op de werkvloer met elkaar kunt ver-
binden en hoe je daarmee gemeenschappelijke doelen kunt bereiken. Als je al
bekend bent met het RASCI-model en direct aan de slag wilt, kun je ook direct star-
ten met dit deel. Je leert hoe je een bedrijffsmodel vaststelt dat past bij de ambities
van de organisatie, waarom dit belangrijk is en welke stappen je daarbij dient te
volgen.

Deel V gaat over het optimaliseren van bedrijfsprocessen. Van het voorbereiden
van de werkgroepen en het uvitwerken van het RASCI-model, tot het doorvoe-
ren van verbeteringen. Ook lees je hoe medewerkers vanuit verschillende rollen
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eigenaarschap kunnen nemen en hoe je kunt toewerken naar oplossingen met
maximaal draagvlak. Daarbij combineer ik een top-down- met een bottom-up-
benadering.

In figuur 0.1 zie je de samenhang tussen de eerste vijf delen van het boek terug in de
schematische weergave van de RASCI-methode.

STRATEGISCH
NIVEAU
v
BEDRIEs 1 o,

Deel |, 1l
en lll

RASCI-Model

GEMEEN-
SCHAPPELIJK

sessies

TACTISCH
NIVEAU
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BOTTOM- \an
up 8510 oRoCESSEN

I

I 3 N

OPERATIONEEL
NIVEAU

Figuur 0.1 De RASCI-methode: leeswijzer deel | t/m V

In deel VI neem ik je mee naar de prakfijk. Ik laat stapsgewijs zien hoe vier van mijn
eigen bedrijfsprocessen eruit zien volgens het RASCI-model. Omdat dit vrij univer-
sele processen zijn, kun je deze ook meteen als voorbeeld voor jouw organisatie
gebruiken. Daarnaast geef ik aan hoe je de RASCI-methode kunt infroduceren in
(een deel van) jouw organisatie. Ook deel ik twee inspirerende voorbeeldcases.

Tot slot vertel ik in deel VIl wat mijn organisatie voor jou zou kunnen betekenen als je
serieus met de RASCI-methode aan de slag wilt, vertel ik welke soffwareapplicaties
daarbij handig zijn en geef ik nog wat achtergrondinformatie over de historie van
RASCI en het ontstaan van RASCI Methode B.V.
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Redenen voor een nieuw
model

In dit hoofdstuk lees je wat de aanleiding is geweest om een eenvoudigere manier
van processen beschrijven te ontwikkelen. Daarnaast omschrijf ik kort wat het
RASCI-model is en wat het verschil is met de geliknamige methode die daarbij is
ontstaan.

In mijn carriere als lead auditor heb ik zeker 350 bedrijven mogen doorlichten, van
kleine organisaties als het transportbedrijf op de hoek tot grote, internationale orga-
nisaties als Akzo Nobel, waar ik de board of management heb geauditeerd. Bijj
een groot deel van die bedrijven kwam ik kastenvol procedures en dikke boeken
tegen die niemand meer las of begreep. Dan dacht ik: och, wat zielig, de mensen
die daarmee moeten werken! Dat moet toch veel eenvoudiger kunnen? En hoe
de mensen echt werken, in de praktijk, stond soms niet eens beschreven. Dat was
voor mij de aanleiding om te zoeken naar een manier om bedrijfsprocessen —en de
beschrijving daarvan - te vereenvoudigen.

EEN OERWOUD VAN REGELS, PROCEDURES EN
DOCUMENTEN

Het is niet moeilijk te verklaren hoe zo’'n oerwoud van regels, procedures en docu-
menten ontstaat. De meeste organisaties beginnen met enkele overzichtelijke pro-
cedures voor de productie en verkoop van hun producten of voor de levering van
hun diensten. In de praktijk komen daar steeds nieuwe eisen van klanten bij en vaak
ook strengere wet- en regelgeving. Daarnaast zijn er infernationale standaarden
als de ISO 9000-reeks die eisen stellen aan kwaliteitsmanagementsystemen. Dat
betekent dat de afdeling Kwaliteit een kwaliteitshandboek voor kwaliteitsborging
ontwikkelt en moet bijhouden. De standaard verandert met de jaren en ook het
handboek wordt daarop aangepast.

Vervolgens is veiligheid een steeds belangrijker thema geworden. Er komt steeds
meer arbo-regelgeving en in Nederland doet in 1994 de Veiligheidschecklist voor
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Aannemers (VCA) zijn infrede. Dat betekent: een arbo-handboek van de afdeling
Veiligheid. Ook op het gebied van milieu en milieuwetgeving komen er steeds meer
eisen en ook daar wil je als organisatie niet achterblijven. Sinds de intrede van de
ISO 14001 in 1996, met eisen voor milieumanagementsystemen, kan een organisatie
zich hiermee onderscheiden van de concurrentie. Om dat aan fe tonen moet er
natfuurlijk een milieuhandboek komen.

In al die verschillende handboeken wordt vaak de indeling van de betreffende
standaard overgenomen. Soms wordt zelfs de letterlijke tekst vit die standaard in
het handboek overgenomen als ‘beleid’. Alles om maar makkelijker gecertificeerd
te kunnen worden. Ook hebben al die handboeken een flinke lijst met procedures,
die vaak extern getoetst worden vanwege de wens (of zelfs eis) tot certificering.
Meestal heeft deze certificering nog meer bureaucratie tot gevolg, want de betref-
fende lead auditor vindt altijd wel iets wat nog ontbreekt. Zo ontstaan, vanuit allerlei
invalshoeken, vitgebreide systemen die alleen maar complexer worden.

De invoering van de Algemene Verordening Gegevensbescherming (AVG, ook wel
bekend als GDPR, General Data Protection Regulation) in 2018 zorgde voor nieuwe
eisen waaraan organisaties moeten voldoen. Met de introductie van de ISO 27001
voor informatiebeveiliging, was nu de afdeling ICT aan de beurt. Zijj zijn de volgende
afdeling die, viteraard, met een eigen (digitale) Information Security Management
System (ISMS) komt. Hetzelfde geldt voor ‘Corporate Social Responsibility’ (CSR) dat,
sinds 2018, met de infroductie van de ISO 45001 voor gezond en veilig werken, weer
een apart handboek en certificering oplevert.

En dan heb ik het nog niet gehad over allerlei branche-specifieke standaarden
en wet- en regelgeving. Hierin zijn met name de automotive, foodsector en farma-
cie uitschieters die (extreem) veel eisen en richtlijnen krijgen opgelegd of zichzelf
opleggen. Dat is natuurlik best goed uit te leggen vanuit het risicodenken, maar
zorgt ook voor enorm veel bureaucratie en aanvullende procedures.

Doordat deze ontwikkelingen zowel verspreid in de tijd als op verschillende plek-
ken in de organisatie plaatsvinden, volgen hier vaak allemaal aparte handboeken
en aparte procedures uit. Zonder (veel) onderlinge samenhang en daadwerkelijke
afstemming.

Omdat er best veel overlap in die handboeken blijkt te zitten, en de standaarden
op de deelgebieden meer naar elkaar toegroeien, zijn er al verschillende ontwik-
kelingen geweest om het overzicht te behouden in dit oerwoud van regels en pro-
cedures. Zo hebben veel organisaties tegenwoordig een afdeling Kwaliteit, Arbo
en Milieu (KAM) met natuurlijk een infegraal KAM-handboek voor deze drie gebie-
den. Bij Engelstalige organisaties wordt dat meestal QESH of SHEQ, wat staat voor
dezelfde deelgebieden: Safety & Health, Environment and Quality.
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