
Kwaliteit door Toezicht




[image: image1.emf]

Onderzoek naar hoe toezicht en toezichtarrangementen op de kwaliteit van de goede doelenorganisatie te beoordelen zijn

G. Yagiz

Master Bestuurskunde

[image: image2.png]2afny

.= ERASMUS UNIVERSITEIT ROTTERDAM




Colofon:

Universiteit:
Erasmus Universiteit Rotterdam

Faculteit:
Sociale Wetenschappen

Opleiding:
Master Bestuurskunde

Titel:
Kwaliteit door Toezicht

Ondertitel:

Onderzoek naar hoe toezicht en toezichtarrangementen op de kwaliteit van de goede doelenorganisaties te beoordelen zijn

Student:
Gülgün Yagiz

Nummer:
311801

Begeleidster:
Dr. A.G. Dijkstra

Tweede lezer:
Dr. V.M.F. Homburg

Datum: 
18 september 2011

Samenvatting

De doelstelling van deze scriptie betreft het in kaart brengen van hoe toezicht en toezichtarrangementen op de kwaliteit van de goede doelenorganisaties te beoordelen zijn. De goede doelenorganisaties zijn niet gericht op winst, maar geven ondersteuning aan niet-commerciële, maatschappelijke doeleinden. Deze doeleinden kunnen het bevorderen van milieubescherming, gezondheidszorg, ontwikkelingswerk of mensenrechten zijn. Hoewel de goede doelen organisaties geen winstoogmerk hebben, hebben ze voor hun activiteiten inkomsten nodig. Deze worden via subsidies, giften en eigen inkomsten geregeld. 

Probleemstelling

De goede doelenorganisaties hebben groot belang bij de financiële bijdrage van de donateurs om hun projecten en acties te kunnen uitvoeren. Omdat de donateurs weinig zicht hebben op de prestaties van de goede doelenorganisaties, kunnen de interne en externe toezichtarrangementen een steun bieden aan de donateurs, waarmee ze kunnen controleren waaraan al dat geld besteed wordt. Als een goede doelenorganisatie kwaliteit biedt en goed bekend staat, kan dat als gevolg hebben dat donateurs meer vertrouwen hebben in die organisatie. Op grond van deze informatie is de hoofdvraag van deze scriptie als volgt geformuleerd: hoe zijn toezicht en toezichtarrangementen op de kwaliteit van de goede doelenorganisaties te beoordelen? Om een antwoord te geven op deze hoofdvraag is allereerst de theorie bestudeerd over het toezicht en de kwaliteit. Vervolgens heeft het kwalitatiefonderzoek plaatsgevonden. Het kwalitatiefonderzoek bestond uit van de semigestructureerde interviews en het documentenonderzoek. In het totaal met zes personen uit de goede doelen wereld is interviews gehouden. De twee van deze zes personen waren directeuren van het Astma Fonds en de Hartstichting en waren de andere vier personen leden van de Raad van Toezicht en de Ledenraad. Vervolgens is op basis van het documentenonderzoek en de interviews verzamelde informatie geanalyseerd. Hierna worden er conclusies getrokken en ten slotte wordt er een antwoord gegeven op de hoofdvraag.

Theoretisch Kader

Het toezicht is als volgt gedefinieerd: “Toezicht is het verzamelen van de informatie over de vraag of een handeling of zaak voldoet aan de daaraan gestelde eisen, het zich daarna vormen van een oordeel daarover en het eventueel naar aanleiding daarvan interveniëren”. (Borghouts, 2002). Op basis van deze definitie van het toezicht kan gesteld worden dat toezicht begint bij het inwinnen van informatie. De wijze waarop de toezichthouders binnen het toezichtveld functioneren wordt aangeduid met de term toezichtstijl. De toezichtstijlen zijn als volgt: repressief toezicht, lerend toezicht en polycentrisch toezicht. Omdat de goede doelenorganisaties niet naar winst, maar naar het behalen van een bepaald maatschappelijk doel, geven deze kenmerken van de goede doelenorganisaties het toezicht een andere dimensie. Met name richt toezicht zich dan op planning, budgettering, controle van juistheid, doelmatigheid, rechtmatigheid en relevantie van uitgaven van de goede doelenorganisaties 

(Van Hoorn en Van Tulder, 1996). Binnen het theoretisch onderzoek zijn een aantal toezichtarrangementen geconstateerd. Die zijn als volgt: de Raad van Commissarissen, de Raad van Bestuur, de Raad van Beheer, de Raad van Toezicht en de Ledenraad. De kwaliteit van de goede doelenorganisaties is geprobeerd op basis van de vijf kwaliteitsaspecten van de BSC te meten. Deze kwaliteitaspecten zijn, budget en efficiëntie, capaciteiten personeel, interne processen, adequate dienstverlening en maatschappelijke waardering.

Empirie

Uit het onderzoek kwam naar voren dat de interne toezichthoudende organen ( de Raad van Toezicht en de Ledenraad) de toezichtstijl van het lerend toezicht en het extern toezichthoudend orgaan (het CBF) het repressief toezicht hebben. Het CBF bevordert de kwaliteit van de goede doelenorganisaties ten opzichte van ‘budget en efficiëntie’ en ‘maatschappelijke waardering’. De Raad van Toezicht en de Ledenraad bevorderen de kwaliteit van de goede doelenorganisaties ten opzichte van ‘budget en efficiëntie’ en ‘interne processen’. Daarnaast zijn er de verschillen en de overeenkomsten tussen de verenigingen en de stichtingen ten aanzien van de toezichtarrangementen geconstateerd.

Conclusie
De interne toezichthoudende organen letten op de kwaliteitsaspecten van ‘budget en efficiëntie’ en ‘interne processen’ op een directe wijze, maar op de andere kwaliteitsaspecten als ‘capaciteiten personeel’, ‘adequate dienstverlening’ en ‘maatschappelijke waardering’, letten zij meer op een indirecte wijze. Dit wil zeggen dat zij op de hoogte blijven van de veranderingen of de ontwikkelingen van de organisatie, maar dat een directe invloed op deze kwaliteitsaspecten ontbreekt, omdat zij dat meer als verantwoordelijkheid van de directie van de goede doelenorganisaties zien. Het CBF heeft invloed op het kwaliteitsaspect ‘budget en efficiëntie’ van de onder toezichtgestelde organisatie. Op het kwaliteitsaspect ‘maatschappelijke waardering’ heeft het CBF op een indirecte wijze invloed. Omdat het CBF de prestatie resultaten van de goede doelenorganisaties die in het bezit zijn van het CBF-Keur op haar website publiceert, kunnen de stakeholders op deze wijze zien of de goede doelenorganisaties met hun projecten of activiteiten betrouwbaar omgaan of niet. Dit kan gevolgen hebben voor de omvang van de donaties. De toezichthoudende organen, zowel het extern als het intern, letten op sommige aspecten op een directe wijze en op sommigen op een indirect wijze. Er kan een conclusie getrokken worden dat de toezichthoudende organen bij de meeste kwaliteitsaspecten op een indirecte wijze toezicht houden op de kwaliteit van de goede doelenorganisaties.

Aanbevelingen

· Op een directe wijze op het kwaliteitsaspect ‘de capaciteiten van het personeel’ letten.

· Een directe betrokkenheid bij het kwaliteitsaspect ‘adequate dienstverlening’.

Voorwoord

Voor u ligt mijn scriptie, die in het kader van de Masteropleiding Bestuurskunde aan de Erasmus Universiteit Rotterdam is geschreven. Al vrij snel wist ik welke thema’s ik zou onderzoeken; toezicht en goede doelenorganisaties. Het toezicht en de goede doelenorganisaties zijn twee brede begrippen. Hoe en wat ik precies moest onderzoeken kwam pas duidelijker naar voren, toen ik mijn tweede begeleidingsgesprek met dr. Geske Dijkstra had. Zij maakte me helemaal enthousiast een onderzoek te verrichten naar de relatie tussen toezicht en de kwaliteit van de goede doelenorganisaties. Zo ben ik met veel enthousiasme met mijn onderzoek begonnen. 

Het onderzoek richt zich op het in kaart brengen van hoe toezicht en toezichtarrangementen op de kwaliteit van de goede doelenorganisaties te beoordelen zijn. Hoewel het onderzoeksveld helemaal buiten mijn werkomgeving viel, was dit voor mij een soort bijzondere test om zonder ervaring mezelf daarin te verdiepen. Dit heeft me verrijkt. 

Dezelfde verrijking heb ik door de inspirerende begeleiding van dr. Geske Dijkstra ervaren. Zeer positief vond ik haar betrokkenheid en de tijd die zij voor mij vrijmaakte. Daarom gaat mijn eerste dankwoord uit naar haar. Mijn dank gaat ook uit naar de tweede lezer dr. Vincent Homburg voor zijn scherpe opmerkingen die de kwaliteit van mijn scriptie hebben verbeterd. 

Dit onderzoek kon niet uitgevoerd worden zonder expertise en oprechte betrokkenheid van de respondenten. Daarom ben ik hen dankbaar voor hun geduld en begrip. Mijn speciale dank gaat uit naar een goede vriendin Renate die mij gedurende dit proces met raad en daad gesteund heeft. Mijn collega Menno wil ik ook graag bedanken voor zijn kennis en betrokkenheid bij het maken van de lay-out van deze scriptie. Mahin en Astrid, ik dank jullie voor alle steun zowel op inhoudelijk als op emotioneel niveau dat ik van jullie mocht ontvangen. 

Tenslotte maar zeker niet op de laatste plaats wil ik mijn lieve zoon Ayrin bedanken. Zijn begrip en geduld gaven mij extra kracht om door te zetten.

Gülgün Yagiz

September, 2011 
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Hoofdstuk 1
Opzet en probleemstelling

1.1. Inleiding

Nederlanders geven graag geld uit aan goede doelen. De hier achterliggende redenen van verschillende aard kunnen zijn: mensen voorzien hiermee in hun eigen behoeften, mensen zijn op de hoogte van een bepaald doel (via media), mensen worden persoonlijk gevraagd (in de kerk of bij een huis-aan-huis collecte), persoonlijke betrokkenheid (in aanraking komen met problemen of situaties), mensen willen een bepaald signaal over zichzelf aan hun omgeving afgeven, een altruïstisch zelfbeeld, de wil om bij te dragen aan de wereldverandering en het vertrouwen hebben in het functioneren van het goede doel. 

De goede doelenorganisaties besteden hun inkomsten aan projecten waarvan normaliter het resultaat voor de donateurs moeilijk in te schatten is. Daardoor is het vertrouwen van de burgers in de organisatie van groot belang. Omdat deze organisaties een afhankelijkheidsrelatie hebben met de donateurs vanwege hun financiële bijdrage, moeten ze hun vertrouwen winnen. Hoewel mensen behoefte voelen om goede doelen te steunen, worden ze vaak geconfronteerd met negatieve publicaties over deze organisaties in de media. Dit zorgt ervoor dat er ongeloof en wantrouwen heerst. Hiernaast roept de manier waarop er regelmatig een beroep op het medeleven van de bevolking wordt gedaan, bepaalde irritaties op. Kortom, men vraagt zich af of al dat geld op de juiste plaats terechtkomt. 

Deze vraag roept dusdanig het belang van toezicht op, dat dit ook sinds enige tijd in de belangstelling staat van de Nederlandse bestuurpraktijk (Algemene Rekenkamer, 2000). De effecten van het functioneren van de goede doelenorganisaties treden daadwerkelijk op indien deze organisaties de hen opgedragen taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden juist uitvoeren. In de praktijk is dit niet altijd het geval. Hierdoor is het belangrijk om bij tijd en wijle het functioneren van de goede doelenorganisaties onder de loep te nemen om te controleren of de taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden volgens de normen van wet- en regelgeving uitgevoerd worden.

De overheid, die een belangrijke taak heeft bij publieke diensten als onderwijs, milieu, gezondheid, ontwikkelingssamenwerking, cultuur en sport, laat het toezicht van deze sector (goede doelen) over aan het particuliere initiatief. Het Centraal Bureau Fondsenwerving (CBF) is een van die initiatieven. Op de website van Het CBF staat haar doelstelling als volgt geformuleerd
:

“De stichting heeft ten doel te bevorderen dat in Nederland de werving van fondsen door en voor charitatieve, culturele, wetenschappelijke of andere het algemeen nut beogende rechtspersonen, en de voorlichting die door hen in dat kader wordt afgegeven, op verantwoorde wijze plaatsvinden. Dit doet zij zowel in het belang van het publiek als in het belang van de erbij betrokken rechtspersonen.”

De taken van het CBF om haar doelstelling te realiseren zijn het verrichten van beoordelingen, toezicht houden op verantwoorde fondsenwerving en -besteding en als laatste het verstrekken van advies en voorlichting. Sinds 1995 heeft het CBF van de Raad voor accreditatie de bevoegdheid gekregen om het CBF-Keur te verstrekken
. 

Naast het CBF zijn op internet twee databases die informatie aan donateurs verschaffen over goede doelen. Die zijn: www.goededoelentest.nl en www.geefwijzer.nl. De bedoeling van deze databases is dat de donateurs informatie kunnen verkrijgen over de wijze waarop de goede doelen functioneren en de mate waarin ze hun doelstellingen behalen. Door gebruik te maken van deze databases kunnen de donateurs een keuze maken aan welke instelling zij hun geld het beste kunnen doneren.

De Vereniging van Fondsenwervende Instellingen (VFI) behartigt de belangen van haar leden ten opzichte van het behoud en het vergroten van het publieksvertrouwen. Om lid te worden van de VFI is het bezit van het CBF-Keur een vereiste. 

1.2. Probleemanalyse

Uit de hierboven verstrekte informatie kan worden afgeleid dat het CBF een belangrijke functie heeft met betrekking tot het toezicht houden op de goede doelen organisaties. Het is belangrijk dat het CBF in de Nederlandse samenleving bekend is, zodat donateurs meer vertrouwen krijgen in de fondsenwervers met een CBF-Keurmerk. Desondanks blijft er enige mate van onzekerheid, wantrouwen en ongeloof aanwezig.

De goede doelenorganisaties ( niet-gouvermentele organisaties) kunnen ook als non-profitorganisaties gezien worden. Ze zijn niet gericht op winst, maar geven ondersteuning aan niet-commerciële, maatschappelijke doeleinden. Deze doeleinden kunnen het bevorderen van milieubescherming, gezondheidszorg, ontwikkelingswerk of mensenrechten zijn. Hoewel de goede doelen organisaties geen winstoogmerk hebben, hebben ze voor hun activiteiten inkomsten nodig. Deze worden via subsidies, giften en eigen inkomsten geregeld. 

Uit het hierboven geschreven is kan worden afgeleid dat de goede doelenorganisaties groot belang hebben bij de financiële bijdrage van de donateurs om hun projecten en acties te kunnen uitvoeren. Naast de in de inleiding aangegeven redenen waarom donateurs aan goede doelen geven, hebben de goede doelenorganisaties zelf ook een belangrijk aandeel in het verkrijgen van gelden van donateurs. Zij moeten namelijk bewijzen dat al dat gedoneerde geld op de juiste plek terechtkomt, zodat de financiële steun van de donateurs niet stagneert. Een eventuele verminderde bijdrage van de donateurs kan negatieve gevolgen hebben voor de hulpbehoevenden. De projecten en acties om de doeleinden van de goede doelen te bereiken zou daarmee kunnen stagneren. 

Omdat de donateurs weinig zicht hebben op de prestaties van de goede doelenorganisaties, kunnen de interne en externe toezichtarrangementen een steun bieden aan de donateurs waarmee ze kunnen controleren waaraan al dat geld besteed wordt. De definitie van toezicht wordt door De Algemene Rekenkamer (1997) omgeschreven als “het verzamelen van gegevens over de vraag of een handeling of een zaak voldoet aan de daaraan gestelde eisen, het zich daartoe vormen van een oordeel daarover en het eventueel naar aanleiding daarvan interveniëren” (Bekkers, 2007: 274). 

Het CBF is één van de toezichtarrangementen. Het is een extern toezichthoudend orgaan dat de bestedingen van enkele goede doelenorganisaties controleert. Naast extern toezicht hebben de goede doelenorganisaties interne toezichtarrangementen als de Raad van Toezicht en het bestuur. 

Als een organisatie kwaliteit biedt en goed bekend staat, kan dat als gevolg hebben dat donateurs meer vertrouwen hebben in die organisatie. Dit vertrouwen kan voor de goede doelenorganisaties leiden tot meer financiële bijdragen en, als gevolg daarvan, tot meer projecten en activiteiten voor de hulpbehoevenden. Of het functioneren van deze twee toezichtarrangementen en het CBF binnen de goede doelenorganisaties een effectieve toegevoegde waarde heeft op de kwaliteit van de organisatie blijkt onder andere uit hun draagvlak. 

Om een uitspraak te kunnen doen over de mate waarop de toezichtarrangementen invloed hebben op de kwaliteit van de goede doelenorganisaties, zal er een onderzoek moeten worden gedaan over de invloed van toezicht en toezichtarrangementen op de kwaliteit van de goede doelenorganisaties. 

1.3. Probleemstelling

Om onderzoeksvragen binnen deze scriptie te kunnen beantwoorden, is het ten eerste noodzakelijk om de doelstelling van deze scriptie te formulieren:

Het in kaart brengen van hoe toezicht en toezichtarrangementen op de kwaliteit van de goede doelenorganisaties te beoordelen zijn.

Naar aanleiding van deze doelstelling zijn de volgende onderzoeksvragen geformuleerd.

1.3.1. Hoofdvraag:

Hoe zijn toezicht en toezichtarrangementen op de kwaliteit van de goede doelenorganisaties te beoordelen?

1.3.2. Deelvragen:

I. Wat is toezicht en welke toezichtarrangementen zijn er aanwezig bij goede doelenorganisaties, zowel stichtingen als verenigingen?

II.  Wat is kwaliteit en welke aspecten van kwaliteit van de goede doelenorganisaties kunnen worden onderscheiden en hoe kunnen die worden gemeten?

III. Hoe verhouden toezicht en toezichtarrangementen zich tot de kwaliteitsaspecten?

In deze scriptie zullen de antwoorden van de deelvragen, samen het antwoord vormen op de geformuleerde hoofdvraag. 

1.3.3. Toelichting van deelvragen

De eerste deelvraag geeft een overzicht van het toezicht en de toezichtarrangementen binnen goede doelenorganisaties. In dit overzicht zal een tweetal zaken behandeld worden. Ten eerste zal er vanuit de theorie een beschrijving gegeven worden van toezichtstijlen en toezichtarrangementen. Ten tweede wordt er aandacht besteed aan het verschil tussen een stichting en een vereniging met betrekking tot de toepassing van toezicht en toezichtarrangementen. Hiernaast wordt de rol van het CBF als een extern toezichtarrangement in kaart gebracht.

De tweede deelvraag richt zich op de kwaliteit “van goede doelenorganisaties”. In de wetenschappelijke literatuur wordt eerst gezocht naar wat theoretisch onder kwaliteit verstaan wordt. Nadat de definitie van de kwaliteit bepaald is, wordt in de literatuur naar meetbare indicatoren gezocht. 

Het antwoord op de derde deelvraag zal gevonden worden in de empirie en empirische bevindingen. De aan de theorie ontleende inzichten in de eerste en tweede deelvraag worden binnen dit deel onderzocht. Deze deelvraag richt zich op het maken van een vergelijking tussen verenigingen en stichtingen wat betreft de regelingen van externe en interne toezichtarrangementen. Waar de eerste deelvraag een weergave geeft van de toepassing van toezicht en toezichtarrangementen op de verenigingen en de stichtingen, gaat deze deelvraag in op de effecten en regelingen van deze toepassingen. En waar de tweede deelvraag een weergave geeft van de kwaliteit van de goede doelenorganisaties, gaat deze deelvraag in op de regelingen die de kwaliteit van de goede doelenorganisaties bevorderen. Hierbij wordt een antwoord gezocht op de verhouding tussen toezicht en toezichtarrangementen en de kwaliteitsaspecten?

Uiteindelijk zal, door de resultaten van deze drie deelvragen, een antwoord gegeven worden op de hoofdvraag. 

1.4. Onderzoekseenheden en objecten

De onderzoekseenheden van dit onderzoek bestaan uit een viertal goede doelenorganisaties die in het bezit zijn van het CBF-Keur. Dit viertal goede doelenorganisaties zijn actief bezig met gezondheidszorg in de wereld van de goede doelen, zowel in Nederland als in de rest van de wereld. De gezondheidszorg treft iedereen in de hele wereld. De ontwikkelingen, de onderzoeken, de preventie, het onderwijs, de materiële en immateriële hulp in de gezondheidszorg vragen om grote ondersteuning van de donateurs om die activiteiten en projecten te kunnen uitvoeren. Hoewel het gekozen viertal organisaties slechts een klein onderdeel van de goede doelen wereld zijn, leveren zij op hun beurt een eigen bijdrage om de gezondheid van mensen te verbeteren en de toegankelijkheid van de middelen voor de gezondheid voor iedereen te vergroten.

Twee van de onderzochte goede doelen organisaties zijn verenigingen en de andere twee zijn stichtingen. De reden hiervoor is dat tussen deze twee vormen een vergelijking kan worden gemaakt met betrekking tot de effectiviteit van toezicht en toezichtarrangementen op de organisaties. De organisaties die onderzocht worden zijn: het Nederlandse Rode Kruis, de Astma Fonds Longpatiëntenvereniging, de Astma Fonds Longstichting en Nederlandse Hartstichting. Hieronder wordt een korte beschrijving gegeven over hun doel- en taakstelling.

Het Nederlandse Rode Kruis is een vereniging. Op 1 januari 2010 gingen 356 lokale verenigingen en districten samen in één vereniging. De doelstelling van deze organisatie is het hulp bieden aan mensen wier leven, welzijn, waardigheid of gezondheid in bedreiging is. Volgens het Rode Kruis heeft ieder mens recht op waardigheid en respect. Zonder enige invloed van overheden of hun voorkeuren en afwijzingen biedt het Rode Kruis zijn hulp aan mensen die in een nood situatie zitten. 

De Astma Fonds Longpatiëntenvereniging behartigt de belangen van haar leden met een chronische longziekte.

De Astma Fonds Longstichting geeft financieel steun aan onderzoeken om de kwaliteit van mensen die de longziekten hebben, te verbeteren. De vereniging en stichting van het Astma Fonds hebben één beleidsplan en voeren dit gezamenlijk uit. 

De doelstelling van de hartstichting is het strijden tegen hart- en vaatziekten. Om deze doelstelling te kunnen realiseren investeert de stichting in wetenschappelijk onderzoek, voorlichting en patiëntenzorg. 

Dit onderzoek heeft twee objecten. Te weten; vereniging en stichting. Een vereniging is een not-for-profit en belastingvrij gestelde entiteit die geen winstoogmerk heeft in haar acties en projecten, waarbij haar inkomsten niet hoger zijn dan haar uitgaven. Een vereniging wordt opgericht door verscheidene personen en heeft leden. Een stichting is een non-profit organisatie die ook een belastingvrij gestelde entiteit is. Een stichting kan door één persoon opgericht worden en kan geen leden hebben, maar wel een Raad van bestuur.

1.5. Onderzoeksmethoden

Dit onderzoek heeft zowel inductief als deductief karakter. Het begin van dit onderzoek zal een deductief karakter hebben. Dit gebeurt door middel van literatuuronderzoek naar bestaande literatuur en theorieën over de begrippen toezicht en toezichtarrangementen en naar de kwaliteit van de goede doelen organisaties. Deze literatuurstudie is nodig om kennis te nemen van eerder gemaakte onderzoeken, en een antwoord te vinden op de onderzoeksvragen die in deze scriptie gesteld zijn. 

Ondanks het feit dat er talrijke theorieën over toezicht en toezichtarrangementen en de kwaliteit van organisaties bestaan, ontbreken echter de theorieën over de invloed van de toezichtarrangementen op de kwaliteit van de goede doelenorganisaties. Om deze invloed binnen dit onderzoek in kaart te kunnen brengen is empirie leidend.

Het inductieve deel van dit onderzoek zal uit vier case studies en het CBF als instantie die het toezicht op de vier cases op zijn rekening neemt, bestaan. Daardoor wordt de informatie verkregen uit meerdere bronnen. Daarnaast is er sprake van meerdere onderzoeksmethoden. Ten eerste zal er op basis van documenten en de websites van de vier cases en het CBF een onderzoek worden verricht. Ten tweede worden er interviews afgenomen met betrokken actoren.

Door middel van documentenonderzoek wordt het onderwerp: hoe toezicht en toezichtarrangementen op de kwaliteit van de goede doelenorganisaties te beoordelen zijn, breder aangepakt. Dit wordt gedaan om de verschillen tussen het tweetal organisatievormen (stichting en vereniging) in kaart te kunnen brengen en de werking van toezicht en toezichtarrangementen op de kwaliteit van deze organisaties te kunnen meten. Deze uit de theorie afgeleide meetbare indicatoren worden gezocht in de documenten, websites van de vier cases, dossiers en vergaderingverslagen van de Raad van Bestuur en het bestuur binnen de goede doelenorganisaties. Mede door documentenonderzoek wordt informatie verkregen over de formele structuur en de bevoegdheden van de organen binnen deze vijf cases. Aan de hand van de aangetroffen indicatoren en de beleving en mening van de ondervraagden tijdens de interviews wordt er aandacht geschonken aan de invloed van toezichtarrangementen op de kwaliteit van de goede doelenorganisaties.

Naast het hierboven aangegeven documentenonderzoek zijn er interviews gedaan met betrokken actoren. Ten eerste worden interviews afgenomen bij de leden van de Raad van Bestuur van vier goede doelenorganisaties om erachter te kunnen komen wat er onder de begrippen ‘toezicht en toezichtarrangementen’ verstaan wordt binnen hun organisatie. Hierna kan er een vergelijking gemaakt worden tussen de praktijk en de literatuur. Komen de aangetroffen kenmerken van toezicht en toezichtarrangementen overeen met die in de literatuur?

Ten tweede worden interviews afgenomen bij de leden van de directie van de verenigingen en stichtingen. Zij zullen ondervraagd worden over de doelstellingen met betrekking tot het verbeteren van de kwaliteit van hun organisaties, en hun mening over de invloed van getroffen toezichtarrangementen op de organisatie. Tevens wordt de informatie die vanuit de tweede deelvraag naar voren gekomen is over hoe de kwaliteit gemeten wordt en op welke kwaliteitsaspecten zij letten, tijdens de interviews besproken en wordt er vernemen hoe de organisaties de kwaliteit meten en vaststellen en of de kwaliteit goed is. Hiernaast zal er specifiek aandacht besteed worden aan de vraag hoe het interne en externe toezicht geregeld is en/of er knelpunten zijn. 

De interviews zijn van semigestructureerde aard. Dit wil zeggen dat de interviews aan de hand van een topiclijst afgenomen worden. Tijdens de afname van de interviews wordt de informatie zowel verkregen vanuit de relaties, meningen en percepties van de respondenten, als vanuit de gecontroleerde feitelijkheden binnen de verzamelde informatie. Daarnaast wordt het interview gebruikt om enkele feitelijke aspecten te controleren (triangulatie) (Van Thiel, 2007: 106-107). 

Op deze manier kan de praktijk van de onderzoekthema’s goed in beeld gebracht worden, zodat een gedegen analyse van de empirie plaats kan vinden.

1.6. Relevantie 

In deze paragraaf wordt aandacht besteed aan de relevantie van dit onderzoek. De relevantie kun je opsplitsen in wetenschappelijke relevantie en maatschappelijke relevantie. De wetenschappelijke relevantie heeft betrekking op het nut van deze scriptie voor de wetenschappelijke literatuur. De maatschappelijke relevantie op het nut ervan voor de samenleving. 

Wetenschappelijk relevantie

Met deze scriptie wordt getracht een inzicht te verkrijgen in de mate van kwaliteit van het hierboven genoemde viertal goede doelenorganisaties en hoe het toezicht en toezichtarrangementen te beoordelen zijn op de kwaliteit van deze organisaties. De effectiviteit van toezicht en toezichtarrangementen op de kwaliteit van de organisaties wordt verondersteld, maar is nog niet bewezen. Het nut van deze scriptie voor de wetenschappelijke literatuur is dat zij antwoord geeft op de vraag hoe de toezichtarrangementen functioneren binnen de goede doelenorganisaties en in welke mate de kwaliteitsnormen binnen deze organisaties gebruikt worden. Tevens kan de theorie over toezichtarrangementen worden gebruikt om de mate van kwaliteit te meten binnen non-profitorganisaties. Aan de hand van deze meting kan geconcludeerd worden, in hoeverre de goede doelenorganisaties bepaalde toezichtarrangementen gebruiken om hun kwaliteit te verhogen en daarmee een groter vertrouwen te winnen van hun donateurs. 

Daarnaast wordt er door het maken van een vergelijking tussen een vereniging en een stichting, een antwoord gezocht op de vraag of er een verschil bestaat tussen deze twee vormen van organisaties met betrekking tot het beoordelen van de toezichtarrangementen op de kwaliteit. 

Maatschappelijk relevantie

De goede doelenorganisaties hebben een belangrijke rol in de samenleving, doordat zij met de bijdragen van burgers en bedrijven ondersteuning geven aan niet-commerciële en maatschappelijke doeleinden. In alle soorten en maten doneren Nederlanders miljarden euro’s aan goede doelen (www.cbf.nl, 2009). Dit kan betekenen dat de donateurs een bepaald vertrouwen hebben op de integriteit van de goede doelen. Maar men blijft zich afvragen of al dat geld op de juiste plaats terechtkomt en of deze organisaties functioneren zoals het hoort. Oftewel, voldoen zij aan bepaalde kwaliteitsnormen en worden de toezichtarrangementen toegepast?.

De wetenschappelijke relevantie die hierboven geschreven is, kan ook toegepast worden als praktisch inzicht in de wereld van de goede doelen. Deze organisaties kunnen gebruik maken van de inzichten uit deze scriptie om hun functioneren te verbeteren met betrekking tot de effectiviteit en efficiëntie van hun organisatie. Omdat donateurs weinig zicht hebben op het resultaat van de gevoerde activiteiten en projecten van de goede doelen, kan deze scriptie bijdragen om dat inzicht te vergroten. 

1.7. Leeswijzer

De inhoud van deze scriptie zal bestaan uit een uiteenzetting van het theoretische kader, de operationalisering, de methodologie, de empirische bevindingen en de conclusies.

In hoofdstuk één zijn de hoofdvraag en de deelvragen geformuleerd.

Hoofdstuk 2 is het eerste gedeelte van het theoretische kader. Hierin zullen de definitie van toezicht en toezichtarrangementen aan bod komen. Hiernaast zullen de stichting en de vereniging in het tweede gedeelte van dit hoofdstuk in kaart worden gebracht. Dit hoofdstuk zal met een conclusie afgerond worden die een antwoord geeft op de eerste deelvraag. 

Hoofdstuk 3 zal het tweede gedeelte van het theoretische kader zijn. Begin van het hoofdstuk zal het functioneren van de goede doelenorganisaties aan bod komen. Hierna zal de definitie van kwaliteit vanuit verschillende wetenschappelijke opvattingen in kaart gebracht worden. Hiernaast zullen de systemen de Balanced Scorecard (BSC) en het EFQM-model die voor de prestatiemeting van de organisaties van belang zijn, beschreven worden. Na de bepaling van de indicatoren die de kwaliteit van de goede doelenorganisaties kunnen meten wordt de conclusie getrokken. Daarnaast zal aan het eind van dit hoofdstuk een antwoord gegeven worden op de tweede deelvraag. 

Hoofdstuk 4 betreft de methodologie van deze scriptie. Hierin zullen de methoden die tijdens het documentenonderzoek en de interviews gebruikt worden, worden uiteengezet. Vervolgens komt de methode van de analyse aan bod. 

In hoofdstuk 5 zullen de bevindingen die in de praktijk gevonden zijn, worden weergegeven. Binnen het tweede gedeelte van dit hoofdstuk zal de analyse plaatsvinden. Dit hoofdstuk wordt beëindigd met de conclusie waarin ook het antwoord gegeven wordt op de derde deelvraag. 

In hoofdstuk 6 zal een conclusie over de hele scriptie getrokken worden en zullen reflectie op onderzoek en aanbevelingen worden gedaan.

Hoofdstuk 2 Toezicht en toezichtarrangementen

In dit hoofdstuk wordt de relevante theorie aangehaald om de onderzoeksvraag, zoals in het vorige hoofdstuk is geformuleerd, te identificeren. Deze vraag houdt verband met toezicht en toezichtarrangementen. Hierbij gaat het om de deelvraag; ‘Wat is toezicht en welke toezichtarrangementen zijn er aanwezig bij goede doelenorganisaties, zowel stichtingen als verenigingen?’.

De opbouw van dit hoofdstuk is als volgt. Ten eerste zal er worden beschreven wat in de literatuur onder toezicht en toezichtarrangementen wordt verstaan. 

Om een antwoord te geven op de eerste deelvraag wordt allereerst ingegaan op de begrippen toezicht en toezichtarrangementen. Toezicht en toezichtarrangementen worden in paragraaf 2.1 in de vorm van een algemene verkenning beschreven, om een beeld te krijgen van de werking van toezicht en toezichtarrangementen in de Nederlandse samenleving. In paragraaf 2.3 worden toezicht en toezichtarrangementen specifieker behandeld, waarbij gekeken wordt naar de toepasselijkheid ervan bij de vereniging en de stichting. Voordat wordt ingegaan op de stijlen van toezicht, wordt er eerst aandacht besteed aan de relatie tussen de toezichthouder en de uitvoerende partij. Deze relatie wordt aan de hand van de ‘principaal-agent theorie’ besproken. Vervolgens wordt er een aantal stijlen van toezicht en toezichtarrangementen beschreven vanuit verschillende theoretische invalshoeken. Uiteindelijk wordt dit hoofdstuk afgerond met de conclusie die een antwoord geeft aan de eerste deelvraag.

2.1. Betekenis van toezicht 

Het kabinet hanteert, in navolging van de Algemene Rekenkamer en de Ambtelijke Commissie, de definitie van toezicht als volgt:

“Toezicht is het verzamelen van de informatie over de vraag of een handeling of zaak voldoet aan de daaraan gestelde eisen, het zich daarna vormen van een oordeel daarover en het eventueel naar aanleiding daarvan interveniëren”. (Borghouts, 2002)

De laatste decennia staat toezicht in grote belangstelling in de Nederlandse bestuurspraktijk (Algemene Rekenkamer, 2000). De reden voor deze grote belangstelling heeft grotendeels te maken met de negatieve ontwikkelingen zoals de vuurwerkramp in Enschede (2000) en de brand in Volendam (2001). Hiernaast zijn de verzelfstandigingsoperaties in de jaren tachtig en negentig, de gedecentraliseerde uitvoering van beleid, de strengere internationale wetten en regels, de steeds complexer wordende samenleving, de mondige burger en de wens van een risicoloze samenleving, de andere redenen voor het toegenomen belang van toezicht.

Hoewel de hierboven genoemde redenen doen vermoeden dat toezicht een nieuw fenomeen lijkt te zijn, heeft toezicht altijd bestaan. Vanaf het moment dat de eerste vorm van overheidsorganisatie ontstond, is er behoefte geweest aan beheersing, kwaliteitsbewaking en het verkrijgen van informatie (In ’t Veld et al., 1998; in P. van der Knaap, 2002). 

Dit fenomeen heeft zowel in de Nederlandse als internationale wetenschappelijke literatuur veel aandacht getrokken. Zeef (1994) legt in zijn proefschrift ‘Tussen toezicht en toezien’ de nadruk op het dilemma tussen de noodzaak om alles dicht te regelen en de bestuurlijke (on)haalbaarheid ervan. Daarnaast blijft de wens van het bestuurlijk systeem bestaan dat burgers en instanties hun eigen verantwoordelijkheid blijven dragen en dat de burgers, bedrijven en publieke organisaties op hun eigen verantwoordelijkheden aangesproken kunnen worden.

Uiteindelijk is effectief toezicht voor een goed functionerende samenleving van groot belang. Hierbij leveren de toezichthouders een belangrijke bijdrage. Zij behoeden de kwaliteit van de samenleving, treden op tegen misstanden en trachten calamiteiten te voorkomen.

Op grond van de hierboven aangehaalde definitie kan vastgesteld worden dat toezicht begint bij het inwinnen van informatie. Volgens Borghouts (2002) dient deze informatie op een effectieve en efficiënte manier en gelijkmatig vergaard te worden. Met effectiviteit en efficiëntie bedoelt de auteur dat het object van toezicht last mag hebben van toezicht, maar geen overlast en dat toezicht niet meer moet vergen dan nodig is. Het gelijkmatig vergaren van informatie beoogt dat het toezichtveld goed doorgelicht moet worden om de aard van het object van toezicht, zijn primaire doelstelling en de methodologie van financiering in kaart te brengen. Daarnaast is het van belang om te weten of een instelling op input, op throughput of op output gefinancierd wordt.

2.2.1. Het object van toezicht

Het is van belang om te weten op welk element het toezicht zich richt. Het kan zijn dat het toezicht zich richt op de output (prestaties) van de onder toezichtgestelde organisatie of op de throughput ( het feitelijke uitvoeringsproces). 

Tevens kan het zijn dat het object van toezicht zich wendt tot  de positie van een organisatie binnen bepaalde geliberaliseerde sectoren of aan netwerkrelaties van deze organisatie, waarmee het creëren en in stand houden van de ‘level playing field’ is gewaarborgd.

Een andere thema van het object van toezicht is, hoe het toezicht uitgeoefend moet worden op het totale systeem of op een onderdeel van de organisatie binnen dat systeem (Bekkers, 2007). Dit wordt metatoezicht genoemd. 

Metatoezicht

Vanwege de maatschappelijke en technologische veranderingen in de Nederlandse samenleving wordt het in een aantal sectoren steeds lastiger om deskundig toezicht te houden. Door deze veranderingen schiet het klassieke ( is repressieve) overheidstoezicht tekort. Daarnaast lijkt de verantwoordelijkheid van de overheid beperkt te zijn. Metatoezicht is een methode die door de overheid op sommige plaatsen toegepast wordt. Metatoezicht wordt in de literatuur systeemtoezicht genoemd. Dit wil zeggen: het houden van toezicht op de systemen en processen. Hiermee gaat het om de controle op de systemen en processen, niet op de feitelijke inhoud van het product of het resultaat. Volgens Borghouts (2002) is het product of het resultaat geen primair object van de controle. Borghouts geeft een voorbeeld om het metatoezicht op een eenvoudige manier uit te leggen: een controleur controleert niet de broden die de bakker bakt, maar houdt toezicht op de processen die leiden tot het eindproduct, in dit geval het brood. Hieruit kan geconcludeerd worden dat bij metatoezicht de scherpe controle op de kwaliteit van het product en de taakverdeling in eerste instantie wordt neergelegd bij de onder toezichtgestelde organisatie zelf. Indien de interne verantwoordingsystemen van een organisatie goed functioneren, kan het toezicht zich beperken tot metatoezicht, aldus Borghouts. Daarnaast geeft de auteur aan dat de kwaliteitsystemen die binnen de organisatie ingekaderd zijn, hun eigen bijdrage leveren aan de verbetering van de kwaliteit van de eindproducten.

2.2.2. De Principaal-agent theorie

Voordat de toezichtstijlen in de onderstaande paragraaf worden behandeld, wordt eerst in deze paragraaf aandacht besteed aan de ‘pricipaal-agent theorie’ (of agency theorie).

De principaal-agent theorie komt vaak in de economische literatuur voor. Daarin worden de woorden ‘agent’ gebruikt in de betekenis van ‘manager’ en ‘principaal’ in de betekenis van ‘aandeelhouder’. Volgens Van Ark (2005) dient de manager op een dusdanige manier te handelen dat hij het belang van de aandeelhouder nastreeft. Deze twee personen hebben een contractuele relatie. De principaal-agent theorie neemt aan dat er een serie problemen zal verschijnen in de relatie tussen principaal en agent. Een van die problemen legt Hazeu (2000) uit als asymmetrische informatie. Hiermee wordt bedoeld dat binnen de relatie tussen principaal en agent de principaal niet goed op de hoogte is van de maximale prestatie van de agent, hoewel de agent weet waarmee hij of zij bezig is. Met andere woorden; de agent heeft de informatie, maar de principaal niet. Het andere probleem speelt zich binnen de tegenstrijdige belangen tussen de principaal en de agent. Deze tegenstrijdige belangen zijn aanwezig, omdat de beide partijen eigen doeleinden gaan nastreven. Binnen de relatie tussen principaal en agent is de principaal degene die een deel van zijn of haar beslissingsbevoegdheid delegeert aan een agent om de afgesproken taak te vervullen. De principaal heeft echter geen volledige zicht op de uitvoering van deze taak en hoe de agent met deze bevoegdheid omgaat. Om een volledige zicht te krijgen op de uitgevoerde taak van de agent dient de agent door de principaal beloond worden. Hiermee wordt bedoeld dat het belang van de principaal ligt in het kunnen beoordelen van de uitgevoerde taak en het belang van de agent in de beloning op grond van zijn of haar prestaties, zodat de agent gemotiveerd zijn of haar taak kan uitoefenen. (Hazeu, 2000, p. 80-85).

Het uitwisselen van de benodigde informatie tussen de principaal en de agent om de onevenredigheid van de informatie op te heffen, gaat niet kosteloos. Deze kosten worden in drie categorieën verdeeld. De eerste categorie is ‘bonding costs’. Dit zijn de kosten die door de agent worden gemaakt om gemaakte afspraken met principaal te bewerkstellen. De tweede categorie is ‘monitoring costs’. Dit zijn de kosten die door de principaal worden gemaakt om de agent te controleren of de tussen hen gemaakte afspraken nageleefd zijn. De laatste categorie is ‘residual loss’. Deze laatste kosten worden gemaakt, naar aanleiding van het bereiken van slechts een sub-optimaal gezamenlijk resultaat. Binnen de principaal-agent theorie is het van groot belang dat de principaal deze kosten minimaliseert (Van Ark, 2005).

Als het toezicht namens de overheid op een publiek orgaan uitgevoerd wordt, is de overheid de principaal. Dan opereren en rapporteren de leden van een toezichthoudend orgaan namens die principaal.

2.2.3. Toezichtstijlen

Hoewel er in de praktijk een scala aan mogelijkheden is om toezicht uit te voeren, kiezen de toezichthouders een bepaalde stijl waarin zij hun onderzoek gaan uitvoeren. Deze bepaalde stijl heeft te maken met de wijze waarop de toezichthouder zich gaat positioneren ten opzichte van het contact in het toezichtveld waarin hij zich heeft geïnstalleerd (Bekkers, 2007).

In de literatuur wordt een drietal toezichtstijlen aangegeven. Die zijn: repressief toezicht, lerend toezicht en polycentrisch toezicht. Daarnaast wordt metatoezicht aangegeven als een methode waarbij toezicht zich richt op het systeem en het proces van het toezichtveld. Omdat metatoezicht een methode is maar geen stijl, wordt deze methode apart binnen de paragraaf 2.2.1 aangekaart.

Repressief toezicht

Bij deze stijl – die als klassiek toezicht beschouwd wordt (Zeef, 1994) - is een bovengeschikte actor aanwezig om afspraken te maken met een ondergeschikte actor. De relatie tussen toezichthouder en onder toezicht gestelde instantie heeft een verticaal karakter, waarin de eigen invulling van de ondergeschikte actor zeer weinig ruimte krijgt. 

De toezichthouder heeft informatie nodig van de onder toezichtgestelde instantie om de gerealiseerde effecten van het toezicht in de praktijk te kunnen volgen. Hierdoor is er sprake van een sterke ‘wil tot weten’ door toezichthouder (Bekkers, 1994 in Bekkers, 2007 p. 283). Omdat de hierbij passende bestuurlijke toezichtrelaties een top-down en eenzijdig karakter hebben, dient de onder toezichtgestelde instantie de in de wet- en regelgeving aangegeven normen altijd volledig toe te passen.

Op grond hiervan kan gesteld worden dat het leerproces dat plaatsvindt binnen deze stijl, zich kenmerkt door  ‘single loop learning’. Met andere woorden: de onder toezichtgestelde instantie dient de door de toezichthouder gestelde normen na te komen. Deze normen worden als geweten beschouwd en sluiten de discussie tussen beide instanties uit.

Lerend toezicht

Deze toezichtstijl wordt ook modern toezicht genoemd (Zeef, 1994). Binnen dit model is er sprake van wederzijdse afhankelijkheid en erkenning van vervlechting tussen toezichthouder en onder toezichtgestelde instantie (In ’t Veld, Van Twist e.a., 1998 in Bekkers, 2007 p. 284). Het lerende toezicht kenmerkt zich in veel mindere mate – in tegenstelling tot het klassieke toezicht- door een topdown relatie tussen toezichthouder en onder toezichtgestelde instantie. Door de wederzijdse afhankelijkheid tussen deze partijen bestaat er een meer of minder gemeenschappelijk belang ten opzichte van de kwaliteit van het uitgevoerde toezichtobject. Dit wil zeggen dat de vergaarde kennis, informatie, expertise en ervaringen tussen beide partijen gedeeld moeten worden om een beter inzicht te krijgen in de uitvoering en de valkuilen van het toezichtobject. 

De formele afstand die bij repressief toezicht in acht wordt genomen om onafhankelijk toezicht te waarborgen, wordt bij lerend toezicht een professionele afstand. De wederzijdse afhankelijkheid van beide partijen versterkt de informatierelaties tussen beide partijen.

De normen en veronderstellingen worden bij lerend toezicht ter discussie gesteld. De onderhandelingen tussen toezichthouder en onder toezichtgestelde instantie hebben een horizontaal karakter. Hierdoor kan gezegd worden dat bij deze stijl van toezicht ‘double loop learning’ kenmerkend is. Door de professionele houding van de beide partijen wordt een gemeenschappelijke beeldvorming gevormd, vanwege de uitwisseling van informatie, kennis, expertise en ervaring. 

Polycentrisch toezicht

Het belangrijkste kenmerk van polycentrisch toezicht is dat het afleggen van verantwoording niet slechts aan één specifieke bovengeschikte toezichthouder wordt toegeschreven, maar dat dit door allerlei soorten actoren gebeurd. Met andere woorden; er is niet primair één centraal toezichthoudend autoriteit (In ’t Veld, e.a., in Bekkers, 2007, p. 285). 

De toezichthouders leggen onderling hun verantwoording af door middel van rapporten, waardoor zij, op grond van de verkregen informatie, trachten de andere medetoezichthouders op de hoogte te houden van de formele ontwikkelingen binnen de onder toezichtgestelde instanties. Dit creëert het systeem ‘checks and balances’, waarmee de uitoefening van macht plaats vindt aan de hand van de controle van deze macht en de balans der machten (Bekkers, 2007, p. 176) 

Deze vorm van informatie-uitwisseling tussen toezichthoudende partijen kan betekenen dat er gezamenlijke normen ontwikkeld worden. Om deze normen in stand te houden of de naleving van deze normen te garanderen, worden de prestaties van de onder toezichtgestelde instanties gepubliceerd, waarmee de afnemers van de onder toezichtgestelde instantie in stelling worden gebracht. Aan de hand van de reacties van de afnemers kan de instantie de gelegenheid krijgen om zijn overtredingen te corrigeren. Dit wordt in de literatuur als ‘naming and shaming’ genoemd. 

Volgens ‘In het Veld et al. (2002) brengt deze manier van toezicht houden met zich mee dat de organisaties vanuit verschillende inzichten, door diverse brillen worden beoordeeld en bekeken (in Bekkers, 2007). 

Kortom; in polycentrisch toezicht worden verbindingen gelegd, zodat verschillende perspectieven, kennis en informatie worden gedeeld.

Het leerelement bij polycentrisch toezicht bestaat uit het delen van nieuwe inzichten en referentiekaders. Hiermee worden de solide kennis en de informatie van de verschillende partijen bijeen gebracht en wordt er nieuwe informatie verkregen over de prestaties en het functioneren van de onder toezichtgestelde instantie. 

Samenvatting

Het toezicht begint bij het verzamelen van informatie. Deze verzamelde informatie wordt door de toezichthouders gerapporteerd – in gevallen waarin het toezicht namens de overheid op een publiek orgaan uitgevoerd wordt - voorzien van hun eigen oordeel.

Het object van toezicht varieert. Toezicht kan toegepast worden op de output of de throughput van de onder toezichtgestelde instantie, of op zijn positie binnen een geliberaliseerde sector, of, als laatste, op zijn totale systeem of een onderdeel daarvan.

De principaal-agent theorie legt de relatie tussen de principaal en de agent uit. Binnen deze relatie dient de agent te handelen ten behoeve van de principaal. Tevens bestaan binnen deze relatie problemen zoals asymmetrische informatie en mogelijk tegenstrijdige belangen tussen deze partijen. Het uitwisselen van informatie tussen de principaal en de agent brengt kosten met zich mee. Deze kosten zijn ‘bonding costs’, ‘monitoring costs’ en ‘residual loss’. De principaal zorgt ervoor dat deze kosten geminimaliseerd worden.

De wijze waarop de toezichthouders binnen het toezichtveld functioneren wordt aangeduid met de term toezichtstijl. 

Repressief toezicht, ook klassiek toezicht genoemd, heeft een verticaal karakter. Hierdoor dient de onder toezichtgestelde instantie de in de wet- en regelgeving aangegeven normen toe te passen. In deze vorm van toezicht heeft de toezichthouder geen ruimte om zijn eigen invulling van het toezicht aan het toezichtveld te geven. 

Bij het lerend toezicht is er sprake van een wederzijdse informatierelatie tussen toezichthouder en de onder toezicht gestelde instantie. Beide zijn verantwoordelijk voor een gemeenschappelijke beeldvorming. Wanneer het afleggen van verantwoording niet bij één specifieke toezichthouder ligt, maar het toezicht door meerdere actoren wordt uitgeoefend door middel van ‘checks and balances’, is er sprake van polycentrisch toezicht.

Metatoezicht is een methode, waarbij toezicht zich richt op het systeem, het object en het proces van het toezichtveld en niet op het product van de onder toezichtgestelde instantie. Deze vorm van toezicht wordt daarom ook wel een andere benadering van toezicht genoemd. Bij Metatoezicht gaat het, in tegelstelling tot de andere vormen van toezicht, niet om de feitelijke inhoud van een eindproduct of van een resultaat.

2.3. Toezicht op de goede doelenorganisaties

In paragraaf 2.1. wordt toezicht in de vorm van een algemene verkenning beschreven. In deze paragraaf worden toezicht en toezichtarrangementen die specifiek op de goede doelenorganisaties van toepassing zijn, behandeld. 

Goede doelenorganisaties streven niet naar winst, maar naar het behalen van een bepaald maatschappelijk doel. Daarnaast stellen de donateurs geld beschikbaar voor de doelrealisatie van de goede doelenorganisaties, zonder dat zij daarvoor een concrete tegenprestatie verwachten (zie meer paragraaf 3.1). Deze kenmerken van goede doelenorganisaties geven het toezicht houden een andere dimensie. In plaats van een kwantitatieve norm, namelijk het winstresultaat en eventueel de winstpotentie, zal het toezicht zich richten op planning, budgettering, controle van juistheid, doelmatigheid rechtmatigheid en relevantie van uitgaven van de goede doelenorganisaties( Van Hoorn en Van Tulder, 1996). 

Bij non-profit organisaties – in dit geval de goede doelenorganisatie- is het eindverantwoordelijke orgaan wat betreft leiding c.q. management, de directie; toezichthoudende organen zijn Algemeen Bestuur, College van Gedelegeerden, Raad van Commissarissen, Raad van Toezicht of Ledenraad ( Van Hoorn en Van Tulder, 1996). 

Na de hierboven gegeven informatie wordt hieronder verder ingegaan op de specifieke kenmerken van de goede doelenorganisaties, met name de vereniging en de stichting. De informatie hierna is ontleend aan Hamers en Schwarz (2008).

De vereniging en de stichting zijn de twee organisatievormen die tijdens hun doelrealisatie van charitatieve, wereldbeschouwelijke, ideële, kunstzinnige of spirituele aard, geen winstoogmerk hebben. Desalniettemin mag zowel de vereniging als de stichting winst maken, met de voorwaarde dat de winst binnen het kader van het doel van de organisatie besteed moet worden. Daarnaast zijn de vereniging en de stichting afhankelijk van hetgeen vastgelegd is in de wet en in de statutaire regeling.

Hamers en Schwarz (2008) leggen in hun boek ‘Vereniging en Stichting’ uit dat de vereniging en de stichting privaatrechtelijke rechtspersonen zijn. Zij staan in Boek 2 van het Burgerlijk Wetboek (BW) gerangschikt, met een omschrijving van de taken en bevoegdheden van deze twee organen. 

2.3.1. Wat is een vereniging?

De organisatiestructuur van de vereniging bestaat uit ten minste twee organen. Dit zijn; het bestuur en de ledenvergadering (duale organisatievorm). Het bestuur bestaat uit één of meer (rechts)personen en voert taken uit zoals het voeren van het dagelijks beleid en het vertegenwoordigen van de vereniging. De ledenvergadering heeft de bevoegdheid om algemene instructies aan het bestuur te geven. Naast de eigen taken van het bestuur, dient het zich naar deze algemene instructies te richten. Het bestuur van de vereniging legt jaarlijks rekening en verantwoording af aan de ledenvergadering zodat de jaarrekening vastgesteld kan worden. De andere organen die door de statuten gecreëerd kunnen worden, naast het bestuur en de ledenvergadering zijn: de Raad van Commissarissen of Raad van Toezicht, de vergadering van oud-leden en de wedstrijd-, bar- of ballotagecommissie. De wet legt de meest cruciale bevoegdheden bij de ledenvergadering. Met andere woorden: de algemene ledenvergadering beschikt over de positie om de kaders van de andere organen te schetsen, waarbinnen zij hun taken dienen te verrichten. De ledenvergadering kan samengesteld zijn uit afgevaardigde leden. Deze samenstelling wordt dan als de Ledenraad aangeduid. Deze afgevaardigden, die door en uit de leden gekozen zijn, hebben toegang tot de ledenvergadering, waarin ieder lid ten minste één stem heeft.

Het kan zijn dat een vereniging uit afdelingen bestaat, waarin de leden van de vereniging ingedeeld zijn. Naast het woord ‘afdeling’ komt men ook andere termen tegen bij een vereniging, als; district, kring, regio en sectie.

Vanuit de principaal-agent theorie kan gezegd worden dat de leden van de vereniging de principalen zijn en dat de leden het karakter en het doel van de vereniging bepalen. De bestuurders (de agenten) worden door de principalen benoemd en de ledenvergadering heeft de bevoegdheid om bestuurders ten alle tijden te ontslaan. De basis van de relatie tussen principaal en agent is gebaseerd op vertrouwen. Als dit vertrouwen wegvalt, dient de relatie onmiddellijk beëindigd te kunnen worden. Hamers en Schwarz (2008) geven aan dat de meeste macht bij de ledenvergadering ligt, maar dit kan in de praktijk afwijken. Volgens hen ligt de macht bij zeer grote verenigingen vooral bij het bestuur, niet bij de ledenvergadering.

De Raad van Commissarissen

De Raad van Commissarissen is bij de vereniging een alternatief orgaan. De Raad van Commissarissen wordt ook wel als Raad van Toezicht aangeduid en wordt als dusdanig door de statuten genoemd. Hiernaast kunnen de commissarissen in overeenstemming met de statuten door de ledenvergadering worden aangesteld. Tevens is de benoeming door anderen, zoals donateurs, gebruikers en patiënten statutair denkbaar. De taken van de raad van commissarissen zijn het houden van toezicht op het bestuur. Hiernaast geeft dit orgaan gevraagd of ongevraagd adviezen aan het bestuur. Commissarissen hebben de bevoegdheid om de kas, waarden, boeken en documenten van de vereniging te inspecteren. 

De andere bevoegdheden van dit orgaan zijn:

“het bijeenroepen van de ledenvergadering; de bevoegdheid tot schorsing van bestuurders; de bevoegdheid tot benoeming van een accountant die de jaarstukken van de vereniging controleert; het goedkeuren van bepaalde bestuursbesluiten; het nemen van beslissingen bij verschil van inzicht bij bestuurders; of de verlening van decharge aan bestuurders.” (Hammers &Schwarz, 2008, p. 68)
2.3.2. Wat is een stichting?

De stichting is een rechtspersoon die door een rechtshandeling in het leven wordt geroepen. Deze rechtspersoon kent geen leden zoals bij een vereniging en beoogt zijn doel te realiseren door middel van de daartoe bestemde middelen. Omdat binnen de stichting het bestuur niet onder de invloedsfeer van de ledenvergadering valt, kan het als een autoritaire organisatie gezien worden. In beginsel behoeft de stichting slechts één orgaan te kennen, te weten het bestuur. Desalniettemin kan de stichting in hoge mate gedemocratiseerd worden door de oprichting van verschillende organen binnen de stichting . Deze organen kunnen van de statuten de bevoegdheden krijgen waarmee de macht van het bestuur wordt gereduceerd. 

De wettelijke taken van het bestuur van de stichting bestaan uit het creëren en voeren van het algemeen en dagelijks beleid. Hiernaast benoemt het bestuur de directie en vertegenwoordigt de stichting.

De stichting kent verschillende bestuursmodellen. Die zijn als volgt:

Raad van bestuurmodel

Bij dit bestuursmodel liggen alle wettelijke taken en bevoegdheden bij het bestuur (agent). De Raad van Bestuur (principaal) is een orgaan dat zich in de uitoefening van zijn taken van een directie bedient. Het bestuur in formele zin bepaalt de inhoud van de bevoegdheden van de directie. Tevens is de Raad van Bestuur verantwoordelijk voor de wettelijk voorziene aansprakelijkheid van het bestuur en de bestuurders, zijnde het bestuur in formele zin.

Raad van toezichtmodel

In dit model is er naast het Bestuur (agent) een Raad van Toezicht (principaal) aanwezig. De taken van de Raad van Toezicht bestaan uit het houden van toezicht op het bestuur en het geven van advies. Daarnaast heeft de Raad van Toezicht de bevoegdheid tot schorsing van bestuurleden. Het bestuur heeft, tijdens de uitoefening van de toezichthoudende taken van de Raad van Toezicht, als taak gevraagde informatie te verschaffen. De Raad van Toezicht heeft de bevoegdheid tot inzage in de kas en de waardepapieren van de stichting.

Raad van beheermodel

In dit model hoort een bestuur en een directie (agent) bij een stichting. De directie heeft bevoegdheden die statutair verankerd zijn. Hoewel het dagelijks beleid door de directie uitgevoerd wordt, ligt de algemene beleidsbepaling in handen van de raad van beheer (principaal). In dit model heeft de directie een stevigere positie tegenover de Raad van Beheer (bestuur in formele zin) in vergelijking met het raad van bestuurmodel.

Raad van commissarissenmodel

Dit model bestaat uit een bestuur (agent) en een toezichthoudend orgaan dat als raad van commissarissen (principaal) of raad van toezicht benoemd wordt. De inhoud van de taken en bevoegdheden van de Raad van Commissarissen is benoeming, schorsing en ontslag van bestuurders. Daarnaast heeft de Raad van Commissarissen goedkeuringsbevoegdheid over een groot aantal bestuursbesluiten (Hamers & Schwarz, 2008). 

Hoewel het raad van toezichtmodel en het raad van commissarissenmodel overeenkomende modellen lijken te zijn, heeft de Raad van Commissarissen bij de raad van commissarissenmodel nog meer taken en bevoegdheden. De hier achterliggende reden is dat aan de Raad van Toezicht statutair een gelijke positie toegekend wordt als die welke de Raad van Commissarissen bij een structuurvennootschap heeft. Bij deze structuurvennootschappen worden de cruciale bevoegdheden van de aandeelhoudersvergadering overgedragen aan de Raad van Commissarissen. De bevoegdheden waarvan sprake is in de raad van commissarissenmodel worden statutair aan de Raad van Toezicht toegekend. 

Naast de bovenstaande organen kan ook het Openbaar Ministerie (OM) toezicht houden op het bestuur van de stichting. Dit gebeurt wanneer er ernstige twijfel is over de naleving van de wet en over de behoorlijkheid van het gevoerde bestuur. Daarnaast kan het OM, bij niet billijke voldoening aan de petitie om inlichtingen, een kort proces eisen, zoals het overleggen van boeken en bescheiden en het tonen van de waarden van de stichting.

Samenvatting

Op grond van de hierboven gegeven informatie kan worden samengevat dat de vereniging en de stichting organisaties zijn die tijdens hun doelrealisatie geen winstoogmerk hebben en daar niet naar streven. Tevens, als er winst gemaakt wordt, wordt die winst bij de vereniging of stichting niet aan personen toegekend die bij de organisatie belanghebbenden zijn, (oftewel niet aan de (personele) leden van de vereniging of stichting). 

De vereniging heeft een duale organisatievorm, omdat de vereniging ten minste twee organen kent. Die zijn een bestuur en een ledenvergadering. Daarentegen kent de stichting geen duale organisatievorm, dus geen leden, maar heeft zij een autoritair karakter. Het ledenverbod bij de stichting wordt op grond van de wet uitgelegd. De wet zegt dat de stichting geen orgaan mag kennen waarin de bevoegdheden overeenkomen die binnen een vereniging aan de ledenvergadering toegekend zijn. 

Daarnaast is er sprake van een verschil tussen de vereniging en de stichting met betrekking tot de principaal-agent theorie. Bij de vereniging bekleedt de ledenvergadering de positie van de principaal, terwijl bij de stichting verschillende organen deze positie hebben. Die organen zijn de Raad van Bestuur, de Raad van Toezicht, de Raad van Beheer en de Raad van Commissarissen. Daarnaast is ook het OM met zijn toezichthoudende rol op de stichting de principaal uit de perceptie van de principaal-agent theorie. 

2.4. Conclusie

Uit het literatuuronderzoek over toezicht is een aantal zaken naar voren gekomen. Ten eerste begint het toezicht bij het verzamelen van de informatie. Deze informatie wordt door de toezichthouder zo nodig gerapporteerd als de opdrachtgever de overheid is. 

Naast de vraag door wie en welke vorm van toezicht uitgevoerd wordt, is het van belang vast te stellen waarop het toezicht zich richt. Dit kan zijn dat het toezicht zich richt op de output van de onder toezichtgestelde organisatie of op de troughput. Waarop het toezicht zich richt wordt het object van toezicht genoemd.

De principaal-agent theorie geeft de relatie aan die tussen de principaal (aandeelhouder) en de agent (manager) bestaat. Hoewel deze theorie vaak binnen de economische literatuur voorkomt, is de principaal-agent theorie ook toepasselijk bij non-profit organisaties. Er is sprake van een bovengeschikte partij (principaal) en een ondergeschikte partij (agent). De agent dient op te treden ten behoeve van de principaal op grond van het contract dat tussen deze twee partijen gemaakt is. Deze relatie loopt meestal niet probleemloos. Er kunnen twee generaliseerde problemen optreden, te weten, die van asymmetrische informatie en die van tegenstrijdige belangen tussen de principaal en de agent. In de literatuur wordt asymmetrische informatie uitgelegd als de situatie waarin de agent de informatie heeft, terwijl de principaal die niet heeft. De principaal delegeert de beslissingsbevoegdheid aan de agent zodat hij de tussen hen gemaakte afspraken uit het contract kan uitvoeren. Een gevolg hiervan is dat de principaal er geen volledig zicht op heeft of de agent zich aan de gemaakte afspraken houdt. Daarnaast worden er wederzijdse kosten gemaakt om de afspraken uit dit contract naar behoren te kunnen uitvoeren. De principaal zorgt ervoor dat deze kosten geminimaliseerd worden. 

De toezichtstijlen of toezichtarrangementen, die de wijze weergeeft waarop de toezichthouders binnen het toezichtveld functioneren, worden in de literatuur in drie categorieën opgedeeld. Deze categorieën zijn het repressief toezicht, het lerend toezicht en het polycentrisch toezicht. Er is een onderscheid tussen repressief en lerend toezicht. Hoewel bij het repressief toezicht een sterk hiërarchische relatie aanwezig is tussen toezichthouder en ondertoezicht gestelde instantie, is er echter bij het lerend toezicht sprake van een horizontale relatie. Naast dit onderscheid tussen deze toezichtstijlen heeft de toezichthouder bij het repressief toezicht geen ruimte om zijn eigen invulling met betrekking tot het toezicht aan het toezichtveld te geven. Een ander verschil is dat er bij het lerend toezicht een gemeenschappelijke beeldvorming over het toezichtveld gevormd wordt tussen de toezichthouder en de onder toezichtgestelde instantie. Dit is het gevolg van het feit dat beide partijen in deze toezichtstijl, wederzijds informatie uitwisselen.

In het tweede deel van dit hoofdstuk werden de stichting en de vereniging in kaart gebracht. De stichting en de vereniging zijn rechtspersonen die tijdens hun doelrealisatie geen winstoogmerk hebben. De stichting en de vereniging hebben verschillende organisatievormen. De vereniging heeft een duale organisatievorm, terwijl de organisatievorm bij de stichting een autoritair karakter heeft. Als we de principaal-agent-theorie toepassen op de vereniging, zien we dat de leden (oftewel de Ledenvergadering) de principaal zijn en de bestuurders de agenten. Bij de stichting bekleedt de Raad – de Raad van Bestuur, de Raad van Toezicht, de Raad van Beheer en de Raad van Commissarissen- de positie van de principaal. De stichtingen kunnen binnen hun organisaties verschillende bestuursmodellen hanteren. Dit zijn het raad van bestuurmodel, het raad van toezichtmodel, het raad van beheermodel en het raad van commissarissenmodel. 

De informatie hierboven geeft een antwoord op de eerste deelvraag. De eerste deelvraag was als volgt:

‘Wat is toezicht en welke toezichtarrangementen zijn er aanwezig bij goede doelenorganisaties, zowel stichtingen als verenigingen?’

Toezicht wordt gehanteerd op grond van de verzamelde informatie die gebaseerd is op de vraagstelling of handeling of zaak. De toezichthouders vormen zich op grond van deze verzamelde informatie een oordeel en zullen indien nodig interveniëren. Om het toezicht te kunnen uitvoeren kiezen de toezichthouders een bepaalde stijl of arrangement. De principal-agent theorie geeft de relatie tussen toezichthouder (principaal) en de onder toezichtgestelde instantie (agent) aan. 

In het eerste gedeelte van hoofdstuk 2 werd toezicht in de algemene zin behandeld. Als toezicht op een publiek orgaan namens de overheid uitgevoerd wordt, is de overheid de principaal, en de leden van een toezichthoudend orgaan opereren en rapporteren namens die principaal. Omdat toezicht op de stichtingen en de verenigingen - in deze scriptie - niet namens de overheid uitgevoerd wordt, is de toepasselijkheid van toezicht en toezichtarrangementen op de vereniging en de stichting pas in het tweede gedeelte van dit hoofdstuk aan bod gekomen.

Hoofdstuk 3 Goede doelenorganisaties en kwaliteit

Hoofdstuk 2 bestond uit het beschrijven van de theorieën van toezicht en toezichtstijlen. Daarnaast is er aandacht besteed aan het functioneren van de vereniging en de stichting en hoe het toezicht bij deze organisatievormen ingekaderd is. 

In dit hoofdstuk wordt als eerste aandacht besteed aan het functioneren van de goede doelenorganisaties. In de volgende paragraaf wordt de definitie van kwaliteit beschreven en bekeken en wordt deze toegepast op de kwaliteitsaspecten. Vervolgens komen de modellen voor kwaliteitsmanagement aan het bod. Dit hoofstuk wordt afgerond met een conclusie die een antwoord geeft op de tweede deelvraag.

3.1. Goede doelenorganisaties

Goede doelenorganisaties worden ook wel fondsenwervende organisaties genoemd. Zij manifesteren zich als zelfstandige organisaties, zowel in de vorm van een vereniging als van een stichting. Goede doelenorganisaties streven niet naar winst, maar naar het behalen van een bepaald maatschappelijk doel. Dit wil niet zeggen dat financiële en economische beschouwingen bij de leiding van de goede doelenorganisaties geen toegevoegde waarde hebben. De goede doelenorganisaties hebben wel degelijk inkomen nodig om hun ideële doelstellingen te kunnen uitvoeren. Met andere woorden, het creëren van winst staat bij de goede doelenorganisaties niet als doel op zichzelf, maar is een welkom middel dat ingezet wordt om de doelen die voortvloeien uit de missie van de organisatie, te bereiken. Nog een bijzonder kenmerk van de goede doelenorganisaties is dat het particulieren zijn die geld beschikbaar stellen, geld doneren, zodat de goede doelenorganisaties hun doelstellingen kunnen realiseren (Groot en Van Helden, 2007, p.14). Het Centraal Bureau Fondsenwerving (CBF) omschrijft een goede doelenorganisatie als volgt:

“Een naar Nederlands recht opgerichte stichting of vereniging met volledige rechtsbevoegdheid die voor realisering van charitatieve, culturele, wetenschappelijke of andere het algemeen nut beogende doelstellingen door middel van fondsenwerving een beroep doet op de publieke offervaardigheid. Onder fondsenwerving wordt verstaan dat de aldus verkregen gelden vrijwillig zijn afgestaan, geen of geen evenredige tegenprestatie vormen voor geleverde goederen of diensten en dat er geen rechten voor zorg of hulp aan kunnen worden ontleend” (CBF, 2010, p.4) 
. 

Groot en Van Helden (2007) zijn van mening dat de goede doelenorganisaties tot de groep van non-profit organisaties behoren, maar omdat mensen die een financiële bijdrage leveren aan de goede doelen geen verwachting hebben in de vorm van een tegenprestatie van de organisaties, onderscheidt dat de goede doelenorganisaties van non-profit organisaties. Groot en Van Helden stellen de vraag: hoe komt het dat mensen aan goede doelenorganisaties wel geld doneren zonder dat ze daarvoor een concrete tegenprestatie verwachten? De hier achterliggende redenen van verschillende aard kunnen zijn: mensen voorzien hiermee in hun eigen behoeften, mensen zijn op de hoogte van een bepaald doel (via media), mensen worden persoonlijk gevraagd (in de kerk of bij een huis-aan-huis collecte, persoonlijke betrokkenheid ( in aanraking komen met problemen of situaties), mensen willen een bepaald signaal over zichzelf aan hun omgeving afgeven, een altruïstisch zelfbeeld, de wil om bij te dragen aan de wereldverandering en het vertrouwen hebben in het functioneren van het goede doel (Groot en Van Helden, 2007). Volgens de auteurs, hoewel de donateurs geen tegenprestaties verlangen, hebben zij wel de verwachting dat de goede doelenorganisaties garanties bieden waardoor hun geld op de juiste plaats terecht komt. Met andere woorden, dat het te besteden geld zoveel mogelijk in handen van de doelgroepen terechtkomt en zo weinig mogelijk ten behoeve van de organisatie, administratie en management wordt benut. 

De hierboven genoemde verwachtingen van de donateurs hebben gevolgen voor zowel de management control als voor de externe verantwoording. Management control moet er voor waken dat de juiste doeleinden gekozen worden, en de externe verantwoording moet controleren waaraan dat geld besteed wordt. Er kunnen complicaties ontstaan voor de organisaties om deze opdrachten uit te voeren, bijvoorbeeld als de bestedingen zich ‘ver van huis’ afspelen. De andere complicaties waaraan gedacht kan worden zijn bijvoorbeeld dat er veel geld aan de strijkstok blijft hangen, of dat er met het geld onnodige dingen gedaan wordt. Het valt dan onder de verantwoording van het management van de organisaties om voor deze kwesties oplossingen te vinden.

Voor goede doelenorganisaties is het van groot belang dat zij hun financiële ontwikkelingen en uitgevoerde activiteiten aan de donateurs en leden bekend maken. Deze verslaglegging is noodzakelijk om de donateurs op de hoogte te stellen en het vertrouwen te wekken, dat hun geld goed terechtkomt. 

Bij de externe verantwoording van de goede doelenorganisaties moeten, volgens Groot en Van Helden (2007), de volgende vragen zijn beantwoord:

· Blijft een voldoende groot deel van de donatie over voor bestemming aan het goede doel?

· Worden de donaties zoveel mogelijk besteed voor het goede doel of worden zij deels opgepot?

· Worden donaties daadwerkelijk besteed aan het goede doel waarvoor zij zijn bestemd?

3.2. Definitie van kwaliteit

Wanneer de literatuur over kwaliteit bestudeerd wordt, komt men verschillende definities tegen. Hoewel er wordt getracht om een definitie van kwaliteit te formuleren, lijkt het ingewikkeld om een eenduidige omschrijving van dit begrip te geven. Deze complexiteit komt doordat de kwaliteit een abstract, normatief en relatief begrip is (Van IJzendoorn, 2003; in Alert, 2006, nr. 3, p.49)
.

Binnen dit onderzoek is de definitie van kwaliteit van de ISO ( International Organization for Standardization) 9000:2000 gehanteerd. Omdat de ISO een algemene uitleg is, die ook toe te passen is op de goede doelenorganisaties. De ISO 9000:2000 legt de kwaliteit uit als volgt: ‘het geheel van eigenschappen en kenmerken van een product of dienst, dat van belang is voor het voldoen aan gestelde eisen of vanzelfsprekende behoeften’ ( Nederlands Normalisatie-instituut, 2000). Op basis hiervan kan gesteld worden dat als aan deze eisen is voldaan, de organisatie volmaakte kwaliteit levert. Schiet de beleving of waarneming tekort ten opzichte van de gestelde eisen, dan spreekt men over kwaliteitstekort van het product of de dienst.

3.2.1. Kwaliteitsaspecten

In de vorige paragraaf werd een definitie gegeven van kwaliteit. Naast de definitie van kwaliteit moet er naar andere invalshoeken binnen de organisatie gekeken worden: welke kwaliteitsaspecten zijn er aanwezig? Welke methoden worden er gebruikt om de kwaliteit van de organisatie te verhogen? Welke prestatie-indicatoren worden er gebruikt om de kwaliteit van de organisatie te meten?

Volgens Groot en Van Helden (2007) kan prestatiemeting een rol vervullen in het managementproces van non-profitorganisaties (oftewel, goede doelenorganisaties). Het vertalen van de doelen van de organisatie in relevante prestatie-indicatoren  levert een bijdrage aan de planning. De tijdens de uitvoering van plannen verrichte metingen van prestatie-indicatoren kunnen de handvatten bieden voor managers en medewerkers van de organisatie om de kwaliteit van de organisatie te verbeteren.

3.2.2. De Duivelsvierhoek

Volgens Delen en Rijsenbrij (1990, in De Koning, 2000) staan veel kwaliteitsaspecten op gespannen voet met elkaar. Zij wijzen erop dat het doorgaans niet mogelijk is om voor elk aspect de optimale situatie te treffen, omdat de aspecten elkaar onderling gaan beïnvloeden. Dit wordt met de duivelsvierhoek (figuur3.1) weergegeven. Het oppervlak van de vierhoek wordt als stabiel gezien, waarmee wordt aangeduid dat er een vastgestelde hoeveelheid geld ter beschikking is. Wanneer men het ene kwaliteitsaspect, bijvoorbeeld de betrouwbaarheid wil verbeteren, wordt aan die hoek getrokken. Dit zal ten koste gaan van het ander kwaliteitsaspect; de efficiëntie. De Duivelsvierhoek van Delen en Rijsenbrij belicht dat twee tegenover elkaar liggende kwaliteitsaspecten elkaar in negatieve zin kunnen beïnvloeden, aldus De Koning (2000). Volgens De Koning moet er aan alle relevante kwaliteitsaspecten voldoende aandacht besteed worden, zodat de ene vergroting niet ten koste van het andere kwaliteitsaspect hoeft te gaan (De Koning, 2000).

Figuur 3.1. De Duivelsvierhoek 
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 Bron: Delen en Rijsenbrij (1990) op www.nyenrode.nl ( deze website is op 10 september ’10 bezocht)

Knelpunten 

De goede doelenorganisaties hebben vaak te maken met een paar knelpunten in het uitvoeringsproces in hun streven naar de realisatie van hun goede doelen. 

Het eerste knelpunt speelt zich af bij de professionaliteit van de organisatie. Donateurs hebben de verwachting dat hun bijdragen grotendeels bij de goede doelen terechtkomen waarvoor zij een offer brengen en niet in handen van de bestuurders. Wanneer de topfunctionarissen van de goede doelenorganisaties een zeer hoog salaris incasseren, ontstaat er ophef. Deze ophef wordt door de VFI (Vereniging van Fondsenwervende Instellingen) aandachtig bekeken om zo de salarisregeling van de directeuren binnen bepaalde marges vast te leggen. Deze marges van de salarissen van de topfunctionarissen dienen in de jaarverslagen van de goede doelenorganisaties bekend gemaakt te worden. Als er afwijkingen plaats vinden, worden deze daarin uitgelegd (Groot en Van Helden, 2007, p.332). Er bestaat ook een andere kant van de professionaliteit: het risico van kwaliteitsverlies. Dit risico realiseert zich bij het uitvoeren van de werkzaamheden van de organisatie. Om de kwaliteit van de organisatie in stand te houden, moet de professionaliteit gewaarborgd zijn, aldus Groot en Van Helden. Om dit te kunnen realiseren zullen deze organisaties, vooral de grotere, een balans moeten zoeken tussen wat zij door professionals en wat zij door vrijwilligers laten uitvoeren. 

Het tweede knelpunt bevindt zich in de omvang van de kosten voor de goede doelenorganisaties. Donateurs willen graag zien dat de kosten van de goede doelenorganisaties laag blijven, zodat er veel over is voor het werk ten behoeve van de doelen van de organisatie. Om haar doel te kunnen realiseren zal de organisatie proberen om zo veel mogelijk middelen binnen te halen. Als de goede doelenorganisatie een keurmerk voor goed bestuur wil krijgen van het CBF, dan moet bijvoorbeeld voldaan zijn aan de voorwaarde dat de kosten voor de goede doelenorganisatie niet meer bedragen dan 25% van de baten uit eigen fondsenwerving (CBF, jaarverslag 2010). De organisaties maken ook grote kosten om de aandacht van de potentiële sponsoren naar de eigen organisatie te trekken. Dit is het gevolg van de grote concurrentie die er tussen de goede doelenorganisaties bestaat.

3.2.3. Modellen voor Kwaliteitsmanagement

De Balanced Scorecard

De Balanced Scorecard is ontwikkeld door Robert Kaplan en David Norton en is een weergave van de balans in een goed functionerende organisatie. In de Balanced Scorecard (afgekort tot BSC) staan de visie en de strategie van een organisatie centraal. De BSC heeft vier perspectieven. Dit zijn een financieel perspectief (winst), afnemersperspectief (klanten), interne perspectief (interne processen) en innovatie- en groeiperspectief (continuïteit). Zie onderstaand figuur 3.2. (Kaplan & Norton, 1999). 

Figuur 3.2. De Balanced Scorecard 
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Bron: www.adburdias.nl (deze website is op 16 september ’11 bezocht)

Volgens Kaplan en Norton is de BSC een prestatie meetsysteem en een strategisch managementinstrument dat zich bezighoudt met de vertaalslag van strategie en organisatiemissie naar concrete actie. 

De relevantie van visie en strategie en van de vier perspectieven is als volgt:

Visie en strategie

Een visie van een organisatie geeft aan waar de organisatie voor staat en wat die bereiken wil. De strategie van een organisatie geeft aan hoe die organisatie aan de hand van haar visie doeleinden gaat bereiken. Hiernaast geeft de strategie een consistent aantal acties aan om de bestandszekerheid van de organisatie in stand te houden. 

Financieel perspectief

Kaplan en Norton gaan niet voorbij aan de traditionele behoefte aan de financiële gegevens van de organisatie. Op tijd verzamelde nauwkeurige financiële gegevens geven een kwantitatief beeld over het ‘succes’ van de organisatie. Hierdoor wordt het financieel perspectief binnen de organisaties als een belangrijk meetinstrument gezien. 

Afnemersperspectief

Binnen het nieuwe management perspectief spelen de klantgerichtheid en tevredenheid een belangrijke rol. Dit zijn twee van de belangrijkste indicatoren om de kwaliteit van het product of van de dienst van de organisatie te kunnen meten. Met andere woorden; als een klant niet tevreden is met het product of de dienst, dan zal de klant een andere leverancier zoeken die wel aan zijn of haar behoeften tegemoet komt.

Interne perspectief

Bij dit perspectief kunnen de managers goed in de gaten houden hoe hun organisatie op de markt staat en of hun producten of diensten voldoen aan de eisen van de klant. Deze informatie wordt binnen de organisatie door de relevante medewerkers verzameld, niet door externe adviseurs. Omdat dit perspectief een bedrijfsproces is, waarin de essentiële processen van de organisatie in acht genomen worden, is er een interne kijk nodig.

Innovatie- en groeiperspectief

De hier bovenstaande perspectieven zijn voor de korte en middellange termijnen geschikt, terwijl het innovatie- en groeiperspectief zich op de continuïteit voor een lange termijn richt. De organisaties die niet in de ontwikkeling van hun personeel inspelen en/of op maatschappelijke en technologische veranderingen, en zich op de wet- en regelgeving oriënteren, hebben weinig kans van slagen voor een bestaanszekerheid op de lange termijn, hoe goed die organisaties ook georganiseerd zijn. 

De BSC heeft meerdelige pretenties. Ten eerste wordt de inhoud van de BSC door de organisatiemissie en –strategie bepaald. Ten tweede gaat de BSC uit van een breed scala aan meetinstrumenten dat door de hierboven genoemde vier perspectieven worden belichaamd. Ten derde beziet de BSC verschillende perspectieven in hun onderlinge samenhang om suboptimalisatie te voorkomen. Ten slotte heeft de BSC een communicatieve functie binnen de organisatie. Dit zorgt ervoor dat de veelal vaag geformuleerde organisatiemissie en –strategie in concrete indicatoren worden vertaald (Groot en Van Helden, 2007, p. 142).

Tevens moet er in elke concrete situatie, volgens Groot en Van Helden, nagedacht worden over de exacte samenhang tussen de perspectieven. Kaplan en Norton beweren dat de verschillende aspecten op een eigenaardige manier bijdragen aan de totaalprestatie van de gehele organisatie. Dit wordt uitgelegd aan de hand van de figuur 3.3.

Figuur 3.3. Causale relaties in de Balanced Scorecard
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Kaplan en Norton veronderstellen dat in de meeste organisatiesituaties het financiële succes op den duur de belangrijkste doelstelling is. Het financiële succes wordt mede bepaald door de prestatie van de eindproducten op de markt. Uit figuur 3.3 is te halen dat de interne processen bepalend zijn voor het marktsucces.

Deze causale structuur van Kaplan en Norton ligt in non-profitorganisaties volstrekt anders, volgens Groot en Van Helden. Zij zijn van mening dat de non-profitorganisaties in de meeste situaties niet afgerekend worden op rendement of winst. Dit leggen zij uit in onderstaande figuur 3.4.

Figuur 3.4. Causale relaties in BSC voor non-profitorganisaties
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Bron: Groot en Van Helden (2007, p. 143)

Volgens Groot en Van Helden vindt de productie meestal binnen het financiële aspect plaats. En de kwaliteit van de interne processen wordt door de financiën en de capaciteiten van het personeel bepaald. Deze interne processen zorgen ervoor dat de cliënten van de organisatie op een behoorlijke manier bediend kunnen worden en dat haar maatschappelijke taak naar behoren wordt vervuld. 

Aan de hand van de onderstaande argumenten wordt de BSC gezien als een zinvol instrument van prestatiemeting: 

De toegevoegde waarde van de BSC bij organisatieverandering: biedt de mogelijkheid om beleid en financiën te integreren; geeft een volledig en compact beeld over wat de organisatie wil bewerkstelligen; maakt tastbaar wat men wil bereiken; maakt de afweging mogelijk om te kiezen voor een betere prestatie op het ene aandachtsgebied ten koste van de ander. 

Naast de bovenstaande argumenten kunnen er door het invoeren van de BSC een aantal complicaties ontstaan. Ten eerste kan het zijn dat de bestaande managementinformatiesystemen niet voldoende uitgerust zijn om de nagestreefde prestatie-indicatoren te registreren. Ten tweede is het mogelijk dat er geen goede prestatie-indicatoren gevonden worden. Dit laatste is vooral het geval bij moeilijk meetbare doelen. Ten derde kan er weerstand ontstaan tegen prestatiemeting. De weerstand kan optreden wanneer managers of medewerkers afgerekend dreigen te worden op bepaalde prestatie-indicatoren, waarop zij slechts in beperkte mate invloed kunnen uitoefenen (Groot en Van Helden, 2007).

Naast de BSC bestaat er een ander systeem dat het EFQM-model wordt genoemd. Daarmee kunnen de prestatie-indicatoren van de organisaties ook gemeten worden. In de onderstaande paragraaf wordt hieraan aandacht besteed.

Het European Foundation for Quality Management – model

Zowel non-profitorganisaties als private organisaties kunnen de kwaliteit van hun organisatie door certificeringinstituten laten beoordelen met als doel bepaalde certificaten te verwerven. In de onderstaande figuur 3.5. wordt het functioneren van het EFQM weergegeven. 

Figuur 3.5. Het EFQM Excellence model
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Bron: Seghezzi, 2000 (in Groot en Van Helden, 2007, p. 148)

In dit model gaat men er van uit dat om de processen van de organisatie in orde te krijgen een goed leiderschap een vereiste is. De zes kleinere blokken van deze figuur geven de intermediaire grootheden aan. De drie (van deze zes) blokken aan de linkerzijde verwijzen naar de aandachtsgebieden van het management. De andere drie blokken aan de rechterzijde geven de specifieke resultaatsgebieden aan. 

Overeenkomsten en verschillen tussen de BSC en het EFQM

Groot en Van Helden (2007) zijn van mening dat de overeenkomsten tussen deze twee modellen belangrijker zijn dan de verschillen. De resultaatmaatstaven van het EFQM-model zijn te vergelijken met de indicatoren uit het financiële perspectief van de BSC. Daarnaast laten de processen uit het EFQM-model zien dat er overeenkomsten zijn met het interne perspectief van de BSC. Binnen deze twee modellen heeft de ‘klant’ haar eigen aandachtsgebied. Hoewel de facetten ‘innovatie’ en ‘leren’ bij de BSC een afzonderlijk aandachtsgebied hebben, is dit bij het EFQM-model niet het geval. Binnen het EFQM-model worden deze facetten op een andere manier weergegeven. In tegenstelling tot de BSC, neemt het maatschappelijk aandachtsgebied binnen het EFQM-model een afzonderlijke plaats in. 

Groot en Van Helden zijn van mening dat, hoewel beide modellen belangrijke overeenkomsten laten zien, er enkele nuanceverschillen op te merken zijn. Zij leggen in hun boek uit dat bij de BSC de strategie en de visie van de organisatie het fundament vormt voor de identificatie van prestatiemaatstaven. In tegenstelling tot de BSC bevinden de prestatiemaatstaven zich bij het EFQM-model in het feitelijk opereren van de organisatie. Daarnaast wordt bij het inrichten van de BSC de nadruk gelegd op het aantreffen van causale verbanden tussen verschillende indicatoren uit diverse perspectieven. Deze beschouwing kan bij het EFQM-model voortvloeien uit de verbanden tussen de faciliterende factoren en de resultaatgebieden. 

3.3. Hoe wordt kwaliteit gemeten? 

Om kwaliteit van de goede doelenorganisaties te kunnen meten wordt in deze scriptie de Balanced Scorecard als een meet instrument aangegeven. De Balanced Scorecard is een weergave van een goed functionerende organisatie volgens Kaplan en Norton (1999). Hiernaast geven Groot en Van Helden (2007) de causale relaties in BSC specifiek voor non-profit organisaties aan en deze causale relaties worden in figuur 3.3 weergegeven. Deze figuur van de causale relaties in BSC voor non-profit organisaties wordt als leidraad gebruikt om het kwaliteitsaspect van de volgende goede doelenorganisaties ten opzichte van uitgevoerde toezichtarrangementen in de praktijk te kunnen meten; het Nederlandse Rode Kruis, de Astma Fonds Longpatiëntenvereniging, de Astma Fonds Longstichting en de Nederlandse Hartstichting.

De vier perspectieven van de BSC; het financiële perspectief, het klantenperspectief, het interne perspectief en het innovatieve perspectief, hebben een andere volgorde bij causale relaties voor non-profit organisaties. Omdat bij goede doelenorganisaties het behalen van ‘maatschappelijke waardering’ op den duur de aller belangrijkste doelstelling is, heeft de BSC voor non-profitorganisaties nog een vijfde perspectief ‘maatschappelijke perspectief’ (zie figuur 3.4). De belangrijkste doelstelling van de organisaties in profitsector is het behalen van financieel succes. Hierdoor krijgt het financiële perspectief bij causale relaties bij de BSC de hoogste positie (zie figuur 3.3).

Kwaliteit van een goede doelenorganisatie kan gemeten worden door de hierboven genoemde vijf perspectieven van de BSC. Hieronder worden deze vijf perspectieven waarin de thema’s die bij elke perspectief horen, worden behandeld en wordt er een vertaalslag gemaakt op grond van de doelstellingen van deze vijf perspectieven naar de prestatiemaatstaven waarmee de kwaliteit van de goede doelenorganisatie gemeten kan worden.

Begin van deze paragraaf is duidelijk gemaakt welke meetinstrument binnen dit onderzoek gebruikt wordt om de kwaliteit van de goede doelenorganisatie te kunnen meten. Dit meetinstrument is de BSC voor non-profitorganisaties (zie figuur 3.4). Op grond van dit meetinstrument worden er indicatoren beschrijven om informatie te verschaffen over het begrip de kwaliteit. Voordat de indicatoren beschrijven worden is het van belang bij ieder perspectief een doel te formulieren om de indicatoren specifiek voor dat perspectief af te bakenen. 

Budget en efficiëntie

Deze thema’s vormen een onderdeel van het aspect ‘financieel, innovatie en groei’ binnen de causale relaties in de BSC voor non-profit organisaties. Het Budget van een goede doelenorganisatie wordt merendeels door de bijdragen van donateurs bijeen gebracht. Omdat een goede doelenorganisatie niet naar winst streeft maar wel naar het behalen van een bepaald maatschappelijk doel, moet de organisatie deze bijdragen zo efficiënt mogelijk aan zijn doelrealisatie besteden. Hierdoor is het van belang naar deze thema’s binnen de organisaties te kijken hoe zij met het budget omgaan en waar zij het aanbesteden, zodat de organisaties binnen de marge van 25% van het CBF blijven. Deze thema’s hebben het merendeel met de kwaliteitsdimensie; de omgeving van de organisatie te maken. 

De prestatie indicator bij dit kwaliteitsaspect is als volgt geformuleerd: (I) percentage van de begroting dat gebruikt wordt voor de eigen organisatie (zo laag mogelijk). Bij deze indicator is het van belang dat de organisatie geen hoge kosten doet voor overhead. Merendeel van het budget moet besteed worden aan de doelrealisatie van de organisatie. Hiernaast is het van belang dat de organisatie activiteiten uitvoert om meer geld binnen te halen. Als een goede doelenorganisatie grote omvang van donaties heeft, kan zij voor doelrealisatie meer besteden.

De bronnen om de hierboven genoemde prestatie indicatoren uit te halen bij dit kwaliteitsaspect zijn de begroting, financiële jaar- of kwartaalverslagen en interviews met de directie. 

Capaciteiten personeel

Dit thema komt ook bij het aspect ‘financieel, innovatie en groei’ voor. De ontwikkeling op langer termijn van het personeel van een goede doelenorganisatie is van groot belang. Daardoor dienen de organisaties voor hun bestaanszekerheid voor een lang termijn te investeren in de ontwikkeling van het personeel. Hiernaast dient het personeel van de organisatie in te kunnen spelen op de maatschappelijke veranderingen, bijvoorbeeld op technologisch gebied en binnen de ICT. Bovendien bestaat het personeel van een goede doelenorganisatie voor het deel uit vrijwilligers. Om in kaart te brengen in hoeverre de organisatie aandacht besteedt aan de (competentie)ontwikkeling van het personeel, zijn de onderstaande prestatie indicatoren geformuleerd. 

De prestatie indicatoren bij dit kwaliteitsaspect zijn: (I) De verhouding tussen de vrijwilligers en professionals die werkzaam zijn bij de organisatie. Om kwaliteit van de organisatie in stand te houden, moet de professionaliteit gewaarborgd zijn (Groot en Van Helden, 2007). Hierdoor is het van belang dat de verhouding tussen de vrijwilligers en professionals in balans is. (II) Het tevredenheidonderzoek onder de medewerkers. Het op de hoogte blijven van de tevredenheid van de medewerkers over het functioneren, sfeer, materiaal, management, doelstelling en visie van de organisatie brengt dusdanige veranderingen of verbeteringen met zich mee. Deze veranderingen of verbeteringen zorgen ervoor dat de kwaliteit van de organisatie gewaarborgd blijft. (III) De aanwezigheid van het beleid ‘deskundigheidsbevordering’ voor het personeel. Het goed gekwalificeerde personeel is voor de bestaanszekerheid van de organisatie van groot belang. Op grond van de aangeboden trainingen kan het personeel de competenties ontwikkelen die van belang kunnen zijn voor de kwaliteit van de organisatie.

De bronnen om de hierboven genoemde prestatie indicatoren uit te halen zijn de begroting, financiële jaar- en kwartaalverslagen, het (eventueel) deskundigheidsbeleid van de organisatie en interviews met de directie.

Interne processen

Dit aspect richt zich op de processen die binnen de organisatie plaatsvinden. Het aspect interne processen bestaat uit de twee thema’s, te weten: de productie snelheid en kwaliteit processen. De productie snelheid heeft te maken met hoe de activiteiten en de projecten van de organisatie in de organisatieprocessen geregeld worden. Bij dit thema is het van belang in welke mate de activiteiten en de projecten ontwikkeld en uitgevoerd worden. Het thema de kwaliteit processen richt zich op de effectiviteit en efficiëntie van de processen die binnen de organisatie plaatsvinden. Omdat de relevantie van de activiteiten die uitgevoerd worden om de doelstelling van de organisatie te bereiken lastig is om duidelijk in kaart te brengen, is dit aspect zeer moeilijk om te meten. Op grond van de onderstaande indicatoren kan er getracht worden om dit aspect te meten. 

(I) De relatie tussen de begroting en de feitelijke uitgaven. Om doelstellingen van de organisatie te realiseren wordt er per jaar een begroting opgesteld. Op grond van deze begroting worden de uitgaven van de organisatie ingekaderd. In hoeverre de organisatie binnen dit kader blijft, geeft dit de efficiëntie van de uitgevoerde activiteiten aan, waarmee ook de kwaliteit van de organisatie gewaarborgd blijft. (II) De relevantie van de uitgevoerde (gefinancierde) activiteiten voor de doelstelling van de organisatie. Deze indicator geeft ook de kwaliteit van een organisatie aan wat betreft de effectiviteit van de doelrealisatie. (III) De evaluaties van het uitgevoerde beleid. De evaluatie van een beleid is een soort feedback die de voortvloeiende informatie een afspiegeling van de evaluaties aangeeft. Op grond daarvan kunnen verbeteringen of aanpassingen in het beleid aangebracht worden. 

De bronnen om deze prestatie indicatoren uit te halen zijn de begroting en jaar- en kwartaalverslagen en interviews met de directie. 

Adequate dienstverlening

Dit thema hoort bij het aspect ‘klant en maatschappij’. Een goede doelenorganisatie kent geen klant maar een doelgroep waarop de doelrealisatie van de goede doelenorganisatie gebaseerd is. Hierdoor richt de Adequate dienstverlening zich op de aangeboden hulp voor deze doelgroep waar het nodig is. Hiernaast geeft dit thema informatie over de resultaten die de organisatie uiteindelijk bereikt heeft. Deze thema dient aan te geven in welke mate de goede doelenorganisatie het responsief gedrag ten toon stelt om te kijken in hoeverre de organisatie op de opmerkingen of de signalen van stakeholders adequate reageert. Dit aspect is ook zeer moeilijk te meten, omdat de resultaten van de bereikte doeleinden van de verschillende aard kunnen zijn, zoals; geen juiste aansluiting tussen aanbod en hulpvraag, lange termijn doelen, grote natuurrampen of verschijning van een onbekend ziekte en onverwachte gevolgen van een uitgevoerd project. Op grond van de onderstaande indicatoren kan er getracht worden om dit aspect te meten.

De prestatie indicatoren bij dit kwaliteitsaspect zijn: (I) De kwaliteit van het promotiemateriaal, inclusief de website. Het promotiemateriaal en de website zijn de middelen die de afspiegelingen zijn van een organisatie naar buiten toe. Men kan op grond van deze middelen op de hoogte blijven over de ontwikkelingen, veranderingen, activiteiten en projecten van de organisatie. (II) De klachtenregeling. Ontevredenheid moet door komen tot de organisatie en moet openstaan voor de klachten. Op grond van een klachtenregeling krijgt de organisatie de gelegenheid om daarop te reageren. Op grond van deze indicator kan men aangeven in welke mate de organisatie het responsief gedrag ten toon stelt om te kijken in hoeverre de organisatie op de opmerkingen of de signalen van haar stakeholders adequaat reageert.

De bronnen om deze prestatie indicatoren uit te halen zijn de jaar- en kwartaalverslagen, folders, flyers, de website van de organisatie en interviews met de directie. 

Maatschappelijke waardering

Dit thema hoort bij het kwaliteitsaspect ‘klant en maatschappij’. Omdat de goede doelenorganisaties in de meeste situaties niet afgerekend worden op rendement of winst, is de hoge maatschappelijke waardering van groot belang. Hierdoor richt dit thema zich op de beoordeling door de klanten (oftewel de donateurs). Diverse stakeholders als donateurs en het publiek zijn geïnteresseerd in de activiteiten of projecten van de goede doelenorganisaties. Deze interesse vloeit meest uit of de goede doelenorganisaties het gedoneerde geld op een betrouwbare manier voor de juiste doelen aan het investeren zijn. De maatschappelijke waardering kan zich door middel van meer donaties uiten. 

De prestatie indicatoren bij dit kwaliteitsaspect zijn: (I) Omvang en de trend in donaties. Deze indicator geeft het aan in hoeverre de donateurs geïnteresseerd zijn in de activiteiten of de projecten van de goede doelenorganisatie. Hiernaast kunnen de toenemende donaties een middel zijn om te meten hoe de organisatie door de samenleving gewaardeerd wordt. (II) De (positieve) reputatie van de organisatie in de media. De positieve publicaties over de organisatie die in de media staan hebben een groot effect op het imago van de organisatie. Als een goede doelenorganisatie een goed imago binnen de samenleving heeft, kan dit zich op grond van meer donaties uiten. 

De bronnen om deze prestatie indicatoren uit te halen zijn de jaar- en kwartaalverslagen, jaar verslagen van het CBF, de persberichten over de goede doelenwereld en interviews met de directie. 

3.4. Conclusie

Hoewel de goede doelenorganisaties als non-profitorganisaties genoemd kunnen worden, onderscheiden zij zich op grond van het specifieke kenmerk dat mensen geld doneren zonder de verwachting van een concrete tegenprestatie. Dit, in tegenstelling tot non-profitorganisaties. Om de donateurs op de hoogte te houden, brengen de goede doelenorganisaties een verslaglegging naar buiten waarin uitgelegd wordt waaraan, hoe en wanneer het geld van de donateurs besteed wordt.

In deze scriptie wordt de definitie van kwaliteit van de ISO 9000:2000 gehanteerd, omdat de ISO een algemene uitleg is die ook toe te passen is op de goede doelenorganisaties. De definitie van kwaliteit van de ISO 9000:2000 is: 

‘Het geheel van eigenschappen en kenmerken van een product of dienst, dat van belang is voor het voldoen aan gestelde eisen of vanzelfsprekende behoeften’ (Nederlands Normalisatie-Instituut 2000). 

Naast de definitie van kwaliteit is er op grond van de Duivelsvierhoek een uitleg gegeven hoe de verhouding van de verschillende kwaliteitsaspecten met elkaar kan zijn. 

Bovendien vervult prestatiemeting een belangrijke rol in het kwaliteitsmanagement proces van goede doelenorganisaties. Prestatiemeting wordt aan de hand van de gekozen prestatie-indicatoren gedaan. De resultaten van de metingen kunnen handvatten bieden aan het management en de medewerkers van de organisatie om de kwaliteit te verbeteren. 

De Balanced Scorecard en het EFQM-model zijn de hulpsystemen die voor prestatiemeting van de organisatie gebruikt kunnen worden. De BSC is een weergave van de balans in een goed functionerende organisatie en heeft vier perspectieven. Dit zijn het financiële perspectief, het afnemersperspectief, het interne perspectief en het groeiperspectief. De BSC heeft volgens Groot en Van Helden (2007) andere causale relaties voor non-profitorganisaties dan de causale relaties in de BSC van Kaplan en Norton (1996). Groot en Van helden zijn van mening dat de causale structuur in non-profitorganisaties in de meeste situaties niet afgerekend kan worden op rendement of winst, maar wel op maatschappelijke waardering. Het EFQM-model legt het belang van goed leiderschap uit binnen dit model. Uit het EFQM-model blijkt dat een goed leiderschap een vereiste is om de processen van de organisatie in orde te krijgen. 

In paragraaf 3.3 van dit hoofdstuk wordt uitgebreid het functioneren van de BSC aangegeven. In deze scriptie wordt de BSC als een meet instrument gebruikt om de kwaliteit van de goede doelenorganisaties te kunnen meten. De BSC heeft vier perspectieven. Die zijn het financiële perspectief, het klantenperspectief, het interne perspectief en het innovatieve perspectief. Deze vier perspectieven hebben een andere volgorde bij causale relaties voor non-profit organisaties. Omdat bij goede doelenorganisaties het behalen van ‘maatschappelijke waardering’ op den duur de aller belangrijkste doelstelling is, heeft de BSC voor non-profitorganisaties nog een vijfde perspectief, namelijk het ‘maatschappelijke perspectief’. Op grond van deze perspectieven voor non-profitorganisaties zijn er indicatoren geselecteerd en geformuleerd. De opsomming van elf indicatoren die op grond van vijf kwaliteitsaspecten van de BSC geformuleerd zijn als volgt:

Budget en efficiëntie:

1. Percentage van de begroting dat gebruikt wordt voor de eigen organisatie (zo laag mogelijk).

Capaciteiten personeel:

2. De verhouding tussen de vrijwilligers en professionals die werkzaam zijn bij de organisatie.

3. Het tevredenheidsonderzoek onder de medewerkers.

4. De aanwezigheid van het beleid ‘deskundigheidsbevordering’ voor het personeel.

Interne processen:

5. De relatie tussen de begroting en de feitelijke uitgaven.

6. De relevantie van de uitgevoerde (gefinancierde) activiteiten voor de doelstelling van de organisatie.

7. De evaluaties van het uitgevoerde beleid.

Adequate dienstverlening:

8. De kwaliteit van het promotiemateriaal, inclusief de website.

9. De klachtenregeling.

Maatschappelijke waardering:

10. Omvang en de trend in donaties.

11. De (positieve) reputatie van de organisatie in de media.

De hierboven genoemde informatie geeft het antwoord op de tweede deelvraag. De tweede deelvraag luidde als volgt:

‘Wat is kwaliteit en welke aspecten van kwaliteit van de goede doelenorganisaties kunnen worden onderscheiden en hoe kunnen die worden gemeten?’

De hierboven aangegeven theoretische inzichten zullen in het volgende hoofdstuk worden toegepast om de vragenlijsten op te stellen en om empirisch materiaal te verzamelen.

Hoofdstuk 4 Methodologie 

In dit hoofdstuk zal de onderzoeksmethode die gebruik is om het onderzoek uit te voeren aan bod komen. In de eerste paragraaf wordt aandacht besteed aan het onderzoeksveld om aan te geven waarin dit onderzoek plaatsvindt. Daarnaast wordt erin de casussen die onderzocht gaan worden, uiteengezet. Hierna zal de onderzoeksmethode en de betrouwbaarheid van het onderzoek aan bod komen gevolgd door de methode van documentenstudie. In de volgende paragraaf wordt de analysemethode van het gevonden materiaal beschreven. 

4.1. Onderzoeksveld

Met het onderzoeksveld wordt bedoeld de omgeving waar het onderzoek uitgevoerd wordt. Het onderzoeksveld van deze scriptie omvat alle goede doelenorganisaties. Binnen paragraaf 3.1 werd uitgebreid aandacht besteed aan het functioneren en algemene vorm van de goede doelenorganisaties. De goede doelenorganisaties manifesteren zich als zelfstandige organisaties, zowel in de vorm van een vereniging als van een stichting. Uit dit onderzoeksveld wordt een vijftal organisatie gekozen die actief bezig zijn in de wereld van de goede doelen waarin dit onderzoek plaatsvindt. Dit is de empirische setting van dit onderzoek, met andere woorden de omgeving waarin dit onderzoek afgenomen wordt. Vier van deze organisaties zijn de fondsenwervende organisaties; het Nederlandse Rode kruis, de Astma Fonds Longpatiëntenvereniging, de Astma Fonds Longstichting en de Nederlandse Hartstichting en de andere organisatie is het Centraal Bureau Fondsenwerving (CBF) die de bestedingen van enkele goede doelenorganisaties controleert en hiernaast verstrekt het CBF het CBF-Keurmerk aan de fondsenwervende organisaties. Het Nederlandse Rode Kruis en De Astmafonds Longpatiëntenvereniging hebben een organisatievorm van vereniging, de Astmafonds Longstichting en de Nederlandse Hartstichting een organisatievorm van stichting. 

De vier genoemde goede doelenorganisaties bezitten het CBF-Keurmerk. Op grond van dit keurmerk houdt het CBF toezicht op deze goede doelenorganisaties. Het CBF is binnen dit onderzoek het externe toezichtorgaan orgaan en de Raad van Toezicht (bij de stichtingen) en de Ledenraad (bij de verenigingen) zijn de interne toezichtorganen. 

4.2. Onderzoeksopzet

Binnen dit onderzoek staat de onafhankelijke variabele ‘toezicht’ centraal. De afhankelijke variabele is dan de ‘kwaliteit’ (oftewel kwaliteitsaspecten) van de goede doelenorganisaties. 

De onafhankelijke variabele ‘toezicht’ is in hoofdstuk 2 aan bod gekomen. Toezicht wordt gehanteerd op grond van de verzamelde informatie die gebaseerd is op de vraagstelling of handeling of zaak. De toezichthouders vormen zich op grond van deze verzamelde informatie een oordeel en zullen indien nodig interveniëren. Hiernaast kiezen de toezichthouders een bepaalde stijl of arrangement om het toezicht te kunnen uitvoeren. Omdat goede doelenorganisaties niet naar winst streven maar naar het behalen van een bepaald maatschappelijk doel, geeft dit het toezicht houden een andere dimensie  Met name richt het toezicht zich dan bij goede doelenorganisaties op planning, budgettering, controle van juistheid, doelmatigheid relevantie en rechtmatigheid van uitgaven in plaats van kwantitatieve norm, namelijk het winstresultaat en eventueel de winstpotentie. De toezichthoudende organen bij vier geselecteerde goede doelenorganisaties zijn: bij verenigingen de Ledenraad en bij stichtingen de Raad van Toezicht. 

De afhankelijke variabele ‘kwaliteit’ is uitgebreid in hoofdstuk 3 behandeld. Daarin zijn elf indicatoren gekozen die de kwaliteit van de goede doelenorganisaties kunnen meten.

Binnen de empirie gevonden gegevens worden op grond van deze variabelen geanalyseerd om in kaart te brengen van in hoeverre de externe en interne toezichthoudende organen zich tot kwaliteitsaspecten verhouden. Binnen een kwalitatief onderzoek bestaan verschillende methoden om informatie te verzamelen. Gezien de empirische setting waarin dit onderzoek afgenomen wordt, is er als onderzoeksopzet de gevalstudie (oftewel casestudy) gekozen.

Een casestudy kent altijd een gering aantal situaties. Die situaties worden in een casestudy grondig bestudeerd om beschrijvingen van het onderzoekonderwerp te maken (Van Thiel, 2010, p.100). Naast een gering aantal situaties en het grondig bestuderen kenmerkt een casestudy zich door een arbeidsintensieve benadering, een strategische steekproef, onderzoeksthema in het geheel, een open waarneming op het onderzoeksveld en de kwalitatieve gegevens en kwalitatieve onderzoeksmethoden (Verschuren en Doorewaard, 2007, p.184).

Er zijn twee soorten casestudies: enkelvoudige en meervoudige case (Baarda, et al. 2009, p.122-123). De onderzoeksopzet van dit onderzoek is een meervoudige casestudy, omdat de onderzoekseenheden bestaan uit gelijksoortige goede doelenorganisaties. Deze organisaties zijn actief bezig met gezondheidszorg in de wereld van de goede doelen. Daarnaast wordt er een vergelijking gemaakt tussen twee organisatie vormen, te weten; de vereniging en de stichting.

4.3. Onderzoeksmethode, betrouwbaarheid en validiteit

Nadat de precieze bepaling van wat de onderzoeker wil weten, dient de onderzoeker de relevante gegevens verzamelen. Bij een kwalitatief onderzoek is het van belang dat de dataverzameling aan een directe waarneming binnen een context voldoet (Baarda, et al. 2009, p.177). De diverse dataverzamelingsmethoden zijn: interview, observatie en documentenonderzoek.

Volgens Yin (2003) dient een onderzoeksopzet- in dit geval de meervoudige casestudy- een logische reeks van afspraken te vertegenwoordigen. Deze afspraken zijn construct validiteit, interne en externe validiteit en betrouwbaarheid. Construct validiteit geeft de vastelling van de juiste operationele maatregelen aan. Interne validiteit geeft de geldigheid van het onderzoek. De geldigheid wordt getoetst op grond van de juiste weergave van het theoretische construct en het veronderstelde theoretische causale verband tussen de afhankelijke en onafhankelijke variabelen. Daarentegen geeft externe validiteit de generaliseerbaarheid van onderzoek. Het belangrijke aandachtspunt bij deze validiteit is de geldigheid van gevonden resultaten voor andere personen, instituties, tijden en plaatsen, aldus Van Thiel (2010). De betrouwbaarheid van een casestudy betreft de nauwkeurigheid en consistentie van de gemeten variabelen. Bij de nauwkeurigheid is het van belang om de beoogde variabelen zo nauwkeurig mogelijk te meten en een duidelijk onderscheid te maken tussen diverse waarden. Bij de consistentie gaat het om het principe van herhaalbaarheid. Door bevindingen steeds weer te herhalen bij meerdere mensen, instanties en in meerdere situatie wordt de onderzoeker zekerder over de juistheid van zijn of haar bevindingen. 

Aan het eind van deze scriptie wil men er achterkomen hoe toezicht en toezichtarrangementen op de kwaliteit van de goede doelenorganisaties te beoordelen zijn. Op grond van in hoofdstuk 3 genoemde elf indicatoren die de kwaliteit van de goede doelenorganisaties in kaart kunnen brengen, zijn de interviewvragen opgesteld. Er zijn twee vragenlijsten gemaakt: de interviewvragen aan de directie en de interviewvragen aan de toezichthouders van de goede doelenorganisaties. Zie bijlage 1 voor de vragenlijsten.

Er zijn in totaal zes interviews afgenomen: twee met directeuren, namelijk van de Nederlandse Hartstichting en het Astma Fonds, twee met leden van de Ledenraad, namelijk van de Longpatiëntenvereniging van het Astma Fonds en het Nederlandse Rode Kruis, en twee met leden van de Raad van Toezicht, namelijk van de Nederlandse Hartstichting en de Longstichting van het Astma Fonds. Na meerdere malen benaderen zowel telefonisch als via e-mail is het interview met de directie van het Nederlandse Rode Kruis niet doorgegaan vanwege het niet reageren op het verzoek. Hierna is geprobeerd de benodigde informatie die via vragenlijst gevraagd zou worden, te achterhalen via de website van het Nederlandse Rode Kruis als ook door middel van het interview dat gehouden is met het lid van de Ledenraad van die organisatie. De interviews hadden een semigestructureerd karakter. Na de afname van de interviews is aan de respondenten gevraagd of zij het gespreksverslag zouden willen controleren voor eventuele correcties of aanpassingen. Alle respondenten hebben op de gespreksverslagen gereageerd en de nodige correcties en aanpassingen doorgegeven. Zie bijlage 2 voor de namen van de respondenten. 

Naast de interviews is er gebruik gemaakt van de websites van de goede doelenorganisatie om feitelijke informatie te verzamelen.

De informatie over het CBF is door middel van hun website verzameld. De reden voor deze dataverzamelingsmethode is dat het een relatief simpele methode is om feitelijke informatie op te halen. 

4.4. Analysemethode

Om informatie te verzamelen hoe de toezichthouders op de kwaliteitsaspecten letten wordt er ten eerste een tabel gemaakt waarin de kwaliteitsaspecten en erbij passende indicatoren zijn uiteengezet. In de tabel komen de verenigingen, de stichtingen en het CBF aan bod. Vervolgens wordt ernaar gekeken op welke wijze de toezichthouders op de kwaliteitsaspecten letten. In de bijbehorende vakken worden de woorden gezet. Als zij op een indicator letten, komt er het woord ‘ja’ te staan, als zij er niet op letten, komt er het woord ‘nee’ te staan en als zij er alleen op een indirecte wijze op letten, komt er het woord ‘indirect’ te staan. Daarna wordt er een uitleg gegeven over de wijze waarop de toezichthouders op de kwaliteitsaspecten letten.

Hoofdstuk 5 Toezicht in de praktijk

In dit hoofdstuk wordt onderzocht op welke wijze de toezichtarrangementen de kwaliteit van de goede doelenorganisaties te beoordelen zijn en wordt er gekeken hoe de toezichtarrangementen zich tot kwaliteitsaspecten verhouden. In paragraaf 5.1 komt eerst het externe toezichthoudend orgaan, het CBF aan de orde. De gegevens die in paragraaf 5.1 aan bod komen worden op grond van documentenonderzoek verzameld. In paragraaf 5.2 komen de vier goede doelenorganisaties aan bod. De gegevens over deze vier cases worden op grond van documentenonderzoek en interviews verzameld. Paragraaf 5.3 is het tweede gedeelte van dit hoofdstuk en bestaat uit de analyse. De in de praktijk gevonden informatie wordt in paragraaf 5.3 geanalyseerd. Vervolgens komt de conclusie over dit hoofdstuk aan bod waarin ook het antwoord op de derde deelvraag plaatsvindt.

5.1. Het extern toezichthoudende orgaan het CBF

De informatie over het CBF (Centraal Bureau Fondsenwerving) is uit de officiële website van het CBF www.cbf.nl gehaald
. 

Het CBF is een stichting en is in 1925 opgericht. De doelstelling van het CBF is als volgt:

“De stichting heeft ten doel te bevorderen dat in Nederland de werving van fondsen door en voor charitatieve, culturele, wetenschappelijke of andere het algemeen nut beogende rechtspersonen, en de voorlichting die door hen in dat kader wordt afgegeven, op verantwoorde wijze plaatsvinden. Dit doet zij zowel in het belang van het publiek als in het belang van de erbij betrokken rechtspersonen.”

Om deze doelstelling te kunnen realiseren voert het CBF verschillende taken uit. Die zijn als volgt: het ontwikkelen van regelgeving en het verifiëren of deze regelgeving door individuele instellingen nageleefd wordt; het signaleren en documenteren van de zaken die van maatschappelijk belang kunnen zijn in de wereld van fondsenwerving; informatie en advies verstrekken aan publiek, overheden en instellingen.

Vanuit de hierboven genoemde taken bestaan de werkzaamheden van het CBF uit het verrichten van beoordelingen, het toezicht houden op verantwoorde fondsenwerving en besteding en het verstrekken van voorlichting en advies. Die zijn met uitleg als volgt:

Omdat een donateur erop vertrouwt dat met zijn of haar donatie verantwoord wordt omgegaan, is het van belang dat de fondsenwerving en besteding op een behoorlijke wijze plaatsvinden. Het vertrouwen winnen van de donateurs is het eerste streefpunt van het CBF. Dit probeert het CBF te bevorderen door het verrichten van beoordelingen.

Hiernaast geeft het CBF voorlichting en advies aan de verschillende organisaties, de overheid en het publiek. De vragen en klachten van het publiek worden ook door het CBF behandeld en er worden maatregelen genomen om een oplossing te vinden. Bovendien informeert het CBF via de media het publiek over de stand van zaken zoals het verschijnen van het verslag van een goede doelenorganisatie of de toekenning van nieuwe keurmerken. 

Hiernaast streeft het CBF ernaar het bestuur en het beheer van fondsenwervende instellingen (oftewel de goede doelenorganisaties) op een hoger niveau te brengen, zodat donateurs erop kunnen vertrouwen dat de door hen aangeboden donaties juist worden besteed. Het CBF verstrekt een keurmerk aan goede doelenorganisaties als zij aan de hierna genoemde voorwaarden van het CBF voldoen. Ten eerste moeten de bestuurders van de fondsenwervende organisaties verstrengeling van individuele- en organisatiebelangen voorkomen en mogen zij geen loon voor hun werkzaamheden ontvangen. Ten tweede moet het beleid van de organisatie zodanig geformuleerd worden dat dit resulteert in een meerjarenbeleidsplan en een jaarplan en dat de uitvoering daarvan gecontroleerd en geëvalueerd wordt. Ten derde moeten de doelstellingen en de activiteiten van de goede doelenorganisatie duidelijk aan het licht gebracht worden. Daarnaast mogen de kosten van de goede doelenorganisatie het maximaal aanvaardbaar percentage van 25% (gemiddeld over drie jaar) niet overschrijden. Tenslotte dienen de beschikbare middelen aangewend te worden ten behoeve van het uitvoeren van de activiteiten welke voortvloeien uit de doelstellingen van de organisatie
. 

De bevoegdheid om de keurmerken aan de goede doelenorganisaties te verstrekken heeft het CBF door de Raad voor Accreditatie toegekend gekregen. Op grond van deze bevoegdheid gaat het CBF beoordelen of een fondswervende instelling voldoet aan de criteria die het CBF heeft opgesteld wat betreft betrouwbare en verantwoorde fondsenwerving en besteding. Omdat de verantwoordelijkheid voor de uitvoering van de

fondsenwerving en de besteding bij het bestuur van de goede doelenorganisatie ligt, neemt het CBF geen verantwoordelijkheid met zijn beoordelingen voor de goede doelenorganisatie. In dat opzicht spreekt het CBF geen waardeoordeel uit of een goed doel van de instelling gesteund zou moeten worden.

Naast de hierboven genoemde taken neemt het CBF klachten in behandeling zowel over een fondsenwervende instelling als over het CBF zelf. Tevens worden de schriftelijk ingediende klachten verwezen naar de klachtenprocedures van de desbetreffende organisaties
.

5.2. De vier goede doelenorganisaties 

In deze paragraaf wordt de informatie zowel uit de interviews als uit het documentenonderzoek over de vier goede doelenorganisaties uiteengezet. Bij elke organisatie zal elke perspectief van de BSC met de gekozen indicatoren aan bod komen. 

5.2.1. Het Nederlandse Rode Kruis

Het Nederlandse Rode Kruis is een vereniging en is in 1867 opgericht. Op 1 januari 2010 gingen 356 lokale verenigingen en districten samen in één vereniging. Elke district kent een (afdeling)districtsraad en elk lid heeft stemrecht
. Deze raden bestaan uit de leden van de desbetreffende districten of afdelingen. De doelstelling van het Rode Kruis is het hulp bieden aan mensen wier leven, welzijn, waardigheid of gezondheid bedreigd wordt. Dit doet de organisatie op een vrijwillige basis. Volgens het Rode Kruis heeft ieder mens recht op waardigheid en respect. Zonder enige invloed van overheden of hun voor- en afkeuren biedt het Rode Kruis hulp aan mensen die in een noodsituatie zitten. Het internationale en nationale Rode Kruis heeft binnen en buiten Nederland ruim 30.000 vrijwilligers en er zijn ruim 500 medewerkers werkzaam om haar visie uit te voeren. Naast het feit dat de organisatie de noodzakelijke wereldwijde hulp aan mensen biedt, voert zij in Nederland ook een paar taken uit, zoals mensen leren Eerste Hulp toe passen, voorlichting geven om gevolgen te beperken van noodsituaties en het versterken van zelfredzaamheid. Naast het CBF wordt bij het Rode Kruis extern toezicht op financieel gebied ook uitgevoerd door KPMG Accountants N.V. (accountantscontrole).

Het Nederlandse Rode Kruis had in 2010 302.755 leden die op districtsniveau door afgevaardigden worden vertegenwoordigd. Op landelijk niveau worden zij door afgevaardigden in de Ledenraad vertegenwoordigd. In het Rode Kruis is de Ledenraad het hoogste bestuursorgaan. De personen in Ledenraad worden democratisch gekozen en zij zijn afgevaardigden uit de districten en afdelingen. De Raad komt twee keer per jaar met het verenigingsbestuur bijeen om beslissingen te nemen over het verloop van het Rode kruis. Daarnaast heeft het Rode Kruis ruim 3.000 leden die een bestuurlijke taak bekleden bij een lokale afdeling, een district of het verenigingsbestuur. Het Rode Kruis heeft een directeur en een bestuur dat uit tien personen bestaatDe organisatie kent zeven Regionale Service Centra (RSC’s). De RSC’s verlenen hulp en advies aan lokale afdelingen
. 

De leden van het verenigingsbestuur zijn vrijwillig verbonden aan de organisatie. Het verenigingsbestuur stelt de beleidslijnen van het Rode Kruis vast en is verantwoordelijk voor het toezicht houden op de hoofdlijnen van de uitvoering van meerjaren- en jaarwerkplan. Naast het benoemen van de algemene directeur maakt het verenigingsbestuur het jaarverslag en jaarstukken op en stelt die vast. Daarnaast is het verenigingsbestuur een officieel aanspreekpunt van de overheid en het internationale Rode Kruis.  De Ledenraad is verantwoordelijk voor het goedkeuren en het vaststellen van meerjaren- en jaarwerkplan. Daarnaast heeft de Ledenraad de bevoegdheid tot het benoemen, herbenoemen en ontslaan van bestuursleden van het verenigingsbestuur. De directie van het Rode Kruis voert de dagelijkse leiding en maakt een vertaalslag van strategie naar uitvoering. Daarnaast bereidt de directie besluiten van de Ledenraad voor en voert zowel de besluiten van de Ledenraad als de besluiten van het verenigingsbestuur uit. De lokale ledenraden zijn verantwoordelijk voor het gevoerde beleid en de uitvoering van de werkplannen(Jaarverslag 2010, p. 119).

Hieronder worden de antwoorden van de respondent opgenomen. De respondent was een lid van de Ledenraad van het Rode Kruis.

Een van de taken van de Ledenraad is, naast toezicht houden op het bestuur, het letten op de kwaliteit van het Rode Kruis, geeft de respondent aan. Daarnaast zorgt de Ledenraad ervoor dat de goede naam van het Rode Kruis behouden wordt. Het lid van de Ledenraad gebruikt als informatiebron de verslagen die van de directie komen om de hierboven genoemde taken uit te voeren. Deze verslagen bestaan uit de uitgebreide terugkoppelingen gemaakt voor Ledenvergaderingen. Bij de derde ledenvergadering na de nieuwe samenstelling van de Ledenraad is naar voren gekomen dat de organisatie een betere invulling moet geven aan de informatievoorzieningen. De respondent geeft aan dat de Ledenraad van plan is met de directie hierover in gesprek te gaan. Ook wil de Ledenraad over de vorm van de ledenvergaderingen met de directie in overleg, omdat er hierover enige ontevredenheid bestaat. 

Budget en efficiëntie 

De organisatie moet voldoen aan de CBF norm (25%) volgens het lid van de Ledenraad. Om binnen deze norm te kunnen blijven wordt er regelmatig monitoring gedaan door de Ledenraad zowel op landelijk als op lokaal niveau. Dit onderwerp is een belangrijke thema voor de Ledenraad. Om meer geld binnen te halen moet de organisatie soms hoge kosten voor de activiteiten of de projecten maken. Daardoor kan het Rode Kruis van dit percentage afwijken. Vervolgens kan de Ledenraad suggesties doen om binnen dit percentage te blijven. De Ledenraad heeft geen samenwerkingsband met het CBF. De contacten met het CBF lopen op directieniveau. 

Het Rode Kruis organiseert twee vaste activiteiten om geld binnen te halen (Serious Request (aan het eind van het jaar) en collecteweek (in de maand juni)). Hiernaast worden er door lokale eenheden verschillende acties uitgevoerd om meer geld binnen te halen.

Capaciteiten personeel

Zowel het professionele personeel als de vrijwilligers van het Rode Kruis krijgen trainingen. Omdat het Rode Kruis binnen 1,5 jaar een grote verandering doorgemaakt heeft, moet de organisatie aan dit onderwerp veel aandacht besteden. Dit geldt ook voor de Ledenraad. De Ledenraad let niet op de verhouding tussen professionals en vrijwilligers. Daarnaast houdt de Ledenraad zich niet specifiek bezig met medewerkerstevredenheidsonderzoek. Volgens het lid van de Ledenraad is de organisatie voor dit onderwerp verantwoordelijk. Maar de Ledenraad wordt zo nodig op de hoogte gehouden over de ontwikkelingen rondom samenwerking tussen de verschillende afdelingen.

Interne processen 

De Ledenraad let op de relevantie van de uitgevoerde (gefinancierde) activiteiten voor de doelstelling van de organisatie op grond van de terugkoppelingen over projecten of activiteiten. De laatste resultaten van de projecten of activiteiten en de besteding van het gedoneerde geld, wordt door het bestuur tijdens de ledenvergaderingen in de rapportages ter inzage voorgelegd. De organisatie voert op dit moment geen speciale onderzoeken uit om de precieze relevantie van de activiteiten of de projecten te meten, aldus de respondent. Wat betreft de verhouding tussen de jaarrekening en de begroting is het van belang dat beiden bij elkaar in de buurt liggen. Als er een afwijking van meer of minder dan 5% is, wil de Ledenraad de redenen daarvoor weten. Met andere woorden; voor alles wat te veel afwijkt wil de Ledenraad een verklaring.

Adequate dienstverlening 

Het lid van de Ledenraad geeft aan dat de Ledenraad tot nu toe op het promotiemateriaal en de inrichting van de website van de organisatie niet opgelet heeft. Maar hij sluit niet uit dat de afdelingen en de districten dat wel hebben. 

Het Rode Kruis kent een geschillencommissie. Een individu of een afdeling van de organisatie kan zich tot de geschillencommissie wenden. De Ledenraad ziet het belang in van een klachtenregeling voor de organisatie.

Maatschappelijke waardering

Het Rode Kruis staat positief in de media, zegt de geïnterviewde. Hierdoor ziet hij geen reden tot extra alertheid omtrent de positievan de organisatie in de media. De geïnterviewde geeft ook aan dat het salaris van de directeur van het Rode Kruis soms in de media staat, maar dat er voor een goede kwaliteit ook een goed salaris tegenover moet staan.

5.2.2. Het Astma Fonds

Het Astma Fonds zet zich in voor mensen die een chronische longziekte hebben, omdat de longen van levensbelang zijn. Om haar doelstellingen te bereiken voert het Astma Fonds wetenschappelijke onderzoeken uit en probeert actief betrokken te zijn bij onderwerpen als gezondheid en longen om de aandacht van de politiek er bij te betrekken. Het Astma Fonds is te zien als een huis met twee voordeuren. De ene deur is van de stichting en de andere is van de vereniging. De Astma Fonds Longstichting en de Longpatiëntenvereniging hebben één meerjarenbeleidsplan en één meerjarenbegroting. Hiernaast delen zij hun missie en het personeel. De organisatie heeft een algemeen directeur. De vereniging heeft haar eigen bestuur en directeur. Op voordracht van de Raad van Toezicht vindt de benoeming van een directeur plaats
. Het bestuur van de Longpatiëntenvereniging heeft een toezichthoudende functie die met name gericht is op de samenwerking tussen de vereniging en de stichting en op de belangen van de vereniging zelf, terwijl de Raad van Toezicht over het geheel toezicht houdt, geeft de algemene directeur van het Astma Fonds aan tijdens de interview. Binnen de organisatie waren 87 mensen in dienst in 2010. Tevens zijn 431 vrijwilligers actief betrokken bij de Longpatiëntenvereniging. De Frisse Scholen, Longpunt en de COPD Risicotest zijn de projecten die het Astma Fonds in 2010 uitgevoerd heeft. Inkomsten bronnen van het Astma Fonds zijn contributies van de leden, donaties, collectes, en subsidieverstrekkers, zowel overheid als particuliere fondsen
.

5.2.2.1.De Astma Fonds Longpatiëntenvereniging

De Longpatiëntenvereniging behartigt de belangen van haar doelgroep met een chronische longziekte. De vereniging is op 27 december 2007 opgericht naast de Astma Fonds Longstichting. De Astma Fonds Longpatiëntenvereniging kent een Ledenraad en een bestuur en bestaat uit 20 rayons (regio’s) ieder met eigen rayoncommissie. De rayoncommissies bestaan uit ten minste drie en maximaal zeven personen. De rayons zijn de niet-rechtpersoonlijke eenheden van de Longpatiëntenvereniging. Met andere woorden, de rayoncommissie is geen besturend maar een faciliterend orgaan dat uit werkgroepen bestaat. De in elk rayon gecreëerde werkgroepen zijn verantwoordelijk voor het uitvoeren van verschillende activiteiten, ten behoeve van de leden. Iedere werkgroep houdt zich met een project en een onderwerp. Tijdens het overleg met een lid van de rayoncommissie wordt de rayoncommissie op de hoogte gehouden over de activiteiten van de werkgroepen. Het hoogste orgaan bij de vereniging is de Ledenraad. De personen die in de Ledenraad zitten worden uit afgevaardigden gekozen die worden geacht de leden uit de rayoncommissies te vertegenwoordigen. Het Bestuur van de vereniging wordt door de Ledenraad gekozen
. De Ledenraad (oftewel Ledenvergadering) vergadert twee keer per jaar. De leden, het bestuur van de vereniging en de algemene directeur van het Astma Fonds zijn aanwezig bij deze vergaderingen.

Om verdere informatie te verzamelen over Longpatiëntenvereniging werd er interviews gehouden met de algemene directeur van het Astma Fonds en met een lid van de Ledenraad. De geïnterviewde van de Ledenraad maakt deel uit van een van de rayoncommissies van de Longpatiëntenvereniging. De geïnterviewde is niet alleen lid van de Rayoncommissie, maar heeft ook de portefeuille financiën van de organisatie. Met andere woorden, hij is de penningmeester van een van de rayoncommissies.

De Ledenraad krijgt regelmatig de stukken die door het bestuur van de Longpatiëntenvereniging haar ter behandeling worden voorgelegd. Tijdens de ledenraadsvergaderingen worden de jaarverslagen besproken en de jaarrekening en het beleid van het bestuur goedgekeurd. Bronnen van informatie zijn onder andere: het Astma Fonds Jaarrekening 2010, het Astma Fonds Jaarverslag 2010 en het Astma Fonds Jaarrekening Longpatiëntenvereniging 2010.

Budget en efficiëntie

Het bestuur van de vereniging gebruikt het management informatiesysteem waarin de voortgang van alle activiteiten van de organisatie genoemd zijn, geeft de algemene directeur aan. De organisatoren van een activiteit maken een verslag van de uitvoering van activiteit. Op deze manier kan de Ledenraad de relevantie van de uitgevoerde activiteiten zien, aldus het lid van Ledenraad.

Van de 25% percentage van het CBF is het geïnterviewde ledenraadslid niet voldoende op de hoogte. Het vertrouwen in de degelijkheid van het Astma Fonds is groot bij de Ledenraad. Daardoor heeft het lid van de Ledenraad geen behoefte gehad om daarover meer te weten. De Ledenraad gaat ervan uit dat deze regeling binnen het Astma Fonds goed geregeld is.

Capaciteiten personeel

Omdat het medewerkerstevredenheidsonderzoek al plaatsvindt binnen het Astma Fonds hoeft Ledenraad daar niet op aan te dringen. De Raad staat er echter achter dat er zo een onderzoek plaatsvindt. De uitslag van het medewerkerstevredenheidsonderzoek wordt aan de Ledenraad gerapporteerd, heeft de algemene directeur aangegeven. 

De Ledenraad is er niet op de hoogte het personeel van het Astma Fonds trainingen krijgt, maar vindt het belangrijk dat het personeel in het veld van de organisatie met mensen goed kan communiceren. Het lid vindt het belangrijk dat er voldoende vrijwilligers werkzaam zijn bij de vereniging.

Interne processen

De Ledenraad kijkt naar alle bronnen van inkomsten van de organisatie (donaties, erfenissen, etc.). De Raad let erop of de begroting ook gehaald wordt. Hoe het verlopen is met de inkomsten staat in het management informatiesysteem vermeld, geeft de algemene directeur van het Astma Fonds aan. Volgens hem kijkt de Ledenraad daar niet naar. Wel kijkt de Ledenraad ernaar hoeveel leden er zijn en hoe de inkomsten verkregen van die leden zich ontwikkelen. Daarnaast regelt de Ledenraad de geldstromen naar de vrijwilligers toe. Het is van belang dat de vrijwilligers voldoende geld krijgen. Als de inkomsten van de organisatie lager uitkomen, spreekt de Ledenraad haar zorgen uit en vraagt aan het bestuur wat die eraan gaat doen, aldus het lid van de Ledenraad.

De Ledenraad hecht er groot belang aan dat de financiële aspecten van de organisatie helder en eerlijk overkomen. De Ledenraad kan niet alle details van de jaarrekening na rekenen. Daardoor kijkt de Ledenraad meer naar hoeveel budget naar de vereniging gaat. De auditcommissie bestaat uit het bestuur van de vereniging en twee leden van de Raad van Toezicht van de Longstichting en zij houdt zich bezig met de relatie tussen de begroting en de uitgaven. Als er aanleiding toe is dan gaat de Ledenraad zich verder verdiepen in deze aspecten. Anders niet. Het bestuur van de Longpatiëntenvereniging maakt gebruik van de management informatiesysteem van het Astma Fonds, waarin de voortgang van alle activiteiten van de organisatie vermeld zijn. Daarnaast worden de evaluaties met de Ledenraad besproken. De Ledenraad vindt het belangrijk dat de evaluaties helder en duidelijk zijn. Zonodig wordt er toestemming gevraagd aan de Ledenraad voor eventuele aanpassingen in de geëvalueerde beleidsplannen. 

Adequate dienstverlening

De Ledenraad let niet op het promotiemateriaal en de inrichting van de website van het Astma Fonds, aldus de algemene directeur.

De organisatie heeft een klachtenregeling, maar deze wordt niet aan de Ledenraad gerapporteerd. Als er een aanleiding voor is let de Ledenraad daar wel op. Op dit moment trekt dit onderwerp niet de directe aandacht van de Ledenraad, geeft het lid van de Ledenraad aan. 

Maatschappelijke waardering

De Ledenraad van de Longpatiëntenvereniging let op hoe de organisatie in de media naar voren komt. Maar er is geen formele controle of formele invloed van de Ledenraad en dat wordt niet geanalyseerd. Het heeft wel hun belangstelling geeft de algemene directeur aan tijdens het interview.

5.2.2.2. De Astma Fonds Longstichting

De Raad van Toezicht is het hoogste bestuursorgaan bij de Longstichting en is eindverantwoordelijk en daarmee betrokken bij alle facetten van de bedrijfsvoering van de organisatie. Zowel de benoeming als ontslagen en schorsing van de leden van de Raad van Toezicht vindt door de Ledenraad plaats. De Raad houdt toezicht op het beleid van het Bestuur en op de algemene zaken van de organisatie. Daarnaast stelt de Raad van Toezicht met de Ledenraad van de Longpatiëntenvereniging meerjarenbeleidsplan en meerjarenbegroting vast.

De Raad van Toezicht kent minimaal drie en maximaal negen natuurlijke personen
. De vergaderingen tussen directie en de Raad van Toezicht vinden vier keer per jaar plaats. De bestuurder van de Longstichting is ook de algemene directeur van het Astma Fonds. 

De informatie die hieronder opgenomen is wordt uit de interviews gehaald. Interviews worden bij de algemene directeur van het Astma Fonds en het lid van de Raad van Toezicht afgenomen.

Volgens de directeur van het Astma Fonds kan kwaliteit van de organisatie op verschillende gebieden beoordeeld worden. Dat zijn algemene beleidszaken waaronder financiële gebieden. Daarover wordt de Raad van Toezicht regelmatig gerapporteerd en de Raad van Toezicht stelt over deze rapportages vragen. 

Budget en efficiëntie

De financiële processen worden binnen het Astma Fonds door de accountant beoordeeld. De Raad van Toezicht is ook vertegenwoordigd in de Auditcommissie om de financiële handel en wandel te verbeteren. De Auditcommissie dringt er op aan dat het financiële plaatje van de organisatie in orde is, geeft de directeur aan. 

In het jaarplan wordt omgeschreven welke activiteiten de organisatie van plan is uit te voeren. De Raad van Toezicht let erop dat deze activiteiten goed uitgevoerd worden. Hiernaast houdt de Raad van Toezicht toezicht op de (financiële) middelen en de (personele) capaciteiten en middelen van de organisatie die nodig zijn om die activiteiten uit te voeren. Tevens wordt de jaarrekening opgemaakt naar aanleiding van de realisatie van de exploitatiebegroting. Welke doelen de organisatie heeft gerealiseerd is het meest interessant en relevant voor de Raad van Toezicht, volgens het lid van de Raad van Toezicht. De jaarrekening moet voldoen aan de accountants voorwaarden, aan de normeringen die de goede doelenorganisaties hebben bepaald en aan de norm openbaar en goed bestuur. Hiernaast dient het jaarverslag en de jaarrekening transparant te zijn. De Raad van Toezicht kijkt uitgebreid naar de jaarrekening en de begroting, geeft het lid van de Raad aan. 

De inkomsten zijn belangrijk voor de doelrealisatie van de organisatie. De Raad van Toezicht let erop wat er begroot wordt en ook of dat gehaald wordt. Hoe het verlopen is met de inkomsten van het Astma Fonds staat in het managementsysteem vermeld. Het Astma Fonds deelt de informatie die in het managementsysteem vermeld is met de Raad van Toezicht en de Auditcommissie. Als de inkomsten lager uitkomen dan de verwachtingen wordt er ten eerste onderzoek verricht door de directie van het Astma Fonds naar de redenen. Ten tweede worden er samen maatregelen genomen of nieuwe strategieën bedacht. De directie van de organisatie komt met het door Raad van Toezicht gevraagde plan van aanpak. Dan bepaalt de Raad van Toezicht of het plan goed is of dat er nog wijzigingen aangebracht moeten worden. 

Het 25% percentage van het CBF is een verplichte norm voor de organisatie waar de Raad van Toezicht ook op let, aldus het lid van de Raad van Toezicht. Dit is een van de indicatoren. De directeur van het Astma Fonds is van mening dat het CBF percentage een “farce” is. Maar omdat de organisatie het keurmerk wil voeren moet zij zich ook aan dat percentage (afspraken) houden. De Raad van Toezicht wil vooraf gerapporteerd hebben over deze norm.

De Raad van Toezicht werkt niet samen met het CBF. De contacten lopen met het CBF op directieniveau.

Capaciteiten personeel

Behalve een tevredenheidsonderzoek onder de medewerkers houdt de organisatie ook een onderzoek onder de donateurs om erachter te komen wat zij van de organisatie verwachten en wat hun wensen zijn. Via een donateurspanel kan de organisatie peilen wat men van de organisatie verwacht of wil. De directeur van het Astma Fonds geeft aan dat de Raad van Toezicht niet op een medewerkerstevredenheidsonderzoek aandringt omdat zo een  onderzoek al door de organisatie uitgevoerd wordt. De uitslagen van deze onderzoeken worden aan de Raad van Toezicht gerapporteerd. Als de medewerkerstevredenheid onder de maat zou zijn, zou de Raad van Toezicht op zoek gaan naar de oorzaken en met de directie op zoek gaan naar oplossingen, aldus het lid van de Raad van Toezicht.

Volgens directeur is de Raad niet betrokken bij aanname van nieuw personeel, en de arbeidsvoorwaarden worden op grond van de CAO opgesteld. 

De Raad van Toezicht vindt het belangrijk dat de werknemers regelmatig verder begeleid en opgeleid worden om aan hoger gestelde bedrijfsnormen te voldoen. Ook vrijwilligers moeten aan bepaalde competenties voldoen om hun werkzaamheden goed uit te kunnen voeren. Het is van belang dat de professionals regelmatig in contact blijven met de vrijwilligers, zodat hun inzet en motivatie vergroot en gewaardeerd wordt. Als de Raad merkt dat de competenties van de medewerkers niet voldoende zijn, zou zij dit doorgeven aan de directie, aldus het lid van de Raad.

Interne processen

De rapportages worden in de vorm van stoplichtenconstructies toegelicht. Als het met een onderwerp goed gaat dan is het ‘groen’. Als een issue een onevenwichtige verloop kent, dan is het ‘oranje’. De Raad van Toezicht bespreekt de onevenwichtigheden tijdens de vergaderingen. Wanneer het onderwerp ‘rood’ is, wordt dit altijd ter bespreking gebracht bij de Raad om te kijken wat de oorzaak en oplossing kan of moet zijn. De Raad van Toezicht kijkt per kwartaal door het hele jaarplan heen. In het jaarplan komt niet alleen de financiële onderwerpen voor, maar ook de voortgang van alle aandachtsgebieden. Zoals: beleidsvraagstukken als marketing en communicatie voor bijvoorbeeld het collecteren van geld en wat de organisatie met dat geld gaat doen (activiteiten, uitgevoerde onderzoeken, etc.). Een ander onderwerp dat tijdens kwartaalvergaderingen ter bespreking gebracht wordt is ‘interne organisatie’. Op grond van de gestelde doelen wordt ernaar gekeken of de organisatie in staat is om die doelen te realiseren. Een ander onderwerp is de interne organisatie, bijvoorbeeld het ziekteverzuim. Toezichthouders en organisatie zelf willen een laag ziekteverzuim. De cijfers over dit onderwerp worden aan Raad van Toezicht gerapporteerd. Als het ziekteverzuim (87 medewerkers) hoog uitkomt, gaat de Raad hierover met de directie in gesprek. Tijdens deze gesprekken wil de Raad van Toezicht van de directie weten welke activiteiten er worden opgepakt, zodat het ziekteverzuim een dalende trend krijgt. 

Het geïnterviewde raadslid geeft het aan dat de kwartaalrapportage in de vorm van de Balanced Scorecard wordt aangeboden. Alle componenten van de BSC zijn van belang voor de organisatie en daar let de Raad van Toezicht op, omdat op deze wijze er integraal naar de organisatie kan worden gekeken. Zoals; continuïteit, hoe het geld beheerd en uitgegeven wordt, ontwikkeling van de organisatie, onderzoek en voorlichting van het beleid. Kortom de Raad van toezicht kijkt niet alleen naar inkomende en uitgaande geldstromen, maar ook naar de realisatie van het jaarplan, producten en diensten.

Het Astma Fonds heeft een aantal indicatoren (financieel en inhoudelijk) die in het managementinformatie systeem staan. Op grond van deze indicatoren controleert de Raad van Toezicht hoe het met organisatie gaat. Bijvoorbeeld ziekteverzuim is een van deze indicatoren. Zonodig verandert de organisatie eigen procedures op voorstel van de Raad van Toezicht en de Auditcommissie. Hiernaast voert de organisatie onderzoeken uit naar het imago en de naamsbekendheid van de organisatie. De Raad van Toezicht controleert hoe de collecteweek verlopen is, de inkomstbronnen als donaties, subsidies, erfenissen, etc. en hoe de markt zich gaat ontwikkelen wat betreft de inkomsten van de goede doelenorganisaties. De Raad van Toezicht maakt een vergelijking via benchmarking om de positie van de organisatie binnen de goede doelen sector te kunnen bepalen. De doelstellingen van de organisatie worden het hele jaar gemonitord door de directie en de Raad van Toezicht.

De Raad van Toezicht en de Auditcommissie letten op de relatie tussen de begroting en de uitgaven. De organisatie moet aan de Raad de redenen van eventuele verschillen uitleggen. De Raad krijgt per kwartaal de rapportages over de uitgaven van de organisatie. Op grond van deze rapportages kan de Raad controleren hoe het met de organisatie gaat en of de uitgaven in de pas lopen met de inkomsten.

Adequate dienstverlening

De Raad van Toezicht let niet op promotiemateriaal en de inrichting van de website van de organisatie, omdat de Raad in het algemeen niet de kennishouder op dit terrein is, aldus de directeur. Maar de Raad neemt er kennis van.

Het Astma Fonds heeft een klachtenregeling maar deze wordt niet aan de Raad van Toezicht gerapporteerd. De Raad staat op een degelijke afstand bij dit onderwerp, geeft de directeur aan tijdens het interview. Als er over de organisatie veel klachten binnen zouden komen, zou de Raad van Toezicht de organisatie vragen om de redenen hiervan, hoe de organisatie die wil verhelpen en welke maatregelen zij gaat nemen om deze klachten te voorkomen, aldus het lid van de Raad van Toezicht. 

Maatschappelijke waardering

Tijdens het interview geeft de directeur van het Astma Fonds aan dat de organisatie de laatste tijd met de nodige inhoudelijke onderwerpen in de media staat, zoals politieke zaken (het roken en de scholen die dicht bij de snelwegen staan). De Raad van Toezicht wordt altijd geïnformeerd over de persberichten en over de hierboven genoemde onderwerpen door de afdeling communicatie. De Raad let erop wat de politiek ermee doet en probeert te helpen via netwerken om het beste resultaat te kunnen realiseren. In sommige gevallen staat een goede doelenorganisatie negatief in de media met vaak het issue over het salaris van de directie. Dit laatste geval is voor het Astma Fonds niet geldig, omdat de directeur zich aan de salarisnorm houdt, aldus het lid van de Raad van Toezicht. De Raad van Toezicht prikkelt de organisatie regelmatig om de positie of het functioneren van de organisatie beter te maken, zowel in de media als in het algemeen, aldus het lid van de Raad van Toezicht

5.2.4. De Hartstichting

De Hartstichting is in 1964 opgericht. Sindsdien strijdt de Hartstichting tegen hart- en vaatziekten. Door te investeren in wetenschappelijk onderzoek probeert de organisatie het aantal sterfgevallen en patiënten omlaag te brengen. Naast deze doelstelling richt de organisatie zich op de onderwerpen hartstilstand, preventie en vrouwen en jeugd. Eind 2009 waren binnen de Hartstichting 131 personen werkzaam
.

De Hartstichting heeft drie afdelingen: kennis & innovatie, marketing & communicatie en bedrijfsvoering. Het hoogste bestuursorgaan bij de Hartstichting is de Raad van Toezicht. De benoeming van de leden van de Raad vindt plaats met in achtneming van de "Profielschets voorzitter en leden Raad van Toezicht van de organisatie". De Raad van Toezicht van de Hartstichting kent maximaal acht natuurlijke personen. De Raad vergadert ten minste vier keer per jaar met de directeur van de Hartstichting. Daarnaast heeft de Raad van Toezicht contacten met de Ondernemingsraad die via de voorzitter van de Raad verlopen
. Na de Raad komt de directie in de structuur van de organisatie. De Raad van Toezicht houdt toezicht op de procedures en richtlijnen om te controleren of zij nageleefd worden. Daarnaast beoordeelt de Raad van Toezicht het functioneren van de directie en is de Raad klankbord van de Ondernemingsraad, Wetenschappelijke Adviesraad, directeur en afdelingsmanagers. 

De Raad van Toezicht staat op enige afstand van de organisatie. De mensen van de Raad van Toezicht zijn vrijwilligers. De voorzitter gaf tijdens het interview aan dat hij met de directie zowel formeel als informeel contacten heeft over het reilen en zeilen van de organisatie. De belangrijkste taken van de Raad van Toezicht zijn de goedkeuring van de jaarlijkse begroting en de vaststelling van de meerjarenstrategie van de organisatie. De informatie bronnen van de Raad van Toezicht zijn: (in)formele contacten, Ondernemingsraad en de prestaties van de organisatie die in de rapportages opgenomen zijn.

De Raad van Toezicht houdt indirect toezicht op de kwaliteit van de organisatie, door te kijken naar de prestaties.

Budget en efficiëntie

In de jaarlijkse begroting staat exact aangegeven welke activiteiten de Hartstichting gaat uitvoeren. Via kwartaalrapportages wordt de Raad van Toezicht op de hoogte gehouden over de voortgang van de uitgevoerde activiteiten, met andere woorden om te zien of wat er besloten is ook wordt uitgevoerd. De financiële rapportages die het reilen en zeilen van de organisatie aangeven worden ook uitgebreid besproken. Hiernaast kent de Raad van Toezicht verschillende mensen die gespecialiseerd zijn in de verschillende aspecten van de organisatie, zoals communicatie, financieel en wetenschappelijke ontwikkeling, voor gemeenschappelijke verantwoording, geeft de voorzitter van de Raad aan.

Bovendien is de Raad van Toezicht geïnteresseerd in de financiële positie van de organisatie. Tijdens de vergaderingen wordt hieraan veel aandacht besteed.

De Raad van Toezicht controleert de geloofwaardigheid van het geleverde materiaal. Iedere jaarrekening moet gezien worden door een gecertificeerde accountant en die geeft een verklaring over wat er gepresenteerd is. Deze verklaring van de externe onafhankelijke accountant is voor de Raad van Toezicht erg belangrijk.

Het 25% percentage van het CBF is een feit binnen de organisatie. Het is een werkafspraak dat iedereen zich daar aan moet houden om goedkeuring van het CBF te krijgen, zodat de organisatie het CBF Keurmerk behoudt. 25 % is een drie jaarlijks gemiddelde cijfer. Bij elke vergadering van de Raad van Toezicht is iemand aanwezig van de financiële zaken. Die persoon legt het uit hoe de organisatie met de financiën en de norm van 25% ervoor staat, aldus de directeur. Omdat de donateurs erop letten of een goede doelenorganisatie het CBF Keurmerk heeft, is het hebben van het CBF Keurmerk belangrijk voor de organisatie. Het CBF keurmerk zegt weinig over de kwaliteit van de organisatie, volgens de directeur. Het CBF controleert niet of de organisatie haar doelen haalt. Het is meer een administratief keurmerk. De samenvattingen van alle directievergaderingen en van die van de Raad van Toezicht worden aan het CBF doorgegeven. Om de drie jaar komt het CBF langs om te controleren of de organisatie dit keurmerk nog waardig is. 

De Raad van Toezicht heeft geen samenwerkingsband met het CBF. Dat doet de directie. De onwikkelingen rondom het CBF ziet de Raad van Toezicht alleen in de rapportages.

Capaciteiten personeel

Binnen de Hartstichting wordt iedere 2 jaar een tevredenheidsonderzoek gehouden. Dit gaat er niet alleen over of de medewerkers tevreden zijn over hun organisatie, maar ook over de inhoud van het werk, of dat het werk naar tevredenheid georganiseerd is en hoe de relatie is met de leidinggevende. Daar krijgt de organisatie een cijfer over. Ook wordt er naar het onderzoek gekeken voor de kwaliteitsverbetering van de organisatie. De kwaliteit van de organisatie is afhankelijk van de kwaliteit van de medewerkers. De organisatie probeert tegen minimale kosten optimale kwaliteit van de medewerkers te krijgen. De directie van de organisatie screent regelmatig om te zien hoe de organisatie met competenties omgaat, zodat de organisatie concurrerende arbeidsvoorwaarden kan realiseren, aldus de directeur van de Hartstichting. De Raad van Toezicht heeft een betrekkelijke afstand tot dit onderwerp, zegt de directeur Maar het wordt wel gebruikt als een instrument om de kwaliteit van de medewerkers en van de organisatie te meten en hierna maatregelen te nemen. De resultaten van het onderzoek worden aan de Raad van Toezicht doorgegeven. Ook geeft het management vervolgens aan de Raad van Toezicht door, welke maatregelen zij denkt te treffen.

De Raad van Toezicht blijft op een redelijk afstand bij het onderwerp of het personeel van de Hartstichting trainingen krijgt. Wel is zij betrokken als er in het arbeidsvoorwaardenpakket bepaalde veranderingen moeten komen. Dan wordt de goedkeuring van de Raad van Toezicht gevraagd. De professionals hebben vaak het idee dat de vrijwilligers weinig verstand van de organisatiezaken hebben. Dit kan hinderlijk uitwerken. Op grond van deze redenering kunnen de vrijwilligers het gevoel hebben dat zij niet serieus genomen worden. Daarom moet de organisatie, volgens de voorzitter van de Raad van Toezicht, dit goed managen. De organisatie blijft vaak afhankelijk van de werkzaamheden van de vrijwilligers. Zo nodig geeft de Raad van Toezicht haar opmerkingen en vraagt aan de organisatie om voor oplossingen te zorgen. Dit onderwerp is ook van belang voor het imago van de organisatie. Als de organisatie naar buiten toe arrogant overkomt, kan dat nadelige gevolgen hebben voor de inkomsten, vindt het lid van de Raad van Toezicht.

Interne processen

De Raad van Toezicht heeft een managementcontract met de directie van de organisatie. Jaarlijks wordt dit opgesteld. In dat contract komen de grote elementen aan de orde, en die te maken hebben met de doelstellingen en bedrijfsvoering van de Hartstichting. Bij elke vergadering wordt dat managementcontract geagendeerd. Binnen het contract staan de kleuren vermeld, van groen (goed) tot rood (slecht). Als de kleur rood is licht de directeur dat tijdens de vergadering aan de Raad van Toezicht toe. De Raad van Toezicht kan door middel van deze kleuren zien hoe het reilen en zeilen van de organisatie is. De verschillende aspecten van de Hartstichting komen ook aan bod binnen dat managementcontract, bijvoorbeeld de wijze waarop de middelen worden verworven, besteed, de manier waarop erover verslag wordt gedaan en de manier waarop dat in de boeken wordt vermeld. 

Bij de beleidsevaluaties wordt niet alleen ernaar gekeken wat de organisatie doet maar ook wat de impact ervan is. Met andere woorden wat het de maatschappij heeft gebracht. Om dat in kaart te brengen wordt er een impactonderzoek uitgevoerd. De directeur van de Hartstichting is van mening dat zo een onderzoek uitvoeren veel tijd kost en dat het lastig is de relevante informatie te verzamelen. Via zo een Impactonderzoek worden de huidige activiteiten van de Hartstichting vergeleken met de activiteiten van vroeger. Op deze manier kan er een conclusie getrokken worden over wat de resultaten van de investeringen van de Hartstichting zijn geweest, en wat de toegevoegde waarde is geweest voor de maatschappij. De Hartstichting krijgt geen subsidie, wel project subsidies (nooit structurele subsidie). De belangrijkste taak van de Hartstichting is het fondsenwerven. De Raad van Toezicht kijkt naar de bestedingen van het geld. De Raad van Toezicht stimuleert zo een impactonderzoek, uitgevoerd door een onafhankelijke partij, bijvoorbeeld een universiteit, om te kijken of de bestedingen relevant zijn. De Raad van Toezicht dringt er zelfs op aan dat er een impactonderzoek plaats vindt. Uiteindelijk zegt zo een impactonderzoek vooral iets over de toegevoegde waarde van de organisatie voor de samenleving, en niet zo zeer iets over de kwaliteit van de organisatie, aldus de directeur van de Hartstichting. Donateurs worden door een impactonderzoek op de hoogte gehouden over de bestedingen van de organisatie.

Ieder kwartaal rapporteert elke afdeling van de Hartstichting over wat er binnen de organisatie gebeurt en of het beleid binnen de begroting past. Het belangrijkste thema bij de rapportages is dat de Hartstichting haar doelstellingen gehaald heeft. Daardoor is het een doorlopend proces. De Raad van Toezicht volgt dit van een afstand. Maar de verslagen worden voorgelegd aan de Raad van Toezicht. De organisatie heeft met de Raad van Toezicht bepaalde spelregels die in het managementcontract staan, afgesproken en het overzicht van de organisatie krijgt de Raad per kwartaal gerapporteerd.

Een van de belangrijkste taken van de Raad van Toezicht is dat zij de begroting en de uitgaven controleert. De directeur moet de reden van de eventuele verschillen aan de Raad van Toezicht uitleggen, zodat de benodigde aanpassing in de begroting gedaan wordt.

Adequate dienstverlening

Grote veranderingen worden aan de Raad van Toezicht doorgegeven, maar kleine veranderingen, bijvoorbeeld het promotiemateriaal en de website van de organisatie niet. De Raad van Toezicht heeft hier geen doorslaggevende rol in. In de meeste gevallen wordt de Raad van Toezicht achteraf geïnformeerd over de veranderingen binnen de organisatie en neemt daar kennis van en geeft eventueel haar mening.

De Hartstichting heeft een klachtenregeling en die staat op de website van de organisatie vermeld. Daar hoeft de Raad van Toezicht dus niet op aan te dringen. Het is van belang dat een organisatie een klachtenregeling heeft, vindt het lid van de Raad van Toezicht. Als er sprake is van ontevredenheid, moet dit ter ore komen van de organisatie. De organisatie moet openstaan voor deze klachten en moet daarop reageren, aldus het lid van de Raad. 

Maatschappelijke waardering

De Raad van Toezicht neemt kennis van de omvang van de donaties (inkomsten van de organisatie). Wanneer de donaties lager uitvallen geeft de Raad van Toezicht haar opmerkingen hierover. De directeur weet dit echter eerder dan de Raad van Toezicht en neemt alvast maatregelen. Desalniettemin verantwoordt de directeur van de organisatie de redenen voor de lager uitkomende donaties aan de Raad van Toezicht. Dan geeft de Raad van Toezicht een advies aan de directeur omtrent de te nemen maatregelen. De Raad van Toezicht kan actief maatregelen suggereren om kosten te drukken, maar het initiatief en de verantwoordelijkheid ligt uiteindelijk bij de directeur. Tevens krijgt de Raad van Toezicht tijdens de vergaderingen de gelegenheid om haar suggesties te doen en haar ervaringen mede te delen.

Het imago van de Hartstichting is uitermate belangrijk, aldus de voorzitter van de Raad van Toezicht. Hoe de organisatie in de pers komt en hoe de media op Hartstichting reageren zijn belangrijke punten die voortdurend in de aandacht van de Raad van Toezicht staan. 

Als de organisatie negatief in de media staat legt de directeur van de Hartstichting in de meeste gevallen een verklaring af aan de pers of zet een verklaring op de website van de organisatie. De Raad van Toezicht wil graag verder geïnformeerd worden over de maatregelen die de organisatie neemt t.a.v. publicaties in de media. Hiernaast wilt de Raad van Toezicht van alle facetten van de organisatie weten of zij allemaal in orde zijn en of de directeur de organisatie onder controle heeft. En dit heeft effect op de kwaliteit van de organisatie, aldus de directeur van de Hartstichting.

5.3. Analyse

In de paragrafen 5.1 en 5.2 zijn de verzamelde gegevens uit documentenonderzoek en interviews uiteengezet. In paragraaf 5.3.1 zal ten eerste de analyse van de theorie ‘toezicht’ aan bod komen ten aanzien van de stijlen die bij externe en interne toezichthoudende organen aanwezig zijn. Hierna zal de analyse van de handelingen van de toezichthouders aan bod komen: hoe zij de kwaliteitsaspecten van de organisaties opletten. Vervolgens zal de analyse van de vereniging en de stichting gemaakt worden waarin ook de vergelijking van deze twee organisatievormen plaatsvindt. Tenslotte zal dit hoofdstuk met een conclusie afgesloten worden, waarin ook het antwoord op de derde deelvraag plaatsvindt. 

5.3.1. Toezichtstijlen 

Ieder toezichthouder heeft een bepaalde stijl waarin hij zijn onderzoek gaat uitvoeren. Binnen dit onderzoek is de toezichthouder geen persoon maar een orgaan. 

Het extern toezichthoudend orgaan binnen dit onderzoek is het CBF. De vier goede doelenorganisaties zijn in het bezit van het CBF-Keurmerk. De organisaties dienen aan de voorwaarden van het CBF voldoen om het CBF-Keurmerk te krijgen en te behouden. Het CBF voert om de drie jaar controles uit bij de goede doelenorganisaties om te kijken of de fondsenwervende organisatie op een verantwoorde wijze de werving en besteding van de middelen uitgevoerd heeft
. Deze manier van toezicht houden is te herkennen in de toezichtstijl ‘repressief toezicht’. Het CBF is bij deze stijl een bovengeschikte actor die de vaste afspraken maakt met de ondergeschikte actor (oftewel de goede doelenorganisatie). Ook de opmerkingen van de directeuren die tijdens interviews worden gemaakt, brengen de repressieve toezichtstijl van het CBF duidelijk naar voren. Het 25% percentage van het CBF is een feit binnen het Rode Kruis, het Astma Fonds en de Hartstichting. Zij streven ernaar om onder dit percentage te komen. Dit doen de organisaties om het CBF-Keur te behouden en daarmee de publieke opinie ten positieve te beïnvloeden. Niet omdat de directeuren van de Hartstichting en het Astma Fonds erin geloven dat de CBF norm een grote toegevoegde waarde heeft voor de kwaliteit van de organisatie. Omdat met de directeur van het Rode Kruis geen interview gehouden is, ontbreekt zijn mening hierover. De opmerkingen van het lid van de Ledenraad van het Rode Kruis over het CBF-Keur geven aan dat de organisatie binnen deze norm moet blijven. Om onder het 25% percentage te blijven controleert de Ledenraad van het Rode Kruis de organisatie op dit punt en stuurt eventueel bij, zowel op landelijk als op lokaal niveau. Nog een andere thema dat de toezichtstijl van het CBF duidelijk maakt is dat de interne toezichthoudende organen van het viertal goede doelenorganisaties geen samenwerkingsband met het CBF hebben. Het CBF voert haar werkzaamheden onafhankelijk en zelfstandig uit. 

Het viertal organisaties voert activiteiten en projecten uit om meer geld binnen te halen zodat zij hun doelen kunnen realiseren. Maar het organiseren en uitvoeren van activiteiten kost de organisaties ook geld. Dit wil zeggen dat hoe groter de activiteit is, hoe meer geld zij binnen kunnen halen, maar daar gaan dan wel de kosten voor deze activiteit aan vooraf. Hoewel de organisaties onder het 25% percentage van het CBF proberen te blijven, wordt dit door het Astma Fonds en de Hartstichting dan ook als een belemmering ervaren om grote activiteiten uit te voeren. Dan stijgen de kosten die voor de eigen organisatie gemaakt zijn.

Zoals in paragraaf 5.2 aangegeven is zijn de interne toezichthoudende organen binnen dit onderzoek de Raad van Toezicht bij de stichtingen en de Ledenraad bij de verenigingen. De personen zijn bij deze twee interne toezichthoudende organen op een vrijwillige basis werkzaam. Deze mensen hebben een bijzondere betrokkenheid bij de desbetreffende organisaties. De Ledenraad van het Rode Kruis en de Longpatiëntenvereniging komen twee keer per jaar bij elkaar. De Raad van Toezicht van de Longstichting en de Hartstichting vergaderen vier keer per jaar. Deze principalen houden toezicht op het bestuur. Door hun formele en informele contacten met de desbetreffende organisatie kan gezegd worden dat hun relatie met de organisatie op vertrouwen gebaseerd is, zoals Hamers en Schwarz (2008) in hun boek uitgelegd hebben. Hoewel deze toezichthoudende organen principalen zijn bestaat er een horizontale relatie tussen de toezichthouders en het bestuur van het viertal organisatie. Deze informatie is af te leiden uit de gegevens die tijdens interviews door de directeuren en de leden van Raad van Toezicht en de Ledenraad gegeven zijn. De primaire taken van deze principalen zijn het toezicht houden op het beleid van het bestuur en op de algemene gang van zaken van de organisatie en het goedkeuren van meerjarenbeleidsplan en jaarbegroting. Daarnaast voeren zij de taken uit die in hun portefeuille zitten. Er is wederzijds een informatie uitwisseling tussen de organisaties en interne toezichthouders. Beide actoren delen de vergaarde kennis, informatie, expertise en ervaringen om een beter inzicht te krijgen in de uitvoering. Deze kenmerken zijn in de toezichtstijl ‘lerend toezicht’ duidelijk te herkenen. 

5.3.2. Hoe letten de toezichthouders op de kwaliteit van de organisatie?

In vorige paragraven zijn de stijlen van de toezichthouders en de vergelijking tussen de vereniging en de stichting ten opzichte van toezicht en toezichtarrangementen aan bod gekomen. In deze paragraaf komt de analyse van de handelingen van de toezichthouders ten opzichte van de kwaliteitsaspecten aan bod. Om deze analyse te verrichten zijn er gegevens verzameld op grond van het documentenonderzoek en het afnemen van interviews. Deze gegevens over de kwaliteitsaspecten waar de verschillende toezichthouders op letten zijn in tabel 1 opgenomen. 

Tabel 1. De wijze waarop de toezichthouders op de kwaliteitsaspecten letten.

	Indicatoren
	Verenigingen
	Stichtingen
	Het CBF

	
	Het RK
	De LPV
	De LS
	De HS
	

	Budget en efficiëntie
	Percentage van de begroting die gebruikt wordt voor de eigen organisatie
	Ja
	Indirect
	Ja
	Ja
	Ja

	Capaciteiten personeel
	De verhouding tussen de vrijwilligers en de professional
	Indirect
	Indirect
	Indirect
	Indirect
	Nee

	
	Het MTO
	Indirect
	Indirect
	Indirect
	Indirect
	Nee

	
	De training van het personeel
	Indirect
	Nee
	Indirect
	Indirect
	Nee

	Interne processen
	De relatie tussen begroting en feitelijke uitgaven
	Ja
	Indirect
	Ja
	Ja
	Nee

	
	De relevantie van de uitgevoerde activiteiten
	Ja
	Indirect
	Ja
	Ja
	Nee

	
	De evaluaties van het uitgevoerde beleid
	Ja
	Indirect
	Ja
	Ja
	Nee

	Adequate dienstverlening
	De kwaliteit van promotie materiaal, incl. website
	  Nee
	Nee
	Nee
	Nee
	Nee

	
	De klachtenregeling
	Indirect
	Indirect
	Indirect
	Indirect
	Indirect

	Maatschappelijke waardering
	Omvang en de trend in de donaties
	Indirect
	Indirect
	Indirect
	Indirect
	Indirect

	
	De (positieve) reputatie in de media
	Indirect
	Indirect
	Ja
	Ja
	Ja


De initialen: het RK: het Rode Kruis, de LPV: de Longpatiëntenvereniging, de HS: de Hartstichting, de LS: de Longstichting, het MTO: mederwerkerstevredenheidsonderzoek.

Hoe de interne en externe toezichthouders op de kwaliteit van het viertal goede doelenorganisaties letten, is in tabel 1 met de antwoorden; ja, nee en indirect uiteengezet. Tijdens de interviews is naar voren gekomen dat er geen concreet antwoord gegeven kon worden op de vraag, hoe de toezichthouders op sommige kwaliteitsaspecten letten. Daardoor is er voor gekozen om bij sommige aspecten het woord ‘indirect’ in te vullen.

Hieronder wordt elke casus apart geanalyseerd op grond van de gekozen indicatoren en de gevonden gegevens die in tabel 1 uiteengezet zijn.

5.3.2.1. Het CBF

Budget en efficiëntie

Extern toezichthoudend orgaan het CBF let wel op dit aspect van de goede doelenorganisaties. De organisatie die in het bezit is van het CBF-Keur dient gemiddeld in de drie jaar onder het 25% percentage van het CBF te blijven. Anders heeft dit consequenties voor het behoud van het CBF-Keur. Het CBF voert controles uit op de financiën van alle vier goede doelenorganisaties. 

Capaciteiten personeel

Dit aspect staat buiten beschouwing van het CBF. De goede doelenorganisaties zijn er zelf verantwoordelijk voor. Daardoor let het CBF niet op de capaciteit van het personeel van onder toezichtgestelde organisatie.

Interne processen

Omdat dit aspect binnen de processen van de organisatie plaatsvindt, let het CBF er niet op.

Adequate dienstverlening

Dit aspect is van belang voor het CBF als het gaat om de klachtenregeling van de goede doelenorganisatie. Het CBF stelt de voorwaarde dat de onder toezichtgestelde organisatie in haar systeem een klachtenregeling opgenomen heeft. Tevens behandelt het CBF de klachten over de desbetreffende organisatie zoals in de klachtenprocedure van het CBF beschreven is. Met andere woorden; het CBF verwijst de klacht naar desbetreffende organisatie om verder in behandeling genomen te worden. Daardoor kan gezegd worden dat het CBF op dit aspect op een indirecte wijze let.

Maatschappelijke waardering

Het CBF heeft de bevoegdheid om het CBF-Keur aan een goede doelenorganisatie te verstrekken. Op grond van deze bevoegdheid gaat het CBF beoordelen of een goede doelenorganisatie aan bepaalde criteria voldoet. Op deze manier kan het CBF controleren of de fondsenwerving op verantwoorde wijze plaatsvindt. Als de fondsenwerving op verantwoorde wijze plaatsvindt, kan dit gevolgen hebben voor het aantal donaties, met andere woorden voor meer financiële middelen. Daarnaast heeft de positieve of de negatieve reputatie van een goede doelenorganisatie in de media ook financiële gevolgen voor de instelling die in het bezit is van het CBF-Keur. Op grond hiervan kan gesteld worden dat het CBF wel op het aspect maatschappelijke waardering let.

5.3.2.2. Het Rode Kruis 

Budget en efficiëntie

De Ledenraad van het Rode Kruis vindt het van belang dat de organisatie onder de norm van het CBF blijft. Daarom voert de Ledenraad regelmatig controles uit. Zo nodig geeft de Ledenraad ook suggesties aan de organisatie over dit onderwerp. Tevens denkt de Ledenraad mee over op welke wijze de organisatie meer geld binnen kan halen. Op grond hiervan kan gezegd worden dat de Ledenraad wel op het budget en de efficiëntie van het Rode Kruis let.

Capaciteiten personeel

Omdat het Rode Kruis binnen 1,5 jaar een grote verandering doorgemaakt heeft, wil de Ledenraad extra aandacht besteden aan het onderwerp trainingen zowel voor het personeel (professioneel en vrijwilligers), als voor de leden van de Ledenraad. Maar over het algemeen laat de Ledenraad aan de organisatie over hoe zij met dit aspect omgaat. Als het nodig geacht wordt, wordt de Ledenraad op de hoogde gehouden. De Ledenraad vindt het belangrijk dat het personeel zich ontwikkelt maar let niet op dit aspect.

Interne processen

Tijdens de ledenvergadering worden de resultaten van de projecten of de activiteiten van de organisatie voorgelegd aan de Ledenraad. Op deze wijze kan de Ledenraad zien hoe het geld daarvoor opgehaald en uitbesteden is. Hoewel het Rode Kruis de laatste jaren geen specifieke onderzoeken uitvoert op grond van voorgelegde rapportages wordt de Ledenraad goed op de hoogte gehouden over de stand van de zaken van de organisatie. Gesteld kan worden dat de Ledenraad op dit aspect wel let.

Adequate dienstverlening

De Ledenraad heeft tot nu toe op het promotiemateriaal en van de inrichting van de website van de organisatie niet opgelet.

De Ledenraad van het Rode Kruis vindt het van belang dat de organisatie een geschillencommissie heeft en zo nodig wordt de raad op de hoogte gehouden over de klachten. Hierdoor is het niet concreet te bewijzen dat de Ledenraad op dit aspect let. De Ledenraad let niet op dit aspect.

Maatschappelijke waardering

Omdat de Ledenraad erin gelooft dat de organisatie positief in de media staat, ziet hij er geen reden toe om er extra op te letten. Op grond hiervan kan gesteld worden dat de Ledenraad op een indirecte wijze op dit aspect let.

5.3.2.3. De Longpatiëntenvereniging

Budget en efficiëntie

Tijdens ledenraadvergaderingen krijgt de financiële positie van de organisatie grote aandacht. De Ledenraad beoordeelt dan de jaarrekening en het beleid van het bestuur. Hoewel de geïnterviewde zich niet bezig hield over de norm van het CBF, heeft de Ledenraad vertrouwen in de degelijkheid van de organisatie over deze norm. Maar de Ledenraad let wel op de relevantie van de uitgevoerde activiteiten of projecten op grond van een rapportage of een verslag over een activiteit of project.

Capaciteiten personeel

De Ledenraad gaat ervan uit dat de organisatie een MTO heeft en het personeel voldoende trainingen krijgt. De resultaten van het MTO wordt aan de Ledenraad gerapporteerd door de directie van het Astma Fonds. Maar de Ledenraad controleert niet of het personeel trainingen krijgt. Op grond hiervan kan gezegd worden dat de Ledenraad op een indirecte wijze op dit aspect let.

Interne processen

Hoewel de Ledenraad inzage heeft in alle bronnen van inkomsten van het Astma Fonds, houdt zij zich niet bezig met het verloop van de inkomsten. Oorspronkelijk regelt de Ledenraad de geldstroom naar de vrijwilligers toe. Hierdoor hecht de Ledenraad er groot belang aan dat de financiële aspecten van de Longpatiëntenvereniging helder en eerlijk overkomen. Ook vindt de Ledenraad dat de evaluaties helder en duidelijk over moeten komen. Zo nodig geeft de Ledenraad haar toestemming om benodigde aanpassingen in de beleidsstukken te verwerken. Bij dit aspect heeft de Ledenraad een bescheiden rol. Op grond hiervan kan gezegd worden dat de Ledenraad op een indirecte wijze op dit aspect let.

Adequate dienstverlening

De Ledenraad let op dit aspect slechts dan wanneer er een aanleiding voor is. Gesteld kan worden dat de Ledenraad niet op dit aspect let.

Maatschappelijke waardering

Hoe de organisatie in de media staat heeft de aandacht van de Ledenraad. Maar zij voert geen formele controle uit en heeft geen formele invloed hierop. De Ledenraad let op een indirecte wijze op dit aspect.

5.3.2.4. De Longstichting

Budget en efficiëntie

Twee mensen van de Raad van Toezicht nemen zitting in de auditcommissie van het Astma Fonds. Daardoor heeft de Raad van Toezicht een invloedrijk inzicht in het financiële plaatje van de organisatie. Op grond van het jaarplan van het Astma Fonds let de Raad van Toezicht op de relevantie van de activiteiten of de projecten en wordt op de hoogte gehouden of deze activiteiten en projecten goed uitgevoerd zijn. Als de inkomsten van de organisatie lager uitkomen dan de verwachtingen, denkt de Raad van Toezicht mee en geeft een gericht advies aan de directie van de stichting. Gesteld kan worden dat de Raad van Toezicht wel op dit aspect let.

Capaciteiten personeel

Omdat bij de Longstichting een MTO uitgevoerd wordt, hoeft de Raad van Toezicht daar niet op aan te dringen. De Raad van Toezicht wordt op de hoogte gehouden via een rapportage over de resultaten van het MTO. Hiernaast hecht de Raad van Toezicht belang aan het begeleiden en het opleiden van het personeel, zowel professionals als vrijwilligers, en aan een goede samenwerking tussen de professionals en vrijwilligers. Zo nodig geeft de Raad haar mening en advies over deze onderwerpen. Op grond hiervan kan gezegd worden dat de Raad van Toezicht op een indirecte wijze op dit aspect let.

Interne processen

De Raad van Toezicht van de Longstichting neemt per kwartaal het hele jaarplan door. Op deze wijze kan de Raad op de hoogte blijven over de ‘interne organisatie’. De Raad vindt alle componenten van de BSC van belang voor de hele organisatie, omdat door middel van de BSC de organisatie integraal beoordeeld kan worden. De Raad van Toezicht kijkt niet alleen naar inkomende en uitgaande geldstromen, maar ook naar de realisatie van het jaarplan, de producten en de diensten. Ook vindt de Raad van Toezicht het van groot belang dat wat er begroot wordt, en ook gehaald wordt. Tevens let de Raad van Toezicht op de norm van het CBF. Zij wil hierover van tevoren geïnformeerd worden door de directie van de stichting. 

De raad van Toezicht is erg betrokken bij dit aspect. Gesteld kan worden dat de Raad van Toezicht op dit aspect wel let.

Adequate dienstverlening

Hoewel het Astma Fonds een klachtenregeling heeft, let de Raad van Toezicht niet hier op. Pas als er een aanleiding toe zou zijn, zou de Raad hierover geïnformeerd willen worden. Ook is de Raad van Toezicht niet op de hoogte van het promotiemateriaal en van de inrichting van de website van de organisatie. Dat laat de Raad van Toezicht aan de organisatie over. Op grond hiervan kan gesteld worden dat de Raad van Toezicht hier niet op let. 

Maatschappelijke waardering

De Raad van Toezicht van de Longstichting wordt altijd geïnformeerd over de persberichten zowel positief als negatief. Daarnaast is de Raad van Toezicht betrokken bij de projecten of de activiteiten van de organisatie waar politici aandacht aan besteed en probeert de Raad van Toezicht juist de aandacht van de politici erbij te betrekken. Ook probeert de Raad van Toezicht via haar eigen netwerk te helpen bij het beter functioneren vanen het verkrijgen van een betere positie zowel in de media als in de maatschappij. Uit deze informatie kan geconcludeerd worden dat de Raad van Toezicht op het aspect maatschappelijke waardering wel let.

5.3.2.5. De Hartstichting

Budget en efficiëntie

De financiële rapportages worden uitgebreid met de Raad van Toezicht besproken. De Raad wil zien of wat er besloten is ook wordt uitgevoerd. Zo nodig gebruikt de Raad van Toezicht haar eigen leden, die in de verschillende aspecten van de Hartstichting gespecialiseerd zijn om de organisatie in een betere positie te brengen, zowel op financiële gebied als in het algemeen. Tevens stelt de Raad van Toezicht bepaalde voorwaarden op om te zien of het geleverde materiaal van de Hartstichting geloofwaardig is. Bijvoorbeeld; iedere jaarrekening moet gezien worden door een gecertificeerd accountant. Hiernaast is de CBF norm een feit binnen de Hartstichting. De Raad van Toezicht wordt door middel van de rapportages die tijdens vergaderingen door de directie voorgelegd zijn, over het 25% percentage van het CBF op de hoogte gebracht. Hoewel de Raad van Toezicht een betrekkelijke afstand heeft met betrekking tot de omvang van de donaties, neemt dit toezichthoudend orgaan er kennis van. Zo nodig geeft de Raad van Toezicht haar opmerkingen over de omvang van de donaties. Deze informatie geeft aan dat de Raad van Toezicht wel op dit aspect let.

Capaciteiten personeel

De Hartstichting voert iedere twee jaar een MTO en de resultaten van dit onderzoek worden aan de Raad van Toezicht doorgegeven. De Raad beschouwt de resultaten van het MTO van de organisatie als een instrument om de kwaliteit van de organisatie in kaart te kunnen brengen. Op grond hiervan ziet de Raad van Toezicht groot belang in de competenties van het personeel. Ook de goede samenwerking tussen de professionals en de vrijwilligers is een belangrijk aspect voor het imago van de organisatie, waardoor de Raad van Toezicht hier de nodige aandacht aan besteedt. Hoewel de Raad dit aspect belangrijk vindt, heeft zij geen directe invloed daarop. Op grond hiervan kan geconcludeerd worden dat de Raad van Toezicht op een indirecte wijze op capaciteiten van het personeel let.

Interne processen

De Hartstichting voert een impactonderzoek uit om te kijken wat de impact van de organisatie in de samenleving is. De Raad van Toezicht dringt aan op dit onderzoek. Op deze manier kan er een conclusie getrokken worden over wat de resultaten van de investeringen van de Hartstichting zijn geweest. Daarnaast krijgt de Hartstichting op grond van dit onderzoek de mogelijkheid om prestaties van vroeger met de huidige prestaties te vergelijken. Tevens vindt de Raad van belang dat de begroting en de uitgaven van de organisatie goed op orde zijn. Als er grote verschillen zijn tussen de begroting en de uitgaven, dient de directie dit aan de Raad van Toezicht uit te leggen, zodat de benodigde aanpassingen in de begroting gedaan kunnen worden. Op grond van deze redenen kan gezegd worden dat de Raad van Toezicht wel op dit aspect let.

Adequate dienstverlening

Het promotiemateriaal en de inrichting van website van de organisatie heeft niet de aandacht van de Raad van Toezicht, omdat de Raad hier geen doorslaggevende rol in heeft. De grote veranderingen worden achteraf aan de Raad van Toezicht doorgegeven ter kennis name. En zo nodig geeft het toezichthoudend orgaan haar mening hierover. De Raad van Toezicht let niet op dit aspect.

Het hierboven genoemde kwaliteitsaspect is ook geldig voor de klachtenregeling. Zo nodig neemt de Raad van Toezicht kennis hierover. De Raad van Toezicht let op een indirecte wijze op de adequate dienstverlening.

Maatschappelijke waardering

De Raad van Toezicht vindt het uitermate belangrijk dat de Hartstichting een goed imago heeft. Daardoor wil de Raad op de hoogte gehouden worden over de maatregelen die de organisatie neemt met betrekking tot publicaties in de media, zodat het toezichthoudend orgaan niet verrast wordt door negatieve publicaties in de media. Hierdoor let de Raad van Toezicht wel op dit aspect.

5.3.3. De vergelijking van twee organisatievormen

Uit de empirie kwam naar voren dat tussen deze twee organisatievormen zowel overeenkomsten als verschillen bestaan ten aanzien van het toezicht en toezichtarrangementen. Die zijn als volgt:

Overeenkomsten

De Raad van Toezicht en de Ledenraad functioneren op vrijwillige basis en deze twee toezichthoudende organen zijn de hoogste bestuursorganen van het viertal goede doelenorganisaties, oftewel zij zijn de principalen. Hiernaast hebben deze principalen gemeenschappelijke taken als het toezicht houden op de directie op de algemene gang van zaken van de organisatie. Beide organen keuren het meerjarenbeleidsplan en de jaarbegroting goed. Tevens geven zij gevraagd of ongevraagd advies aan het bestuur van de goede doelenorganisaties.

Verschillen

De Raad van Toezicht van de twee stichtingen komt minimaal vier keer per jaar bij elkaar, maar de Ledenraad van de twee verenigingen twee keer. Twee leden van de Raad van Toezicht van het Astma Fonds zitten in de auditcommissie, maar de leden van de Ledenraad niet. De twee verenigingen kennen afdelingen of rayons en deze hebben eigen afdelingsraad of rayoncommissies. De stichtingen hebben alleen de Raad van Toezicht. Daarnaast heeft de Raad van Toezicht jaarlijks contact met de Ondernemingsraad, terwijl dit bij de Ledenraad niet het geval is. Een duidelijk verschil tussen de twee stichtingen en verenigingen bestaat uit het stemrecht. Omdat de vereniging leden kent, hebben zij ook stemrecht. 

5.4. Conclusie

Uit de analyse is ten eerste naar voren gekomen dat het CBF als extern toezichthoudend orgaan de toezichtstijl van ‘repressief toezicht’ heeft. Dat is gebaseerd op de handelingen van het CBF. Het CBF maakt met de onder toezichtgestelde organisatie vaste afspraken op grond van een contract. Er is geen informatie uitwisseling tussen het CBF en de onder toezichtgestelde organisatie. De informatie uitwisseling tussen het CBF en de onder toezichtgestelde organisatie is eenzijdig. De goede doelenorganisatie geeft de benodigde informatie aan het CBF en het CBF beoordeelt deze informatie om tot de conclusie te komen of de organisatie het CBF-Keur behoudt of niet.

De interne toezichthoudende organen; de Raad van Toezicht en de Ledenraad hebben de toezichtstijl van ‘lerend toezicht’. Dit is te herkennen in hun relatie met de organisatie waarin de toezichthouders hun taken uitvoeren. Zij hebben een horizontale relatie met de organisatie. Beide actoren delen hun kennis, informatie, expertise en ervaring met anderen. Met andere woorden; er is een wederzijdse informatie uitwisseling aanwezig tussen de goede doelenorganisatie en het intern toezichthoudend orgaan. In empirie is ook naar voren gekomen dat de leden van de Raad van Toezicht en de Ledenraad, zowel formele als informele contacten met de organisaties hebben hetgeen kan suggereren dat hun relatie op vertrouwen gebaseerd is. 

Naast dat de verschillende toezichthoudende organen andere toezichtstijlen hebben, zijn er toch zowel overeenkomsten als verschillen geconstateerd in de empirie ten aanzien van het toezicht en de toezichtarrangementen tussen twee organisatievormen, te weten de stichting en de vereniging. De overeenkomsten kunnen gevonden worden in het functioneren van deze principalen: zij zijn het met name die het meerjarenbeleidsplan en de jaarbegroting goed keuren en vooral zij houden toezicht op het bestuur en op de algemene gang van zaken van de organisatie. Het belangrijkste verschil bevindt zich in de samenstelling van de Raad van Toezicht en de Ledenraad. De Ledenraad wordt uit de afgevaardigden van de leden van de vereniging samengesteld. Dit wil zeggen dat de vereniging de leden kent, maar de stichting niet. Elk lid van de Ledenraad heeft één stem.

De hierboven genoemde verschillen van de twee organisatievormen ten aanzien van toezicht en toezichtarrangementen zijn niet duidelijk te constateren in het controleren van de kwaliteitsaspecten van de BSC door de Raad van Toezicht en door de Ledenraad. Behalve in het geval van de Ledenraad van de Patiëntenvereniging, komt de manier waarop de interne toezichthoudende organen op de kwaliteitsaspecten letten, overeen. De reden hiervoor kan liggen aan de organisatiestructuur van het Astma Fonds: een stichting en een vereniging functioneren onder een kap. Zij hebben één meerjarenbeleidsplan en één meerjarenbegroting. Uit de empirie lijkt het er op dat de Raad van Toezicht van de Longstichting meer invloed heeft op de alle facetten van de bedrijfsvoering van de organisatie. Hoewel de Raad van Toezicht zich bezig houdt in algemene zin met alle facetten van het Astma Fonds, is de Ledenraad meer betrokken bij de interne regelingen van de Patiëntenvereniging.

Na de hierboven gegeven informatie kan er een antwoord gegeven worden op de derde deelvraag. Derde deelvraag luidde als volgt:

‘Hoe verhouden toezicht en toezichtarrangementen zich tot kwaliteitsaspecten?’

Willen de goede doelenorganisaties het CBF-Keur behouden, dan moeten zij voldoen aan de door het CBF gestelde voorwaarden. Het behouden van het CBF-Keur is ook belangrijk naar maatschappij toe, om als goede doelenorganisatie een betrouwbare indruk te geven. Op deze wijze bevordert het CBF de financiële kwaliteit en de maatschappelijke waardering van de vier goede doelenorganisaties. Het CBF let niet op andere kwaliteitsaspecten, omdat deze meer in een organisatorische wijze ingekaderd zijn.

De Raad van Toezicht van de Hartstichting en van de Longstichting zijn nauw betrokken bij het financiële plaatje van deze organisaties. Maar er is geen sprake van een directe controle of bevordering met betrekking tot de aspecten van de capaciteiten van het personeel en de adequate dienstverlening. De redenen hiervoor kunnen zijn dat de Raad van Toezicht vertrouwen heeft in de organisatie met betrekking tot het behoorlijke managen van deze kwaliteitsaspecten door de directie van de desbetreffende organisatie. Daarnaast kan het ook zijn dat van Raad van Toezicht niet geacht wordt de competenties te hebben om deze organisatorische aspecten te bevorderen. 

De Ledenraad van de Patiëntenvereniging en de Ledenraad van het Rode Kruis verschillen onderling niet qua inhoud van hun taken, maar wel op het gebied van betrokkenheid. Zo is de betrokkenheid van de Ledenraad van het Rode Kruis bij de interne processen van de organisatie groot, terwijl de betrokkenheid van de Ledenraad van de Longpatiëntenvereniging meer op een indirecte wijze plaatsvindt.

Hoofdstuk 6 Conclusie

In de eerste paragraaf van dit laatste hoofdstuk van deze scriptie zal een antwoord op de deelvragen gegeven worden. Vervolgens wordt de centrale vraag beantwoord. Om een goed onderbouwd antwoord te kunnen geven op de centrale vraag, is het ten eerste nodig deelvragen die op grond van de centrale vraag geformuleerd zijn, duidelijk uiteen te zetten.

6.1. Beantwoording van deelvragen

De eerste deelvraag luidt als volgt:

I. Wat is toezicht en welke toezichtarrangementen zijn er aanwezig bij goede doelenorganisaties, zowel stichtingen als verenigingen?

Toezicht wordt uitgeoefend op grond van de verzamelde informatie die gebaseerd is op de vraagstelling of handeling of zaak. De toezichthouders vormen zich een oordeel op grond van de verzamelde informatie en zullen indien nodig interveniëren. Om het toezicht te kunnen uitvoeren kiezen de toezichthouders een bepaalde stijl of arrangement. De mogelijke toezichtstijlen zijn: repressief toezicht, lerend toezicht en polycentrisch toezicht. De geconstateerde toezichtarrangementen binnen de goede doelen wereld zijn: bij de vereniging; de ledenvergadering (oftewel, de Ledenraad) en als een alternatief orgaan de Raad van Commissarissen. Dit orgaan wordt ook wel als Raad van Toezicht aangeduid. De stichting kent verschillende toezichtarrangementen. Die zijn als volgt: raad van bestuurmodel, raad van toezichtmodel, raad van beheermodel en raad van commissarissenmodel. Naast deze toezichtarrangementen wanneer er ernstige twijfel is over de naleving van de wet en over de behoorlijkheid van het gevoerde bestuur, kan ook het OM toezicht houden op het bestuur van de stichting.

Omdat goede doelenorganisaties niet naar winst streven, maar naar het behalen van een bepaald maatschappelijk doel, zal het toezicht zich richten op planning, budgettering, controle van juistheid, doelmatigheid, rechtmatigheid en relevantie van uitgaven van de goede doelenorganisaties, aldus Van Hoorn en Van Tulder (1996). 

De tweede deelvraag luidt als volgt:

II. Wat is kwaliteit en welke aspecten van kwaliteit van de goede doelenorganisaties kunnen worden onderscheiden en hoe kunnen die worden gemeten?

In hoofdstuk 3 wordt de theorie over kwaliteit en hoe die onderscheiden kunnen worden binnen de goede doelenorganisaties beschreven. Binnen dit onderzoek is de definitie van kwaliteit van de ISO 9000:2000 gehanteerd, omdat de ISO een algemene uitleg geeft over kwaliteit die ook toe te passen is op de goede doelenorganisaties. De ISO beschrijft kwaliteit als volgt: ‘de kwaliteit is het geheel van eigenschappen en kenmerken van een product of dienst, dat van belang is voor het voldoen aan gestelde eisen of vanzelfsprekende behoeften’ (Nederlands Normalisatie-Instituut, 2000). 

De BSC is een meet instrument en dit instrument wordt in deze scriptie gebruikt om de kwaliteitsaspecten van goede doelenorganisaties in kaart te brengen. Omdat bij goede doelenorganisaties het behalen van maatschappelijke waardering op den duur de belangrijkste doelstelling is, wordt dit in hoofdstuk 3 in figuur 3.4, ‘Causale relaties in BSC voor non-profitorganisaties’, uiteengezet. De BSC voor non-profitorganisaties kent vijf perspectieven. Die zijn budget en efficiëntie, capaciteiten van het personeel, interne processen, adequate dienstverlening en maatschappelijke waardering. De elf indicatoren die op grond van deze vijf perspectieven geselecteerd zijn, zijn gebruikt om interviewvragen op te stellen en documentonderzoek uit te voeren. 

De derde deelvraag luidt als volgt:

III. Hoe verhouden toezicht en toezichtarrangementen zich tot kwaliteitsaspecten?
Zoals op het antwoord van de eerste deelvraag aangegeven is, is het extern toezichthoudend orgaan bij de vier goede doelenorganisaties in deze scriptie het CBF. De interne toezichthoudende organen bij de stichtingen zijn de Raad van Toezicht en bij de verenigingen de Ledenraad. Het CBF heeft de toezichtstijl van repressief toezicht en de interne toezichthoudende organen binnen de goede doelenorganisaties hebben de toezichtstijl van lerend toezicht.

De toezichtstijl van het CBF dwingt de organisaties om aan de voorwaarden te voldoen zodat zij het CBF-Keur kunnen behouden. Het takenpakket van de interne toezichthoudende organen is duidelijk in de reglementen beschreven. Maar omdat de interne toezichthoudende organen een vertrouwensband met de organisatie hebben en zij erg betrokken bij de organisatie zijn, stellen zij geen vaste voorwaarden in tegenstelling tot het externe CBF. Tevens past deze houding niet bij toezichtstijl van interne toezichthoudende organen. Hiermee kan geconcludeerd worden dat het CBF wat betreft de kwaliteit van het financiële plaatje van de goede doelenorganisaties, de kwaliteit bevordert. Daarnaast publiceert het CBF op haar website de prestatie c.q. resultaten van de goede doelenorganisaties die te maken hebben met de CBF norm van 25%. Op deze wijze kunnen de stakeholders zien of de goede doelenorganisaties die in het bezit zijn van het CBF-Keur, betrouwbaar met hun projecten of activiteiten omgaan. Dat maakt ook dat het CBF wat betreft de maatschappelijke waardering, de kwaliteit van de organisaties bevordert.

De Raad van Toezicht van de Hartstichting en van de Longstichting zijn erg betrokken bij het financiële plaatje van deze organisaties. Maar een directe controle op of bevordering van de capaciteiten van het personeel en de adequate dienstverlening ontbreekt. De redenen hiervoor kunnen zijn dat de Raad van Toezicht vertrouwen heeft in de organisatie wat betreft het behoorlijke managen van deze kwaliteitsaspecten door de directie van desbetreffende organisaties en dat van Raad van Toezicht niet verwacht kan worden dat de toezichthouders de competenties hebben om deze organisatorische aspecten te bevorderen. 

De Ledenraad van de Longpatiëntenvereniging en de Ledenraad van het Rode Kruis verschillen qua inhoud van hun taken niet, maar wel op het gebied van betrokkenheid. Terwijl de Ledenraad van het Rode Kruis een grote betrokkenheid heeft bij de interne processen van de organisatie, is de betrokkenheid van de Ledenraad van de Longpatiëntenvereniging op een indirecte wijze.

Uit de empirie is gebleken dat de vier goede doelenorganisaties, te weten het Rode Kruis, de Patiëntenvereniging, de Longstichting en de Hartstichting, de Ledenraad en de Raad van Toezicht als toezichthoudende organen kennen. Deze toezichthoudende organen zijn uit de principal-agent theorie de principalen en de directie de agenten. Daarnaast zijn de Ledenraad en de Raad van Toezicht de hoogste organen bij deze vier goede doelenorganisaties. Er is ook een extern toezichthoudend orgaan; het CBF. 

6.2. Beantwoording centrale vraag

Op grond van de beantwoording van drie deelvragen die in vorige paragraaf beschreven zijn, kan een antwoord gegeven worden op de centrale vraag. De centrale vraag luidt als volgt:

Hoe zijn het toezicht en toezichtarrangementen op de kwaliteit van de goede doelenorganisaties te beoordelen?

De goede doelenorganisaties streven niet naar winst maar naar het behalen van een bepaald maatschappelijk doel. Daardoor richt het toezicht zich op planning, budgettering, controle van juistheid, doelmatigheid, rechtmatigheid en relevantie van uitgaven van de goede doelenorganisaties (Van Hoorn en Van Tulder, 1996). Uit het onderzoek kwam naar voren dat de interne toezichthoudende organen hun controles allereerst op grond van de verzamelde informatie uitvoeren. Dit doen zij op basis van de verslagen van de vergaderingen, het jaarverslag, het meerjarenbeleidsplan en de meerjarenbegroting. Op deze wijze kunnen de toezichthouders zien hoe de algemene gang van zaken van de organisatie geregeld is. Dit vindt plaats op grond van wederzijdse informatie uitwisseling en vertrouwen tussen de interne toezichthoudende organen en de goede doelenorganisaties. Maar het CBF, als een extern toezichthoudend orgaan, voert haar controles uit op grond van vast gestelde afspraken en voorwaarden. Op deze wijze kan het CBF beoordelen of de goede doelenorganisatie het CBF-Keur mag behouden of niet.

De kwaliteit van de goede doelenorganisaties wordt getracht met behulp van de BSC te meten. Uit het onderzoek bleek dat de interne toezichthoudende organen op de kwaliteitsaspecten van ‘budget en efficiëntie’ en ‘interne processen’ op een directe wijze opletten, maar op de andere kwaliteitsaspecten als ‘capaciteiten personeel’, ‘adequate dienstverlening’ en ‘maatschappelijke waardering’, letten zij meer op een indirecte wijze. Dit wil zeggen dat zij op de hoogte blijven van de veranderingen of de ontwikkelingen van de organisatie, maar dat een directe controle op deze kwaliteitsaspecten ontbreekt, omdat zij dat meer als verantwoordelijkheid van de directie van de goede doelenorganisaties zien. In sommige gevallen hebben de interne toezichthouders onvoldoende competenties om op deze aspecten te letten. Dan hebben de toezichthouders er vertrouwen in dat de directie van de goede doelenorganisaties op grond van goed managen de kwaliteit van de organisatie waarborgt.

De vaste afspraken en de voorwaarden van het CBF zorgen ervoor dat de organisaties hun financiële plaatje op orde houden. Met betrekking tot deze redenering kan gesteld worden dat het CBF op het kwaliteitsaspect ‘budget en efficiëntie’ van de onder toezichtgestelde organisatie let. Op het kwaliteitsaspect ‘maatschappelijke waardering’ let het CBF op een indirecte wijze. Omdat het CBF de prestatie resultaten van de goede doelenorganisaties die in het bezit zijn van het CBF-Keur op haar website publiceert, kunnen de stakeholders op deze wijze zien of de goede doelenorganisaties met hun projecten of activiteiten betrouwbaar omgaan of niet. Dit kan gevolgen hebben voor de omvang van de donaties. 

De toezichthoudende organen, zowel het extern als het intern, letten op sommige aspecten op een directe wijze en op sommigen op een indirecte wijze. Maar op de kwaliteit van het promotiemateriaal en de inrichting van de website van de organisatie letten zij niet. Hoewel deze constatering die gehaald is uit het onderzoek, geen concrete wijze van het letten van de toezichtarrangementen op de kwaliteit van de goede doelenorganisaties aan geeft, kan er een conclusie getrokken worden dat de toezichthoudende organen bij de meeste aspecten op een indirecte wijze toezicht houden op de kwaliteit van de goede doelenorganisaties.

6.3. Reflectie op onderzoek

De doelstelling van dit onderzoek betrof het in kaart brengen van hoe toezicht en toezichtarrangementen op de kwaliteit van de goede doelenorganisaties te beoordelen zijn. Om deze doelstelling te bereiken wordt er een kwalitatief onderzoek uitgevoerd, zodat er de beschrijvingen over gemaakt kunnen worden. Op basis van het kwalitatief onderzoek kon ik achterkomen op welke wijze de Raad van Toezicht en de Ledenraad op de kwaliteitsaspecten die op grond van de BSC geïdentificeerd en geoperationaliseerd zijn, letten. Daarnaast is het mij duidelijk geworden dat de Raad van Toezicht en de Ledenraad, hoewel zij structureel van elkaar verschillen, wel dezelfde toezichtstijlen hebben. Dit was te constateren op grond van de handelingswijze van de interne toezichthoudende organen dat zij een vertrouwensband met de organisatie hebben en de wederzijdse informatie uitwisseling er plaatsvindt tussen de interne toezichthoudende organen en de goede doelenorganisaties. 

Het kwalitatief onderzoek gericht op een viertal goede doelenorganisaties zorgde ervoor dat de bovengenoemde gegevens verzameld werden. De generaliseerbaarheid van dit onderzoek had vergroot kunnen worden door middel van meerdere casussen erbij te betrekken, zoals nog een vereniging erbij die als het Rode Kruis een eigen meerjarenbegroting en meerjarenbeleidsplan heeft. 

Er zijn twee soorten interviewvragen geformuleerd: voor directeuren en voor toezichthoudende organen van de goede doelenorganisaties. Op deze wijze kwam naar voren dat de antwoorden van de respondenten op inhoudelijk niveau vaak overeenkomsten hadden. Maar op betrekkingsniveau waren er een aantal verschillen. De directeuren van Hartstichting en Astma Fonds zagen de rol van het CBF in de organisatie meer als een administratief werk dat gewoon uitgevoerd dient te worden, terwijl dit bij de interne toezichthouders van Rode Kruis, Hartstichting en Longstichting als een belangrijke mijlpaal voor de organisatie beschouwd wordt (bij dit onderwerp ontbreekt helaas de opmerking van de directeur van het Rode Kruis). Wat mij ook opgevallen was tijdens het uitvoeren van dit onderzoek, dat de Ledenraad van de Longpatiëntenvereniging op een betrekkelijke afstand stond van het Astma Fonds dan de Raad van Toezicht van de Longstichting.

Als laatste, was opmerkelijk binnen dit onderzoek dat het CBF en interne toezichthoudende organen geen samenwerkingsband hadden, omdat ik als onderzoeker had verwacht dat zij formele contacten hadden.

6.4. Aanbevelingen

Uit het onderzoek is gebleken dat het toezicht houden op de kwaliteitsaspecten van de goede doelenorganisaties een eigen bijdrage levert. Deze bijdrage is het grootst bij de aspecten ‘budget en efficiëntie’ en ‘interne processen’. Deze bijdrage van toezichthouders zou vergroot worden als zij ook op een directe wijze op de andere kwaliteitsaspecten zouden opletten. ‘De capaciteiten van het personeel’ is en blijft een belangrijk aspect voor de goede doelenorganisaties. In plaats van alleen op de hoogte gesteld worden en kennisname, zou de directe betrokkenheid van interne toezichthouders bij dit aspect de nodigde verbeteringen met zich mee brengen, bij voorbeeld door regelmaat te brengen in de trainingen, verbeteringen aanbrengen in reactie op resultaten van het MTO, en zorgen voor goede samenwerking tussen vrijwilligers en professionals. Dit is ook geldig voor het aspect ‘de adequate dienstverlening’. De toezichthouders zouden door de directe betrokkenheid de nodigde verbeteringen met zich mee brengen bij dit aspect. Zoals, de reactie op het promotiemateriaal of op de inrichting van de website. Ook een directe reactie op de klachten over de organisatie zou de nodigde verbeteringen met zich mee brengen.
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Bijlage 1
 Interviewvragen

Interviewvragen aan de directie

1. Waar let volgens u de Raad van Toezicht/ Ledenraad het meest op de kwaliteit van de organisatie? Zoals; de begroting, de capaciteiten van het personeel, interne processen, de evaluaties, de klachtenregeling, omvang van donaties, publicaties in de media, etc.

2. Let de Raad van Toezicht / Ledenraad op de relevantie van de uitgevoerde (gefinancierde) activiteiten voor de doelstelling van uw organisatie?

3.  Hoe controleert de Raad van Toezicht/ Ledenraad of het geld van de organisatie goed besteed wordt? Heeft de Raad van Toezicht / Ledenraad hier een bepaalde rol in? Hebben de opmerkingen van de Raad van Toezicht/ Ledenraad een bepaalde bijdrage aan de kwaliteit van uw organisatie? Kunt u voorbeelden noemen?

4. Let de Raad van Toezicht/ Ledenraad op de omvang van de donaties? Hebben de opmerkingen van de Raad van Toezicht / Ledenraad hierover een bepaalde bijdrage aan de kwaliteit van uw organisatie?

5. Houdt uw organisatie een tevredenheidsonderzoek onder de medewerkers? Zo ja, heeft de Raad van Toezicht/ Ledenraad hierop aangedrongen of dringt zij erop aan? Waar let de Raad van Toezicht/ Ledenraad het meest op? Als de Raad van Toezicht / Ledenraad hierover opmerkingen heeft, wat is de invloed van deze opmerkingen aan de kwaliteit van uw organisatie?

6. Heeft uw organisatie een klachtenregeling? Heeft de Raad van Toezicht/ Ledenraad hierop aangedrongen of dringt zij erop aan?

7. Waar let de Raad van Toezicht/ Ledenraad op als er klachten binnenkomen over uw organisatie? Hebben de opmerkingen van de Raad van Toezicht/ Ledenraad hierover een bepaalde bijdrage aan de kwaliteit van uw organisatie?

8. Hoe vaak zijn er de evaluaties van het beleid? Dringt de Raad van Toezicht/ Ledenraad op evaluaties aan? Zo ja, wat is de bijdrage van de opmerkingen van de Raad van Toezicht/ Ledenraad aan de kwaliteit van uw organisatie? Kunt u voorbeelden noemen?

9. Heeft de Raad van Toezicht/ Ledenraad opmerkingen over het promotiemateriaal en de inrichting van de website van uw organisatie? Wat is de bijdrage van de Raad van Toezicht/ Ledenraad aan de kwaliteit van uw organisatie?

10. Let de Raad van Toezicht/ Ledenraad op hoe uw organisatie in de media naar voren komt? Zo ja, is deze handeling van Raad van Toezicht/ Ledenraad belangrijk voor de kwaliteit van uw organisatie?

11. Waarop let de Raad van Toezicht/ Ledenraad bij de jaarrekening en de begroting?

12. Let de Raad van Toezicht/ Ledenraad op het 25% percentage van het CBF, dat inhoudt dat er 25% besteed mag worden aan de eigen kosten van de organisatie?

13. Let de Raad van Toezicht/ Ledenraad op de relaties tussen begroting en uitgaven? Moet u de redenen van eventuele verschillen aan de Raad van Toezicht/ Ledenraad uitleggen?

14. Is de Raad van Toezicht/ Ledenraad betrokken bij aanname van nieuw personeel? Zo ja, waar letten zij op en is deze handeling van de Raad van Toezicht/ Ledenraad belangrijk voor de kwaliteit van uw organisatie?

15. Het professionele personeel van uw organisatie krijgt trainingen. Dringt de Raad van Toezicht/ Ledenraad hierop aan? Wilt de Raad van Toezicht/ Ledenraad informatie over de inhoud van de trainingen? Heeft deze invloed op de kwaliteit van uw organisatie? Kunt u voorbeelden noemen?

16. Let de Raad van Toezicht/ Ledenraad op de verhouding tussen de vrijwilligers en professionals? Hecht de Raad van Toezicht/ Ledenraad belang aan het opleidingsniveau van de professionals voor uw organisatie?

17.  Hoe belangrijk is het CBF-Keur voor u? Is er veel contact met het CBF? Waar bestaat het contact uit?

Interviewvragen aan de toezichthouders (Raad van Toezicht en Ledenraad)

1. Hoe houdt u toezicht op de kwaliteit van de organisatie? Waar let u op? Welke bronnen van informatie gebruikt u daarbij?

2. Hoe let u op de relevantie van de uitgevoerde (gefinancierde) activiteiten voor de doelstelling van de organisatie?

3. Hoe controleert u of het geld van de organisatie goed besteed wordt?

4. Wat vindt u belangrijk bij de omvang van de donaties? Welke bronnen van informatie gebruikt u daarbij?

5. Wat vindt u belangrijk bij een medewerkerstevredenheidsonderzoek? Let u daar op?

6. Vindt u het belangrijk dat de organisatie de klachtenregeling heeft? Waar let u op? Hoe doet u dat?

7. Wat vindt u belangrijk bij de evaluaties? Hoe let u daar op?

8. Waar let u het meest op als de organisatie in de media naar voren komt?

9. Wat vindt u belangrijk als u de jaarrekening en de begroting onder de loep neemt?

10. Waar let u het meest op als het gaat om het 25% percentage van het CBF? Dat niet méér dan 25% besteed wordt aan de eigen kosten van de organisatie?

11. Waar let u het meest op als het gaat om de relatie tussen begroting en uitgaven?

12. Het professionele personeel van de organisatie krijgt trainingen. Wat vindt u daarbij belangrijk? Let u op de verhouding tussen de vrijwilligers en professionals?

13. Hebt u een samenwerkingsband met het CBF? Zo ja, hoe ziet deze samenwerking eruit? Zo nee, waar let u het meest op of vindt u belangrijk als het CBF opmerkingen heeft over het functioneren van de organisatie? 

Bijlage 2
 Respondenten

De heer F. Kevenaar (het lid van de Ledenraad van het Rode Kruis)

De heer H. Stam (de directeur van de Hartstichting)

De heer L. Vredevoogd ( de voorzitter van de Raad van Toezicht van de Hartstichting)

De heer M. Rutgers ( de algemene directeur van het Astma Fonds)

De heer H. Stammes ( het lid van de Raad van Toezicht van de Longstichting)

De heer J. Mewe ( de penningmeester van de Ledenraad van de Longpatiëntenvereniging)
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