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EEN GESPREK MET ANDRÉ PELGRIMS

,. I den.jn i
·

'94Ee.n laar ge.e en, In IUMI '

:,

maakten alle departements­
ve.ranitweordeliiiken en provin­
ciale directeurs veer het eerst
gro.ndig kennis met het project
/IA de Liin" Gd, d. €In 'e lin. ,e urene e een

tweed.aagse werksessie in

Elewili,t werd het project ,toege­
licht, werden oefeningen ge­
maakt en werden er eerste

afspraken gemaakt o.m dli,t
proiect in de praktiik te verta­
len.

We zi�n nu een jaar verder.
Een goed moment, dachten we, veer een

çesprek met André flelgrims., bezieler @n
--,

projectleider.

• Staan we met het project
,

/IAan de Li:in" verder d.an een

iaar geleden ? .

André Pelgrims: Ik denk het w@1. Met diit
soort projectenmoeten we �Khter voor­

zichtig zijn en trachten onze vooruitçanç
juist in te schatten. Ik gEl dus verder op WElt

ilk merk.
.

Eén jaar geleden ontmoetten we nogêll
WElt kritisch ing@stelde dlir@cties en

depsrtementsverantwoordelqken. Bi� velen
leefde het çevoel van "dit is oude wi�n iln
nieuwe zakken". "W@erElI een project
vElniUlit Human 'Re$OUrŒ$: W@ ;;mll@f) zien
hoe IElng het @'ululrt. .. Scepticisrne alom. en
terecht.

"t:IEN GOEDE BALA s

TUSSEN

'VERPLICHTEN' EN

'GEVEN VAN VRIJHEID'.

We waten ons ervan bewust dat we noçal
WElt enqaçernent vroegen van de Ilijn­
verantwoordejijken (het project heet ook
niet voor niets " Aan d@ Lijf)" ... ). Deze
kritische reacties I'ek@n ons den eek
volkernen beglri�JP@'li�'k én gezond. We
hebben onszelf d@ tijd gegev@'n goed te

luisteren nalEllr d@ bren van het wantreu­
wen. We hebben eek d@ tijd genomen om

echt duid@li�lk te rnaken hé)@ "AEl'IJ de Lijn"
werkt, e� ,h©e we (H zelf in geloven dat het
een" ander" antwoord is dan er tot nog

�toe �eg@v@n wmf§.

Als ik vs'ndaGlg deze z@lfde m€nsen

bel,uister, dslf) merk ik dêlt een heel mEl1ntêlli
vmn hen �m.fldêlElg Elln.d@rs spn�k@n over
/I AEln de Li�ln /I. Tôif: ffii�ln grot@ vo.ld@@nilllg

merk ik dat �elen reeds fundementele

stappen gezet hebhen om - tot QP de
bodem - te begrijpen WElt" AEln de Lijn" is,
hoe het in 'm@kElêlf zit, enz.
Ik merk dat een çroot mEllitEll1 di{ecti@s en

departernenten bezig zijn het project te
doorgronden vim pilootçreepen. Hoofd­
b@do@'lling is sarnen te /lIeren /I hoe dlit

project op glrot@r@ schmmll naar Elille m@de­
werkers toe kElln vertaald worden.

-.
/IAan de Lii.n" leg.t veel ver­

antwoordeliikheid bi·i dè chef
(of de liin). Kan .elke chef dan
beslissen of hili el dan niet
meedoet?
André Pelgrims: Ei.genli�k niet. Vanuit het
directiecorrutè is er g@k.ozen voor @@n

systernatische begeleiding van het merise­

lijk potentieel iln onze bsnk. en dat is 'Amn
de Li�n/. tn teçen @i1nd 1 �go wordt
verwacht dat iedereen binnen het concept
werkt.

Is het dan niet een stu.k
misleidend te suggereren dat
de 'Ii'inverantwoordeniken zelf
verantwoordelilik z.iin? �igenliik
hebben ze toch geen keuze !?

André Pelgrims: Het probleemmet bedrijts­
projecten is steeds weken naar @en

evenwicht. L@g j@ een project op in de zin
van: "Dat moet ! LJmt moet l'ô ! En dat
moet flU ! ... " dan geloven wij dat - zeker
in onze bank - dit project geen çroet
succes zou worden. D@ weerstanden
zouden zo gmôif: ziJln dat ze het preieet op
één gf Ellnd@r@ manier zouden br@�@f1.

. G@@f je echter Ellis difectië geen visie ôf
geen r.ichting aan j@ ondernerninq, dan
hoor je - terecht - zeer $MI de klacht: /I

ze

weten met WElt ß:@ willll,@n II. Op n.et \:Ilêlîk van
HLJmEl,n R@sources wm$ tot vC).©r kGJrt r1.Q)� t@

harem: "Er is g'een beleid mnd onze

m@nsen. Er begtElElt g@en gyst@mEltigc'h@
@�)Volging vmn d@ m@dew@rk.ers. /I M@t

U�@S v@(a,&( blz. 14,
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andere woorden, als er niets gegeven
wordt, wordt het ook niet automatisch

ingevuld.
Om het evenwicht te bewaren, hebben wij
voor een duidelijk concept gekozen. We

weten wat we willen, en het Directie­
comité heeft zijn visie rond het menselijk
potentieel gekoppeld aan het project"Aan
de Lijn". Om niet in de sfeer van de

éénzijdige verplichting te vallen, hebben
wij - als begeleiders - ervoor geopteerd dat
de lijnverantwoordelijken tijd, middelen én

vrijheid krijgen om naar de beste manier te

zoeken om 'Aan de Lijn' te implementeren
binnen hun directie.

Wij geloven dat we de goede balans

gevonden hebben tussen "verplichten" en

"het geven van vrijheid".

• U praat vee I over de
directies, de departements­
verantwoordeliiken.
Dit Iiiken mii tot nog toe de
enigen die al iets over IAan de
Liin' gehoord hebben.
Wat heeft de medewerker,
biivoorbeeld in het kantoor, al
met het project te maken ge­
had ... want ik veronderstel dat
het daar toch over gaat?
André Pelgrims: Inderdaad, en het is onze

grootste bekommernis alle medewerkers

zo snel mogelijk te betrekken bij dit
gebeuren. Elke medewerker heeft het
recht te weten wat 'Aan de Lijn' concreet
voor hem/haar betekent.
Gezien wij er echter voor geopteerd
hebben elke directie afzonderlijk verant­
woordelijk te maken voor de snelheid
waarmee ze dit project implementeren,
hangt het echt van de plaatselijke verant­

woordelijke af wat de medewerkers er al
over gehoord hebben.
Ik verwacht dat veel medewerkers in het

najaar gaan vernemen waar het allemaal
om gaat.

• Kunt u voor alle BACOB­
medewerkers - kort en begrii­
pelijk voor iedereen - vertellen
wat uw achterliggende over­

tuigingen en bedoelingen ziin
met dit project ?

André Pelgrims: Veel medewerkers - in
BACOB en daarbuiten - zijn zeer sterk
betrokken bij hun werk en geven het beste
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van zichzelf in hun professionele activitei­

ten. Langs de andere kant stel ik vast dat
het" kader" waarin medewerkers moeten

werken, de aanmoedigingen die ze krijgen,
de "voorwaarden" die hen moeten helpen
om het werk aan te kunnen, niet echt veel
aandacht krijgen.

Leidinggevenden 'veronderstellen' dikwijls
teveel: dat mensen vanuit "zichzelf"

gemotiveerd zijn en blijven; dat medewer­
kers wel vanuit "zichzelf" zullen komen

zeggen als ze iets nodig hebben; dat
medewerkers toch wel vanuit "zichzelf"
weten of ze hun werk goed doen ...

Veel veronderstellingen, veel fantasie, en
bron van veel misverstanden.

Op dezelfde manier merk ik fantasieën

langs de kant van de medewerkers: "Mijn
chef moet toch vanuit "zichzelf" weten
dat een medewerker feedback en aanmoe­

diging nodig heeft; hij moet toch vanuit
"zichzelf" weten dat ik mij niet goed meer

voel; dat ik niet met hem durf praten ... ".

'WERKEN AAN

EEN RELATIECULTUUR

WAARIN CHEF EN

MEDEWERKER

GELIJKWAARDIGE

PARTNERS ZIJN.'

Een van mijn overtuigingen op het vlak van

de communicatie is, dat waar twee
mensen op een 'onduidelijke' manier met
elkaar omgaan (door bijvoorbeeld niet te

praten), fantasieën en veronderstellingen
de kop opsteken die de afstand alleen
maar vergroten.
En als de afstand vergroot, vergroten de

misverstanden, daalt de betrokkenheid,
daalt de voldoening en de motivatie,
ontstaat er stress en worden mensen

ongelukkig.
Een van de hoofdbedoelingen van 'Aan de

Lijn' is te werken aan voorwaarden die
tussen chef en medewerker duidelijkheid
creëren ... Duidelijkheid over wederzijdse
verwachtingen, duidelijkheid over 'wan­

neer doe ik mijn werk goed', duidelijkheid
over begeleiding.
We willen werken aan een relatiecultuur,
waarin chef en medewerker gelijkwaardige
partners zijn. Waar beiden een eigen

verantwoordelijkheid hebben en waarbij
de een de ander nodig heeft.

• Veel zal toch afhangen van

de kwaliteit waarmee de chef,
het diensthoofd, de regio­
verantwoordeliike of de
kantoordirecteur deze aanpak
ter harte neemt?

André Pelgrims: Dat is zo. Daarom wordt
veel tijd geïnvesteerd in de begeleiding van

de chefs. Volgens ons hangt de kwaliteit
van de behaalde resultaten in een dienst of
een kantoor samen met de kwaliteit
waarmee er met mensen wordt omge­
sprongen. We gaan het zelfs sterker
uitdrukken: daar waar 2 jaar geleden de
chefs expliciet werden verantwoordelijk
gesteld voor de "cliëntentevredenheid "

,
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AnGlr:é Pelgrims: "er ziin reeGIs veel
fundamentele stappen gezet."

rnaken wi� de chefs daareneoven ook

v@rentwoord@lli�lk voo.r d@ II medewerkers­
t@vf@d@lf'llh@id II

•

jaren doen \!'QQr d@ kweillit@itsm.@tilng@n. M,@t
is @@n �}r@nsv@rl@gglilfl.g !»,ilnlfl@n Q@ cWlltwlwlr
ven BALOB, rnaar net ig @@fl glr@flgv@rl@�­
gilng die - neer ons aanvoelen - heelbeer is
@'!î perfect eamlllLllit bi� d@ d:o@lst@'llllilflg@n van

'Aeln d@ li�ln'.
Wat bedoelt w met',llmede--
k t d 'h ·d?liwer ers eyre enr el .

Op welke manier gooit
BACOe Bank hier nu beter van
worden?

André Pelgrims: M@d@werkergt@vr@d<mheid
is het zeeken naar @en sintwoord op @l@
volgende vraaç :

II H@bt whet çevosl - als
medewerker - dat W hi� deze chef w@rke'lli�k
kan bj�'chg@n tot de b@d.ri�fgr@wltet@fl, @n

dat W zich van daannt ook allg perseon ken
ontwikkelen? II

W@ willl@n via d@:z:e vorm van "tevr@d@n- �

held" de chers t@@,cdba.ck g@\!'@fl over d@
kWellit@it vein hw!n manaçement. 'W@ wililen
op> basis ven de resultaten vsn deze
metinçen de respectleve chefs bege'I'@i'den
en hellp@n hWIn menaQ@mentteak kw@litGl­
tief g;terl< uit t@ bouw@n.
Jlwi£t zoe,ls we het nu r@eos @@n aalnta,1
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11k ben @r rotsvest Vefl overtuiçd dat ,@@n

b@dlri�f arme zOOG zich emgti'g mest
b@zilnllî.@n over z:i�ln HWlffiÉlln �,esQ)utrceg
Cuttuur. 'Onz@ b@dri�v@n zitten volçepropt
met mengen m@i pakken ervGllrilng en \!.@el
anciënniteit. of met @en hoge schclinçs­
gread.
Deze overeencentratie een expertiss kan
@@n heu£ comp@titi,@f vOQrde@1 werden
VQG>r e@n orge,f''1lÏsGl-ti'e die @Fnstig z©@kt M@1f

'AAN DE LIJN

SLUIT AAN OP

HET GEZOND VERSTAND
EN DE GEZONDE

MOTIYlUrE VAN

LOYALE MEDEWERKER5.t

@@n w@rkQlrgelfiliseti:@ en -çwll'twlwlr WtGlelrbiln­
nen dlit p©tenti:@@'1 tot @en krachtiç
'eMrgli@veld' te rneken is.
taten w@ r,@@'1 @v@n dit expertiseveld .

onceheerd. dein wordt deze é)�@r­

eencentratie @@fl bron van ilnlr:'1.@rlli�ik@
wlitholilliln� en pmdlwikti'viteitgV@Tllieg :

jobprotectie. ilrreti,@MI'@ b@IGlng@n, ffiall7'llilp:W­
laties. p@rg©o:nllli�lk wimtb@jGlg Ki�ln de
vjrussen die - mG)'@illli�lk d@t@ct@@rbGlGllr -e- O.r'lZ@

b@dri�v@A ©n:d@rmi�r'I@n.
IIA'dlÏ,@n w@ v�lnwlit de ov@rtwli:gl,iln� vertrekken
dat d@ expertise binnen I3ACO� Ve'A di@
aerd is dat w@ Q@ kaap Vein h@t jeGllr ;WOO

tri:©mfe'nt@ili�lk kWlfln@fI nemen. de'fl ©@n ijk
ervan ov@rtwligd det @eA project 6115 II

Aen
d@ li�ln

II
- zeker leA:gg o@ kelnt Vein het

iln:dtivi:dtw - e@n be:lenglri�k@ biJdreQ@ kein
I@\!.@ren. Het kein ons helpen riGlalr onze

v@mnt:w©ordelli�lkh,@id (alls chef @n als
medewerker) te ki�ik@n; h@t kGlln om hellp@n
bewust te worden \!.alA de b@dri�fgc©ntexÎl
weelrbjlnln@n wi� werken. 11k g@'loof met
eifl©@r@ woorden dat II Aalr'l Q@ li�ln

II eeln�llwlit
op r,@t Q@ZOIî'O verstend. @n ô@ çezonde
motivatie van I:©yelle m'@dew@rk@rg. Het
project tracht <dlit vorm t@ g@v@n, te

inspireren @n te activeren.
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