Case: Xerox-Corporation (A):
1.Het management control systeem bij Xerox werkt alsvolgt:

Planning:

Iedere operationele eenheid die onder een Business of Customer-Divisie valt ontwikkelt een jaarlijks beleidsplan en een planning  voor de lange termijn. Deze verschillende planningen worden samengevoegd tot één Business of Customer-Divisie plan. Het hele proces van planning komt tot stand in samenspraak met de general managers (feedback en review-sessions) van de verscheidene operationele eenheden. Dit omdat zij de meeste commitment hebben met de business. Op deze manier wordt duidelijk waar de organisatie naar toe zou moeten gaan.

Coördinatie:

De rapporteringsstructuur is zo opgebouwd dat er door de (unit)controller direct (formeel) wordt gerapporteerd aan de general manager (van de desbetreffende unit). De unitcontroller rapport vervolgens ook aan de Divisie controller.(hier is dan sprake van een "functionele relatie"). De Divisie controller maakt vervolgens weer onderdeel uit de FEC (Financial Executive Council). In de FEC komen alle financiële zaken samen.

Communicatie:

Er is sprake van een "open"-communicatie. De General managers van de verscheidende divisies luisteren naar de financiële mensen en gebruiken hen ook als klankbord bij het nemen van beslissingen. Er is ook sprake van een hoge betrokkenheid van het personeel bij het gehele proces. Er wordt gewerkt met kwaliteitscirkels e.d. 

Evaluatie:

Er vindt benchmarking plaats van de interne werkzaamheden zodat het werk steeds verbeterd kan worden. Er vindt ook steeds een review plaats van de verrichte werkzaamheden met het uiteindelijke te behalen doel om alles zo effectief mogelijk te laten verlopen. Bij de evaluatie van de verrrichte werkzaamheden wordt er niet alleen gekeken naar financiële cijfers ook niet-financiële zaken worden meegenomen in de evaluatie, deze kritische succesfactoren worden beoordeeld op hun ontwikkeling.

Beslissing:

De gestelde normen in de planning worden afgestemd met de resultaten die zijn gemaakt. Op basis van deze vergelijking kan er worden besloten om maatregelen te nemen.

Beïnvloeding van mensen:

Werknemer worden direct betrokken bij de beslissingen/resultaten. Er wordt gewerkt met kwaliteitscirkels binnen Xerox. De mensen werken in groepjes (kwaliteitscirkels) die zelfstandig problemen analyseren en oplossen. De betrokkenheid van het personeel wordt hierdoor verhoogd.

De sleutelelementen die zorgen dat het management controle systeem bij Xerox werkt zijn:

· De open cultuur die er heerst binnen Xerox (company pride)

· Het feit dat de plannig totstandkomt in overleg met de managers die verstand van zaken hebben (realistische planning en haalbaar).

· Er is een gedegen evaluatie van de verrichte werkzaamheden zowel financiële als niet-financiële prestatiemetingen

· De hoge betrokkenheid van het personeel in de uiteindelijke processen (hoge motivatie --> levert een goed produkt).

2. De trends die het management control systeem beïnvloeden van Xerox zijn:

· De hïerarchie binnen de onderneming verdwijnt ten gunste van een zelfstandig en zichzelf ontwikkelende werknemer, er is sprake van "open communicatie".

· De klant staat centraal in het hele productieproces ("de klant vraagt wij draaien").

· De werknemer wordt veel meer betrokken in het productieproces. Hij mag meedenken. Hierdoor creëer je een hoge mate van betrokkenheid.

3. In het proces van Xerox zijn zaken als 'organisatie cultuur' en 'individuele persoonlijkheden' heel belangrijk. Er wordt namelijk door Xerox vanuit gegaan dat de ontwikkeling van de vraag e.d. als eerste bij het directe personeel vandaan moet komen, deze hebben namelijk de meeste 'feeling' met de markt. Als er dan geen open cultuur is of als de persoon in kwestie geen enkele verantwoordelijkheid voelt om dit soort ontwikkelingen waar te nemen en door te geven aan z'n direct functionaris kan er geen goede afstemming plaatsvinden tussen het uiteindelijk gemaakte product en de wensen van de klant.

Aad den Hertog/ Marc Fierens

