ISO 9000 bij Stichting de Baak:
motieven achter een praktijkverhaal

Peter Noordhoek

Gevraagd om 'het praktijkverhaal' te doen over ISO-9000 bij
Stichting de Baak komen er een aantal beelden en gevoelens op.
Goede beelden, slechte beelden. Goede gevoelens, slechte
gevoelens.

Goede beelden; bijvoorbeeld het beeld van een dag waarop de ver-
schillende procedureteams ieder hun eerste versie van de
procedure presenteerden en er langzaam maar zeker een beeld
ontstaat van hoe de procesgang binnen de organisatie nu werkelijk
gaat. Een fantastisch moment, waarbij bijna letterlijk in beeld werd
gebracht hoe binnen de organisatie het stokje wordt over gegeven.
Goede beelden ook, kleiner, maar wel zo veel betekenend, van
mensen op de werkvloer die naar je toekomen met de vraag hoe ze
zelf de kwaliteit kunnen verbeteren. Het gevoelde ongeduld om de
daad bij het woord te voegen. Goede beelden, goede gevoelens.
Slechte beelden ook. Van uitgesponnen vergaderingen zonder dui-
delijk slot. Van deadlines die te vaak niet worden gehaald. Van
mensen die machteloos hun schouders ophalen omdat een afspraak
weer niet is nagekomen, Slechte gevoelens van iets ongrijpbaars.
Geen regelrechte oppositie, maar van een ongeloof, scepsis over
de echte inzet van de ISO-9000 certificering.

Goede en slechte beelden

Dit praktijkverhaal is een verhaal van goede en slechte beelden en
gemengde gevoelens. We zijn er dus nog niet. Begin 1993 echt
begonnen, hebben wij net de fase achter de rug dat de procedures
geschreven zijn en de eerste interne audits achter de rug zijn. Of en
wanneer wij opgaan voor certificatie is afhankelijk van de snelheid
waarmee wij ons intern kunnen aanpassen aan de eisen die het
systeem stelt, en het moet worden gezegd dat wij deze eisen rede-
lijk ambitieus hebben geformuleerd. Dat zal het niet eenvoudig
maken om in één keer door het proces van certificatie heen te ko-
men.

Geen feestverhaal dus. Waarom dan toch? Het doet de vraag naar
onze motieven hard naar boven komen. Eerlijk gezegd ben ik niet
van plan u keurig ons plan van aanpak te geven - het zelf opstellen
van zo'n plan is een leerervaring die ik u vooral niet wil onthouden
- maar het is wel terecht dat u beeld krijgt van de motieven op
basis waarvan wij aan het avontuur zijn begonnen. '

Over de hobbel heen

Laten we dan voorop stellen dat de Baak niet aan ISO-9000 is be-
gonnen omdat wij van onszelf vinden dat we slechte kwaliteit leve-
ren. Kijken we alleen al naar onze evaluaties, dan is dat gewoon
niet zo. Wel zijn wij serieus van mening dat die kwaliteit beter
kan. In absolute zin; die evaluaties moeten hoger, maar ook in
relatieve zin; we willen vergelijkingen goed kunnen doorstaan, En
het gaat niet vanzelf om die kwaliteit op een hoger niveau te
brengen. We moeten als het ware een hobbel nemen in de
ontwikkeling van onze organisatie, anders hebben de verbetering
die steeds worden aangebracht een incidenteel en niet een




met ISO. Maar al te vaak wordt de concurrentievraag gereduceerd
tot een PR-vraag. Dat is natuurlijk een zeer betrekkelijke zaak, De
eerste opleidingsinstituten hebben nu ISO. Onze felicitaties; zij
genieten nu ongetwijfeld van een promotievoordeel. Maar voor al
degenen die er niet als eerste bij zijn wordt het een negatieve
motivatie: niet betrapt worden dat je het zelf nog niet hebt. Zo'n
motivatie werkt intern al gauw contraproductief.Een dergelijke
defensieve argumentatie is niet goed genoeg in onze dynamische
markt.

Waar het concurrentie-argument wel leuk voor is, is om te beden-
ken wat het voor de branche zou betekenen als er een helder on-
derscheid zou komen tussen gecertificeerde en niet-gecertificeerde
concurrenten, De drempel om toe te treden tot onze markt is laag.
Een verhoging middels ISO kan geen kwaad.

Altijd een mix van motieven

Bij de Baak speelt een mix van de bovenstaande vier motieven.
Wij willen graag gezien worden als voorloper, dus het laat ons niet
koud dat kwaliteit een belangrijke trend is. Wij hebben een aantal
grote klanten die met ISO bezig zijn, wij willen ze kunnen laten
zien dat wij ook in dat opzicht hun taal verstaan. Wij hebben intern
nog ontzettend veel te verbeteren en de meeste van ons zijn dat
zich zeer bewust. En wij willen ons ook best graag profileren
tegenover de concurrent, daar is geen misverstand over mogelijk.
De motieven zijn er. Hoe en wanneer ze gebruikt worden hangt af
van de omstandigheden. Er is dus altijd wel een motief om een
kwaliteitsactie als ISO te motiveren. Waar het om gaat, is of de
motivatie aansluit bij de beleving van het publiek, zeker intern. Om
bij dat laatste te blijven; als je bijvoorbeeld intern een verhaal
houdt, dan kunnen het beste interne motieven voor interne
problemen worden gebruikt. Motieven als 'de klant wil het' of 'de
concurrent gaat het anders doen' werken slechts beperkt. De
medewerkers willen weten wat zij er zelf aan hebben - en terecht.
Motieven die zijn ontleend aan het feit dat het een trend is, of dat
het om de publiciteit gaat, kunnen ronduit averechts werken.
Waarmee ik maar wil zeggen dat de interne motivatie het belan-
grijkste is. Als men het zelf niet wil, dan gebeurt het ook niet. Het
positieve is dan gelukkig dat de medewerkers, in ieder geval in
onze organisatie, zo trots zijn op hun eigen organisatie dat ze zich
wel degelijk aangesproken voelen als ze worden uitgedaagd tot een
prestatieverbetering.

Verder dan IS0-9000 .

Wij proberen te werken aan kwaliteit met een einddoel dat verder
weg ligt dan certificering op basis van ISO-9000. Iedereen met
ervaring waarschuwt tegen het moment dat het certificaat binnen
is; dat is het kriticke moment. Dat is het moment dat het vreselijk
moeilijk is om de energie vast te houden. Ik durf niet te zeggen dat
wij die valkuil zullen vermijden, wel werken we nu al aan een
perspectief dat verder gaat dan certificering. Het model van de
Nederlandse Kwaliteitsprijs vormt daarvoor de leidraad. Niet
zozeer omdat daar weer een Onderscheiding en Prijs aan hangt -
het kan heel contraproductief werken om een prijs in het
vooruitzicht te stellen waarvan niet duidelijk is dat die kan worden
gehaald - maar vooral omdat het een ontwikkelmodel aangeeft
voor de organisatie. ISO-9000 beperkt zich dan tot een tussenstap
op weg naar een verder gelegen doel. Wij noemen dat doel "Total
Management Quality'. Wat er mee wordt bedoeld is, dat het niet




yeeg ap

loyaidsyipjeld o402

isijeloads/ieela|booy o4 0L

laurel} / InasIApe 9, 0/
Slaulel}/usluadop aulslxe QOg -

whmmm:mEHom_oE 0c uenleem
m_m OVYd U@ |910Y "|oul ‘siayiemapawl 02| -

uaoljiw g| ‘buo Jozwo -

uabulweulopuQ aspueIapaN UeA PUOQIDA
19y UBA WINIU323IpN}S Juswabeuepy

Jeeg ap bunyons




Yeeg ap

uajsuaip spusunajsiapug - Jlupeg
| [S10H - dlefjioe
slimiapuo
uaddeyosusiomsinnisag yosiwapeae-jsod
us -sjlupeg Ovd - pinpoid/piiepy
uajswoyuaaligsbunsowiuQ - s ewwesboid
sdoys)Iop - ayosiiosino-1aiu
so|ge | punoy - pinpoud-pien
Juswabeuewsljewlioju| -
yonsibo ¥ aoueuld -
Juswabeuey yosibajells us bunayiepy - s,ewwelboid
Juswabeuel seoinosay uewny - uado
uswobeuel\ usswably - pinpoid/miien
190g ap :Bopono pusbipioomusbapop - s,ewwelboid
s;ewwelboidsproysanQ - uajojsoaq
s,ewwelboid Auedwoo-uj - pinpoJd/piien




yeeg op
¥6-G-0€ ‘eunuo :uoig /

SaAInd-g§ ABojouyosa)
suone|nwAs s1weuiq

>

aNND—ONMN—— X

« PuLisauibus-ay
. bupjrewyouag

%9, INO.L
+ %06 sAaAins Jawolsn)

_ SAS) Sjuauialels UOISSIIN

dHdg uo uazie)| uassnj

N

SEm—




Neeg op

‘uliz 100A

uajyoepj/uswajqold Im usw ‘piByiyoLIsbiuep] sulalxa U auslul

UBA U8)8] 18y ul Jeels uassadoid a|e ueA Buisieayeq ‘1siaayaq 1piom
‘S8I}oUN} SPUBUNS]SIBPUO [BISN[OUl ‘allesiueblo a[e]o] ap :usyiawus)]
plosjualioab-waalsAs

/Il 8sedH

uspaigabwaa|qo.id ui pisonsbioop

usbulisleqian uspiom uassaso.id ap UBA SIUUSY Us usbuiiew uea siseq do
:[eesiuad ueels uenle Buisiesaysq ap ua s800.d 18y :usyiawusy]
pJ193ludLIoab-sad0.d

|| 8st4

uee)siuo ufiz 8z yepeu uswsjqoid ueA ualabliioo 18y do ynipeu (98 161 48
‘leeljuao jee}s saooud airewid 18y 191U US USLIBIIANDE 8p :Usyiaiusy|
pia9jualioab-usjalanoe/-pinpoid

| 8se

uaseysbulIMUQ A

ﬁ Hdg ue uazie)|] uassn| w




fiddeyosieew Joop
Bulispieepn

usjuepy Joop
Buliapieep

Juswiabeuew
-S|@auos.iad

Juswabeuew
-Us|sPPiA

uassasold uea

jeeljnsal
-puidj

1uswabeuew

[9auosiad Joop
Bulapieep

albajels
us piajed

deyosiapia]



Jeeg ap

abpupunsg / OYd :101euipioo) ap uea Buueais -
Inajoalip ap ueA playuaraipab -

Hlijuoosiad

do Hd 100w (uans) uaag|iay - Jd, -

181U Bou nu seew - ,usbela jay jeeb juep| ep, -

UuSop Y00 ]seA 18y Jeeb Japue ap - ,Jualnouod,, -
Juswnbie sjeuoissojoid-ijue oy - Ndp ap Jayoe Yois, -
-Jonoalqo(-lwasg)

Buibioq -
yorzui -

:jonoalqo

¢ OS] woleepp




)eeg ap

OSBJSUBAS| JOOA |BUS 8} - leog op -
wes)sAs uabio - ovd -
wies)sAs usbio - 210y -

: (Bousjelo0A) uaalijg 0S| ualng

0S| bueAawo aznayj




Inspestie + Praventle

KWAL,. : ....lTS PROC“"“ DURE

PROBLEEM

}

FUNCTIONEERT HET |-==

l.

AFBLIJVEN DAN |

STANDAARDFORMUUER VOOR HET OPLOSSEN VAN TECHNISCHE PROBLEMEN

NEK

v
HEB JE ERAAN GEZETEN |

A

N
STOMMELING

e _C\WEET IEMAND ERVAN

A

r

KRG JE OP JE DONDER

SAND VERLATEN

s

NEZ

GEVEN

21 [KAN JE NOG IEMAND
el ANDERS DE SCHULD

A

v

. ‘v
[NAAR HUIS GAAN

—+'PROBLEEM OPGELOST

[P Jala i ) VENRRARES

A LTAW O . oL E TR g




)eeg ap

[9zzndspualljem) uag
i anoesislemy uss ueAa 10alqo sje

usabeln spuadojuaayin 199z 1oW Usjue) 8JeA U9 -

[910Y woouoine uso -

Jao|lam ayosiidaos Jeewl spusyiompiey ua9 -
Slajouelans|ao] sje sjeuoissajolddoy -

usyialiAlloe uea siabeip sje siebeuew)osioid azlimuabie -
aISSIW Ud8 Jow dI1oalIp Uso -

:91jeuIquod apuabjoa ap uea af yeew jep




yeeg ap

1910y

jueine}sal / andaosal

)¥a1uyoa)] / usjez

aneJisiuiwpe

oidai / )sayjoliqiq
1eeLIR]a.109S

siapiajabaq / siebeuewyosioud
U3lUd20P :SI310UBISNI]D0)

anoalp

innisaq

9lepowiuoddy

:bulunajsiapuQ
:S|euoIsSSajold

:Buipio

¢anesiuebiosbuipiajdo uaa ul uliz 19 usuuny ualipied ayPMm

"ueAld siabeup ap usiyaizdo ajje ul 101U Buej
‘anjesiuebiio ap uea 1yoaizab 1oy uliz sjeuoissajolid




\ Yeeg op

»

a1bajea1sSHBMEMY

o\

Buinabwo
-sHoueM)]

anisod
-Sjiajijem)|

A

Bunislaqianslalijemy
100A uabuiblaipag

buualagqianslialijemy
100A uapawpjlisbop

Hauemy
uajund aypemz

Hajjemy
uajyund ay491s

f a1bale.]s ud lIvlIjeM)]

/




Yeeg ap /
9911IWWOoN

osjusLBloul
BuLielagian |

-anesiueblip

ddg uazie)y

juswpiwwo) \
Hdg ue uazie)| uassnj |

—




