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Partner for progress

Van ISO naar
M aatschappelijk Verantw oord
Ondernem en

Kiw a M anagem ent Consultants B.V.

Industriepodium ,14m ei 2003

Drs. Sam  Dousi
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Program m a

Introductie

De nieuw e ISO 9001 norm

Opzet van Kw aliteitsm anagem ent bij
Dar M ilieudiensten NV

Ontw ikkeling M aatschappelijk Verantw oord
Ondernem en

Stellingen
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Kiw a M anagem ent Consultants

Opgericht in 1991

Al jaren actief in de w ater-, energie- & afvalm arkt

Op dit m om ent 17 adviseurs

Onze diensten:
M anagem entsystem en

Procesoptim alisatie

Prestatie-sturing

M anagem ent Developm ent

Interim -m anagem ent

w w w .kiw a.nl
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De nieuw e ISO 9001 norm :
w at is er dan nieuw ?

M eer aandacht voor klantgerichtheid en
klanttevredenheid

Denken in processen staat centraal

M eer betrokkenheid van het m anagem ent
gew enst

Niet verplicht om  alles via procedures vast te
leggen in een dik handboek

Focus verschuift van borgen naar verbeteren
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Een kw aliteitsm anagem entsysteem :
w at houdt het in...?

Het inrichten van een klantgerichte organisatie die
dienstverlening levert, leidend tot
klanttevredenheid en die zichzelf continu
verbetert

Dus w at m oet je geregeld hebben:
beleid, m anagem entprocessen & organisatie

uw  prim aire bedrijfsprocessen

ondersteunende processen

klanttevredenheids-’m eting’ & continue verbetering
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Kw aliteitsm anagem ent
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O pzet Kw aliteitsm anagem ent-
systeem  bij Dar M ilieudiensten

Vooronderzoek

Beschrijven van bestaande processen
uitvoering, ondersteuning, m anagem ent

door de betrokken m edew erkers en leidinggevenden

vooral gericht op beheersen van raakvlakken

Ontw ikkelen van nieuw e w erkw ijzen en
instrum enten m iddels kortlopende
verbeterprojecten

Hele systeem  in Intranet om geving

Gefaseerde im plem entatie

Certificering

λ Over het project:

λ Nauw e sam enw erking tussen M T, projectleider en
extern adviseur

λ Doorlooptijd: bouw fase 10 m aanden (inclusief zom er)
in iets m eer dan een jaar van scratch tot certificering
juni 2002

λ Verbeterprojecten: om dat w e het toch al w ilden,
som s om dat de norm  het zei. & Keep it sim ple

λ Intranet: geen ingew ikkelde docum enten die lang
m oeten laden, navigatie, links naar internet (gladheid)
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Kw aliteit bij Dar...w at levert het op:

Standaardisatie van w erkzaam heden: elim ineren
van dubbele handelingen en schaduw system en

Nakom en van afspraken voorkom t faalkosten en
ergernis

Focus op raakvlakbeheersing en de ‘nieuw e’ rol
van proceseigenaar heeft geleid tot verbeterde
sam enw erking tussen afdelingen

Strakkere sturing op processen door prestatie-
indicatoren die in vast m anagem ent-overleg
terugkom en

Ofw el: m inder verspilling & m eer w aarde

λ Standaardisatie: inkoop gecentraliseerd

λ nakom en afspraken: w agenrapport opm aken, tank
afvullen

λ focus op raakvlakbeheersing verbeterde
sam enw erking tussen verkoop en productie; tussen
bedrijfsbureau en de uitvoerende sectorchefs

λ
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Kw aliteit bij Dar… hoe zijn w e nu
om gegaan m et:

Klantgerichtheid & klanttevredenheid

Externe oriëntatie (belanghebbenden)

Kw aliteitsbeleid

Betrokkenheid m anagem ent

Ontw ikkelingen in de branche en m aatschappij

Continu verbeteren

Antw oord: door de ontw ikkeling van
M aatschappelijk Verantw oord Ondernem en
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Stelling

ISO-certificering & kw aliteits-
m anagem ent:

het klinkt allem aal prachtig,

m aar ISO is vooral een noodzakelijk
kw aad en kw aliteitsm anagem ent een
investering zonder aantoonbare ROI.
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Stelling

Organisaties die niet nadenken over
w at M aatschappelijk  Verantw oord
Ondernem en voor hen betekent,
laten en belangrijke kans liggen.
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Stelling

In de m eeste kw aliteitstrajecten
gaat te veel aandacht naar het
bouw en van een systeem  van
procedures;

kw aliteit w ordt gem aakt door de
m ensen, daar m oet 80%  van de
aandacht heen.
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Stelling

M aatschappelijk Verantw oord
Ondernem en is prim air een
m arketing-instrum ent; uitgevonden
door organisaties als Shell, Nike,
etc.
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Stelling

Het hebben van een gecertificeerd
kw aliteitsm anagem entsysteem  is
een van de relevante criteria bij de
gunning van grote opdrachten en
aanbestedingen
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M eer w eten… .?

W W W .KIW A.NL

W W W .DAR.NL
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