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B Introductie
B De nieuwe ISO 9001 norm

B Opzet van Kwaliteitsmanagement bij
Dar Milieudiensten NV

B Ontwikkeling Maatschappelijk Verantw oord
Ondernemen

B Stellingen
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Kiwa Management Consultants

B Opgericht in 1991
B Al jaren actief in de water-, energie- & afvalmarkt
B Op dit moment 17 adviseurs

B Onze diensten:
Managementsystemen
Procesoptimalisatie
Prestatie-sturing
Management Development
Interim-management

B www.kiwa.nl
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De nieuwe ISO 9001 norm:

wat is er dan nieuw ?

B Meer aandacht voor klantgerichtheid en
klanttevredenheid

B Denken in processen staat centraal

B Meer betrokkenheid van het management
gew enst

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

B Focus verschuift van borgen naar verbeteren
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Een kw aliteitsmanagementsysteem:

wat houdt het in...?

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

B Dus wat moet je geregeld hebben:
beleid, managementprocessen & organisatie
uw primaire bedrijfsprocessen
ondersteunende processen
klanttevredenheids-'meting’ & continue verbetering
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Kw aliteitsmanagement

4. Kwaliteitsmanagementsysteem
continue verbetering
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Opzet Kwaliteitsmanagement-

systeem bij Dar Milieudiensten

B Vooronderzoek

B Beschrijven van bestaande processen
uitvoering, ondersteuning, management
door de betrokken medew erkers en leidinggevenden
vooral gericht op beheersen van raakvlakken

B Ontwikkelen van nieuwe werkwijzen en
instrumenten middels kortlopende
verbeterprojecten

B Hele systeem in Intranet omgeving
Gefaseerde implementatie
B Certificering

> >

Over het project:

Nauw e samenw erking tussen MT, projectleider en

extern adviseur

Doorlooptijd: bouwfase 10 maanden (inclusief zomer)
in iets meer dan een jaar van scratch tot certificering

juni 2002

Verbeterprojecten: omdat we het toch al wilden,

soms omdat de norm het zei. & Keep it simple

Intranet: geen ingewikkelde documenten die lang

moeten laden, navigatie, links naar internet (gladheid)
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Kwaliteit bij Dar...wat levert het op:

B Standaardisatie van werkzaamheden: elimineren
B Nakomen van afspraken voorkomt faalkosten en

B Focus op raakvlakbeheersing en de ‘nieuwe’ rol

B Strakkere sturing op processen door prestatie-

B Ofwel: minder verspilling & meer waarde

van dubbele handelingen en schaduw systemen
ergernis

van proceseigenaar heeft geleid tot verbeterde
samenw erking tussen afdelingen

indicatoren die in vast management-overleg
terugkomen

> >

Standaardisatie: inkoop gecentraliseerd

nakomen afspraken: wagenrapport opmaken, tank
afvullen

focus op raakvlakbeheersing verbeterde
samenw erking tussen verkoop en productie; tussen
bedrijfsbureau en de uitvoerende sectorchefs
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Kw aliteit bij Dar...hoe zijn we nu

omgegaan met:

Klantgerichtheid & klanttevredenheid

Externe oriéntatie (belanghebbenden)

Kw aliteitsbeleid

Betrokkenheid management

Ontwikkelingen in de branche en maatschappij
Continu verbeteren

Antwoord: door de ontwikkeling van
Maatschappelijk Verantwoord Ondernemen
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Stelling

—

ISO-certificering & kw aliteits-
management:

het klinkt allemaal prachtig,

maar I1SO is vooral een noodzakelijk
kwaad en kwaliteitsmanagement een
investering zonder aantoonbare ROI.
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—

Stelling

Organisaties die niet nadenken over
wat Maatschappelijk Verantwoord
Ondernemen voor hen betekent,
laten en belangrijke kans liggen.
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—

Stelling

In de meeste kwaliteitstrajecten
gaat te veel aandacht naar het
bouwen van een systeem van
procedures;

kw aliteit wordt gemaakt door de
mensen, daar moet 80% van de
aandacht heen.
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Stelling

—

Maatschappelijk Verantw oord
Ondernemen is primair een
marketing-instrument; uitgevonden
door organisaties als Shell, Nike,
etc.
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—

Stelling

Het hebben van een gecertificeerd
kw aliteitsmanagementsysteem is
een van de relevante criteria bij de
gunning van grote opdrachten en
aanbestedingen
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—

Meer weten....?

WWW.KIWA.NL

WWW.DAR.NL
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