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Klantcase

Markt

In de markt voor kwaliteitsmanagement is bekendheid met en expertise van een
bedrijfstak uitermate belangrijk. Temeer omdat voor de organisaties in deze markt
het beschrijven van kwaliteitmanagement arbeidsintensief is en dus hoge kosten
met zich meebrengt. Ook hier geldt: goed gereedschap is het halve werk.

Zij die goed ‘gereedschap’ hebben om procesbeschrijvingen te maken,

hebben de meeste kans op tevreden klanten.

Bekendheid en expertise van
bedrijfstak uitermate belangrijk

In..Q

Uitdaging

Met een kwaliteitsmanagement systeem volgens ISO9001 toont een organisatie aan
dat zij waar kan maken wat zij de klant belooft. Hierbij staan de beschrijvingen van
primaire, ondersteunende en besturende processen centraal. Voor Inga was het
ontbreken van een standaard wijze voor het maken van procesbeschrijvingen echter

een aanmerkelijk probleem.

Dit had als gevolg dat zaken werden beschreven die of te gedetailleerd of niet
relevant zijn. Het behoud van het certificaat kostte hierdoor onnodig veel, het ernaar

werken leverde te weinig aantoonbaar voordeel op en er was geen of onvoldoende

draagvlak binnen de organisatie van de afnemers.
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kwaliteitsmanagementsysteem

Organisatie
INQA richt zich op de markt van ICT bedrijven en

ICT afdelingen van grote organisaties als

ministeries of financiéle instellingen.

Zij is gespecialiseerd in kwaliteitsmanagement.
De organisatie bestaat uit ervaren tot zeer
ervaren consultants en heeft twee

oprichters / eigenaren. Naast deze fee-earners is

er een office managetr.

Vanaf de start in 1994 is INQA een solide partner
voor een groeiend aantal opdrachtgevers die
de resultaten van hun organisatie willen

verbeteren.

De drijvende kracht achter INQA is de motivatie

en het enthousiasme van haar medewerkers.

“Zij die een goed ‘gereedschap’hebben om procesbeschrijvingen te maken,

hebben de meeste kans op tevreden klanten ”




“Beslissingen, verantwoordelijkheden en bevoegdheden duidelijk beschreven ”

Oplossing

INQA wilde de processen zo beschrijven dat duidelijk is welke beslissingen genomen
worden, hoe verantwoordelijkheden zijn geregeld en wat de bevoegdheden zijn om
die processen uit te voeren.

Om deze beschrijving daadwerkelijk goed uit te voeren heeft het bedrijf gekozen voor
de DEMO methodiek. DEMO definieert een bedrijfsproces als de verzameling transac-
ties die uitgevoerd worden om de bedrijfsfunctie te realiseren.

Een transactie is hierbij de uitvoering van een productiehandeling en de afspraak over
de uitvoering van die productiehandeling die twee mensen met elkaar maken.

Aanpak

Allereerst wordt met het management in de vorm van het organisatie constructie
diagram (OCD) het hoofdprocesschema van het kwaliteitsmanagement systeem
gemaakt. Zie onderstaande afbeelding.
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Hierdoor ontstaat op één A4 een compacte beschrijving van het systeem, waarover
het management het onderling eens is.

Met een werkgroep worden de verschillende delen die in het hoofdprocesschema
onderkend kunnen worden, uitgewerkt tot business procesbeschrijvingen die voldoen
aan de eisen die ISO9001 stelt. Een werkgroep bestaat uit de verantwoordelijke
manager en enkele sleutelfiguren.
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Voordelen en toekomst

. Het op eenduidige wijze ontstaan van

het hoofdprocesschema waarover het
management goed kan discussiéren.

. Het creéren van draagvlak bij het

management over het hoofdproces
schema.

. Helder inzicht in de essentie van de

betreffende organisatie.

. De inrichtingsonafhankelijkheid van de

DEMO methodiek geeft dat wijzigingen
in de organisatie goed getraceerd kunnen
worden en de consequenties vooraf

beoordeeld kunnen worden.

. Wijzigingen in de gebruikte informatie

systemen hebben geen gevolgen voor
het kwaliteitsmanagement systeem.

Niek Pluijmert
Oprichter / eigenaar INQA

Revealing the essence

of an organization




