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Quality Management & Quality Assurance. Voor deze grootste Technische Commissie van 150
kwamen gedurende een hele week zo'n tweehonderd afgevaardigden en experts uit circa vijftig
landen bijeen om te werken aan de ontwikkeling en verbetering van de 1S0-normen entfichtlijnen
voor kwaliteitsmanagement. Dit artikel bevat een impressie van de vergadering-en-geeft de
belangrijkste resultaten weer. Met hier en daar een persoonlijke noot, omdat dit-voor de auteur
van dit artikel na 24 jaar haar laatste 1S0-vergadering was. : '

Door Anmemarie de Jong, censultant NEN

Het 100-jarig bestaan van NEN en het feit
dat ze in april 2016 het predicaat Koninklijk
heeft ontvangen waren de aanleiding voor
NEN om SO /TC 176 dit keer in Nederland
uit te nodigen. Tijdens de welkomstreceptie,
in de prachtige Burgerzaal van de gemeente
Rotterdam, sprak de heer Struijvenberg,
wethouder met economie in de portefeuille,
de gasten toe: ‘De wereld van 150 2001 ont-
moet de grootste haven van Europa. Gezien
de impact die IS0 9001 heeft gehad en nog
heeft op de internationale handel is er geen
toepasselijker plek denkbaar om dit treffen
te faciliteren’.

Zo'n jaarlijkse vergadering bestaat uit twee
soorten vergaderingen. De formele plenaire
vergaderingen waarin de landen, als leden
van ISO/TC 176, zich laten informeren over
ontwikkelingen en stemmen op voorstellen
met betrekking tot strategie, ontwikkeling en
inhoud van normen. Daarnaast zijn er tal van
werkgroepen waarin experts uit de deelne-
mende landen de ‘drafts’ schrijven waarop
tijdens de plenaire vergaderingen gestemd
moet worden. NEN is namens Nederland lid
van [S0.

Voor de inbreng vanuit Nederland heeft NEN
de normcommissie Kwaliteitsmanagement
ingesteld, die zowel de formele afvaardiging
bepaalt [met inbegrip van de delegatieleider]

als wie er als experts meedoen in de werk-
groepen,

De Technical Committee (TC 176) komt één
keer per jaar bijeen, net als haar drie Sub-
commissies. De werkgroepen komen vaak
tussentijds ook nog een keer bij elkaar, in-
dien zij dit zelf nodig achten. Er wordt echter
ook steeds meer vergaderd met behulp van
elektronische middelen,

Voor deze richtlijn is een nieuwe titel is

overeengekomen. Het is een richtlijn voor
organisaties die kwaliteitsmanagement
verder willen verdiepen als basis voor lange-
termijn waardecreatie. De bijlage bevat een
zelfassessment-model met vijf niveaus van
volwassenheid van toepassing van de richt-
lijn. De Committee Draft is eerder dit jaar
met 94% van de stemmen goedgekeurd door
de landen, met ruim 800 commentaren die
in Rotterdam zijn verwerkt. Op basis van

de nieuwe tekst wordt naar verwachting in
februari/maart 2017 een Draft International

Standard (DIS]) gepubliceerd voor goedkeu-
ring van de landen.

De wegkgroep heeft een verificatie ingepland
om na te gaan of de draft in overeenstem-
ming is met de eerder afgesproken ontwerp-
specificatie.
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Ook deze richtlijn heeft een nieuwe titel
gekregen. De Committee Draft is eerder

dit jaar met 100% van de stemmen goed-
gekeurd door de landen, met ruim 250
commentaren. In Rotterdam zijn alle
commentaren verwerkt. Op basis van de
nieuwe tekst wordt naar verwachting in fe-
bruari/maart 2017 een Draft International
Standard (DIS) gepubliceerd voor goedkeu-
ring van de landen.

Convener van deze werkgroep is Roy
Ackema, lid van de Nederlandse norm-
commissie Kwaliteitsmanagement.
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De Committee Draft is eerder dit jaar
goedgekeurd. In Rotterdam is gewerkt aan
een nieuwe tekst die naar verwachting
begin 2017 als een Draft International
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Standard (DIS] wordt gepubliceerd voor
goedkeuring van de landen.

Vanuit de Nederlandse normcommissie
Projectmanagement is Ben Bolland als li-
aison aanwezig geweest. Hij ondersteunde
het Nederlandse standpunt vanuit de
normcommissie Kwaliteitsmanagement
om in de herziening aansluiting te zoeken
bij de HLS van 150 9001:2016.

. ‘PORT)

Deze werkgroep heeft de afgelopen jaren
verschillende hulpdocumenten opgesteld
voor de overgang naar de 150 9001:2016. Dit
materiaal is beschikbaar op www.iso,org/
tc1764/sc02/public. In Rotterdam wordt on-
dersteunende informatie ontwikkeld voor de
normen in herziening die hierboven kort zijn

beschreven. In Rotterdam is ook de beslis-
sing genomen dat deze werkgroep de gehele
TC 176 portfolio (zie kader] gaat ondersteu-
nen.

Deze werkgroep brengt deze normenserie
in lijn met de herziene IS0 9001:2015 en I1SO
9000:2015, maar ook in lijn met elkaar. Het
gaat om een beperkte herziening met al-
leen deze afsternming als doel. Op basis van
de nieuwe teksten wordt naar verwachting
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begin 2017 een Draft International Standard
(DIS) gepubliceerd voor goedkeuring van de
landen.

DEVELOPMENT

Dit is een zogenoemde Joint Working
Group met ISO/TC 260 Human Resource
Management. Het werk bevindt zich neg in
de Working Draft-fase.

[WERKGROEP HERZIENING 1S0 10018
Dit is ook een Joint Working Group met 1S0/
TC 260 Human Resource Management. Er
is een nieuwe titel overeengekomen ‘Gui-
delines for people engagement’. Het werk
bevindt zich nog in de Working Draft-fase.

e IS0 9000:2015 Kwaliteitsmanagementsystemen - Grondbeginselen en verklarende woordenlijst;

° ISO/TS 9002:2016 Kwaliteitsmanagementsystemen - Richtlijnen voor de toepassing van ISO 9&}1:2015;

o IS0 10001:2007 Kwaliteitsmanagement - Klanttevredenheid - Richtlijnen voor gedragscodes voor organisaties;

. 1S0 10003:2007 Kwaliteitsmanagement - Klanttevredenheid - Richtlijnen voor geschiloplossing buiten de organisatie;
o IS0 10001 t/m ISO 10004, worden momenteel als ‘customer satisfaction-serie’ onderling geharmoniseerd

en afgestemd met de nieuwe 150 9001 en ISO 2000;

] ISO 10006:2003 Kwaliteitsmanagementsystemen ~ Richtlijnen voor kwaliteitsmanagement in projecten. In herziening;

° IS0 10008:2013 Kwaliteitsmanagement - Klanttevredenheid - Richtlijnen voor ‘business-to-consumer’

elektronische handelstransacties;

° ISO/TR 10013:2001 Richtlijnen voor documentatie voor kwaliteitsmanagementsystemen. In herziening;

° IS0 10015:1999 Kwaliteitsmanagement - Leidraad voor opleidingen.

Deze leidraad is in herziening, met toevoeging van het onderwerp ‘competence’;

° 1SO 10018:2012 Kwaliteitsmanagement - Richtlijnen voor het betrekken van mensen en voor competentie. In herziening,

met een nieuwe titel ‘Guidelines for people engagement’;

° I1SO 18091:2014 Guidelines for the application of ISO 9001:2008 for local governments.
In herziening om af te stemmen op de nieuwe IS0 9001.
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QUALITY MANAGEMENT - GUIDELINES
FOR DOCUMENTATION

(WERKGROEP HERZIENING 150 10013)
Voor de werkgroep wordt gezocht naar meer
leden. Met de komst van de HLS in I1SO

9001 en andere managementsysteemnor-

men moet dit onderwerp grondig worden
herzien met brede input van landen en liai-
sons. Er is een eerste begin gemaakt met
de herziening op basis van de eerder dit
jaar goedgekeurde ontwerpspecificatie.

1SO 9001 VOO

R LOKALE OVERHEDEN'
(WERKGROEP HERZIENING 3091)

De werkgroep heeft deze week een extra

impuls gekregen door nieuwe experts uit
de praktijk van enkele Spaanse en Franse
overheden. Zo krijgt de herziening van
deze norm niet alleen een update naar de
nieuwe 1SO 9001:2015 en een keppeling
met de Sustainable Development Goals
van de Verenigde Naties, maar ook extra

draagvlak vanuit Europese landen. De con-
vener komt uit Mexico, de co-convener is
Bob Alisic, lid van de normcommissie kwa-
liteitsmanagement. Er wordt toegewerkt
naar een Committee Draft begin 2017.

CONFORMITEITSBEOORDELING: HOE
STAAT HET DAARMEE?

Onder de titel ‘Certified 1SO 9001 systems
- in search of added value’ vond tijdens de

vergadering in Rotterdam een ‘open forum’

plaats om met delegatieleden van gedach-
ten te wisselen over de toegevoegde waar-
de van kwaliteitsmanagementsystemen en
op welke wijze de kwaliteit van certificatie
kan worden geborgd.

De discussie werd ingeleid met presentaties
van Dick Hortensius [NEN] en Henk de Vries
[Rotterdam School of Management, Eras-
musuniversiteit). Dick Hortensius belichtte
kort de geschiedenis van IS0 9001, van een

De deelnemers waren erg te spreken over de wijze waarop NEN de vergadering in Rotterdam had georganiseerd. Het was mede daarom een
leuke afsluiting van de carriére van Annemarie de Jong, die voor NEN bijna 26 jaar het boegbeeld voor kwaliteitsmanagement is geweest.
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model om de kwaliteitsborging van leveran-
ciers te beoordelen in 1986 tot de huidige
norm van 2015, waarin kwaliteitsmanage-
ment wordt gepositioneerd als instrument
om bij te dragen aan realisering van de
strategische doelen van een organisatie.
Vervolgens presenteerde Henk de Vries de
resultaten van enkele wetenschappelijke
onderzoeken naar bepalende factoren voor
succesvolle toepassing van management-
systeemnormen en naar de kwaliteit van
certificatie. Uit meta-analyses van een
groot aantal cnderzoeken naar toegevoegde
waarde van de toepassing van 1SO 9001,
blijkt dat dit azntoonbaar bijdraagt aan de
operationele en commerciéle prestaties van
een organisatie. Verbetering in de norm van
1986 tot 2008 lijken echter niet bij te dragen
aan vergroting van de toegevoegde waarde
voor organisaties. Dat Lijkt vooral te komen
door het onvoldoende benutten van 1SO 9001

als instrument voor verbetering. De vraag is

Piet-Hein Daverveldt, algemeen directeur van NEN, opende op
maandagochtend de vergadering in de Rotterdam-hal van het WTC.

De Mederlandse delegatie in Rotterdam, met van links naar rechts
Bob Alisic, Roy Ackema, Annemarie de Jong en Han Visser.
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Figuur 1: De relatie tussen partijen betrokken bij certificatie tegen 1S0 9001,

of certificatie-instellingen goed beoordelen of
kwaliteitsmanagement wel tot de verplichte
continue verbetering leidt. Opvallend is dat
uit onderzoek is gebleken dat certificatie-in-
stellingen zelf matig scoren op het functione-
ren van systeemelementen die essentieel zijn
voor verbetering, waaronder het onderzoe-
ken van afwijkingen en het treffen van corri-
gerende maatregelen. Dat roept de vraag op
of de kwaliteit van certificatie voldoende tred
houdt met de kwaliteit van de norm ISO 9001
en of daarmee de potentiéle toegevoegde
waarde deels teniet wordt gedaan.

De presentaties leidden tot een levendige
discussie ander de ongeveer vijftig aanwezi-
gen (de ‘créme de la créeme’ van kwaliteits-
managementexperts in deze wereld) over de
rol van ISO/TC 176 in het promoten en bewa-
ken van de juiste tcepassing van [SO 2001 en
de kwaliteit van geaccrediteerde certificatie
tegen die norm. Daarbij werd veelvuldig
gerefereerd aan het model zoals getoond in
figuur 1.

Allereerst heeft TC 176 een missie om ISO
2007 goed in de markt te zetten, Wat is de
essentie van de norm, wat is de bedoeling
van de eisen en wat moeten de resultaten
van een kwaliteitsmanagementsysteem zijn?

Zoals een deelnemer het verwoordde: ‘Als
managers de perceptie hebben dat 150 9007
niet helpt, hoe kan je dat dan veranderen?
Bewijzen van het tegendeel heeft geen zin.
Onze taak is om een betere perceptie van de
toegevoegde waarde van IS0 9001 te creé-
ren.

Vervolgens moet een certificatie-instelling
in staat zijn om 'kaf van koren te scheiden’
en dat ook willen en durven doen. Randvoor-
waarde daarbij is dat certiﬁcatw’&inétellingen
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zelf de essentie van de norm kennen en
weten hoe ze de implementatie en goede
werking van die essentiéle elementen in een
audit kunnen becordelen. Heikel punt daarhij
blijft altijd de commerciéle relatie tussen een
certificatie-instelling en de certificaathouder.
Daarom is goed toezicht door accreditatie-in-
stellingen ook wezenlijk voor de borging van
kwaliteit en onafhankelijkheid. Daarbij ver-
zuchtte een deelnemer wel: "Hoe vaak wordt
eigenlijk een accreditatie ingetrokken?’

Uiteindelijk zijn klanten van gecertificeerde
organisaties ook belanghebbend bij betrouw-
bare en hoogstaande certificaten: ze moeten
erop kunnen vertrouwen dat een gecertifi-
ceerd kwaliteitsmanagementsysteem leidt tot
goede dienstverlening en goede producten.
Die klanten Llijken echter maar beperkt in
beeld te zijn en betrokken te worden bij het
vaststellen van de normen en spelregels voor
certificatie en accreditatie.

De conclusie was dat alle partijen die verant-
woaordelijk zijn voor het goede functioneren
van de in figuur 1 weergegeven processen
met elkaar in dialocg moeten blijven. Het
gaat daarbij om ISO/TC 176 die zorgt voor 1S0
2001, ISO/GASCO die de normen ontwikkelt
voor certificatie en accreditatie, de |AF die de
werkwijzen van accreditatie-instellingen har-
moniseert en de internationale associaties
van certificatie-instellingen.

ISO/TC 176 heeft de bal later in de vergader-
week epgepakt door het [opnieuw] instellen
van de Advisory Group on Conformity Assess-
ment die de banden met CASCO en IAF gaat
aanhalen. &

35




