Kwaliteitszorg wordt veelal in één adem genoemd met perfectionsring vam de

produkiielifn. De Fwaliteitshoreine van de interne diensoverfening heefi i de

meeste bedrifven nog geen prioviteit, Het Ahold-concern vormt een ititzomde-

ring. Het heeft een eigen bwaliteitssvsteem oniwikkeld voor de afdeling ma-

rrgement development en oreanisatie. Communicatie bkt een cruciale factor.
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rentie sieken de kop op emds
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wensen on behociien van consumen:
ten werandersn voortdurend. Kwali-
teitsverbetering vam het produkiicpro-
ces krijmn dun ook ferecht veel nan-
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e L morm geldr welivwasr voor
primaire prodakiieprocessen en cdien-
sten, maar een specificke kwaliteis-
narmenng voor cen dienst als advise-
ring wits er led woor Kowl et

Omlangs is de Stichiing Certiked ech-
ter gemachtipd om adviserende in-
srantics te cerificeren valgens de nor-
e van de Bsn, Koninklijie Abold nv
ix o die mogelijkheid inpegm, Het
concerm wil, naast de Ewaliben van de
produkine. de kwaliteit van de mierme
dienstverlening waarborgen. Het be-

Qﬁ de kwaliteit van de diensten van

subafdeling

et te waarborgen, moesi de

wderlin

samenhang worden verbeterd
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D drang naar kwaliteit heeft reeds in
cun grood desl van de indwstriéle pro-
duktiebedrijven gebeid tol de onwik-
keling en implementatic van een iate-
graal  Kwilieissysicem Oingever
drieduizend Mederlandse hednjven
woldoen inmadedels aan de nommen van
de Insernational Standardization U
gun]:ﬂlﬁ‘lﬁll Cisikh el .’E'l'i.'l'.”F Pr‘."\.ﬂ:"l
wamn e hedrijven wil op tenmijn inbe-
#it komen van een iso-certificaat (zie
w4 van 23 febran 19495).

D diensmer lenende sector heelt xch
pas vanadf een laier stadiom: kunnen
ontwikkelen wegens het gemis v
ven specul |k:l|’|:'|l:|'i.|1g'~':\}-<l:l.‘|.!!11- D

chrijl anteert al jaren infegrale kwali-
teitesystemen in de produkfiebedn-
ven hinnen et concern. Eén van de
randvoorwaarden vouor dese systemen
is dux #ij aunsluien op sme] verpnade
rende omgevingen hinnen ea buiten
bt concem

B Pilotproject

Kwaliteit van densiverening rcht
zich il alleen op interre produklie
on extere Organi<atics, manr is nel o
belangrijk voor imerne  afdelingen
vindt  Ahold,  Yoor inteme
dienstverlening is bt bedof op rock
AAN TEAT een sysbeerm o de kbwa-

en:

liberit 1e borgen. MNaar sandeiding van
die doelselling is in 1994 het palot-
|'_|rnj-.:|.:| TRwaliel” gesqan
wan e dienstverlanende centrale af-
delingen, namelijk de afdelmg ma-
magement development & organisatic
{ M)

e afdeling mn&o i= &fn van de
dienstverienende afdelingen op con-
cernmiveny, BPe afdeling verzorgt e
oniwikkeling van medowerkens on or-
ganisaties in het menendeel van de
Eurapese Ahold-onderded
mesment rich de afdeling «i
op de nieawe markigebieden van
Ahold, zoals die in Paidoost- A

De dienstverleniog van M8 is vir
deeld in tien peseinen, vanerend
an

wilW €€

vam dhe i1, door- e wtstrsom
de Cralent  top-zeven
Ahaold v begeleiding van o
misate-ontwikkelingstrajecien b

de werkmaatechappijen, De werk-
zapmheden worden uitgevoerd doors
vier ondernfdelingen van siideos hu- f
man resowrce developmeni, human .
reaiper sysiems & o R
perseneclszaken. en personcel & £
organisatic.

O de kwaliesii van de dien-
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een van deee subafdelingen
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= Duale positie #n geo-
grafische scheiding

rugkoppelen  Gedunende bet project kwamen twee
van bereikte  kenmerken van de .uﬁi.‘.ling w0
resultaten.  ann het lehil die van invloed konden

zipn op de kwaloleit van de dienstver
lemnang. Beide hadden o maken melde
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cen duidedijbe keaze binnen bet kwa-
liteitspateem
Her eorsic kenmerk s de l\.'l.‘\"l!:_‘}c!:l!-
hezid wan e klonen e afdeling
il wermicht werkzaambedlen in
opdracht van zowel de Haad van Be-
stuur (BB} als de Ahokl-werk-
miatechapgupen. Hel hoodd sbieo
raprpentoert aan de By B, De dunke
positic van MDD verelst eem
borging van de vermonwelijk-
hedd van de informatie van on
nasr de verschillende partij-
en. Hed kwalilsitsyseem
houcl hier rekening mee.
Er moet dundelijkhead sijn
im e retkowijoe en daep-
eang vam de mformatie-
ulwbsseling op de afile-
ling welt en naar de
opdrachigevers oe
Zoim het no regel

om medewerkers
wiih' Cle pesprok-
ken 1 wapber:

op di vestrou-
wirlijchaid -
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Een tweeds belangrijk kenmerk wan
de nfdeling aeded is dot zij peogr
fisch is pescheiden door vestiging op
Pwee kacaties, Dol leidde eros & al-
demming in de wandelzangen neer
mugelgh wac en dar de witwisseling
van informatic daardeor niet optinsaal
kom verlopen. D kennisuitwisseling
bij clksar overluppend: progcien
diende door middel van ket Ewali-
izitssvaieem apgelost 12 wordsn. Au-
tnmistisering was hierbij eon belang
rijk imsimumenl

= Negen processen

Het kwalitenssysteem voos de afde-
lemg pmde s opgeret aan de hand van
hex normeringssysteem van Cerniked
con relatied niewwe cemificerends in-
=tantie voor adviserende nrpanisaties
Het Certiked-model  verdeslt  het
diensiverleningsproces van oon orga-
nisatiefordendect) in nogen bedrjls-
PROCESSEN.

Dar #jm ten eersie de drie primanre
processen: intake, Litvesring en eva
luatie, Daarnaist onderscheidt Ceni-
ked wes secundaire bedrjisprocessen:
beleid & organisatic, onfwikkeling
inkaop & uithestedma. documenlen.-
beheer, opleiding & ervaring., en wer-
vinmg & weloctic. De specillocring wai
de negen bodrjfsprocesen volzens
Ceniked stas in tabel 1.

I’h-.-nr'n,k-.ing sk heeft de negen he-
-.Il'i_|1’-.|'||1u_'|.'~.>.3n j'L-\."'.\r.*i'lﬁl ann de homd




Tabel 1. Specificering van de negen bedrijfsproce:

KWALITEITSBORGING

en volgens Certiked

Offerte: Afgluiting & nazorg: Onderzoek & omdwikke-  bovensizande achaliden  [OCES van persoonie
van intake tof en metcan-  deafwikkeng wangsar-  Hege benockgas bemanming in verbetenng

tractenng; hert begiosn, voann volgens contract, Tonclerroek an ontwikke-  het badnf
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seing, DIOQEMMEa-oosis:-  syshean, ks o de Werving & selectie: g er1 ASTPASSNNG VT O b P Revainaies)stae T van
Ing e rriplernenialie funchoneds faakshalfing. H VErkDen van J8 voOr  MTBCeWETRETS NF COTin. mala emaenns sangernt

Balpic] & organisatie: Irtake: voukiper plat v sanoak Documentenbeheer: Ovrtwikkeling:
ooeisteling mado rabblacen vignectmap WAZIATEN DI VarT adn Soovien documenien NI VETTIOGET)
DrgaTRAE T eevele kartancontact [k bewaarterrniren, el LTWESRoREN LEN Kens
ensten maso {coNemael afsnemming kigohtanathandalng s en foegangsmegedi-  arhawitkalngeosect -
ovaregonganstt OV TR BT anamIrLr e hetan navt opekach!
stategnebepalig ervaringenybroietien regsrEhsAeantaoording  WAZIgInGen & suwinrsane onrnaikkalingsoroiact b
Largangsouien kwaltais.  warkennsd onderosd husstiil Appoen an be- OCLTENTS e oodrachr
| spmieem {noodzast en behoafran) ] bahaer av disiibure do-

vaststellng kwaltoitsdoal  vastsmden propcaosrsl  opsEgéEroiivanig CLmanten

Steivigen poadkeumgEivzmg (o Warving an selectie:
kveEitBItscOMOnaIGT Jecheoorstel lnkoop e witbesteding:  functedesohinmnge en
Evwareitsancis Ewvalusdtre: wasts bureaLs s sche- functisprafiaisn
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van ‘kritieke activiteifen” van Modo,
dee n tabel 2 zijn weergegeven

Het kwalibeitssysteam van Mino gaal
vooral wit van de pwee eerder ge-
noemde kenmerken van de afideling:
de duabe positic en de geografische
scheiding. Bekde kenmerken zijn ver-
honden miet de witwasseling van infor-
matie op de afdeling. Ten sanzien van
de vitwisseling van strategische wfor-
matie moet de Klant kunnen vertroa-
wen op het fatsoen van de Mo&o-peo-
fessional. Binnen het kwalideitssys-
leem is daarom gekoren om het ge-
-;].'ru:__' wan e pﬂ'\ﬁ)rl.':ﬂiiﬁﬁu.].‘- sy buien
en naar binnen oo e regeleren door
invoering van een groot asnial ge-
dragsregels van de Band van Organi-
sabie= Ay iesbureaus (BOa

D¢ moa is cen everkoepekend orgaan
van 20 erofe erganisatic-advicsbo-
reaus, dat #ich ten doel stelt het ad

FW 4 narrmber (885

vieswerk op een hoog professionee]
niveay b houden. Daarese heeft de
roa enkele gedragsrepels opgesteld.
Die hebben betrekking op zoken als
onpanijdigheid,  onathankelijkheid.
garantie van resuliaat en wilsovereen-
stemmming. Eén van de regels is dat er
behoedzaam moet worden omgegaan
et inlvrmatie rond RersOne.

Verder diend in het MDo-kwaliesis-
svsteem alle informatie tussen khint
en adviseur vrijelijk vitgewisseld e
worden, ook over de geografisch ge-
scheiden afdelingen. De witwisseling
et ucrgcm.nl-dmlijkl door een ge-
asulomatiseard  berichtensysteem  in
het softwareprogramma Lomzs Notes,
12 kwaliteitsopdrdinator is beheerder
van het - in Lotus - geantomatiseerde
klamienbock. Deze coordinmor moe
tweemaal per jaar een verslag schrij-
ven aan de hand van vitgevoerds au-

dits. Daxmaast dienen collega’s de
mogelikhend te hebben om foe e zien
o de maleving van het kwalibeibssys-
teem, Daarom iser gedurende het tra-

ject een aantal workshops georgani-

sperd om de |r||.-1|.i|'|1_’.'l:|!| van medewer-
kers te peilen en om deze op &én lin
1 krijgen. Nu het systeem eenmizal
werkt, is er eenmaal per jaar een
“siizo-dag” voor alle medewsrkers
van cle :|fc§c!i|:_|.:_. @en o0 verbeter-
sessic. Op die dug bespreekl iedersen
de vaak terugkerende knelpunten tij-
dins het werk,

Gedurende de invoening van het ays-
teem bleek dat onderinge oversen-
stemming, afstemming vie de weder-
sijdse verwachlingen en Cnvesrwiar-
delijke stewn vin het management on-
mushaar zijn in het kKealiteitsproces
en wan essentiee] belang voor het wel-
slagen ervan. L]
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