Kwaliteit mag zich al enige jaren in een grote belangstelling verheugen, ook
van de leden van de NVBA, zoals bleek tijdens een NVBA-workshop in 1992.

Deze publicatie is geschreven voor en door de leden van de NVBA en legt de
1 relatie tussen kwaliteit en archivering.

De invoering van kwaliteitszorg in de archieforganisatie behandeld de staps-
gewijze invoering van kwaliteitszorg en de overwegingen die daarbij aan de
orde komen. De integrale opzet van het kwalitsitssysteem in het archief com-
pleteert het geheel tot een praktische leidraad.

In het dﬁel over het uitvoeren van archivering van kwaliteitsdocumenten en
registraties wordt aandacht besteed aan de ondersteunende taken die het ar-
chief kan leveren,

Het beschrijven van bovenstaande aspecten wordt voorafgegaan door een in-
troductie over kwaliteit in het algemeen waarin de geschiedenis wordt ver-

meld en de eerste relaties met het archief worden gelegd. Het gehesi wordt
afgerond met een aantaf praktijkvoorbeelden. Aangevuld met bijlagen vormt
het een complete handleiding voor de kwaliteitsbewuste archivaris.
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' Kwaliteit mag zich al enige faren in een grote belang-
stelling verheugen. In een NVBA-workshop in 1932
bleek de grote grote mate van interesse voor dit on-
derwerp, waarop besloten werd het verder uit te wer-
ken. In de jaren daarop besteedde oud-voorzitter D.R.
Bouhuijs met tussenpozen aandacht aan het onder-
werp. Na zijn overlijden in 1995 werd het stokje over- . . . )
\ genomen door de werkgroep Kwaliteit olv. Wim K\Nal Itelt & Ar’Oh vert ﬂg
‘ Lammerts. Deze publicatie is geschreven voor en
! door de leden van de NVBA.

I De relatie tussen kwaliteit en archivering is tweeledig.
Het onderwerp is daarom door de werkgroep vanuit

kY
X

die twee invaishosken belicht:
e invoering van kwaliteitszorg in de archieforgani- o

S;ﬂQ, A
- het Ji't‘voeren van archivering van kwaliteitsdocu-
menten &g registraties.

De invoering van kwaliteitszorg in de archieforganisa-
tie behandelt de stapsgewijze invoering van kwali- j
teitszorg en integrale opzet van een kwaliteitssysteem
in het archief. {

Er wordt aandachl't besteed aan de ondersteunende |
taken die het archief kan leveren. Het geheel wordt af-
gerond met cases Uit de praktijk. Dit boek is een com- |
pleet overzicht voor de kwaliteitsbewuste archivaris. 5!
De handreikingen geven de archivaris voldoende i

i

steun voor de praktische invulling van kwaliteit in het
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Voorwoord

Met genoegen ga ik in op het verzoek voor dit boek een voorwoord te schrij-
ven. De titel en met name het begrip archivering geven aanleiding me iets te
herinneren. In 1952 kreeg ik de vraag om een documentatiesysteem voor
spoorwegmaterieel op fe zetten. Ik was toen werkzaam als student-assistent bij
de wen Technische Hogeschool te Delft. Het laboratorium voor Spoorwegma-
terieel was net van de grond binnen de Faculteit der Werktuigbouwkunde. De
nieuwe hoogleraar, prof. ir. H.C.A. van Eldik Thieme, had dringend behoefie
aan systematisering van de gegevens van rollend materieel voor spoorwegen.
Nu, spoorwegmaterieel vond ik best leuk, maar documentatiesystemen opzet-

B _Aen viel voor mij zeker niet in de klasse ‘leuk’. Niet gehinderd daor enige ken-

nis van zaken en volledig verstoken van wat nu informatietechnelogie heet,
ben ik aan het werk getogen. Mijn grootste steun was de UDC (Universele De-
cimale Classificatie), Via een kaartenbaksysteermn en op basis van het UDC-sys-
teem heb ik een beperkte bijdrage kunnen leveren aan informatie en docu-
mentatie, Op de een of andere manier heeft dat bij mij wel het gevoel
opgewekt —en dlat is mij tot nu toe bijgebleven— dat archivering en documenta-
tie meer aandacht verdienen dan men regulier aantrelt.

Als je dan geconfronteerd wordt met een combinatie van dit begrip met kwali-
teit, komen er vele denklijnen te voorschijn hoe dat varkentje te wassen of, of-
ficieler gesteld, hoe kwaliteitsmanagement de archief- en documentatiefunctie
kan versterken. Nu, daar is dit boek voor. Ik dien slechts te volstaan met enke-
le kanttekeningen.

Kwaliteit is te beschrijven met tientallen definities, afhankelijk van object en
situatie. Het essentiéle wordt naar mijn mening weergegeven in de verklaring
kwaliteit is hoedanigheid. Deze hoedanigheid betreft dan mensen, producten
(goederen of diensten!), systemen, processen, middelen en materialen. In dit
boek komen de meeste van deze onderwerpén gelukkig aan bod via de steeds
te herhalen kernvraag: wal wil men, wat kan men en wat doet men met de
hoedanigheid van het onderhavige onderwerp? Tussen willen en kunnen is
vazk verschil en evenzo tussen kunnen en doen. Als we het dan gedaan heb-
ben, is er ten slotte nog de eindvraag: is de afnemer-zo tevreden als wij den-
ken?
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Kwaliteitsmanagement heeft gercedschappen om dat vraagproces te begelei-
den. Via meting en analyse kan men tot curatieve en preventieve verbeteringen
komen, waarbij duidelijk is dat curatief herstel de minst aantrekkelijke her-
stelmethode is.

Zo'n verbeterproces is bijvoorbeeld te benaderen met de trilogie van Juran, een
zeer bekende grootmeester in kwaliteitsland. Een andere methodiek is bijvoor-
beeld, met nadruk op processen en sysiemen, je een spiegel voorhouden door
middel van+tdetsing aan 150-norm 9001.

Archivering is een activiteit dic te brengen is onder het kernwoord dienstverle-
ning. Wat is dienstverlening? Dienstverlening zelf bewrelt activiteiten die de
kennis, de vaardigheid, de situatie, het bezit en/of de gevoelens van de
klant/gebruiker verbeteren en/of wijzigen. Archivering heeft met het meren-
deel van deze objecten te maken. Dienstverlening is lang een stiefkind geweest
in het kwaliteitsvak. Dat is voorbij. Bijna 80% van alle werkuren in de moder-
ne wereld bestaat uit dienstverlening. Er is dus alle reden om de kennis en er-
varing die binnen kwaliteitsmanagement op het gebied van diensten bestazn,
te bundelen voor het werk in informatie- en documentatiecentra. Dit boek
doet dit in belangrijke mate. Het is een interessante en nuttige gedachte om ar-
chiefdiensten in te schakelen bij het documenteren van kwaliteitsgegevens en
-documenten. Daar kan zelfs een stimulerende rol van uitgaan.

Overigens dient ook een archiefdienst niet te vergeten dart het uiteindelijke
doel wordt gevormd door tevreden kianten — en of zij nu van binnen of van
buiten het bedrijf komen, is niet essentieel. Klanten zijn de dragers van bet
voortbestaan! Daarom toch neg even gememoreerd, in navolging van Rust
{Return on Quality, 1994}, dat van teleurgestelde klanten slechts 31% terug-
komt, van tevreden klanten 84% en van de enthousiaste klanten 95%. Dit lijkt
me cen prachtige referentiewaarde voor archiefdiensten die het ontwikkelings-
traject van kwaliteitsmanagement ingaan!

Kwaliteit & Archivering zal bij het ontwikkelingstraject zeker kunnen helpen.
1k wens de lezer veel succes!

Prof.iv N. van Omme
Emeritus-hoogleraar Kwaliteitsmanagement Rijksuniversiteit Groningen
Woerden, 1998

Ten geleide

Dit boek is in de eerste plaats het resultaat van een grote betrokkenheid bij het
product kwaliceitszorg. In de NVBA leefde al lang de gedachte dat kwaliteitszorg
vanuit archivistisch oogpunt onderzocht en ontwikkeld moest worden. In 1993
heeft de oud-voorzitter van de NVBA, Daan Bouhuijs, de eerste stappen gezet om
te komen tot fd]fjr'nuleﬁng en ontwikkeling van de relatie tussen kwaliteit en be-
drijfsarchieven. Na zijn overlijden in 1995 kwam zijn werk abrupt stil te liggen.

In de loop van datzelfde jaar werd na ¢en korte periode van bezinning een be-
roep gedaan op Wim Lammerts de draad weer op te pakken. Onder zijn lei-
ding nam een aantal enthousiaste bedrijfsarchivarissen het werk ter hand, met

“als einddoel een publicatie over kwaliteitszorg. De auteurs hopen dat u na le-

zing van dit boefk in staat zuit zijn zich een beeld te vormen van waarom, hoe
en waarmee een kwaliteitssysteem tot stand kan worden gebracht of verbeterd
en hoe de bedrijfsarchivaris zijn diensten kan verlenen ten behoeve van de in-
vulling van kwaliteitszorg op zijn werkgebied.

Een belangrijk argument voor het samenstellen van dit boek was het feit dat
binnen de kring van bedrijfsarchivarissen behoefte bleek aan een soort hand-
leiding voor het opzetten van een kwaliteitssysteem voor het archief. Dit boek
kan daarbij een belangrijk hulpmiddel zijn, zelfs in die gevallen dat archieven
over willen gaan tot certificering,

In dit bock wordt gesproken over bedrijfsarchivarissen. Dit mag ock vertaald
worden naar modernere omschrijvingen van de door ons vervulde functies.
Denkt u aan bijvoorbeeld Records Manager, Documentair Informatie Verzor-
get, Information Manager of Kennis Makelaar en aan de funciiebenamingen
van collega’s bij de (semi}overheid.

De lezer zal 1evergeels zocken naar pasklare kwalitatieve oplossingen voor ar-
chieftaken op operationee! niveau. De auteurs hebben gemeend daarop niet te
moeten ingaan, omdat opleidingsinstituten daaraan voldoende aandacht be-
steden en de hoeveelheid literatuur met betrekking tot archivering overdadig
. Dit boek beperkt zich daarom tot de relatie tussen archief en kwaliteit ten
ehoeve van archivarissen die beleid formuleren.
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1n de verschillende fasen van ontwikkeling van dit boek is een beroep gedaan
op personen en instanties die vanuit hun expertise waardevolle adviezen heb-
ben gegeven. Wij zijn al deze vrijwillige medewerkers zeer dankbaar voor hun
bijdrage. Eén instaniie is ons bijzonder behulpzaam geweest en mag niet on-
vermeld blijven. Dit zijn de medewerkers van het Expertpunt Managementsys-
temen van het Nederlands Normalisatie Instituut en de Normcommissie Kwa-
liteitszorg.
e

Op het moment van samenstelling van het boek zijn we erop gewezen dat de
kwaliteitsnormen gewijzigd zullen worden. In of na het jaar 2000 zal de opzet
van de 150 9000-serienormen voor een groot deel zijn aangepast. Omdat de
strekking van normen en brochures grotendeels overeenkomstig de huidige
situatic blijft, hebben we het niet noodzakelijk gevonden hier nader op in te
gaan. Een veranderende wereld vraagt ook om aanpassing van de regelgeving
en daarom zullen wijzigingen nodig blijven. Aan kwaliteit zal immers blijvend
worden gewerkt.

Werkgroep Kwaliteit & Archivering

N -

1T Kwaliteit

1.1  Inleiding

Denken over'Ewaliteit en het invoeren van kwaliteit in de eigen organisatie vra-
gen om een bereidheid de eigen organisatie en de manier van werken ter discussie
te stellen. Aanleiding tot kwaliteitsdenken kan verschillende gronden hebben:

— Kklachten over producten of de wijze waarop een archiefafdeling functicneert;

= "bezuinigingen in de organisatie. Er moet verantwoord worden aangegeven

wal de archiefafdeling betekent;

~ de moederorganisatie gaat zich volgens een 150-norm certificeren en de ar-

chiefafdeling zal daarin mee moeten gaan;

— de archiefafdeling wordt geconfronteerd met reorganisaties;

- men verwacht van de archiefafdeling andere zaken dan medewerkers tot op
heden gewend waren.

In elk van deze situaties wordt de afdeling direct of indirect geconfronteerd met
yragen over het bestaansrecht, de waardering voor de vorm van dienstverle-
ning, kostenaspecten. De afdeling wordt daarbij geconfronteerd met vragen als:
- voor wie doet u het?

— is de output in overeenstemming met wat men ervan verwachi?

— zijn de middelen die u ter beschikking staan in balans met wat de organisa-

tie ervoor terugkrijgt?
— welke normen warden er gehanteerd om een product of dienst te waarderen?

Vaak blijkt dat de antwoorden op deze vragen niet zo gemakkelijk te geven zijn,
omdat we eigenlijk te weinig weten over onze klanten, hun verwachtingen en
ongenoegens, onze mate van efficiéncy en elfectiviteir en de door onszell impli-
ciet gehanteerde normen.

We zullen ons verdiepen in kwaliteitszorg. Daarin kunnen we instrumenten
benutten om antwoorden te krijgen op bovengencemde vragen. Kwaliteit
hangt samen met een waardering voor een product. Die waardering ligt niet bij
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onszelf, maar bij degenen die ons product afnemen: onze klanten. Producten Aspecten met betrekking tot de organisatie zijn:
zijn resultaten van processen. Als producten een hogere waardering moeten - leidinggeven,

krijgen, moeten we de daaraan ten grondslag liggende processen kwalitatief - - personeclsmanagement,

benaderen. Overigens worden onder producten ook allerlel vormen van ! - beleid en strategie,

dienstverlening verstaan. ~. middelenmanagement,

De volgende stap is alles wat in uw afdeling gebeurt, kritisch te waarderen of b ; — management van pracessen.

te laten waarderen.
B Aspecten gericht op resultaten zijn:

27
Het onderstaand model is ontwikkeld door de ‘European Foundation for ‘ - waar_dcrii‘]lﬁdoor medewerkers,
Quality Management'. Er worden negen aspecten genoemd die bij een totale - waardering door klanten,
kwaliteitsbenadering een rol spelen. - waardering door de externe omgeving (milieuwetgeving, Arbo-diensten),

- zldelingsresultaten,

- /:,Als al deze aandachisgebieden in een kwaliteitsplan worden opgenotnen,
* sprecke men aver 'Total Quality Management'. '

LEIDERSCHAP

We zullen ons hier beﬁerken 1ot die elementen uit het EFQM-model, die ken-
merkend zijn voor afdelingen met archicfiaken:
MIDDELEN- BELEID PERSONEELS- 2 - waardering door klanten,
MANAGEMENT & STRATEGIE MANAGEMENT ' - 'management van processen,
F v — middelenmanagement.

MANAGEMENT VAN

PROCESSEN 1.2 Geschiedenis van kwaliteitszorg

Mechanisatie en industrialisatie hebben individuele medewerkers steeds ver-
; : der afgebracht van de contacten met de klant en de eindverantwoordelijkheid
WAARDERING WAARDERING WAARDERING 3 : " voor producten. Complexe processen werden herleid en opgedeeld tot een-
DOOR DE DOOR DE DOOR ‘ voudige handelingen. Handelingen konden door ongeschoold personeel uitge-
MAATSCHAPPILJ KLANTEN PERSCNEEL voerd worden aan een lopende band en op het eindproduct werd een zware in-
: spectie vitgevoerd. Het risico lag aan het eind van een proces. Dan bieek of er
. kosten gemaakt moesten worden om het falen te hersiellen (faalkosten). In de-
) ‘ ze benadering stond het industrieel productieproces centraal. De kenmerken-
RESULTATEN e periode voor deze benadering beslaat de jaren 1900 tot 1920.

3 Een tweede fase in het kwaliteitsdenken werd gemaakt door niet alleen con-
: e. op het eindproduct uit te oefenen, maar al tijdens het productieproces

Figuur 1.1: Aspacten van tolale kwaliteitsbenadenng
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controles en metingen te verrichten om normafwijkingen tijdig vast te stellen.
Tijdens het proces werden kosten gemaakt om falen te voorkomen (controle-
kosten}. Centraal stonden statistische kwaliteitscontroles tijdens het produc-
tieprbces. Deze periode loopt van 1920 tot 1930.

Een derde fase bestaat uit het betrekken van alle processen in een organisatie bij
een kwaliteitsbenadering, dus niet alleen productieprocessen. Deze integraler
kwalireitsbenadering had een groot succes in de periode 1950-1990. Kosten wer-
den niet gernaakt aan het eind of tijdens de productiefase, maar er werd naar ge-
streefd om kwaliteitsafwijkingen te voorkomen {preventiekosten) en geen fouten
toe te laten. Hier is het Japanse industriéle succes onder meer aan te danken.

De vierde fase van kwaliteitsdenken trad op toen kwaliteit werd ingezet als een
strategisch instrument. Niet langer beperkt het denken zich tot processen,
maar klanten, leveranciers en concutrenten staan centraal. Het voldoen aan
vooral opstelde specificaties wordt hierbij vervangen door een markt- en
klantgerichte benadering. Dit is de fase waarin we ons nu bevinden.

Leveranciers beginnen met het opzetten van een kwaliteitssysteem door het

vastleggen en permanent onderhouden van specificaties waaraan producten

moeten valdoen. Qok toeleveranciers kunnen verplicht worden hun produc-

len te épeciﬁceren. Toeleveranciers en klanten worden niet alleen buiten de ei-

gen organisatie gedefinieerd, maar kunnen ook in de eigen organisatie worden

vastgelegd. Zo is een aldeling inkoop leverancier voor een afdeling productie.

De afdeling productie kan gezien worden als een leverancier van de de afde-

ling verkaop. Zo kan elke afdeling, elke werkplek, elke medewerker gedefi-

nieerd worden als enerzijds leverancier, anderzijds als klant van producten.

Alle specificaties van producten van processen worden vastgelegd en afgeme-

ten aan vastgestelde normen. Al die specificaties worden bijeengebracht in

kwaliteitshandboeken, zodat ze consistent en controleerbaar zijn. Deze docu-

mentatie draagt bij tot:

— kritische benadering van de organisatie, de wijze van werken en de aange-
boden producten;

- efficientere werkmethoden;

— -uniforme wijze van werken,

— overdraagbaarheid van werkzaamheden,

— aantoonbare beheersing van processen;

controleerbaarheid van producten;

Kwaliteit 17

- zorgvuldigheid van werken;
~ tevredenheid van interne en externe klanten.

Eisen die gesteld kunnen worden aan kwaliteitssystemen, zijn te vinden in in-
ternationale en nationale normen: de zogenaamde 1SC 9000-normen en NEN-
normen. Nauw verwant zijn:
- de bindende richilijnen voor producten en diensten,
- machinerichtlijn,
- produ_qtené?nsprakelijkheid.

N\
Een checklijst voor 1S0O-normen bestaat uit vragen over wat men beschreven
heeft en wat men daadwerkelijk heeft gelmplementeerd: zeggen en vastleggen
waf men doet en doen wat men zegt en heeft vasigelegd. In het kwaliteits-

’)lléndboek worden deze ‘afspraken’ bijeengebracht. Daarbij komen de volgende

zaken aan de orde:

- directieverantwoordelijkheden: kwaliteitsbeleid, organisatie en beoordeling;

- kwaliteitssysteem: procedures en planning;

— becordeling van ket contract met de klant;

— beheersing van product- en procesoniwikkeling;

~ beheersing van documenten rond hel kwaliteitssysteem;

- inkoop: evaluatie, inkoopgegevens, verificatie;

- geleverde tussenproducten;

~ identificatie en naspeurbaarheid van producten;

- procesbeheersing;

- keuring en beproeving van producten: eisen, wijze waarop, tijdstippen;

- middelen voor keuring en meting van producten: specificatie keuringsmid-
delen;

~ status van keuring: vastlegging van resultaten van keuringen;

- beheersing van tekortkomingen van producten: beoordeling en athandeling;

maatregelen voor correctie en preventie,

behandeling, opslag, verpakking en levering;

registratie van kwaliteit;

interne audits;

opleiding;

nazorg,

E'tatisdschc technieken,
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Leveranciers van producten kunnen hun kwaliteitssysicem laten toetsen via
interne audits. Bij zo'n audit wordt gecontroleerd of het heschrevene voldoct
aan de 15O-norm en of wat is vastgelegd ook zo werdt nitgevoerd. Bij een ex-
terne audit laat men onathankelijke kwaliteitsdeskundigen toe om op gezette
tijden hetzelfde te doen. Op grond daarvan kan men een kwaliteitscertificaat
krijgen, maar ook weer verliezen,

x4

1.3 Archiefafdelingen en kwaliteit

Het begrip kwaliteit', zoals dat hiervoor cmschreven is, is in kringen van ar-

chivarissen nieuw, Op archiefafdelingen doen zich problemen voor, waarbij

men alle tijd en energie stopt in het oplossen van acute hindernissen en het

biussen van branden. Herkenbare problemen zijn:

— documenten zijn zoek of niet djdig beschikbaar,

- informatie wordt niet of niet in een gewenste vorm aangeleverd;

— beheershaarheid van digitale informatie ontbreekt voor gestelde termijnen;

- verantwoordelijkheden zijn niet expliciet geformuleerd,

~ een duidelijke missie voor de archiefafdeling ontbreekt;

~ er bestaal geen archielbeleidsplan,

— kennis over de organisatie en het archief is persoonsafhankelijk en is niet
overdraaghaar aanwezig;

— men komt niet toe aan het voorkomen van problemen;

- systematische kenmis van klantenkringen en beheersbaarheid van proces-
sen staan verafl van de dagelijkse prakiijk.

Zonder nu meteen te streven naar certificering kan een kwaliteitsproject in-
strumenten bieden om het falen van archiefwerkzaamheden om te buigen naar
preventie van problemen.

Wat is kwaliteit eigenlijk? Tn de norm NEN-1SO 8402 wordt kwaliteit om-
schreven als: het geheel van kenmerken van cen entiteit dat betreliking heeft op het
vermogen van die entiteit om henbaar gemaakte of vanzelfsprekende behoeften te
bevredigen. Onder entiteit wordt in deze definitie verstaan een product, een
dienst, een proces, cen bedrijf enzovoort.
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Onze definitié voor kwaliteil bij archiefwerkzaamheden is: bij het verrichten
van archiefwerkzaamheden voldoen aan vanzelfsprekende enfof vastgestelde be-
hoeften en verwachtingen van klanten.
Archiefwerkzaamheden behoren tot kennisintensieve dienstverlening bij de
overheid, in bedrijven en andere organisaties. Kennisintensieve dienstverle-
ning kan omschreven worden als: een vorm van dienstverlening door personen
die door hun opleiding enfof ervaring specifieke kennis bezitten en deze in de prak-
tijk kunnen toepassen ten gunste van afnemers of gebruikers.

ELS
Deze vorm van dienstverlening onderscheidt zich van producticomgevingen
(industrigle productievormen), Voorbeelden van niet-kennisintensieve dienst-
verlening zijn:

- “dienstverlening met een doorstroming van goederen (restaurants, vitgeve-

o

' _/- rijen, veilingen, reparatichedrijven, ransportbedrijven);

~ dienstverlening met levering via leidingen (gas, water, elektriciteit, tele-
foon, kabelexploitatie};

— dienstverlening met het beschikbaarstellen van ruimten (hotels, ziekenthui-
zen, huizenexploitatie, vervoer);

- dienstverlening in de vorm van verzekeringen, bankverkeer,

De output van kennisintensieve dicnsiverlening wordt hoofdzakelijk bepaald
door:

— de wijze waarop de dienstverlening plaatsvindt,

— de inspanningsverplichting,

— ontbreken van tastbare elementen,

~ interactie met de klant,

~ de beperkte mate van opslagmogelijkheden,

- ontbreken van gestandaardiseerde voortbrengingsprocessen,

- gelijktijdigheid van levering en voortbrengingsprocessen,

— afhankelijkheid van de kennis en kunde van de dienstverlener,
~ arbeidsintensiviteit. )

Karakteristicken van de dienstverlening zijn:
- immaterieel werkresultaat,
~ klant neemt deel aan het proces,




20 Kwaliteit & archivering

- moeilijke eindcontrole en meting van kwaliteit,
— dienst is niet uit voorraad leverbaar.

De cultuur van een dergelijke dienstverlening bestaat uit professionals met als
kenmerken:
— weinig organisatorische gerichtheid,
~ individualisme,

s
Deze vorm van dienstverlening doet zich voor bij zelfstandige organisaties als
Arbo-diensten, architectenbureaus, adviesorganisaties, accountantbureaus. In
elke organisatie komen afdelingen voor die deze kenmerken hebben. Een ar-
chicfafdeling in een organisatie heelt veel van deze kenmerken.
De klanten van het archief worden bepaald door de aard en de doelstelling van
de archiefvormende instelling.
Impliciete verwachtingen zijn daarbij vanzelfsprekend. Zij worden één maal ge-
specificeerd en gelden altijd. ‘Aanwezigheid’, ‘beschikbaarheid’, ‘toegankelijk-
heid’ van archiefmateriaal binnen wettelijke termijnen zijn tmpliciete ver-
wachtingen van klantenkringen bij archiefwerkzaamheden. De specificatie
kan ook een verwijzing inhouden naar andere, al bestaande omschrijvingen.
Het product ‘auto’ draagt de impliciete verwachting van ‘vier wielen'. Die spe-
cificatie ligt vast in het verkeersreglement waarin eisen aan een voertuig wor-
den gegeven.
Expliciete verwachtingen worden door klantenkringen aangereikt en vervol-
gens als norm van dienstverlening vastgelegd. Het management verwacht bij-
voorbeeld dat notulen van het managementteam volledig raadpleegbaar zijn
via een netwerk voor een periode van 10 jaar.
Er kunnen ook eigenschappen van dienstverlening door een klantenkring als
verrassend positief ervaren worden. Zulke eigenschappen kunnen een strategi-
sche waarde hebben; omdat de klant meer krijgt dan hij verwacht. Ze mogen
natuurlijk niet een klant irriteren. Bij de vraag naar dossiers van de eigen afde-
ling over een zaak wordt tevens verwezen naar verwante dossiers bij andere af-
delingen.

Dienstveriening bij archiefwerkzaantheden wordt beoordeeld door de afnemer
van diensten. Slechte ervaringen als het ontbreken van stukken, lange wacht-
tijden, trage responstijden en weinig klantgerichtheid zijn snel beeldbepalend.
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Figuur 1.2: Verwachiingen van de kant

Het meten van kwaliteit bij producten is gemakkelijker dan bij het verlenen
vari diensten. Kwaliteit bij dienstverlening wordt bepaald door:

'/.;— de manier waarop de dienstverlening tot stand kamt;
"~ de wijze waarop de klant door medewerkers wordt geholpen of behandeld;

— de middelen die de klant zelf of de medewerkers ter beschikking staan;
- de methoden die gebruikt worden om de dienst aan te bieden.

1.4 Klanten en doelgroepen van archiefafdelingen

Klanten zijn afnemers van diensten van archiefafdelingen. Doelgroepen kun-
nen daarmee samenvallen, maar het kan zijn dat potentigle klanten geen ge-
bruik maken van onze diensten. Doelgroepen vragen om een actief beleid om
ze aan onze dienstverlening te binden. Als we spreken over klanten, hebben
we beide {feitelijke en potentiele) klanten voor ogen.

Het doel van archiefwerkzaamheden is te voldoen aan de informatiebehoefte
van klanten. De volgende vragen moeten daartoe beantwoord worden:

— wat weten we eigenlijk van onze klanten en hun verwachtingen?
— komen onze klantenkringen overeen met onze doelgroepen?

wat weten we over knelpunten in onze processen en vormen van dienstver-
lening?
maakt het hele potentieel aan klanten optimaal gebruik van de diensten?

om welk volume gaat het: aantal klanten, aantal vragen, aantal te besteden
uren?

wat doen we met klachten over archiefwerkzaamheden?
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Op archiefafdelingen bestaan op deze vragen meestal geen adequate antwoor-
den. Het kan voor de positie van een archiefafdeling bepalend zijn dat we die RECLAME PERSOONLIKE BEHOEFTEN ERVARING

gegevens wel op tafel kunnen leggen. Zeker wanneer we die gegevens benut-

ten bij;
« formuleren van beleid,

1

Ak

VERWACHTE DIENST

Yy

~ aanvraag van budgetten,

~ inzel en opleiding van medewerkers, 1

— het amipassen van processen, ‘]' o HIAAT § |
L
— het formuleren van normen, |

KLANT ERVAREN DIENST -

We maken onderscheid tussen interne klanten en externe klanten. I
Interne klanten en doelgroepen zijn te vinden in de eigen organisatie: — Ta
— de organisatie als juridische entiteit {juridische structuur, Kamer van PO
Koophandel, rechten en plichten van de organisatie); s DIENSTVERLENING COMMUNICATIE
' — leden van het management, f -
' — afdelingen; HIAAT 3 1
’ medewerkers.
VERTALING VAN WAARGENCMEN
Externe klanten en doelgroepen zijn te vinden buiten de eigen organisatie: VERWACHTINGEN IN RICHTLIJNEN
— wet- en regelgevers (voldoen aan verplichtingen), EN SPECIFICATIES
— controlerende instanties (fiscus, bedrijfsvereniging, externe accountants); ‘
— de externe klanten van de organisatie als geheel; HIAAT 2

- derden die belanghebbend zijn (ex-personeel in verband met rechten);
- derden die geinteresseerd zijn (wetenschappers, journalisten, studenten).

| WAARGENOMEN VERWACHTINGEN

HIAAT 1

_ Van al deze klanten zullen ‘harde’ gegevens op tafel moeten liggen om de
i noodzaak aan te tonen van verbeteringen en de aanpak van verbeteringen mo-
! gelijk te maken, Het niveau van dienstverlening zal moeten worden verant-

Flguur 1.3: Senvqual-modeal fvril naar Zaithamy, Parasuraman & Berry, 1990)

woord. . Klanten bouwen een verwachtingspatroon op. Reclame, persconlijke behoef-

ten, waamemingen en ervaringen spelen daarbij een belangrijke rol. De waar-
neming van de klant is te herleiden tot vijf aspecten:
tastbare zaken: ruimten, faciliteiten, materialen, personeel;

Tussen dienstverlening en klanten kan een heleboel mis gaan. In het model op
pag. 23 wordt dit toegelicht.

de mate waarin cen beloofde dienstverlening wordt nage-
komen:

de mate waarin de dienstverlener bereid is de klant te hel-
pen;
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betrouwbaarheic: het nivean van kennis, vaardigheden en omgangsvormen
van de dienstverlener; )
aandacht: " de mate waarin de individuele klant aandacht krijgt van de

dienstverlener.

Het kan fout gaan waar tussen de verwachtingen van de klant en de ervaringen
van de klant verschillen ontstaan (hiaat 5). Feitelijk is dat een optelsom van
eerder gem‘ﬁékte fouten (hiaat 1 tot en met 4). De fout bij hiaat 1 is er een
waarbij verschil optreedt tussen de verwachtingen van klanten en de interpre-
tatie daarvan door de leiding van een archiefafdeling. Oorzaken kunnen zijn
dat de leiding:

— niet onderzoekt wat de klant verwachg,

— niet voldoende communiceert met klanten;

- tever afstaat van de klant door organisatorische tussenlagen.

Hiaat 2 heeft betrekking op de vertaalslag van de leiding van waargenomen

verwachtingen naar richtlijnen en specificaties voor de te verrichten diensten.

De vertaling kan te zwak zijn door:

— gebrek aan visie;

— ontbreken van eenduidige doelstellingen;

— gebrek aan financi¢le en materiéle middelen;

- gebrek aan standaardisatie van functies, processen en taken, waardoor de
dienstverlening geen continuiteit heeft;

~ een irreél beeld van mogelijkheden;

- gebrek aan geloof in de cigen afdeling.

Hiaat 3 toont het verschil tussen de richtlijnen en specificaties enerzijds en de

{eitelijke dienstverlening anderzijds. Oorzaken kunnen zijn:

— gebrek aan samenwerking wssen medewerkers onderling en medewerkers
met de leiding;

~ onjuiste verdeling van functies;

- onjuiste inzet van middelen;

~ slechte beheersing van taken,

- tegenstrijdige verwachtingen tussen de leiding en klanten.

T
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Miscommunicatie tussen klanten en feitelijke dienstverlening is weergegeven

in hiaat 4, Oorzaken kunnen zijn:

- onbekendheid met mogelijkheden van andere medewerkers;

- onbekendheid met afspraken;

— gebrek aan overleg;

- ontbreken van richtlijnen om een consistente dienstverlening te kunnen
garanderern;

- wekken van overspannen verwachtingen bij de klant;

- ontkenngn v het bestaan van concurrende.

Klantenkringen (feitelijke gebruikers) en doelgroepen (potentiele gebruikers)
van archiefdiensten zullen expliciel benoemd moeten worden, Gegevens aver
de afzonderlijke klantenkringen en doelgroepen worden systematisch bijge-
hi’oj,lden. Duidelijk moet worden vastgelegd hoe met de klantenkringen en doel-
groepen gecommuniceerd kan worden. Hierbij valt te denken aan vergaderin-
gen of interviews. )

Van elke klantenkring en doelgroep worden karakeeristicken aangegeven: de aard
van dienstverlening, Ook wordt daarin de te verwachten frequentie waarmee de
klanten een beroep doen op de dienstverlening opgenomen. Frequentie is relatief.
Het is misschien beter aan te geven in welk volume klanten gebruik maken van
de dienstverlening, maar ook volume is een relatief begrip. Het beste kan men re-
kenen met tijdseenheden. Dit volume kan alleen worden vastgesteld op grond
van ervaringen. Men zal dus gedurende een periode gegevens moeten vastleggen.
Vervolgens moet men bijhouden of er sprake is van toename of afname van dien-
sten door de klanten, zodat men verwachtingen kan bijstellen.

Klanten kunnen ook heel specifieke wensen hebben, die vragen om heel speci-
ficke vormen van dienstverlening. In de communicatie met klanten kan men de-
ze wensen achterhalen en vastleggen. Vervolgens moet men bekijken welke con-
sequenties deze specificke wensen hebben voor precessen, middelen en inzet
van medewerkers. In de terugkoppelling naar de klanten kan men garanties ge-
ven in ‘contractvorm’.

Voor klanten kunnen zich ontwikkelingen voordoen die bepalend zijn voor de
dienstverlening. Als bijvoorbeeld wettelijke regelingen voor bewaartermijnen of
digitale bestanden veranderen, moet men de dienstverlening daaraan aanpassen.
Tot slot is het raadzaam risicoanalyses te maken per klantengroep. Wat gebeurt
er als de dienstverlening niet of niet tijdig waargemaakt kan worden?
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Figuur 1.4

1.5 Leveranciers aan archiefafdelingen ,
Dienstverlening van archiefafdelingen is mede afhankelijk van de leveranciers.
Van wie is een archielaldeling afhankelijk?

De belangrijkste leveranciers bij archiefdiensten zijn de afdelingen van een or-
ganisatie zelf. Zij leveren immers archiefmateriaal (in welke vorm dan ook?.
Een archiefafdeling levert conform haar doelstelling en beleid aan het materi-
aal een toegevoegde waarde. Die waarde bestaat uit:

- ruimtelijke opslag,

— processen waar het materiaal aan wordt onderworpen,

— middelen die ingezet kunnen worden,

kennis over de inhoud van het materizal voor vastgestelde termijnen, onge-

acht hun herkomst.

Kenmerkend voor archiefdienstverlening is dat de belangrijkste leverancier sa-
rmenvalt met de interne klanten: de afdelingen en werkplekken.

Een tweede belangrijke ‘leverancier' is het management van ecn organisatic.
Dat zal immers bereid moeten zijn kenmerkende middelen voor de archiefal-
deling beschikbaar te stellen:

— ruimte,

— middelen,

- gekwalificeerd personeel.
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Werkplekken

Leveranciers Klanten
van archiefbestanden van archiefdiensten

r Archiefdiensten l

d {

Toegevosgde waarde:

- progessen
- systemen

- kennis

i

i Fguur 1.5: Leveranciers en afnemers van archiefdiensten

De bereidheid daartoe wordt vergroot als de dienstverlening voldoet aan de
eisen die het management aan de dienstverlening stelt.

Tot slot zijn kenmerkende leveranciers zij die de dragers van informatie leve-
ren: papier, films, digitale geheugens en optische dragers. De eisen die de ar-
chiefafdeling stelt aan deze dragers, moeten gegarandeerd worden om de
dienstverlening voor gestelde termijnen waar te kunnen maken.

Ook externe commercigle depots, externe bureaus die archiefwerkzaamheden
verrichten en adviesbureaus zijn vanuit de archiefafdeling leveranciers. De een
levert ruimte en beveiliging, de ander neemt bepaalde processen van de ar-
chiefafdeling over, de derde levert know-how.

Voor alle leveranciers geldt dar ze moeten voldoen aan vooral vasigelegde
eisen. Alleen dan kan immers een archiefaldeling haar taakstelling naar de
klanten waar maken, Harde eisen en harde gegevens over leveranciers moeten
beschikbaar zijn om gemaakte keuzen te kunnen verantwoorden en, indien
nodig, te heroverwegen.

Binnen cen archiefafdeling kunnen we spreken van werkplekken die van el-
kaar afhankelijk zijn. In het denken over lewaliteit is immers elke werkplek
leverancier en klant van andere werkplekken. In raadpleegprocessen hebben
we te maken met onderzoek van klanten, maar zijn daarbij afhankelijk van
leveranciers die bezig zijn met verwerkingsprocessen. Verwerkingprocessen,
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waarbij het gaat om ordenen, beschrijven, converteren, bewaren en vernieti-
gen, zijn weer afhankelijk van overdrachtsprocessen. De werkzaamheden
moeten op elkaar afgestemd worden. Als de input van een proces groter is
dan de output van datzelfde proces, ontstaan er vertragingen, blijven zaken
liggen en missen we kwaliteit in de dienstverlening. Hiervoor moeten nor-
men vastgelegd worden, zodat men weet wat werkplekken van elkaar mogen

verwachten.
e

1.6 Kwaliteit van kenmerkende archiefmiddelen

Kenmerkende middelen voor archiefafdelingen kan men onderwerpen aan
kwaliteitseisen. De belangrijkste middelen zijn:
— materiéle middelen:
e ruimte,
« meubilair,
o verpakkingen,
» informatiedragers;
- toeganggevende middelen:
« vooraf bepaalde zoekkenmerken (ardeningsplan, inventaris enzovoort),
+ zoekkenmerken die tijdens de raadpleegfase kunnen worden gebruikt
(Full-text enzovoort);
- kennis als middel:
« impliciete en expliciete kennis,
+ organisatorische, procedurele en technische factoren,
» presentatie en beschikbaarheid.

Materiéle middelen sluiten aan bij de al genoemde waardering van klanten
voor tastbare zaken. Materiéle middelen shuiten aan bij de nog te behandelen
processen.

Een goed geordende en overzichtelijke archiefruimte wordt niet direct waarge-
nomen door klanten, maar kan wel bijdragen aan verbetering van het intern
functioneren van een archiefafdeling. Ruimte is het kenmerkendste materiéle
middel voor een archiefafdeling. Voor de organisatie waartoe de archiefafde-
ling behoort, wegen de kosten voor archiefruimten zwaar. Ze moeten verant-
woord ingericht, toegerust en beveiligd zijn tegen calamiteiten en oneigenlijk

i gebruik. Een raadpleegruimte wordt wel direct door klanten waargenomen en

kan beeldbepalend zijn voor de geboden diensten.

w Tot de materiéle middelen rekenen we ook archiefmeubilair, verpakkingen
(mappen, dozen) en te kiezen informatiedragers (conversie}. Bij verpakkingen
en informatiedragers weegt de waardering van de klant zwaarder. Een lid van
de directie zal niet snel genegen zijn achter een microfilmreader plaats te ne-

. men. De fysieke presentatie van een dossier oogst waardering als het verzorgd

en inzichtelijk wordt aangeboden. Het is een visitekaartje voor de wijze waar-

opde afdelinf'met documenten omgaat.

Tot toeganggevende middelen rekenen we de mogelijkheden die een klant,
3 maar ook de medewerkers ten dienste staan om archieven te raadplegen. De
belangrijkste toeganggevende middelen zijn: '

~ ordening (fysiek en logisch),

— inventarissen,

~ coderingen,

- ordeningsplannen,

~ refwoordsystemen,

— thesauri,

- [ull-textsystemen,

=~ overige indexsystemen,

- documentheheersystemen.

Deze hulpmiddelen bepalen de toegevoegde waarde van een eigen archiefafde-
grkwijze van medewerkers. Ordeningsplannen, inventarisaties, thesauri
unnen tot in detail uitgewerkt aansluiten bij professionele inzichien van ar-
ssen. Ze zijn vaak niet tot stand gekomen op basis van wensen van
anten. De keuze van deze middelen moet aansluiten bij de gebruikers.

De-kcht van een archiefafdeling kan strategische betekenis krijgen voor de

escigen organisatie. Die kennis is vaak aanwezig in de hoofden van
e ewel_:s, maar is kwetsbaar. Deze kennis moet expliciet worden ge-
jmaak en%{soonsonafhankelijk aanwezig zijn. Met de opzet en presentatie
Lanteen) kex}issysteem kan de afdeling haar meerwaarde en bestaansrecht
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1.7 Kwaliteit van kenmerkende archiefprocessen

Processen zijn afgeleid van de missie en taken die een archiefafdeling heeft. Elk
proces heeft een inputzijde, een outputzijde en een proceseigenaar (verantwoor-
delijkheid). Processen worden beschreven, geanalyseerd en zonodig aangepast
om consistentie te garanderen voor de klant. Hierbij speelt een rol waar kosten
gemaakt worden. Faalkosten aan het eind van een proces moeten zo veel moge-
lijk omgeéZet worden in preventiekosten. Het proces wordt zo beschreven dat er
gestreefd wordt naar de norm van ‘nul fouten’. Het hele proces kan onderworpen
worden aan statistische technieken om te zien of normen gehaald worden.

We komen tot de volgende kenmerkende archiefprocessen:

— overdrachtsprocessen (verwerven van archiefmateriaal),

— opslagprocessen,

-~ verwerkingsprocessern,

— raadpleegprocessen,

— kennisgerichte processen.

Overdrachtsprocessen komen tot stand in overleg met de afdelingen en werk-

plekken.
Afdeling
Selectie I Selectiecritena
Gereadmaken voor overdracht Eisen aan overdracht

Termrijn tot aan feitelike overdracht Overdrachtstermijnen

Overdragen Eisen aan overdracht

ARUAN

Archiefafdeling

Figuur 1.8: Procas overdracht archiaven
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Opslagprocessen hebben te maken met de manier waarop archiefmateriaal in
archiefriimten wordt geplaatst, de inrichting van archiefruimten en de opslag-

condities.

:-h‘ Verwerkingsprocessen bestaan uit:

4 — ordenen en herordenen van archiefbestanden,

f beschrijven van archiefbestanden,

converteren van archiefbestanden op een andere informatiedrager,

uitvoeren vith bewaartermijnen,
vernietigen van archiefbestanden waar de bewaartermijn van verlopen is.

Bij raadpleegprocessen kunnen drie benaderingen een rol spelen:

- onderzoek door medewerkers van de archiefafdeling in opdracht van klan-
; : ten,

£ onderzoek door derden in de eigen organisatie,

- onderzoek door derden buiten de eigen organisatie.

Kennisgerichte processen bestaan uit het systematisch bijeenbrengen, beschik-
baar maken en presenteren van informaltie over de eigen organisatie. Kennis is
het geheel aan ervaringen en inzichten. Impliciete kennis is aanwezig in de
hoofden van medewerkers. Expliciete kennis ligt vast in software, geautomati-
seerde bestanden, databanken en documenten. Impliciete kennis is overdraag-
baar door leerprocessen in werkzaamheden in te bouwen of door er expliciete
kennis van te maken. Kennis kan op die manier gedeeld worden en zo een bij-
drage leveren aan de doelstelling van een archiefafdeling en aan de organisatie
als geheel.
* Het bouwen van kennissystemen krijgt momenteel erg veel aandacht, maar is
anderzijds een zwaar traject van organisatorische, procedurele en technische
factoren. Deze systemen, die vaak worden aangeboden via internet (wereld-
wijd), intranet (binnen één locatie) en extranet (over meerdere locaties),
kunnen als concurrerend worden ervaren door archielafdelingen. Zij waren
immers tot voor kort het kenniscentrum bij uitstek. Klanten zullen archief-
afdelingen minder frequent raadplegen, omdat ze bij wijze van spreken alles
al onder hun toetsenbord ter beschikking hebben. Management is bijna altijd
flcer gecharmeerd van snelle, geavanceerde, actuele beeldscherminformatie

dan van ‘archiefdozen’.
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Een archiefafdeling kan echiter bij uitstek ingezet worden om vanuit het over-
zicht op het geheel en de aanwezige ervaring, de juiste inhoud en selectie voor
kennissystemen een bijdrage te leveren.

Aandachtspunten voor kennisgerichte processen in archiefafdelingen zijn:

— maak impliciete kennis expliciet via meta-informatie over archiefbestanden
en inhoudelijke selecties op basis van ervaringen en inzichten vanuit de ar-
chiefwerkzaamheden;

- draag impliciete kennis over op de eigen afdeling en bij de bouwers van een

* kennissysteem;

— breng van elk archiefbestand in kaart welke potentiéle kennis het vertegen-
woordigt voor welke klantenkring. Beoordeel hierbij welke bestanden ge-
bruike kunnen worden in cen gekozen kennissysteem en in weltke vorm;

— toon de noodzaak aan dat de aangeboden kennis op enigerlei wijze be-
schikbaar blijft voor vastgestelde wettelijke en historische termijnen en
zorg voor de noodzakelijke condities;

— garandeer dat niet-digitale informatie vanuit de archiefafdeling in potentie
snel en efficiént digitaal beschikbaar is in een gewenst formaat, zodat hetin
het gekozen kennissysteem benut kan worden;

— toon de noodzaak aan dat hybride (digitale en niet-digitale) bestanden
complete dossiers garanderen en zorg voor de noodzakelijke condities;

— zorg voor voldoende kennis om volwaardig gesprekspartner te zijn voor be-
slissers, consultants, automatiseerders en kennissysteembouwers (intranet-
bouwers);

- participeer zo veel mogelijk in overlegsituaties met beslissers, bouwers en
uitvoerders van kennissystemen. Initieer deze vormen van overleg indien
nodig.

Alle archiefprocessen in een kwaliteitssysleem moeten niet voortkomen uit
professionele inzichten van een archivaris, maar in overleg met gebruikers
worden vastgesteld en vervolgens professioneel worden uitgevoerd.

Processen worden vastgelegd in schema’s. Zo kunnen knelpunten in processen
overzichtelijk worden gemaakt. Men biedt inzicht in welke onderliggende
middelen beschikbaar moeten zijn en welke output van het proces wordt ver-
wacht. Daarnaast beschrijft men van elk proces:

selectiecriteria, specificaties, termijnen;
prestatienorm: waar, hoeveel en hoe;

— overdrachtsprocessen
— opslagprocessen

i
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prestatienorm: hoeveel, binnen welke tijd,
eisen aan de output;

beschikbaarheid, toegankelijkheid, integri-
teit, gebruikersvriendelijkheid, tijdigheid;
beschikbaarheid, integriteit.

— verwerkingsprocessen
- raadpleegprocessen
— kennisgerichte processen

Voor elk proces wordt vastgelegd wie optreedt als leverancier, wie de klanten
zijn, wie eigenaar is en-welke onderliggende middelen en kennis nodig zijn
om het pljoces‘r"‘i’e kunnen uitvoeren. De eisen aan de output van elk proces
worden nauwkeurig vastgelegd. Elke gerealiseerde output wordt hieraan ge-
toetst,

1.8 Implementatie van kwaliteit op een archief-
afdeling

Voorafgaand aan de implementatie van kwaliteitstrajecten moeten voor de ar-
chiefafdeling geformuleerd worden:

— de plaats van de afdeling,

— de taken van de afdeling,

- de bevoegdheden van het archief.

De 1oegevoegde waarde van een archiefafdeling moet expliciet gemaakt wor-
den. Vanuit het management is het bestaan van een archiefafdeling niet van-
zelfsprekend. Het is overigens altijd goed te weten welk beeld de klant heeft
van de vetleende diensten, want dat beeld kan behoorlijk afwijken van het
beeld dat men zelf heeft gevormd. Een heldere missie van de afdeling en dui-
delijk inzicht in het imago zijn nodig om een kwaliteitstraject in te kunnen
gaan. Probeer ook een analyse te maken om achter sterke en zwakke punten te
komen in de dienstverlening. Men heeft te maken met markten, trends en con-
currerende activiteiten buiten de eigen afdeling. Ontwikkelingen op het ge-
bied van wet- en regelgeving, technologie, externe dienstverlenende instellin-
gen mogen u niet overvallen, maar zult u voor moeten blijven of zult u moeten
inpassen in uw eigen missie en taakstelling. Overigens geldt ook hier: niet wat
u ervan vindt, telt, maar hoe uw klanten erover denken. Weet goed welke
klachten er over uw dienstverlening bestaan. Benut ze! Breng ze in kaart en
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pas uw dienstverlening aan. Wees duidelijk in uw dienstverlening: ‘Zeg wat u
doet. Doe wat 1t zegt te doen. En laat zien dat u doet wat u zegt te doen’. Wees
trots op uw dienstverlening en draag dat uit.

Hel invoeren van een kwaliteitssysteem moet gedragen worden door het ma-
nagement. Daar worden immers de uiteindelijke doelstellingen vastgelegd en
de middelen beschikbaar gesteld. De vertaling van een kwaliteitsproject geldt
voor gjle niveaus. Op het hoogste niveau houdt het hoold van een afdeling
zich bezig met:

- opstellen van strategie en doelstellingen,

— formuleren van beleid,

— inzet van mensen,

- budgettering,

~ controle,

In het kwaliteitstraject vinden we op dit niveau het hwaliteitshandhoek. Het
middenkader vertaalt doelstelling en middelen naar conerete plannen. Dit ka-
der is ook aangewezen om de vertaalslag te maken naar de medewerkers.
Communicatie met klanten en leveranciers vindt op dit niveau plaaws. Op dit
middennivean wordt gewerkt met procedures volgens welke de kwaliteit van
diensten en processen tot stand komt.

In het kwaliteitstraject vinden we hier procedureboeken.

Het derde niveau bestaat unit degenen die vitvoerend diensten waar moeten
maken. Zij zijn belast met met de dagelijkse gang van zaken. Zij kennen als
geen ander de problemen bij de realisatie van een dienst. Hier treffen we docu-
menten aan als:

— classificaties,

- handleidingen,

— werkinstructies,

— voorschriften.

In de praktijk kunnen op een archicfafdeling de verschillende niveaus bij één
persoon samenkomen.
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1.9 Kenmerkende rol voor archiefafdelingen bij
andere kwalliteitssystemen in de organisatie

Kwalitehssystemen, zeket de systemen die gericht zijn op certificering, vragen
om een zorgvuldig beheer van de documenten dig daar betrekking op hebben.
Handboeken, procedureboeken, organisatiedocumenten, instructies en formu-
lieren worden permanent bijgehouden en aangepast. Alle in het bedrijf aanwe-
zige documenten van ‘een kwaliteitssysteem moeten actueel worden bijge-
werkt om he?‘éysteem in stand te houden. Dat is immers inherent aan een
kwaliteitssysteem. Een dergelijk beheer vraagt om:

- registratie van documenten,

~ distributie van documenten,

= archivering van documenten.

Uit rapporten van kwaliteitsaudits blijkt dat het beheer van documenten het

kwetshaarste element is van een kwaliteitssysteem. Verificatie van de docu-

mentbeheersing is een vast onderdeel van kwaliteitsaudits. Naast inhoudelijke

beoordelingen beoordeelt een auditor ook:

— de fysieke vorm van kwaliteitsdocumenten;

- de procedures bij het opstellen, controleren en vrijgeven van kwaliteitsdo-
cumentern;

- de geldigheid van kwaliteitsdocumenten;

~ het gebruik van kwaliteitsdocumenten.

De verantwoordelijkheid voor de beheersing van kwaliteitsdocumenten ligt
vask bij cen kwaliteitsmanager. De archiefafdeling kan als geen ander in de or-
ganisatie adviseren bij de opzet van een beheerssysieem van kwaliteitsdocu-
menten. Afhankelijk van de organisatie kan een archiefafdeling ook het beheer
hiervan naar zich toe halen en daarmee haar positie versterken.




2 Bouwstenen voor een
kwaliteitssysteem van
de archiefdienst

1.1 Inleiding
fre

In dit hoofstuk gaan we in op de wijze waarop het archief als bedrijfsonderdeel
of als zelfstandige archiefdienst invulling kan geven aan een kwaliteitssysteem
volgens een van de normen van de 150 9000-reeks. De invoering van zo'n sys-
eemt houdt in dat aan de criteria van de norm moet worden voldaan. 15O 9000-
+1 tot en met 9000-4 geefl een leidraad ten behoeve van de keuze en toepassing
van 15O 9001, 9002 of 9003, De 150 9004-2 geeft goede richilijnen om te ko-
men tot klantgerichtheid in dienstverlening. Na zorgvuldige afweging zou men
zelfs kunnen overwegen de archiefdienst te laten certificeren.
De weg die een archieforganisatie aflegt om een lewaliteitssysteem te kunnen in-
voeren, wordt in dit hoofdstuk unitvoerig heschreven. Hierbij ligt het zwaarte-
punt op de kwaliteitszorg, de invoering van een kwaliteitssysteem en de rand-
voorwaarden die daarbif een rol spelen. Daamaast wordt ingegaan op de
specifieke eisen die aan een archiefdienst worden gesteld bij de introductie van
een kwaliteitssysteem. Waar nodig voor het goed functioneren van de archief-
dienst worden deeltaken nader toegelicht.
Als er gesproken wordt over archiefdienst betekent dit niet automatisch dat deze
dienst als organisatorische eenheid aanwezig is in de vorm van een centraal of
decentraal archief. Het kan ook ondergebracht zijn bij vakdisciplines, waardoor
archiefdienst vertaald zou kunnen worden in archieforganisatie {(zie fignur 2.1).

2.2 Stappenplan

Voor de invoering van kwaliteitszorg in een archiefdienst moet een lange weg
worden afgelegd. Deze weg is beschreven in het stappenplan in figuur 2.2 op
pag. 38. U ziet hier een stappenplan dat zowel voor het beoordelen van de
noodzaak als voor de introductie van een kwaliteitssysieem kan worden toe-
gepast.
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38
De punten uit het stappenplan worden hierna uitgebreid toegelicht. Aan de
Milisuzorg hand hiervan bent u in staat een kwaliteitssysteem te implementeren.
Kwaliteits- | | Kwaliteits- '
plan plan
Kwaliteits- |  Kwaiiteits- | Kwaliteits- integrale Arbo-zorg 2.2.1 Archiefanalyse

plan borging zorg kwalitgitszorg Als de archiefdienst overweegt het pad van kwaliteitszorg op te gaan, is het

Alla 20ties om het veriou- | | [Bepaan kwal-| | [Voledigs kwalteits- Geie: goed te weten hoe de situatie op dat moment is. Om die situatie te kunnen be-

swen te geven dat ?foduct teitsberl:ai? '%t” zorg (‘)’%‘gﬂ?szt?:he'e greerde N palen, wordt een nulmeting verricht. Aan de hand van de nulmeting kan wor-

280 0% poen vodoe ey syfstoéien den bekeken Hoe het archiefbeheer in de organisatie zich tot de kwaliteit ver-

E houdt en waar tekortkomingen zijn. In de archivistiek wordt deze nulmeting

Kwaliteitssysteem ook wel archiefanalyse genoemd. Als meetcriteria kunnen kwaliteitskenmer-

besturen besturen ken uit hooldstuk 1 worden gebruikt.
beheersen behaarsen heheersen ;i
gantonen sanicnan gantonan Deze: archiefanalyse is een overzicht van de mate waarin de {deel)archieven
verbsteran - })zijn georganiseerd. Hierbij spelen diversiteit van archiefbestanddelen, opzet
Figuur 2.1: Relaties in kwalteit van structuur en toegankelijkheid een rol. Onderzocht wordt in hoeverre het
archief in opzet en in uitvoering aan zijn doelstellingen voldoet. De archief-
analyse is een momentopname en heeft een beperkte geldigheid. Omdar het
1. Archiefanalyse invoeren van kwaliteitszorg meestal geruime tijd in beslag neemt, kan het
+ noodzakelijk zijn meer archiefanalyses uit te voeren om steeds een goed heeld
2. Noodzaak van kwaliteitszorg van de status quo te hebben. Zo worden de vorderingen van de invoering van
\ kwaliteitszorg zichtbaar. Daaruit kan motivatie worden geput en kunnen doel-
3. Kwaliteitsbeleid . ..
+ stellingen worden bijgesteld.
4. Verwerven van globale kennis Docr de momentopname kan worden bepaald in welke mate er sprake is van
+ kwaliteit in het archief en hoe dat functioneert. Hoe dit wordt bepaald, zien we
5. 150-leidraad in paragraaf 2.3; in dit stadium wordt alleen geinventariseerd. Er wordt nu nog
M niet geoordeeld, noch worden er conclusies getrokken over de mate waarin

8. Keuze van ISO-norm

+

7. Bepalen van ceriificeringsbehoefte

aan gewenste kwaliteitsvoorwaarden wordt veldaan, noch worden nu verdere
stappen ter verbetering of verandering ondernomen,

8. Opzetten kwaliteitszorgsystieem

2.2.2 Kwaliteitszorg: wens of noodzaak?

9. interne tosetsing
Met deze stap wordt bepaald of er een behoelte is aan een verbeterd of nieuw

. 10, Extemi toetsing systeem van kwaliteitszorg. Voor een goede beslissing moet een aantal aspec-
: f ten worden overwogen.

11. Blijven verbeteren

Figuur 2.2 Stappenplan
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1. Het archiefproduct moet in overeenstemming zijn met de behoeften van de
markt,

2. De verwachtingen in de marki ten aanzien van productkwaliteit.
De klanten willen aangetoond zien dat aan de kwaliteitseisen kan worden
voldaan. -

4. De wentelijke eisen op het gebied van milieu, gezondheid en veiligheids-
zorgsystemen of financiéle managementsystemen.

2

ad 1.
Het product moet goed af te zetten zijn in de markt waarvoor het is bedoeld.

Er moet belangstelling voor het product bij de klant aanwezig zijn.

ad 2.

Om te kunnen blijven afzetten, moet u op de hoogte blijven van de ontwikke-
lingen in uw markt. De verrichtingen van uw concurrenten zijn daarb-ij min-
stens 2o belangrijk als de wensen van uw klanten. De wensen ten aanzien van
de kwaliteit van het door u geleverde product komen zo overeen met de ver-

wachtingen in de markt.

ad 3.
Steeds vaker stellen afnemers eisen aan de kwaliteit. Deze klanten willen de

garantic dat u volgens bepaalde voorafgestelde voorwaarden levert. Indien
uw klanten willen dat u kunt aantonen dat u voldoet zan een kwaliteitssys-
teem, zouden ze allemaal langs kunnen komen om dit individueel te contro-
leren. Dit is natuurlijk nogal omslachtig. Daarom wordt vaak gekozen voor
een algemeen aanvaarde methode zoals een kwaliteitssysteem gebaseerd op
een van de normen van de 150 9000-serie. Door gebruik te maken van deze
algemeen aanvaarde normen kunnen externe bureaus de contreles doen

voor alle klanten,

ad 4.

Er bestaan vele wettelijke regelingen die invloed hebben op organisaties, bij-
voorbeeld op her gebied van milicu, gezondheid en veiligheid en ﬁnanc?ccl
management. Om aan die regelingen te kunnen voldoen, zetten de organisa-
ties sytemen op. Indien alle regelingen in zorgsystemen zijn ondergebracht,
spreekt men van bedrijfszekerheidszorg,

Bouwstenen voor een kwaliteitssysteem 41

Het is voor uw product van belang dat u naar de marktontwikkelingen blijft
kijken:

- wat doen uw concurrenten?

— wat zijn de toekomstverwachtingen in de branche?

— hoe gaat u daarop in inspelen?

Het is noodzakelijk uw interne en externe klanten te betrekken bij het proces
van kwaliteitsverbetering en hen te vragen naar hun wensen en eisen voor de
nabije en _verré"'ioekomst. Een tevreden klant is immers een van de belangrijk-
ste drijfveren voor kwaliteit. Daarbij moet u rekening houden met de wettelij-
ke eisen op het gebied van milien, gezondheid en veiligheid. We raden u ten
sterkste af alle onder 4. genoemde zorgsystemen in één traject mee te willen
r}@rﬁe,n. ‘Wel moet u rekening houden met de vitbreiding met die zorgsystemen

* in de toekomst.

£

Uiteindelijk kunt u aan de hand van de bevindingen van product, markt, klant
en wetgeving bepalen of het nodig is een beter kwaliteitssysteem voor het ar-
chief op e zetten of het bestaande aan te passen.

[:> Wensen & eisen <:|

Kwaliteitszarg

Figur 2,3 De apbouw van kwaliteitszorg

Net als bij stap 1 is het goed de noodzaak van kwaliteitszorg regelmatig te blij-
ven toetsen aan de steeds veranderende wensen, eisen en verwachtingen.

Om de afweging van de¢ noodzaak van cen kwaliteitssysteem goed te kunnen
maken, moeten de volgende invloedsfactoren in kaart gebracht worden:

— missie en imago,

- plaats, taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden,

~ personeel,

sterkten en zwakten,
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— markten en trends,
— concurrentie,

— kosten,

— Kklanten en klachten.

Bij het bepalen van diverse aspecten moeten we ons het volgende afvragen.

Missie en imago

Welke missie wil de bedrijfsarchivaris of de archiefdienst waarmaken? Het ant-

woord kan lniden:

het centraal bijeenbrengen, opslaan, terugvinden, aanbieden en beveiligen van

vastgelegde kennis, gegevens en feiten, ongeacht de presentatievorm, die aan-

toonbaar van belang zijn voor de leden van de Raad van Bestuur en/of mede-

werkers van stafdiensten van het concernkantoor;

— toezien op verantwoord archiefbeheer op diverse plaatsen binnen en buiten de
organisatie en het verlenen van ondersteuning en begeleiden van medewerkers

die zich met archiefbeheer bezighouden.

Hier gaan we na welk doel de functionaris nastreeft of de afdeling zichzelf
stelt. Welke status de aldeling wil krijgen, wat de bedrijfsarchivaris met die
missie wil bereiken, de termijn waar binnen dat doel bereikt moeten zijn, welk
imago de dienst wil uitstralen en de stijl die bij de afdeling past en hoe de
dienst wil overkomen bij in- en externe klanten. Definieer als bedrijfsarchiva-
ris de kwaliteit van de dienstverlening.

Plaats, taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden

De plaats die de archiefdienst in de organisatiestructuur inneernt, is belangrijk.
Het belang dat de organisatie aan de dienst toekent, is daarbij essentieel. Is het
cen staf van de directie of is de dienst een faciliterende afdeling?

De mate waarin een archiefdienst autonoom is en de autoriteit van de bedrijfs-
archivaris voldoende is, geeft mogelijkheden tot ontplooiing,

De [ysicke plaats van het archief in het gebouw is eveneens van groot helang. Het
management wordt zich steeds meer bewust van de waarde van infonnafie, waar-
door integraal toegankelijke kenniscentra’ hun intrede doen, Zo komt de infor-
matie dichter bij de gebruiker en krijgt de dienst de waardering die haar toekomt.
De taken die aan de archiefdienst zijn opgedragen, zijn gelijk aan het belang
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dat een organisatie hecht aan de archiefstukken. Wet- en regelgeving kunnen
de status van een archieldienst behoorlijk opwaarderen. Indien het bedrijl
kwaliteitsborgingstaken onderbrengt bij de -archiefdienst, neemt die waarde-
ring nog meer toe.
De activiteiten van bedrijf en archiefdienst liggen vast in proces- en organisatie-
schema’s, afdelingstaakomschrijvingen en functieomschrijvingen. De archief-
dienst kan een veelvoud aan activiteiten hebben. Zij kan volledig betrokken
zijn bij de afhandeling van de documentaire informatie vanaf postkantoor tot
papierverniet!ﬁ‘,;'er. Daartussen bevinden zich processen van postbehandeling,
in- en externe bodediensten, dynamisch, semistatisch en statisch archief en alle
andere verwante activiteiten als repro, tekstverwerking en secretariéle diensten.
De taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden van de leiding en mede-
wetkers van het archief moeten vastliggen in procedures. Voor de medewer-
’ kers zouden functicomschrijvingen moeten bestaan. Functieomschrijvingen
en pracedures maken de organisatie overzichtelijk en helderheid is van groot
belang als men kwaliteitsbewust wil werken.

Personeel

Communicatie is een van de belangrijkste instrumenten in organisaties. Com-
municatie zorgt ervoor dat afspraken worden doorgegeven, besluiten kenbaar
worden gemaakt en resultaten bekend zijn bij de betrokkenen. Communicatie
houdt iedereen binnen en buiten de archieforganisatie op de hoogte van de
ontwikkelingen, waardoor de betrokkenheid toeneemt. De betrokken mede-
werkers en klanten belnvioeden vervolgens de motivatie positief.

De invloed van alle personeelsleden op archiethandelingen is groot doordat de
werkzaamheden arbeidsintensief zijn. Medewerkers die slecht gemotiveerd
zijn en geen interesse hebben in het vak, beinvloeden de werksfeer en omzet
negatief. Door personeel te betrekken bij de uitvoering en bij het nemen van
primaire beslissingen kan de productiviteit worden verhoogd.
Opleidingsirajecten kunnen de motivatie bevorderen als ze in onderling over-
leg met de werknemers worden bepaald. Aandacht en goede scholingsactivi-
teiten stimuleren de medewerkers. Prettige werkplekken hebben vanzelfspre-
kend invleed op her welzijn van het personeel. Hier speelt een aantal
{actoren, zoals meubilair, apparatuur, inrichting, verlichting en overige voor-

-zieningen, een rol. Onderlinge sfeer en collegialiteit zijn echter minstens zo
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Voor een juiste wijze van werken aan lewaliteitsverbetering is het noodzakelijk
de medewerkers bij dat proces te betrekken. Indien suggesties en voorstellen
van het personeel herkenbaar worden meegenomen in de vitwerkingen, neemt
de betrokkenheid toe.

Sterkten en zwakten

Het is belangrijk te weten wat de specialismen van de archiefdienst zijn. Laat
de ai'ci’eiing zich beperken 1ot de activiteiten waarin ze haar kwaliteiten heeft
bewezen.

De diensten die niet of slecht kunnen worden verleend, moeten worden ver-
meden. Hierbij spelen kennis, vaardigheden, bezetting en middelen een grote
rol. Indien een van die factoren niet ol onvoldoende aanwezig is, moetl men
zich bewust zijn van de problemen die zich kunnen voordoen als de dienst
toch wordt verleend. Breng daarom de sterke en zwakke kanten goed in kaart.
De ervaring en de talenten van de medewerkess en de kennis die bij hen aan-
wezig is, moet worden benut. Voor zover mogelijk moet die kennis worden
vitgebreid. Hoe dat kan worden bereikt en welke bijdrage kwaliteitszorg hier-
aan levert, wordt getoond door te inventariseren welke kennis en ervaring bij
de archiefdienst aanwezig zijn. Daar tegenover kunnen de eisen voor het opti-
male rendement van de afdeling worden gesteld. Opleidingstrajecten kunnen
hieraan een bijdrage leveren. Door kwaliteitszorg bent u genoodzaakt over-
zichten van kennis en ervaring te genereren.

Markten en trends

Het is belangrijk te weten welke ontwikkelingen zich op de markt voordoen
en welke nieuwe producten worden ontwikkeld. Trendonderzoek en onidek-
ken van vragen nit de markt kunnen ervoor zorgen dat de archiefdienst goed
aansluit bij de ontwikkelingen in het vak. Als de markt vraagt om een kwali-
teitszorgsysteem en er aan marketing moet worden gedaan, is het van groot
belang ontwikkelingen te volgen en er zonodig op in te springen. Niet tijdig
aanpassen van strategie en tactiek kan leiden tot een minder aantrekkelijke
dienstverlening. Het komt de archiefdienst ten goede dat ze in staat is klanten
nieuwe producten aan te bieden of snel te reageren op klantenwensen. Vragen
wit de markt en voor- en nadelen dienen zorgvuldig te worden afgewogen
voordat u overgaat tot invoering. Dit geldt in principe voor alle nieuwe ont-
wikkelingen, inclusief kwaliteitszorg.

e
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Concurrentie

Concurrentie is er zowel binnen als buiten de organisatie. In de organisatie
kunnen dat andere dienstverlenende afdelingen als secretariaten of eigen klan-
ten zijn. Als u niet aan de vraag kunt voldoen, proberen anderen dat aspect
over te nemen. Zonodig zult u de kwaliteit van de dienstverlening moeten ver-
beteren. De prijs-prestatieverhouding in vergelijking met die van de ‘concur-
rent’ speelt daarbij een grote rol. Door de invoering van kwaliteitszorg kan de
concurrentiepositie worden verbeterd doordat alle taakgebieden van de ar-
chiefdienst o(?c’frzichtelijk worden gemaakt.

Kosten
Zorg voor overzicht van de kosten van de archieldienst. Verzeker u van een
goede verhouding tussen prijs en prestatie van de diensten. Laat de faal-, pre-

wventie- en controlekosten afnemen door kwaliteitsverbetering. De archief-

dienst kan in plaats van kostenpost ock gezien worden als winstgevende ken-
niseenheid. Het is in de huidige concurrerende markten uitermate belangrijk
de kosten helder te krijgen. Kosten door falen, corrigeren van fouten of con-
troleren op gemaakte fouten zijn eigenlijk weggegooid geld. Als er foutloos
kan worden gewerk, zijn al die kosten niet nodig. Als de archiefdienst goede
kennis levert aan de klant en daarbij de kosten in de hand houdt, kan zij de
klant winst opleveren. Pit kan doordat bijvoorbeeld schadeclaims worden
weetlegd, kennis ter beschikking wordt gesteld aan ontwikkelingsactiviteiten
of fiscale aanslagen worden vernietigd. Zo is de dienst geen kostenpost meer,
maar een activiteit die {inancieel gewin geelt,

7
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N | Informatie
Bedrijfsactiviteit
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Financieal gewin beschikbaar stellen
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Klanten en klachten . -
Duidelijkheid in de verwachtingen van de klant ten aanzien van de archief-

dienst is van groot belang. Het is ook goed te weten aan welke klanten de
dienst iets heeft te bieden en wat u voor die klanten lunt betekenen. Klanten
en leveranciers moeten duidelijk gedefinieerd zijn. Als klanten een kwaliteits-
zorgsysteem eisen, moet dit bekend zijn. Als zich klachten voordoen, is ht.:t
goed te weten van wie die kiachten afkomstig zijn en wat ze inhouden. Het is
aantrekkelijk klachten te registreren, omdat daardoor overzicht ontstaat. Adn
de hand van die overzichten kan actie worden ondernomen, waardoor de kwa-
liteit van dienstverlening wordt verbeterd. Het is vervolgens belangrijk te we-
ten of klanten tevreden zijn. Metingen verschaffen inzicht.

Compliment Teweden
X l
Ontwikkaling - Prociuctie > Kant
Aanpassen Ontevraden
Asnpassen on productieproces

Klachienanalyse  |-——————"

Figuur 2.5: Klachtenanalyse

Aan de hand van de resultaten van de genoemde punten en de archiefanalyse
kan een goede afweging worden gemaakt over de behoefte aan een ander 5ys-
teem voor kwaliteitszorg. Alle aspecten spelen daarbij in meer of mindere ma-
te een rol. Aan het einde van deze stap moet de beslissing over de behoefte aan

een systeem voor kwaliteitszorg genomen zijn.

e
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2.3.3 Kwaliteitsbeleid
In deze stap wordt het kwaliteitsbeleid geformuleerd. De archiefdienst stelt
daarin vast wat ze met de invoering van een kwaliteitssysieem wil bereiken.
Dit kunnen diverse doelen zijn:

. willen voldoen aan een beter kwaliteitsniveau van preducten;
. voldoen aan de eisen van de klant;

. voldoen aan externe regelgeving;

. hulp_midri'é"l om Le komen tot een betere organisatie;

. gebruik als marketinginstrument.

WA R W R

Deze doelen voor het invoeren van een kwaliteitssysteem hebben hun eigen
.grondslag en effecten, die hierna worden toegelicht.

;
ad 1: een beter hwaliteitsniveau van product of dienst
Het meest voor de hand liggende doel van een kwaliteitssysteem is het verbe-
teren van het kwaliteitsniveau. De bewuste keuze met in achtneming van alle

consequenties kan succesvol zijn.

ad 2: voldoen aan de eisen van de klant

Het kan zijn dat de klant eist dat de archiefdienst een kwaliteitssysteer han-
teert. Soms gaan die eisen zelfs zover dat certificering wordt verlangd. In ex-
treme gevallen kan dit zelfs leiden tot stopzetting van de afname van archief-
diensten. In zo'n situatie zijn er twee mogelijkheden: voldoen aan de eis of de
klant verliezen.

ad 3: voldoen aan externe regelgeving

Indien door wet- of regelgeving wordt gegist dat een onderneming of een deel
ervan gecertificeerd moet zijn, is er niet aan te ontkomen. Men zal de risico’s
moelen inschatten en de sancties moeten beoordelen.

ad 4: een betere organisatie
Hoewel deze methode succes kan hebben, wordt ze zelden als doel op zich ge-
hanteerd. Indien men toch deze aanpak toepast, gaat men echter meestal niet

ever tot certificering, omdat dat slechts een bevestiging is van het bereikte re-
sultaat.
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ad 5: gebruik als marketinginstrument o
Over het algemeen kan worden gesteld dat certificering als doel op zich niet is
aan te raden, Het behaalde certificaat gebruiken als marketinginstrument pur
sang faalt meestal door gebrek aan draagkracht aan de basis. Gebruik van het
certificaat dat verkregen is als gevolg van andere doelstellingen, kan echter

geen kwaad.

Voor ’g’eformuleerde beleidsvoornemens die leiden tot een kwaliteitssysteen,
worden voorwaarden vastgelegd in de vorm van uitdagende en meetbare doel-
stellingen voor de gehele archieforganisatie; uitdagend door de verregaande Vftr*
anderingen die moeten worden doorgevoerd en meetbaar opdat de veranderin-
gen zichtbaar worden en blijvend kunnen worden getoetst aan de voorwaarden.

2 2.4 Verwerven van globale kennis
Na het bepalen van het beleid voor kwaliteit is het tijd om ans te verdiepen in
de kwaliteitsnormen. Hiervoor moeten we exemplaren van de normen van de
internationaal erkende en aanvaarde ISO 9000-serie verkrijgen. De Nederland-
se NEN ISO-versie zijn te bestellen bij het Nederlands Normalisatie Instituut
te Delft. Het omvat zijn het volgende:

150 9001 Kwaliteitssystemen. Model voor kwaliteitsborging bij het ontwer-
pen, ontwikkelen, het vervaardigen, het instaileren en de na-zortg.
Deze norm bevat kwaliteitssysteemeisen voor een organisatie
die ontwerpt, ontwikkelt, vervaardigt, installeert en service
verleent. De norm kent ook een kwaliteitshorgingsmodel,
waarmee de bekwaamheid kan worden aangetoond en kan
worden gecertificeerd.

150 9002 Ewadliteitssystemen. Model voor kwaliteitsborging bij het vervaar-
digen, het installeren en de nazorg. Deze norm bevat kwaliteits-
systeemeisen voor een organisatie die vervaardigt, installeert
en service verleent. De norm kent ook een kwaliteitsborgings-
model, waarmee de bekwaamheid kan worden aangetoond en
kan worden gecertificeerd.

1S0 9003 Kwaliteitssystemen. Model voor kwaliteitsborging bij eindkeu-
ring en beproeving. Deze norm bevat kwaliteitssysteemeisen

Bouwstenen voor een kwaliteitssysteem 49

voOr een organisatie die aan eindkeuring en beproeving doet.
De norm kent ook een kwaliteitsborgingsmodel, waarmee de
bekwaamheid kan worden aangetoond en kan worden gecerti-
ficeerd.

Daarnaast kunnen andere normen uit de 9000-reeks hulp bieden of aspecten
verduidelijken bij de invoering van een kwaliteitssysteem. Dit zijn:

150 9000-1 "> Normen voor kwaliteitszorgen kwaliteitsborging. Deel 1: Richtlij-
nen voor keuze en toepassing. Deze norm functioneert als een
soort wegenkaart voor de gehele ISO 9000 familie. Zij verdui-
delijkt de belangrijkste begrippen die noodzakelijk zijn voor

L de interpretatie en toepassing van de normen.

: ’/,'ISO 9000-2  Normen voor kwaliteitszorg en kwaliteitsborging. Deel 2: Alge-

N mene richtlijnen voor de toepassing van IS0 9001, 150 9002 of
ISO 9003. Deze norm stelt ons in staat de onderlinge samen-
hang en de verschillen tussen de drie ISO-normen te onder-
kennen en geeft richtlijnen ten aanzien van de toepassing van
die normen.

150 9000-3 Normen voor kwaliteitszorg en kwaliteitsborging. Deel 3: Richt-
Tijnen voor de toepassing van 1SO 9001 op de ontwikkeling, de
toelevering en het onderhoud van programmatuur Deze norm
geeft richtlijnen voor organisaties die software ontwikkelen,
leveren en onderhouden.

1SO 9000-4 ~ Normen voor kwaliteitszorg en kwaliteitsborging. Deel 4: Richt-
lijnen voor bedrijfszekerheidszorg. Deze richtlijn geeft eisen in
managementtermen ten aanzien van de bedrijfszekerheidszorg.

150 9004-1 Kwaliteitszorg en elementen van een hwaliteitssyteem. Deel 1:

Richtlijnen. Deze norm geeft richtlijnen voor de kwaliteitszorg

en elementen van een kwaliteitssysteem en is te gebruiken bij

de ontwikkeling en implementatie van allesomvattende kwali-
teitssystemen. Deze norm is gericht op de behoefte van de
klant en daardoor op de continuiteit van de onderneming, in-

' stelling of organisatie.

= 1SO 9004-2 Kwaliteitszorg en elementen van een kwaliteitssyteem. Deel 2:

Richilijnen voor diensten. Deze norm helpt bij het opzetien
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van een klantgericht systeem voor dienstverlenende organisa-
ties. Gezien de sitnatie van de archiefdiensten zal deze norm
wellicht de waardevolste basis zijn voor het invoeren van een
kwaliteitssysteem.

150 9004-3 Kwaliteitszorg en elementen van een kwaliteitssysteem. Deel
3: Richtlijnen voor behandelde stoffen. Deze norm geeft richt-
lijnen voor de toepassing van kwaliteitszorg voor behandelde

- stoffen. Dit zijn vaak bulkproducten die tot stand zijn geko-

men door middel van transformatie of omzetting. Ze kunnen
bestaan uit vaste stoffen, vloeistoffen, gassen of combinaties
daarvan.
De materialen kunnen worden gebracht in de vorm van blok-
ken, platen of vezels. Verder kunnen het eindproducten zijn,
maar ook tussenproducten. Omdat deze norm niet gerelateerd
is aan het archief, wordt deze verder buiten beschouwing gela-
ten. Indien het archief bedrijfstaken ondersteunt die aan deze
norm zijn gerelateerd, kan een archivaris er wellicht zijdelings
mee te maken krijgen.

ISO 9004-4  Kwaliteitszorg en elementen van een kwaliteitssysteern. Deel 4:
Richtlijnen voor kwaliteitsverbetering. Deze norm geeft richt-
lijnen voor het systematisch aanpakken van continue kwali-
teitsverbetering. Bedrijfscultuur, aard en omvang van de orga-
nisatie, producten, klanten en markten spelen hierin een rol.

Verdiep u globaal in de individuele norm, ga na welke van de genoemde nor-
men het geschikist zijn voor uw doelen en handel naar de inhoud van alle nor-

men voor zover dal noodzakelijk is.

2.2.5 180-leidraad
Volg de leidraad voor de toepassing van de 1SO 9000-serie die in 15O 9000-1
staat. 1SO 9000-1 verduidelijkt de basisbegrippen die betrekking hebben op
kwaliteit en de verschillen en de onderlinge samenhang. Voor de gebruikte ter-
minologje raadpleegt u 1SO 8402, ‘Kwaliteitszorg en kwaliteitsborging, termen
en definities’. Verder biedt de 1SO 9000-1-norm een leidraad voor keuze en ge-
bruik van de 1SO 9000-familie. Het mag duidelijk zijn dat de juiste keuze van
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het systeem van kwaliteitszorg en kwaliteitsborging volgens de betreffende 1$0-
norm van essentieel belang is. Een onjuiste keuze van de norm kan voor de ar-
chiefdienst een slepende en frusirerende geschiedenis worden. De beslissing
van de toe te passen norm is derhalve cruciaal voor de implementatie van het
kwaliteitszorgsysteem.

2.2.6 Keuze van de ISO-norm

De speci_fieke{'i'ﬁvulling van het kwaliteitszorgsysteem dient door de organisa-

tie zelf aan de hand van ISO 9004-2 te worden bepaald. Deze norm geeft dui-

delijke aanwijzingen voor de dienstverlening, die kan worden toegespitst op

de archiefdienst, bijvoorbeeld: een archiefdienst heeft de taak diverse functio-

nafissen in de onderneming te informeren over nieuw uitgebrachte en gewij-
" zigde documenten volgens een bepaald abonnementenstelsel. Volgens dit stel-
“sel worden nieuwe en gewijzigde documenten volgens een vooraf bepaald
schema aan collega’s gezonden. Ten behoeve van een goede dienstverlening
kan de bedrijfsarchivaris controles uitvoeren op het werk van de archiefmede-
werkers en bodes. Aanvullend daarop kan willekeurig klanten worden ge-
vraagd wat zij van deze dienstverlening vinden. Dit kan mondeling en infor-
meel gebeuren, maar ook via een formele enquéte. De uitkomsten van dit
klantentevredenheidsonderzoek kunnen vervolgens worden geanalyseerd,
waarna verbeteringen kunnen worden doorgevoerd. Paragraal 6.4 van de
norm geeft aanwijzingen voor de uitvoering. Kies vervolgens het model voor
externe kwaliteitsborging dat voor de archiefdienst het toepasbaarst wordt ge-
acht. De keuze bestaat uit ISC 9001,9002 of 9003. Maak de keuze aan de hand
van de bedrijfsarchieftaken die zijn geformuleerd in het kwaliteitsbeleid en ge-
bruik 15O 9000-2 hierbij als richtlijn. Indien de archiefdienst nieuwe produc-
ten ontwikkelt, produceert en op de markt brengt, zal gekozen worden voor
de 15O 9001-norm. Indien producten vervaardigd en geinstalleerd worden en
er nazorg plaatsvindt, is 150 9002 de juiste norm. Als de archiefdienst alleen
eindcontroles uitvoert, komt 1S0 9003 in aanmerking.
In de praktijk komt het erop neer dat de invoering van een kwaliteitszorgsys-
teem meestal volgens 15O 9002 wordt gekozen, omdat de meeste archiefdien-
sten ‘produceren, installeren en nazorg plegen’. De geleverde en geinstalleerde
producten worden aangeboden in de vorm van dienstverlening en kennis. Na-
zo1g vindt plaats door te informeren of het geleverde naar tevredenheid was.
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Riedt de archiefdienst haar diensten aan op de commerciéle markt en ontwik-
kelt de dienst ook nieuwe ‘producten’, dan kan een 150 9001-kwaliteitssys-

teem interessant zijn (zie figuur 2.6).

(80 8000-1
wegenkaart
2 voar
ISO-familie
h 4 L4 h 4 . 4
IS0 9000-2 | | 1508001 ISO g002 150 29003 180 9004-4
Samenhang Kwaliteits- Kwaliteits- Kwalitelts- Contirue
an verschillen systeem systeam systeem verbetering
tussen IS0 Ontwerpen, | | Vervaardigen, Eindkeuring
9001/2/3 ontwikkelen, instalieren, en |
Richtlijnen vervaardigen, nazorg beproeving
vogr installeran, ]
toepassen nazorg
ISO 8000-3 ISO 9004-2 ISC 9004-1 1SC 9000-4
Software Klantgericht Total Quality Bedrijfs-
ontwikikeling systeem voor Management zekerhaids-
gienst- zorg
verlening

Figuur 2.6: Keuze van ISG-normen
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2.2.7 Bepalen van de certificeringbehoefte

De noodzaak van certificering van de archiefdienst hangt ervan af of het ver-
mogen om aan kwaliteitseisen te voldoen moet worden aangetoond. Aanlei-
dingen om over te gaan tot certificering kunnen zijn:

— cisen vanuit regelgeving;

-~ eisen van de klant,

- het niveau van de eigen interne organisatie willen verbeteren,

— marketing? en/of verkoopargumenten,

De afweging wordt voor een groot deel bepaald door de kosten die de invoe-
ring en certificering van een kwaliteitssysteem met zich mee brengt. De kosten
vafi externe audits en tussentijdse interne audits zijn aanzienlijk. Niet alleen
de kosten van een externe auditor, maar ook die van interne begeleiding en

: voorbereidingen spelen hierin een belangrijke rol.

De besluitvorming ten aanzien van wel of niet certificeren kan zorgvuldig wor-

den genomen als u zich realiseert dat de invoering van een kwaliteitssysteem uit-

eindelijk geld zal opleveren. Financiéle voordelen vloeien bijvoorbeeld voort uit:

— alname van faal-, preventie- en controlekosten;

— toename van de motivatie van het personeel door betrokkenheid bij de pro-
cessen;

— betere klachtenprocedure waardoor corrigerende acties herhaling van {ou-
ten zullen voorkomen;

- doelmatiger archiefbeleid doordat in overleg met de klant is bepaald waar
het accent van de dienstverlening moet liggen. Hierdoor krijgt men tevre-
den klanten die terug zullen komen.

Certificering van (interne) archiefdiensten zal niet zo vaak voorkomen omdat:

~ het meestal gaat om een archiefdienst met interne klanten, die geen certifi-
cering eisen, noch een voordeel vinden;

- een wettelijke grondslag veelal ontbreekt. Als dit het geval is, blijft het kwa-
liteitssysteem volgens de norm van kracht, maar is er geen toetsing door een
certificerende instantie. Er vindt dus ook geen externe audit plaats.

Indien wordt gekozen voor certificering zal een deel van de winst opgaan aan
het formaliseren van het systeem.
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Certficering vindt meestal plaats als:

_ externe klanten dit eisen;

de archieldienst certificering als midde! heeft gekozen om de status van de

eigen organisatie op te vijzelen;
_ e een situatie ontstaat waarin een bedrijf gecertificeerd wil word

archiefdienst daar vanzelfsprekend bij betrokken wordt.

en en de

e
De voordelen van certificering voor de archiefdienst zijn:
_ meer aanzien binnen en buiten de organisatie;

externe audits leveren kritische verbeterpunten op die niet genegeerd kun-

nen worden.

De nadelen van certificering zijn:
het begeleiden van audits kost veel tijd van de medewerkers en

het aanpassen van kwaliteitsdocumenten als procedures en voors

tijdrovend en arbeidsintensief.

dus geld;
chriften is

Voor commerciéle archiefdienstverlening kan dit geheel anders komen te lig-

gen; zij hebben veel eerder belang bij certificering vanuit commercieel oog-
punt. Ze kunnen een voorsprong op de concurrenten nemen die nog geen aan-
roonbaar kwaliteitssysteem hebben door het ook als marketinginstroment

gebrmiken.

2.2.8 Opzetten van een kwaliteitszorgsysteem
Om duidelijk te maken hoe een kwaliteitssysteem in elkaar zit, moet een kwa-
liteitshandboek worden samengesteld. Dit kan gebeuren aan de hand van de
1SO 10013, ‘Leidraad voor het opstellen van kwaliteitshandboeken’. Het kwali-
teitshandboek van een afdeling of interne archiefdienst mag echter niet strijdig
zijn met het handboek dat voor de gehele organisatie, waarvan die afdeling of

archiefdienst deel nitmaakt, geldt.

Het doel waarvoor kwaliteitshandboeken worden ontwikkeld, moet natuurlijk

centraal blijven staan. Deze doelen zijn:
— de interne communicatie van het bedrijf over kwaliteitsdoelen;

~ beschrijven en invoeren van een doelmatig kwaliteitssysteem,
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Figuur 2.7: Bouwstanen voor esn kwaliteltssysteern voor het archief

— aanbieden van verbeterde controle op regels;

— aanbieden van gedocumenieerde basis voor het auditen van het kwaliteits-
systeem;

— aanbieden van het kwaliteitssysteem en de eisen ten aanzien van verande-
rende omstandigheden;

— opleiden van personeel op het gebied van het kwaliteitssysteem;

¥

- presenteren van het kwaliteitssysteem naar de interne en externe klanten;

_ ) 1
aantonen aan klanten dat ‘op papier’ voldaan wordt aan de kwaliteitseisen.

In het kwaliteitshandboek wordt naast de definitie van de grove structuur van
hfet kwaliteitssysteem ook de onderlinge samenhang van de procedures duide-
llj.k. Het kwaliteitshandboek moet dus alle relevante elementen van het kwali-
leitssyteemn van een organisatie bevatten. Hoewel de richtlijnen, volgens de
I.SO 9001-, 9002- en 9003-normen voor alle bedrijven gelijk zijn, geeft geen
van de normen exact aan hoe het systeem van kwaliteitsborgings eruit moet
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sien. Het is niet alleen verstandig maar zelfs noodzakelijk het kwaliteitshand-

boek te schrijven op de eigen organisatie.

Het kwaliteitshandboek bevat globaal:

_ titel, strekking en toepassingsgebied;

— inhoudsopgave,

- imrgduclfegover de organisatie en toelichting op he_t h?ndboek;

het lewaliteitsbeleid en doelstellingen van de organisatie;

een beschrijving van de organisatiestructuur, verantwoord

bevoegdheden op strategisch niveau,

— een beschrijving van de elementen va
ties naar schriftelijk vastgelegde kwaliteitssysteemprocedures.

elijkheden en

1 het kwaliteitssysteem door referen-

Fn indien de duidelijkheid dit verlangt:

— een lijst van definities;

— een ten geleide;

— een bijlage voor ondersteunende informatie.

Indeling kwaliteitshandboek
Hieronder wordt puntsgewijs aangegeven wat
kwaliteitshandboek kan worden vermeld.

in de hoofdstukken van het

Titel, strekking en toepassingsgebied

_ de ttel van het handboek;

— de naam en omvang van de organisatie; ‘

_ definitie van de delen van de organisatie waarop het kwaliteitssysteem van
toepassing is;

— benoemen en uitsluiten van de betre
lijkheid te krijgen over de omvang van de toepasba
van kwaliteitszorg; o _

— verwijzen naar de lijst met definities en/of andere belangrijke bijlagen die
voor het begrijpen van het handboek nuttig kunnen zijn.

kken en uitgesloten delen om duide-
arheid van het systeem

Inhoudsopgave
— de inhoud van het handboek; e
— aanduidingen van de plaats waar die inhoud kan worden gevondern,
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- nummering van hoeldstukken, paragralen, pagina’, figuren, voorbeelden —
duidelijk en logisch,

Introductie over de organisatie en het handboek

— algemene informatie over de organisatie;

- algemene informatie over het handboek;

- de minimale inhoud van dit hoofdstuk bestaat uit de naam van de organisa-
tie, de locatie waar zij is gevestigd en de communicatiemiddelen die wor-
den gebruil%?r'voor haar activiteiten;

— informatie over het soort bedrijf, een kort achtergrondverhaat over geschie-
denis en grootte.

Het hwaliteitsbeleid en doelstellingen van de organisatie

— vormgeven van beleid van de organisatie ten aanzien van kwaliteit;

= de doelstellingen ten aanzien van kwaliteit worden geformuleerd,

~ vermelden hoe de organisatie haar kwaliteitsbeleid kenbaar aan en begrij-
pelijk maakt voor alle personeelsleden;

- hoe worden de beleidsvoornemens ingevoerd en onderhouden.

Een beschrijving van de organisatiestructuur, verantwoordelijkheden en bevoegd-
heden

- omschrijf het management van de organisatie op strategisch nivean;

- maak cen organigram waaruit de verantwoordelijkheden, bevoegdheden en
onderlinge verhoudingen blijken;

- vermeld of verwijs naar verantwoordelijkheden, bevoegdheden en higrar-
chieén van functies die de kwaliteit van de handelingen negatief kunnen
beinvloeden.

Een omschrijving van de elementen van het hwaliteitssysteem door referenties naar
schriftelijk vastgelegde kwaliteitssysteemprocedures

~ alle elementen van het kwaliteitssysteem die van toepassing zijn;
— de beschrijving moet in logisch gerangschikte subhoofdstukken worden

verdeeld;

dit alles mag worden opgenomen of er mag naar worden verwezen.
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Een lijst van definities . .
— als een lijst met definities nodig wordt geacht, is het goed in het eerste
hoofdstuk hiernaar te verwijzer;
ijst bij i i lgorde op;
— zet de lijst bij voorkeur in alfabetische volg
—~ verwijs voor zover mogelijk naar andere standaardwerken, zoals ISO 8402

‘Definities’.

,
Een'ten geleide )

—~ het wordt in overweging gegeven om een trefwoordenlijst met pa
wijzingen op te zetten, opdat men snel in het handboek kan zoeken;
een exerpt van het handboek mag ook in dit deel worden opgenomen.

ginaver-

Een bijlage voor ondersteunende informatie o - _
alle informatie die ondersteunend kan zijn bij het gebruik van het hand

boek kan ook worden opgenomen, bijvoorbeeld een afkortingenlijst.

Personele aspecten bij de invoering -
Tijdens het opzetten van het kwaliteitssysteem is het vzlm belang het vertro;x‘-
wen te krijgen van de medewerkers op de werkvloer. Dit kan w-orn?en gfarea i
seerd door de medewerkers direct vanaf het begin bij het kwaliteitstraject te
betrelcken. Het middenkader moet doorlopend actief zijn met het betrekken
van de medewerkers bij het traject. De betrokkenheid zou extra bef,nacFrukt
kunnen worden door alle medewerkers mee te laten doen aan voorlichtings-

ij workshops en werkgroepen. .
?r?;izl;i?:r::;nicaﬁe enpveelvuldig overleg tussen alle betrokken partijen zijn
van essentieel belang, niet alleen vanwege de motivatie van uw Personeel,
maar ook omdat medewerkers juist specialisten zijn in hun vakgebied. Door
de betrokkenheid van alle medewerkers wordt het kwalitcitssystee‘:@ van 011:—
deral gedragen. Het personeel op nitvoerend niveau kan de dagelijkse werd-
zaamheden aan het papier toevertrouwen. Zo wordt het fundament van de

kwaliteitszorg gelegd in de vorm van voorschriften. Als de basis van operatio-

i i n
nele documenten er eenmaal ligt, kunnen de tactische documenten worde

vastgelegd in procedures. Omdat in die procedures de beschreven werkmfath;i-
den en het uitgestippelde beleid op elkaar afgestemd moeten worden, is t
geen eenvoudige opgave. Daarom worden er aan het middenkader hoge eisen

gesteld.

S5
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Afhankelijk van het reeds bestaande kwaliteitsniveau is het noodzakelijk aan-
passingen te plegen aan die bestaande situatie. Het doel! dat we voor ogen heb-
ben is cen betere kwaliteit te bereiken. Om weerstand tegen veranderingen te
voorkomen en gebruik te maken van de aanwezige kennis, is ook hier de in-
breng van de werkvloer van groot belang.

2.2.9 Interne toetsing

Als de beleidS¥oornemens ten aanzien van kwaliteit en met name alle kritische

processen ten aanzien van kwaliteit zijn beschreven, is het tijd voor een toet-

sing. Hiervoor wordt een interne audit volgens de driedelige 150 10011 uitge-

voerd. Deze driedelige serie normen heeft de volgende titels:

,}I:JF_N-ISO 10011-1 Richtlijnen voor het uitvoeren van audits voor kwaliteitssyste-

men. Deel 1: Het uitvoeren van audits;

NEN-ISO 10011-2 Richtlijnen voor het uitvoeren van audits voor kwaliteitssyste-
men. Deel 2: Criteria voor de kwalificatie van auditors voor
kwaliteitssystemen;

NEN-150 10011-3 Richtlijnen voor het uitvoeren van audits voor kwaliteitssyste-
men, Deel 3: Beheer van auditprogramma’. '

In de interne audit wordt nagegaan of het kwaliteitssysteem juist is vastgelegd
en of de vastlegging in overeenstemming is met de praktijk. Aan het eind van
de audit worden de uitkomsten geévalueerd en in een rapport vastgelegd. De
punten die niet conform de procedures zijn, moeten alsnog in overeenstem-
ming worden gebracht. Dit kan op twee manieren:

1. indien de procedure niet voldoet, wordt deze herschreven;

2. de procedure is goed, maar de uitvoerders conformeren zich er niet aan. Be-
geleiding van de medewerkers moet hierin verandering brengen. Hiervoor
wordt door de verantwoordelijken een gericht plan voor verbeteracties op-
gezet en uitgevoerd. De interne audits dienen regelmatig plaats te vinden,

Een auditplan kan worden opgezet om een gelijke verdeling van audits voor
de gehele archieforganisatie, met alle decentraal gesitueerde deelarchieven,
te bewerkstelligen. In het auditplan komen de volgende punten aan de orde:
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— de frequentie waarin de diverse bedrijfsarchiefonderdelen worden gecon-
troleerd,;

_  de samenstelling van de teams die de audits uitvoeren;

— de doelstelling waaraan de andit moet voldoen;

_ de vorm waarin de verslaglegging wordt gerealiseerd;

— de draagwijdte van de audit en de uitvoering.

s’

2210 Exteme toetsing
Indien beslaten is om de gerealiseerde kwaliteitsverbeteringen naar buiten uit te
dragen, vindc certificering door een onafhankelijke instantie plaats. Als kroon op
het vele werk voert de certificerende instantie een audit vit aan de hand van de
kwaliteitsborgingnorm en  NEN-ISO 10011-1. Certificerende instanties als
Lloyds, Veritas, QMS en KIWA worden op hun beurt gecontroleerd door de Raad
voor Accreditatie of de Stichting Raad van Toezicht Certificerende Instellingen.
Uit de audit door certificerende instanties volgt het certificaar indien geen grote
problemen zijn geconstateerd, De eventuele tekortkomingen zullen worden ver-
meld als ‘major en minor non-conformances’, De minors kunnen op termijn
worden opgelost en mogen bij een volgende audit niet meer worden waargeno-
men. De majors moeten worden aangepast voordat er tot certificering kan wor-
den overgegaan.
Het kan voorkomen dat Klanten zich willen vergewissen van de gesuggereerde
kwaliteitsstandaard. Ze kunnen dan zelf langskomen om een interne audit te
plegen. Op deze wijze krijgen ze een indruk van de bestaande situate. Uw certi-
ficaat kunt u door een dergelijk bezoek natuurlijk niet verliezen, maar belangrij-
ker is dat de Klant de juiste indruk krijgt.

2.2.11 Blijven verbeteren
Het gevaar dat u na het behalen van het zo fel begeerde certificaat op uw lauwe-
ren gaat rusten, is niet denkbeeldig. Let op voor de ‘postcertiﬁceringdepressies’.
Dit is een mooie naam voor een gevaarlijke situatie die na certificering kan ont-
staan. Door het behalen van het certificaat is men geneigd de aandacht voor het
Jewaliteitstraject te laten varen, maar het is als met het behalen van het rijbewijs:
pas dan leert men rijden. Met andere woorden: men staat niet bij het eindpunt,
maar juist bij de start. Het echte werk begint nu pas. Deze depressies kunnen uw
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kwaliteitsniveau direct weer vele stappen terugzetten. Blijf daarom bij voortdu-
ring aandacht geven aan het verbeteren van de processen en het systeem van
kwaliteitsborging. Deze kunnen noodzakelijk zijn door veranderingen in de or-
ganisatie zelf of door invioeden van buitenal, zoals regelgeving. Ook nieuwe
technologische ontwikkelingen kunnen vragen om bijsturing, De verbeteringen
kunnen worden ingezet door goed te luisteren naar ‘klachten’ van klanten en
ideeén van medewerkers. Elke klacht dient te worden gezien als gratis advies

Een gloe# lsystfﬁm‘\‘fan klachtenbehandeling en gestructureerd werkoverleg kun-
nen significant® bijdragen leveren. Door de continue verbetering en variéteit in
de op..'«:et van systemen en procedures en het gebruik van de 20 ontstane lerende

orgamsatie kan men een hoger kwaliteitsniveau bereiken. Het kan door integra-
le invoering van verbetermanagement in de gehele organisatie uitgroeien tot To-
tql Quality Management.

v

Klant

fout

ATl

ontvangst

, . Idi
ragistratie melding

-

anafyse

-

consequentie

@ meedelen
:ia oy beslissing

Figuur 2.8: Kiachtenbehandeling
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53 Kwalteitszorg in het archief

paalde activiteiten plaatsvin-

i i eten be
in paragraaf 2.2.8 al is aangegeven, mo ivitel
PR Deze activiteiten zullen we

den om te komen tot ¢en model van lowaliteitszorg, e e
nader vitwerken tot een praktische handleiding. Uitwerking van de activite

komt tot uitdrukking in een aantal documenten:

.
Bedﬁjfsarchiefplan
- Nota archiefbeleid
s Doelstellingen
» Organisatiearchiefbeheer
o Algemene regels
—  Archiefstructuurplan
» Procedures
«  Kwaliteitsplannen
— Calamiteitenplan
~ Rampenplan
-  Ordeningsplannen
+ Procedures
» Normen
«  Werkinstructies
+ Handleidingen
+ Formulieren
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operationesl

Figuur 2.9: Taken van de
bedriffsarchivars

Figuur 2.10; Bedrifsarchigfolan
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2.3.1 Organisatorische niveaus

In de organisatie van het gehele bedrijl zijn er -drie managementniveaus. Het
eerste is het strategisch niveau. Op dit hoogste hiérarchische niveau in de or-
ganisatie wordt beleid geformuleerd en vastgesteld. De bedrijfsarchivaris
speelt hierin voornamelijk een adviserende rol. De beleidsvoornemens worden
uiteindelijk vastgelegd en uitgewerkt in het bedrijfsarchiefplan.

Het tweede is het tactische niveau. Op dit middelmanagementniveau vindt in-
vulling van het ‘geformuleerde beleid plaats. De bedrijfsarchivaris is als lei-
dinggevende direct voor deze taken verantwoordelijk.

Het derde niveau is het operationele niveau, waarin de dagelijkse gang van za-
ken plaatsvindt (zie figuur 2.9).

]
I

4 232 Bedrijfsarchiefplan

Het bedrijfsarchiefplan geldt als algemene benaming voor het geheel van de

documenten waarin de wijze van het archiefbeheer is vastgelegd.

Het omvat de volgende documenten:

— nota archiefbeleid dat wordt
opgemaakt en toegepast op

strategisch niveau;

- archiefstructuurplan dar
wordt opgemaakt en toege-
past op het tacdsch niveau,;

- ordeningsplannen worden
eveneens opgemaakt op
tactisch niveau en toegepast

op operationeel niveau.
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De omvang van de organisatie bepaalt uiteindelijk of alledrie documenten se-
den gerekend. Bij bedrijven met

paraat tot het bedrijfsarchiefplan mogen wor
een eenvoudige archiefstructuur kunnen het archiefstructuurplan en orde-

ningsplannen dezelfde zijn. Bedrijven met een complexe archiefsiructuur heb-

ben cen apart archiefstructuurplan en meerdere ordeningsplannen, bijvoor-

beeld: een complexe archielstructuur kan ontstaan in €en bedrijf dat

orgar}i,s.atorisch complex is door veel verschillende onzelfstandige divisies.
Veel functies binnen de divisies en de geografische spreiding van fabrieksloca-
ties, Tesearchlaboratoria en verkoopkantoren kunmen de bedrijfsstructuur en
daarmee de archiefstructuur ondoorzichtig maken. _
Doordat ieder bedrijf verschillend is, verschilt ook het bedrijfsarchiefplan per
organisatie. Onderdelen van het bedrijlsarchicfplan worden hierna afzonder-
Tijk uitgewerkt.
Er zijn vele invloedsfactoren die de inhoud van het bedrijsarchiefplan bein-
vloeden. Naast archivistische motieven bestaan ook nog ander invloedsfacto-
ren, van zowel binnen als buiten de organisatie, onder andere:

— Europese richtlijnen en nationale wetgeving,

- normering,

— klanten en leveranciers,

— taken en bevoegdheden,

- geheimhouding en vertrouwelijkheid.

2.3.3 Nota archiefbeleid
In de nota archiefbeleid worden doelstellingen van beleid, de organisatie van
het archiefbeheer en algemene regels voor het bedrijfsarchief vastgelegd. Als
zodanig zal de nota onderdeel uitmaken van het handboek kwaliteitszorg voor
de archiefdienst of de gehele organisatie. Kwaliteitsaspecten dienen unitdrukke-
lijk aan de orde te komen om de zorg te kunnen leveren die nodig wordt ge-
acht. In dat kader gezien komen de volgende onderwerpen ook in aanmerking
voor opname in de nota archiefbeleid:
~ definities van de (kwaliteits)doelstellingen,
— organisalie van het archiefbeheer,
— algemene regels ten aanzien van archiefbeheer.
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tactisch

operationesl

P M

Definities van de kwa!ireftsdae!stéﬂingen
Hler11.1_ worden de definities van de kwaliteitsdeelstellingen die door het bedrijf
;f de ‘instelling gebanteerd worden voor de kwaliteitszorg van het archiefbe-
eer nader uitgelegd. Geforinuleerde doelstellingen gaan onder meer over:
— de archiefvormers, .
- definities van begrippen van archielkunde,
— bepaalde archieveringsmotieven,
— bepaalde definitie van de diverse stadia van archivering,

R

Bij het bepalen van de archiveringsmotieven spelen in het kader van kwaliteit
ook de in de 1SO-normen 9001, 9002 en 9003 genoemde aspecten ten aanzie
van documentbeheer en registraties een speciale rol. -
%Vl.et het formuleren van kwaliteitsdoelstellingen alleen zijn we er niet. Het is
JI:E;!“ ::nwlgiza;g dar de uitgangspunten die vastliggen in die doelstellingen
getoetst aan vastgestelde meetpunten. Deze meetpunten die-

nén . .o . 1L
.duldeh]k vastgesteld te zijn om afwijkingen te kunnen constateren en zo-
nodig te kunnen bijsturen.
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Organisatie van het archiefbeheer ) o
Hier wordt de primaire verantwoordelijkheid voor het beheer van het archi

1-

in de organisatie vastgelegd. Daarnaast worden de bewaarplaats en veraﬁnl
. . ' e

woordelijke functionaris van het beleidsarchief beschreven. Ook de financié

verantwoording voor de budgetten wordt hier bepaald.

Algemene regels ten aanzien van archiefbeheef ‘ . o
Algexﬂéﬁe regels ten aanzien van archiefbeheer op strategisch niveau wor
gegeven voor onder andere:

- geheimhouding en privicy;
~ beschikbaar- en veiligstelling;
~ selectie en vernietiging.

Details worden uitgewerkt in het structuurplan en de ordeningsplannen.
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Figuur 2.11: Invioeden op het bedrifsarchief
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2.3.4 Archiefstructuurplan

tactisch

operaticneel

Het archiefstructuurplan geeft op tactisch nivean het raamwerk voor de inde-
ling van het totaal te vormen archief. Hierin wordt de primaire archiefstruc-
tuur per deelarchief beschreven. De complexiteit van de organisatie speelt
hierin een rol van betekenis. Een organisatie met vele afdelingen, divisies en
business units heeft immers een andere archiefstructuur dan kleine lijnorgani-
saties. Dit geldt evenzeer voor geografisch gespreide bedrijfslocaties.

De resultaten van de archiefanalyse spelen bij de invulling van het structuur-
plan een essentiele rol,

De mate waarin functionarissen vrijheid van handelen hebben, heeft invioed
op de archiefstructuur. De inhoud van deelarchieven is sterk afhankelijk van
de diversiteit aan documenten, Daamaast wordt bepaald waar die deelarchie-
ven zich bevinden en wie belast zijn met de zorg en het beheer. Verder moet de
toegankelijkheid, in de vorm van de gebruikte ordening en ontsluiting, globaal
worden vastgelegd. Vervolgens wordt geregeld welke documenten vertrouwe-
lijk behandeld moeten worden. Deze zaken worden in een raamwerkstructuur
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i ij legd. Zo
nader beschreven in procedures waarin de grote lijnen worden vastlge g Zo
ontstaat een document dat voor de archieforganisatie als sturend instrum

dienst gaat doen.

belelds-
archief

Fx4

centraal

gector archief Europa en
Midden-Oosten

archief divisie
Zuid-Afrika

deelarchief
{gkeningan

decentraal

Figuur 2.12: {De-jcanirale archieforganisatie

Procedures i
ificati een
Procedures zijn schriftelijk vastgelegde specificaties over de wijze waarop

i hrijft
activiteit, in grote lijnen, moet worden uitgevoerd. Een procedure bascd j
, 1 nde en
over het algemeen slechts één proces en legt de relatic met de voorgaa
volgende procesgang.
Procedures kunnen deel uitmake
vaker speciale procedureboeken a

0 van het kwaliteitshandboek. Toch legt men
an, waarnaar in het kwaliteitshandboek ver-

wezen wordL. o .
De taken, verantwoordelijkheden en bevoegdheden van de individuele archief

medewerker, die invloed hebben op de kwaliteit van de cjlienfw?rlenilrlig, fwor-
den vastgelegd in procedures. Van groot belang is dat.dmdehjk is we be u;lcn
tionarissen beslissingsbevoegdheden hebben. Ook is he‘t goed te epé e

welke functionarissen bij de belangrijkste beslissingen adviseren. Het verdient

Ay e iy
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aanbeveling slechts één functionaris beslissingsbevoegdheid te geven en maxi-
maal drie als adviseur te benutten.

Bij het opzetten van procedures moeten we de eenvoud blijven dienen, want al
deze documenten moeten frequent bijgehouden worden opdat ze in overeen-
stemming zijn met de werkelijkheid. Hiermee wordt bedoeld dat er geen over-
daad aan documenten mag worden gecreéerd, die vervolgens door niemand
meer worden gelezen en leiden tot bureaucratie. In plaats van moeizaam te le-
zen teksten kunnen we gebruik maken van schema’, stroomdiagrammen en
tekeningen. D61 deze vorm van vastlegging ontstaat een transparante organi-
satie, waarin de manier van werken voor iedere medewerker zichtbaar wordt,
Hiermee is een belangrijke basis voor kwaliteitsverbetering gelegd, omdat aan
de hand van deze vastlegging tot vereenvoudiging van processen kan worden
oyetgegaan.

Kritische bedrijfsprocessen worden met name in procedures vastgelegd. Dit
zijn die processen die risicos kunnen inhouden voor de kwaliteit van de

dienstverlening. Processen die voor verbetering vatbaar zijn, kunnen aan de
hand var de beschreven procedure eenvoudig geanalyseerd worden door ze
stap voor stap door te nemen. Vervolgens kan door middel van Business Pro-
ces Redesign gestreefd worden naar optimale werkmethoden, Business Proces
Redesign (BPR) is een methode waarmee bestaande processen op hun doelma-
tigheid kunnen worden beoordeeld en indien nodig kunnen worden heront-
wikkeld tot optimaal werkende bedrijfsprocessen.

/ Bedrijisprecessen \

kritisch ' niet kitisch g——

' I

beschrijven niet beschrijven

probleemioos problemen
anatyseren

Business Process
Redesign

L

Figuur 2.13: Knitische badiifsprocessen

lﬁ
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De impliciete verwachtingen van de klant ten aanzien van de dienstverlening 1 Hieronder wordt de inhoudsopgave van de procedures nader toegelicht.

moeten worden vastgelegd. Hierbij moet u niet alleen denken aan klanten bui- |

ten de eigen organisatie, maar juist ook aan de interne klanten. Laat de klant : Doel

weten wat hij kan verwachten. Maak duidelijk aan welke verwachtingen u on- - Onder doel wordt vermeld wat met de procedure bereikt moet worden.

mogelijk kunt voldoen. Geef aan wat de kosten zijn om te bereiken wat de '

Klant wil. Maak van overeengekomen afspraken met Klanten een contract. De : Toepassingsgebied

zogenaamde service level agreements (SLAs) geven concreet aan welke dien- ] Bij het toepassingsgebied wordt aangegeven op welk proces de procedure be-

sten {vorden verleend, inclusief bereikbaarheid, beschikbaarheid en leverings- trekking heeft‘sﬂ__

¢/
voorwaarden. Geef aan hoe die uitvoering tot stand wordt gebracht. SLAs en

procedures moeten op elkaar afgestemd blijven, opdat ze altijd met elkaar in
ks gewerkt; SLAs worden

overeenstemming zijn. Met procedures wordt dagelij

Referenties
Onder referenties wordt verwezen naar aanpalende procedures en/of onderge-
schikte werkinstructies. Ook kan worden verwezen naar bronnen die er de

aanleiding van zijn geweest de procedure te maken of op een bepaalde manier
tg schrijven.
o

periodiek vastgesteld.

Bij procedures denken we niet alleen aan g
schematische weergaven en formulieren, want een
sche opbouw en chronologische vragen naat informatie meer duidelijk maken
dan een verhaal van vijf A4-tjes. Denk hierbij juist aan checklists waarin in
chronologische volgorde de stappen worden aatigegevern en Imoeten worden
ingevuld door de uitvoerenden.

De procedures van de nota archiefbeleid bevatien algemene regelgeving met
betrekking tot de zorg voor het beheer van documenten en bundels en de toe-
gang tot de informatie die zich in het archief bevindt. Definities ten agnzien
van de gebruikte terminologie worden vastgelegd, opdat eenduidigheid van

eschreven tekst, maar juist aan
formulier kan door de logi-

Definities
Begrippen die onduidelijkheid kunnen veroorzaken, worden omschreven om

de lezer beter te informeren. Hierbij moet worden bedacht dat lezers ook van
buiten de onderneming kunnen komen.

Werkwijze l
Hier wordt de wijze waarop het proces wordt uitgevoerd, beschreven. Dit is |

begrippen wordt bereike. waar het om draait. Vermijd wollige verhalen en beperk u tot de essentie. In

De globale inhoudsopgave vari deze procedures is als volgt: bepaalde gevallen kan worden volstaan met een stroomschema (zie ook sepa-

— doel, raat kopje).

~ toepassingsgebied, ,
— referenties, Verantwoordelijhheden/bevoegdheden 'i
_ definities, Hier wordt aangegeven wie verantwoordelijk zijn voor de uitvoering van de |
- werkwijze, vastgelegde werkzaamheden en de controle daarop. Als men verantwoordelijk-

_ verantwoordelijkheden/bevoegdheden, heid draagt, dient men ook bevoegdheden te hebben. In hoeverre men gerech-

~ stroomschema, tigd is om bepaalde handelingen te verrichten, is hier uitgewerks.

~ toelichtingen, ' |

- genoemde formulieren/documenten. Stroomschema

Als een stroomschema niet als cornplete, allesomvatiende procesbeschrijving !
kan worden gehanteerd, bestaat de mogelijkheid deze alsnog als bijlage toe te '

Spreek bij voorkeur voor alle procedures dezelfde layout af. Vanzelfsprekend is
voegen, E

die layout aangepast aan de wensen van het bedrijf (zie bijlagen).
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Toelichtingen

Het is raadzaam toelichtingen zo veel mogelijk te vermijden, omdat de procedure
voor iedere betrokkene begrijpelijk moet zijn. In uitzonderlijke gevallen kan een
toelichting op een tekst, definitie of stroomschema echter verhelderend werken.

Genoemde formulieren/documenten

Indien in de procedure naar formulieren of documenten verwezen wordt, ver-
dient het aanbeveling aan te geven waar dit formulier in te zien of te verkrijgen
is. Toevoeging aan de procedure als bijlage is af te raden als het formulier of

document vaak wijzigl.

Kwaliteitsplannen
Sommige activiteiten kunnen niet in procedures worden gevat. Er zijn docu-
menten nodig waarin de specifieke maatregelen zijn vermeld. Het gaat bijvoor-
beeld om:
— voorzieningen,
— volgorde van activiteiten.

7e staan in relatie tot kwaliteit en zijn van toepassing op:
- producten, '
- contracten,

~ projecten.

Twee hiervan hebben we als voorbeeld nader voor u uitgewerke.

Het calamiteitenplan

Het calamiteitenplan bevat regels om brand, wateroverlast, vocht, schimmel-
werking, milieuvervuiling en andere calamiteiten het hoofd te kunnen bieden.
De bedrijfsarchivaris stelt in overleg met de gebouwenbeheerder, de veilig-
heidsfunctionaris en andere betrokkenen voorwaarden vast waaraan moet
worden voldaan opdat documentbeheer, cok op termijn, gegarandeerd kan
worden. De eisen worden vastgelegd en door de betrokkenen onderschrever.
Regelmatig moet het plan aan de werkelijkheid worden getoetst.

Zaken die wel aan de orde zijn geweest, maar waarin niet kan worden voor-
zien, worden uiteraard wel vermeld, zodat blijkt dat de genomen risica’s be-

kend zijn.
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Het rampenplan

Het rampenplan voorziet erin dat, mocht zich ondanks het goed opgezette ca-
lamiteitenplan een kleine of grotere ramp voltrekken, duidelijk is welke acties
moeten worden gestart. De in het calamiteitenplan gestelde rampen moeten
ook in dit plan zijn opgenomen. In het plan moet duidelijk zijn vermeld wie
verantwoordelijk is en welke functionarissen moeten worden gewaarschuwd

ledere betrokkene dient op de hoogte te zijn van het plan. Het moet zo zijn op-
gesteld dat ee?’}_‘ramp’, als men zich aan de voorschriften houdt, snel en doel-
treffend word{ aangepakt. In het rampenplan worden onder an(;lere de bedrij-

ven of instanties genoemd die hulp kunnen bieden om de schade na een ramp
tot het minimum te beperken.

P

4 2.3.5 Ordeningsplannen

tactisch

operationeel

Ordeningsplannen zijn plannen die per deelarchief gedetailleerde beschrijvin-
gen ‘bevatten van de bepalingen van het structuurplan en zaken die voort-
vloeien uit de archiefanalyse. De plannen worden ingedeeld naar deelarchief.
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. . . o
Ordeningsplannen zijn uitwerkingen op operationeel niveau. Naast de toeg

paste en in detail beschreven rangschikking en ontsluiting liggen f)ok.de bij
die ontsluiting gebruikie hulpmiddelen vast. In kieine en/of doorzichtige or-
et structuurplan één document vor-

ganisaties kunnen ordeningsplannen en h ‘
toegepaste archiefcodes

men. Er wordt in ordeningsplannen verwezen naar

en indices.

Archiéfcodes . —
Archiefcodes zijn stelselmatig ingedeelde overzichten van begrippen. Arcme

materiaal wordt in overeenstemming met de gehanteerde archiefcodes gerang-

schikt.

Indices .
Indices zijn lijsten van gegevens uit een of meer archi 5
dering van de gegevens geschiedt op een andere manier dan de wijze van rang-
schikking van het archielmateriaal. Door middel van de index kan daarom op
andere manieren naar de gewenste informatie worden gezocht.

efbestanddelen. De bena-

Procedures . st
Evenals bij het archiefstructuurplan kunnen naar aanleiding van ordenings-

plannen procedures worden geschreven die algemene regelgeving met betrel::—
king tot de uitvoering bevatten. De beschrijving van deze algemene regels in
praktische documenten op uitvoeringsniveau geschiedt in werkinstructies.

Normen
Normen zijn regelgevende documenten op divers ' :
de 15O 9000-serie-normen bestaan er ook normen op uitvoerend niveau. In dit
geval moeten we denken aan normen die bijdragen aan de opmaak, het beheer
en de behandeling van de documenten en bundels die moeten woxider-l beheerd
en verwerkt, Fen goed voorbeeld zijn de normen voor microverfilming en de

bijbehorende praktijkrichtlijn.

e niveaus. Naast de genoem-

De definitie voor normen is: normen geven richtlijnen voor algemeen
aanvaarde werkmethoden, materialen en toegestane afwijkingen.
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Tussen normalisatie en kwaliteit bestaat een directe relatie. Deze relatie is ver-
woord in de definitie op pag. 74. Door toepassing van normen bereikt men bij-
na vanzelfsprekend een algemeen aanvaard niveau van kwaliteit.

Warkinstructies
Werkinstructies zijn documenten waarin wordt aangegeven hoe bepaalde acti-
viteiten moeten worden uitgevoerd. In instructies kan in detail staan weerge-
geven: )
- welke procgilolgorde moet worden gehanteerd,
— et welke hulpmiddelen dit moet gebeuren,
— welke handelingen moeten worden verricht,
— of en hoe dit moet worden geregistreerd.
i ; Handleidingen
'f{andleidingen zijn documenten waarin is opgenomen hoe apparatuur of in-
stallaties moeten worden gebruikt. Het gaat hierbij om algemene gebruikersin-
formatie, niet om specifieke klantgerichte instellingen. Die laatste staan in
werkinstructies. In detail staat het volgende beschreven:
- hoe is de machine bij de fabriek afgesteld?
- wat zijn de bedieningsvoorschriften?
— hoe dient het onderhoud te gebeuren?

Daarnaast worden telefoonnummers en adressen van de servicediensten ver-
meld, opdat bij storing de betreflende dienst kan worden gewaarschuwd.

Formulieren

Formulieren zijn documenten die gegevens kunnen bevatten in een voorafl be-
paald kader, want een formulier heeft een bepaalde structuur. Dit kunnen vra-
gen zijn of plaatsen waar specifieke informatie kan worden vastgelegd; het be-
lastingformulier is hiervan een voorbeeld, De genoteerde gegevens koinen
veelal voort uit en/of staan ten dienste van een proces. Het doel is om de gege-
vens uniform, systematisch gerangschike, doeimatig en volledig te kunnen
vastleggen, lezen, bewerken, reproduceren, opslaan en opzoeken.
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2.3.6 Externe hulp of ‘doe-het-zelf’
De invoering van een kwaliteitsiraject mag niet worden onderschat. Het is van
groot belang alle medewerkers, vanaf het allereerste begin, bij de invoering te
betrekken. Bouw het systeem van kwaliteitsborging van onderaf op, opdat de
basis stevig is. Het is verstandig dat de bedrijfsarchivaris en zijn personeel dit
traject zelf doorlopen. Veel lezen over het onderwerp en het volgen van cur-
sussen maken het mogelijk het traject zelfstandig tot een goed einde te bren-
gen. Dedalniettemnin kan er natuurlijk altijd een kwaliteitsadviseur, al dan niet
tijdelijk, worden ingehuurd. Drie situaties waarin externe hulp waardevol kan

zijn, lichten we toe.

1 Tijdens de invoering van kwaliteitszorgsystemen komt men vaak organisa-
torische problemen tegen. Los deze eerst op, want het omzeilen ervan
wreekt zich in een later stadium. Een expert van buitenaf maakt de accep-
tatie vaak eenvoudiger omdat deze over het algemeen meer aanzien geniet.

2 Een ander probleem dat zich kan voordoen, is dat administratieve proces-
sen niet optimaal verlopen. Business Proces Redesign biedt dan wellicht
soelaas. Externe adviseurs hebben vaak een betere kijk op deze problema-
tiek, omdat zij geen binding hebben met bedrijf en medewerkers. Vereen-
voudiging en optimalisatie van bedrijlsprocessen kunnen veel winst ople-
veren.

3 Omdat het eigen personeel met kwaliteit bezig is in werkgroepen en met
werkoverleg, kan het nuttig zijn tijdelijk uitvoerend personeel in te huren
voor de dagelijkse werkzaamheden. Invoering van kwaliteit in de organisa-
tie kost 1ijd en moeite. Frustreer de kans van slagen miet door uw medewer-

kers te zwaar te belasten.

Wij raden u aan zo veel mogelijk activiteiten zelfstandig uit te voeren. Probeer
daarbij op een zo laag mogelijk organisatorisch niveau invulling te geven aan
Lkwaliteitszorg. Uw medewerkers weten goed hoe werkzaamheden worden uit-
gevoerd en kunnen ze begrijpelijk beschrijven. Minstens zo belangrijk is de
betrokkenheid die op deze manier van de medewerkers wordt verkregen. Be-
wokkenheid levert een lagere acceptatie op, waardoor het kwaliteitstraject uit-
eindelijk beter en sneller verloopt.
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et da o et

Bijlage I: Procedure

PROCEDURE:

Titel procedurs:

Vernietiging van archiefdocumenten.

T

b

Eigenaar procedure:;
naam: D.0.Cument.
functie: - Bedrijfsarchivaris
datum:  20/10/1997
paraaf:

Akkoord procedure:

naam: F.lLe Maitre

functie: Chef Facilitaire Dienst
datum: 22/10/1997

paraaf;

Goedkeuring procedure:
naam: M. De Baas
functie:  Directeur
datum:  23/10/1897
paraaf:

Reg.nr.:  PRO-019
Pagina:  1vanb
Revisie: 1

Datum:  07/11/1997

distributielijst :
{functionaris - afkorting naam)
Hier moeten de functionarissen

worden vermeld die de procedure
moeten bezitten.




P

wwaliteit & archivering

78
Reg.nr.: PRO-019
Pagina: 2van s
Revisie: 1
Daturm; Q7111997
1 Doel

Het senduidig vernistigen van archiefdocumenien.

2 Toepa;,singsgebied
Het toepassingsgebied omvat alie archiefdocurnenten pinnen de organisatie.

3 Definities

Archiefdocumenten: al die docurmenten die, ongeacht hun vorm, naar aard hestemd zijn

om te berusten onder de organisatie, persoon of groep personen die deze heeft ontvan-
gen of opgemaakt uit hoofde van zijn/haar activiteiten of varvulling van zijn/naar taken.
Archiefinventaris: een systematische opsomming van de in het archief aanwezige of aan-
wezig gaweest zijnde archiefbestanddelen.

Bewaarterminenijst: st met vastgestelde hewaartermijnen van archigfdocumenten.
Document: etk chject dat tot doel heeft of waaraan het doel wordt toegekend te dienen
tot kennisneming van de gegevens, waarvan net de drager is.

4 Werkwijze

4.1 Algemeen
Het vernietigen dient periodiek en op vaste tiiden te worden yitgevoerd, afhankelijk van

de bewaartermijnen: voor een termijn van een jaar of maer, eens per jaar en voor korter
to bewaren stukken per half jaar of per kwartaal.

4.2 Bepalen van te vernietigen archiefdocumenten
Reeds bij de bundalvorming dient te worden aangegeven wal de vernietigingstermijn is.
Met hehulp van de bewaartermijneniijst is dit gemakkelijk na te gaan. Aan de hand van
ean schema seloctieve vernistiging (zie bijlage 1) is de werkwijze eenvoudig af te lezen.
Dit schema dient nauwkeurig te worden aangehouden,

4.3 Het vastieggen van de te vernietigen archiefdocumenten
Nauwkeurig dient te worden geregistreerd welke archigfdocumenten worden vemietigd
an wannesr deze vernietiging plagtsvindt. Tevens dient de wijze van vernietiging te wor-

den vermeld. Een pratocol van vernietiging (zie billage 2) dient te worden opgermaakt. Dit
ris onder wiens verantwoordelijk-

protocol wordt ondertekend door da hoogste functions
heid de te vernietigen documenten vallen. Deze verkiaringen dienan in esn serie in het ar-
chief te worden cpgeborgen. In de archiefinventaris dient de daturm van vernietiging te

worden aangetekend.

4.4 Controle van de te vernfeligen archiefdocumenten

Voordat de geselectserde archiefdocumenten daadwerkelijk worden vernietigd, dient
sen laatste controle te worden uitgeoefend. Het {(opgemaakte) protocol van vernietiging
wordt nogmaals docrgenomen €1 gecontroleerd aan de hand van het schema selectie-

ve vernietiging (bijlage 1).
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REG.NR.: PRO-019

Pagina: 3van b
Revisie: 1
Datum: 07/11/1897

4.5 Afvoer van te vernietigen archiefdocumenten
dDe afvoer en he:t fyaek verni_ettgen van archiefdocumenten dient te geschieden via een
aartoe ggspeckallseerd vermietigingsbedriif. De werkwijze die mst dit bedrif is overeen-
gekomen is vastgellegd in een contract.
.‘,5:,

Bijlage 1: Schema selectieve vernietiging

Archigl-
géoumenten I
7

(ur) plicht tot
bewaren?

overzetten op
andere
gegevensdrager

nimtegebrek? conversia?

controle van de
riguwe drager

en de orignele
documenten

1

ree permianent bezwas
bewaren in tegen exteme a
Ceniragl Archief opslag

nee
vemigtigen van - 3
de archief- in depol geven in depot geven
documenten bij extem depot REG b'igcerr]!‘f?a‘
3 o D-019
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Pagina: 4vand
Revisie: 1
Datum: 07111897
Bijlage 2: Protocol van vernietiging
Omsottiving archisfdocumenten Periode

Controle coniorm gestelde in PRO-019 door

[_ .

paraaf :

functie :

vernietigd d.d. :

bedrijfsarchivaris
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Bijlage II: Werkinstructie: vernietigen van archief-
documenten

Reg.nr..  WI-005
Pagina: 1van 1
Revisie: 1

Daturmn: 07/11/1997

Doel .
Xt . . e .
Het besch[ijven‘\?an de warkwijze inzake het vemietigen van archiefdocumenten.

Werkwijze

De basis van vemietigen van archiefdocumenten is het schema selectisve vernietiging
{zie PRO-019). De te vemistigen archiefdocumenten moeten aan de hand van dit sche-
ma en. de bewaartermijnentijst {OD-018} worden vastgesteld.

D& bedriffsarchivaris gesft een archiefmedewerker opdracht tot verrvetiging.

1. tn het Protocol van vernietiging dienen onder 'Omschrijving archiefdocumenten’ de

te vernistigen archiefdocumenten te worden vermeld.

2. Van de te vemietigen archiefdocumenten dient de periode die de bundel omvat, te
worden genoteerd.

3. Ten slotte wordt een laatste controle uitgevoerd. De bedrifsarchivaris wijst daartoe
iemand aan. Bij deze controle wordt nog éan keer bekekan of de archiefdocumenten
goed Ziin geselecteerd.

4. As alle gegevens ziin ingevuld, dient het Protocol van vernistiging aan de bedrijfsar-
chivaris te worden aangsboden.

5. Zodra de bedrijfsarchivaris het Protocol van vernietiging heeft getekend, geeft hij de
madewarker belast met de opdracht tot selecteren van te vernietigen archiefdocu-
menten opdracht om de te vernietigen archisfdocumenten in daarvoor bestemnde
containers te deponeren. Deze containers dienen van een slot {e warden voorzien,

6. Dan geeft de bedrijfsarchivaris opdracht aan een daartos gespecialiseerd vemieti-
gingsbedriif om de containers op te halen en tot vemietiging over te gaan.

7. Om te controleren of de vemietiging van de archisidocumenten daadwerkeliji ge-
schiedt op de manier zoals in het contract is vastgelegd, krilgt de bedriifsarchivaris
2en video van de wijze van vemietiging met het daarvaor bestemde vemietigingspro-
tocol. Hij ontvangt van dit bedriif een Protocol van vemietiging. Als alles in orde crde
is, parafeert de bedrijfsarchivaris dit stuk.

8. Ten slotte worden alle hierboven genoemde documenten op de dearvoor bestemde
plaats gearchiveerd.
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3 Archiefondersteuning
voor de kwaliteitszorg

3.1 Benstverlening in kwaliteitszorg

Een onderneming of instelling die kwatiteitshorging wil invoeren voor een of
meerdere bedrijssectoren, moet volgens de 1SO 9001-2-3 of gelijkwaardige
standaarden een kwaliteitssysteem vastleggen en onderhouden. De onderne-
m:ihg of instelling moet ook procedures vaststellen en onderhouden voor het
iaentificeren, verzamelen, indexeren, archiveren, opslaan, bijhouden en ver-
nietigen van de kwéliteitsregistraties. Als een bedrijf of instelling een of meer-
dere bedrijfssectoren heeft gecertificeerd, kan de archiefdienst ondersteuning
verlenen aan deze gecertificeerde sectoren. Deze ondersteuning van de kwali-
teitszorg kan bestaan uit:

— adviseren,

documenteren,

beheren en beschikbaar stellen,

leveren van kennis.

1

Deze ondersteuning versievigt de positie van de archiefdienst in het bedrijl of
de organisatie. Waar deze ondersteuning uit kan bestaan, is sterk afhankelijk
van de organisatie. De archiefdienst wordt door deze ondersteuning genoemd
in de procedures en/of werkinstructies die opgesteld zijn voor de gecertificeer-
de sectoren. Indien de archiefdienst deze ondersteuning wil verlenen, zal zij-
zelf ook deel uitmaken van die gecertificeerde sector en moet zij de eigen pro-
cessen in procedures en werkinstructies vastgelegd hebben. Hoe de
archiefdienst tot certificering kan komen of hoe het de eigen processen in
kwaliteitsdocumenten moet vastleggen, is in hoofdstuk 2 behandeld. Hierna
werken we de vier genoemde ondersteunende activiteiten verder uit.
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7o kan de bedrijfsarchivaris of archiefdienst:
— adviseren over:
« toepassen van wet- en regelgeving,
« wijze van documenteren en beheren,
» relatie tussen 150-norm en archivering;
- documenteremn:
« van de eigen archicfwerkzaamheden, -
« “van de kwaliteitsgevoelige processen in relatie tot het archiet;
- beheren en beschikbaar stellen:
« van de in de norm genoemde documenten,
» van de in de norm genoemde registraties,
¢ van de in de norm genoemde procedures;
—  kenmis leveren: |
+ samenstellen van antwoorden op vraagstellingen,

i i ehoeve van de klant.
« interpreteren van gevonden informatie ten b

Bij het adviseren over het toepassen van wet- el regelgex.ring ku1111nen we tr}ic::
aan die wetten en overheidsregels die in het algemeen eisen stellen Eallj ;heid ©
ring, We moeten denken aan overheidsregels als Producterraanspra;-1 ‘e fg e
Wet Geneeskundige Behandelovereenkomst. Adviezen voor het arc 1;: eteunin

de wijze van documenteren zijn van essentieel b?jlang voor de }(:n ;rs mhivﬁ
van de kwaliteitszorg. De keuze van de 1S0-norm is, voor zover etdea e
ring betreft, van belang voor de omvang van de te beheren documenten en regl

traties.

Van belang voor de continuiteit van de ondernem " et doo
menteren van de eigen archiefwerkzaamheden om belangrij e gt?gevl > e be
schikking te kunnen stellen. Kwaliteitsgevoelige processen, die in 1rde. a 12 s
tot het beheren en verwerken van archiefmateriaal, worden zorgvu_ ig g 1
wnorm te kunnen voldoen. Dit houdtin dat alle ar-

ing of instelling is het docu-

menteerd om aan de kwalitei 3 . "
chiefwerkzaamheden moeten worden beschreven als er bij foutief handel

i nsequenties te voorzien zijn. .
;Zflzlr]f; :: besc}:hikbaar stellen van de in de norm genc_)emde documenten, re}glli:
straties en procedures zijn duidelijk acaviteiten die uitstekend door een am.n‘
varis kunnen worden uitgevoerd. Dat niet alleen bewaren v'?n gegevens ;n n
formatie voldoende is, moge voor archivarissen duidelijk zijn. Go?é be eerdls
minstens zo belangrijk, opdat de gegevens, ook op de lange termijn, voor de
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onderneming of instelling (oegankelijk en leeshaar blijven. Door de gegevens
beschikbaar te maken, kan bewijs worden geleverd, een claim worden weerlegd
of een productontwerp verder worden doorgevoerd. Zowel beheer als beschik-
baar stellen vraagt een doelgerichte kennis van en ervaring in het vakgebied.

Het leveren van kennis gaat nog een stap verder dan beheren en beschikbaar
stellen. Hier gaat het om het samenstellen van antwoorden op gecompliceerde
vragen met onderlinge relaties: het interpreteren van gevonden informatie op-
dat de klant de juiste informatie, in kwaliteit en kwantiteit, op het bureau
krijgt. Met niine in de toekomst wordt dit een van de belangrijkste taken van
de bedrijfsarchivaris. Kennis van de organisatie en van de beschikbare infor-
matie is dan ook van groot belang. Jarenlange ervaring binnen en buiten de or-

ganisatie en gedegen opleidingen moeten een goede taakuitvoering mogelijk
miken.

,‘/}

Naast deze taken kan de archiefdienst bij de invoering van kwaliteitshorging

haar kennis en diensten aanbieden. Bij de invoering van kwaliteitsborging ont-

staat een aantal nieuwe administratieve taken:

- het uitgeven en onderhouden van het kwaliteitshandboek, procedures,
werkinstructies en formulieren:

= versiecontrole van de genoemde documenten is hier eveneens bij betrok-
ken.

Een aantal van deze administratieve taken kan heel goed door de archiefdienst
worden verzorgd. Als de bedrijfsarchivaris hierin een taak krijgt, moet hij we-
ten welke documenten er zijn en ze zo mogelijk in groepen indelen.

3.2 Documentengroepen

In gecertificeerde organisaties worden bedrijfsprocessen gestuurd door direc-
tiebeleid. Kwaliteitsborging maakt daar onderdeel van uit. Het invoeren van
kwaliteitsborging voor een of meer bedrijfssectoren heeft tot gevolg dat in een
organisatie of instelling, naast de reguliere documentenstroom, extra docu-
mentenstromen op gang komen,

De volgende stromen zijn te onderscheiden:
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n die voorwaarden voor lkwaliteitsborging scheppen;

A ijn voor het uitvoeren van

Documenten die bij kwaliteitsborging nodig z
bedrijfsprocessen;

C Registraties die ten behoeve van
D Documenten die ook zonder kw

kwaliteitsborging worden bijgehouden; ‘
aliteitsborging in een organisatie aanwezlg

zijn.
i ij iteitsborgin
De documentenstromen die uit beleid, bedrij fsprocessen en Tewal " :;rge ; rg
in b aa -
voortkomen en horen bij deze groepen, worden in figuur 3.1 nogm

gegeven.

Kwaliteitszorg

Dynamisch
Semi-statisch

Bedrijfsprocessen 7 Statisch
Archief

Balaid

Figuur 3.1: Documentengroepen
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Het beheer van documenten uit categorie A en B kan plaatsvinden bij de afde-
ling kwaliteitsborging, de afdelingsarchieven of de archiefdienst. De plaats
waar en hoe deze documenten beheerd moeten worden, is sterk athankelijk
van de organisatie, de aard van de informatie en de geografische spreiding van
de bedrijfsonderdelen. Indien het beheer van deze documenten niet bij de ar-
chiefdienst plaatsvindt, kan de archiefdienst adviseren en ondersteuning verle-
nen bij het opzetten van de gedecentraliseerde deelarchieven. Ock bij de wijze
waarop de ontsluiting van archiefstukken plaatsvindt, kan assisientie worden
verleend. Dit behoort tot de eigenlijke taken van de archiefdienst, en daarom
wordt daarop if*dit hoofdstuk miet verder ingegaan. Als de archiefdienst extra
ondersteuning wil geven, moet zij ervoor zorgen dat zij in ieder geval het be-
heer krijgt over een belangrijk deel van de documenten. Deze extra ondersteu-
ning bestaat uit taken die het gevolg zijn van het invoeren van kwaliteitsbor-
ging“en kunnen van de aard én de inhoud van de documenten afgeleid
'w}')rden. De documenten worden per categorie behandeld, waarbij de mogelij-
ke ondersteuning van de archiefafdeling aangegeven wordt. Documenten die
voortkomen uit de registraties die onder C vallen, zijn bij uitstek bedoeld om
te worden beheerd door een bedrijfsarchiefdienst. Deze documenten vormen
namelijk de weerslag van datgene waar het bedrijf of de instelling mee bezig is
en zijn een belangrijke bron van informatie. Bovendien kunnen ze bewijs leve-
Ten en zijn ze op termijn wellicht van historisch belang.

3.3 Documenten categorie A

Dit zijn documenten die de voorwaarden voor kwaliteitsborging scheppen.
Deze documenten zijn beleids- en uitvoeringsdocumenten voor de opzet van
een kwaliteitsysteem. De documenten geven aan hoe het kwaliteitshorgings-
systeem is opgezet en onderhouden dient te worden. Verder geven ze aan waar
de verantwoordelijkheden en bevoegdheden liggen en hoe functies en taken
worden vervuld. Voorbeelden zijo:

— kwaliteitshandboek,

— procedures,

= kwaliteitsplanningen,

— werkinstructies,

—~ formulieren,

~ handleidingen.
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Deze documenten: .
— geven informatie over de wijze waarop een onderneming
leid denkt uit te voeren; _
— zijn van strategisch, tactisch en operatmneel niveay; i
— geven de gehele interne organisatie, klanten en toeleveranciers 1
beleid en de uitvoering daarvan;
— dragen de doelstellingen voor beleid, bevee .
heden van alle medewerkers en de nitvoerng in zich;

ij dig in detail;
- zij ar mogelijk als raamwerkstructuur en Zo no .
omen - geluid, afhankelijk van wijze waarop de

kwaliteitshe-

gdheden en verantwoordelijk-

_ komen voor in woord, beeld en
boodschap het beste kan worden overgebracht.

oed bijgehouden moeten worden en waarvan de sta-
Ker is van het juiste exemplaar. Status-
de strijd om perfecte informatie-

Het zijn documenten die g
tus vastligt, opdat jedere raadpleger ze
beheer en versiebeheer zijn wapens die in
iening onmisbaar zijn.

:ch:az::t:r;i Snet betrekkiilg tot het verstrekken, verkrijgen en beheren van ‘_Id;
juiste informatie over de kwaliteitsborging moet serieus _worden genomzr;.ta o
mag niet zo zijn dat in hetzelfde document van versch'ﬂlende uzltgaven .
versienummers doot elkaar worden gebruikt. Stelt u zich voor dat ee

i r de test-
ment is gewijzigd waarin staat vermeld dat de gefabriceerde auto voo
erste versie van het testdocument staal

dat de testrijder dit
t op de hoogte is,

rit moet worden gecontroleerd. In de e .
dat de eindcontrole dit uitvoert en in de tweede vers.1e1 staat.
self moet doen. Als nu de testrijder van deze wijngmg nie
maar de eindcontrole wel, kunnen gevaarlijke situaties ontsm?n. o dese
Om een indruk te geven van de inhoud van de documenten die onder dez

briek vallen, werken we die hierna uit.

3.3.1 Kwaliteitshandboek . -
Dit is een boek dat kan bestaan uit tien tot meet dan honderd pagmas,hat;t'l::n
kelijk van de complexiteit van de onderneming en het product waarop ej n
toepassing is. Er wordt beschreven wat het beleid van de onderneming is

i itei d lstelhn en d(‘: du’ECtle vOOT Ogeﬂ
aanzlen van kwallu:lt, Welke oe i ‘ W

de betrokkenheid is bij de introductie van kwalitei O
schreven welke normatieve activiteiten zijn inbegrepen. Dit bete
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wordt beschreven volgens welke van de drie normen, 150 9001, 9002 of 9003,
er wordt gehandeld. Het kwaliteitshandboek geeft zell alle benodigde informa-
tie of geeft verwijzingen naar gerelateerde kwaliteitsdocumenten. Dat wil zeg-
gen dat in het handboek staat verwoord in welke andere documenten even-
eens informatie over kwaliteit voorkomt. Dit zijn:

— individuele documenten,

— documentengroepen.

De wijze waar%ii lkewaliteitshandboeken worden opgesteld, kunnen we vinden
in een andere 150-norm: I1SO 10013, ‘Leidraad voor het opstellen van kwali-
teitshandboeken’. Zoals voor de gehele kwaliteitszorg geldt ook hier dat een-
voud geboden is: alles wat wordt vastgelegd, moet immers ook nog jarenlang
worden onderhouden.
,\’;;e.rvolgens wordt melding gemaakt van of verwezen naar de in de onderne-
ming gebruikte terminologie en definities. Dit heeft tot doel dat buitenstaan-
ders als klanten en auditoren weten welke vakiaal wordt gehanteerd en welke
uitgangspunten worden gebruikt.
Functies, taken, verantwoordelijkheden en bevoegdheden ten aanzien van de
zorg van de kwaliteit, op strategisch niveau, liggen in het handboek vast. Dit is
tenslotte de basis van alles. Functies, taken, verantwoordelijkheden en be-
voegdheden op tactisch en operationeel niveau liggen veelal vast in procedures
en daarnaar wordt bij voorkeur verwezen. Op die documnenten komen we nader
terug.
Kwaliteitshandboeken beschrijven enerzijds de werkelijke situatie van een on-
derneming en anderzijds geven ze een visie voor de toekomst. Dit houdt in dat
handbeeken net zo dynamisch zijn als de ondermnemingen zelf. Dit betekent
dat de bladen in het boek vaak gewijzigd worden, opdat het boek niet verou-
dert. Bij geen enkele controle die wordt gehouden, mogen immers verschillen
worden geconstateerd. Een goede interne communicatie hangt mede af van
goed vastgelegde afspraken en die liggen in deze documenten vast. Fen en an-
der brengt vanzellsprekend veel administratief en archiefwerk met zich mee.

3.3.2 Procedures
In deze documenten worden de functies, taken, verantwoordelijkheden en be-
voegdheden van het bedrijf op tactisch en operationeel niveau beschreven, Door
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de directe invloed op de werkzaamheden en de grote kans op wijzigingen is het
van belang de procedures kort en zakelijk te formuleren. lRaamwerkdocurEemen
zonder overbodige tekst genieten de voorkeur. In sommige gevallen kan het ge—
bruik van stroomdiagrammen ingewikkelde uitleg voorkomen en process.e.n 1}:11-
zichtelijk maken. De hoeveelheid documenten wordt beperkt als allee1.1 kritis¢ :
delen van processen worden vasigelegd. Dit komt onderhoud van geldige en ve
vallen documenten op de werkplek en in het archief ten goede.
x4

3.23.3 Kwalitsitsplanning .
De kwaliteitsplanning houdt activiteiten in die moeten worden nitg

itei cti-
het moment van vaststelling van kwalitei shandboek en procedures. Deze a
ssysteemn., Er moet

evoerd op

viteiten moeten in overeenstemming zijn met het kwaliteit
aandacht worden besteed aan onder meer:

— kwaliteitsplannen als omschreven in 15O 10005; o
_ beheersmechanismen voor het bereiken van de gestelde Twaliteitseiser,

_ afstemmen van alle activiteiten van ontwerp Lol aan Nazotg,

_ actualiseren van techniek van kwaliteitsbeheersing;

_ identficeren van gepaste controle op geschikie momenten van de vervaar-

diging van het product.

Dit houdt in dat er, als de organisatie geen routineuze productie heeft, vc;clal
i i n.

voor elk nieuw product of project nieuwe elscn geformuleerd rnoieteln wlor e

Deze product- of projectgebonden eisen worden derhalve in kwaliteitsplannen

vasigelegd.

3.3.4 Werkinstructies N~
Werkinstucties zijn documenten die op operationeel niveau voorsch;gven .
i i i vanul

bepaalde taken moeten worden vitgevoerd. Naar deze werkinstructies kan

i ies zij die
procedures worden verwezen. Werkinstructies zijn meestal tekstdocumenten

chronologisch en stapsgewijs de werkzaamheden voorschrijven. Naast tekst kan

de uitleg ook plaatsvinden in de vorm van stroomdiagrammen. Het is c-ienkll:a:lr
in uitzonderlijke gevallen de werkinstructie te geven in de vorm van video i -
den of strips. Deze vorm is sterk afhankelijk van de doelgroep. I-ien ve.elvoor -
mende vorm van werkinstructie is de goed ingerichte en praktisch uitvoerbare

checldist.
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3.3.5 Formulieren

Formulieren vormen de basis van informatiestromen. Of formulieren nu op
papier zijn getekend of in beeldschermlay-out worden weergegeven, is onbe-
langrijk. Het gaat primair om het doel van het formulier. Door midde! van for-
mulieren wordt informatie vastgelegd en overgedragen, worden controles uit-
gevoerd, verantwoordelijkheden overgedragen, opdrachten verstrekt en
registraties gedaan. Het beperken van het aantal formulieren en van de hoe-
veelheid gegevens die moeten worden genoteerd, is van buitengewoon belang.
Het gaat hier imitiérs om arbeidsintensieve activiteiten. Een logische indeling
van formulieren door een goede vormgeving en doelmatige lay-out kan veel
tijdwinst bij het invullen en verwerken opleveren.

i

/' 3.3.6 Handleidingen

Déze documenten worden meestal met ingekochte apparatuur en machines
bijgeleverd. In sommige gevallen zullen ze moeten worden gemaakt of ver-
taald. Hulpmiddelen die onder de machinerichtlijn vallen, moeten altijd zijn
voorzien van een goede handleiding. Het is echter van groot belang dat hand-
leidingen praktisch en begrijpelijk zijn. Doordat aangeleverde handleidingen
vaak niet tot lezen witnodigen, is het gevaar aanwezig dat ze niet gelezen wor-
den, Daardoor kunnen storingen optreden, kan er een inefficiénte werkmetho-
de worden gevolgd of kunnen er zelfs gevaarlijke situaties ontstaan,
Handleidingen staan bij voorkeur bij de machine zelf. Hierdoor komen ze bij-
na nooit in het archief terecht. Uitzondering op deze regels zijn de zelfgemaak-
te handleidingen voor apparatuur en machines die de onderneming of instel-
ling zelf vervaardigt en/of op de marke brengt.

3.4 Documenten categorie B

Dit zijn de documenten die vanuit de kwaliteitsborging nodig zijn voor het
uitvoeren van een bedrijfsproces en die kritische bedrijfsprocessen begeleiden.
We moeten hierbij denken aan twee categorieén documenten:

- documentaire bedrijfsinformatie,

~ regelgevende documenten.
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. o of
Kritische bedrijfsprocessen zijn processen waaruit voor een onderneming

instelling risico’s kunnen voortvloeien. Door deze proce.ss‘en, vast te leigen,
worden, ze transparant voor alle betrokkenen waardoot TISICO. 5 te1j1:1g teb re;:l—l
gen zijn tot aanvaardbare proporties. Deze bedrijfsprocessen zijn bijvoorbeeld:
— omwikkelen van nieuwe producten,

— produceren,

— controleren,

Kl
~ inkdpen.

ig zijn, is duidelijk. De com-
Dat voor deze bedrijfsprocessen documenten nodig zijn, is duidelijk
eit van de documenten.

overheid en normalisa-
bedrijfsinformatic

plexiteit van de processen vormt dan ook de k\?vantil
Regelgevende documenten worden door instanties als :
tie-instituten voorgeschreven of aanbevolen. Documentaire
die bij bedrijfsprocessen zoal een rol kunnen spelen, zijn:

- ontwerpdocumenten,

— tekeningen,

- stuklijsten,

— specificaties,

— bestekken,

—~ voorschrifien,

— statuten,

— archievenoverzichten,

~ inkoopdocumenten.

Daarnaast komen nog documenten voor die niet door de ondememing :eli
worden aangemaakt of verkregen, maar door derden worden aangzlever [c:-
voorgeschreven. Bij deze documenten denken we aan regelgevende docume
ten van nationale of internationale aard, bijvoorbeeld:

—- normen,

— wetten,

- richtlijnen.

3.4.1 Bedrijfsinformatie ' "
Documentaire bedrijfsinformatie is net zo dynamisch als de onderneming ze_d.
Dat wil zeggen dat de documenten, afhankelijk van de levenscyclus van de
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producten en de veranderingsgezindheid van de medewerkers in de organisa-
tie, frequent of zelden worden gewijzigd. De mate waarin processen of produc-
ten kritisch zijn, maakt de aanwezigheid van de documenten meer of minder
belangrijk. Het is duidelijk dat de farmaceutische industrie meer zaken op
schrift zet dan de fietsenmaker op de hoek, want geneesmiddelen, bedoeld
voor menselijk gebruik, kunnen veel meer schade berokkenen dan het repare-
ren van een lekke band. Ook voor deze documenten geldt dat een goed beheer
van groot belang is. De gevolgen van het hanteren van de verkeerde receptuur
voor een geneedtiddel of het hanteren van oude berekeningen van een staal-
constructie kunnen desastreus zijn. Beide vragen dan ook om duidelijk afgeba-
kende richtlijnen. Toch moet men weer oppassen voor te ver doorgevoerde re-
geltjes, die bureaucratie in de hand werken.

-
N

o/ 3.4.2 Regelgevende documenten
Regelgevende documenten dienen eveneens goed te worden beheerd. Het is
zaak op de hoogte te blijven van de ontwikkelingen. Op die wijze kan tijdig
worden ingespeeld op de veranderingen. Normen willen nogal eens wijzigen,
zodat het goed is hiervoor een goede bibliotheek op te zetten. Het Nederlands
Normalisatie Instituut heeft een systeem waardoor men de gewijzigde normen
automatisch kan ontvangen. Dit abonnernent biedt grote voordelen voor fre-
quente gebruikers, Voor alle regelgevende documenten geldt dat de laatste ver-

sies altijd bekend en beschikbaar moeten zijn in de organisatie.

3.5 Documenten categorie C

C-documenten komen voort uit registraties. Registraties omtstaan door het
vastleggen en bijhouden van gegevens van bedrijfsprocessen. Deze registraties
worden vanuit de serie ISO 9000-normen voorgeschreven. Er moet kritisch
worden omgegaan met wat wel of niet wordt geregistreerd en opgeslagen. Elke
opslag van gegevens kost imuners tijd, mankracht en ruimte of geheugen.
Daarom moet in samenwerking met alle betrokkenen goed worden overwogen
welke gegevens wel en welke niet worden vastgelegd. Registraties moeten het
bedrijf helpen de organisatie doeltreffend te besturen en mogen geen ballast
voor de onderneming zijn.
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De voorkomende registraties zijn:
— contractbeoordelingen,
—~ proces- en productiecijfers,
— machine-instellingen,

— test- en meetwaarden,

— inspectie- en controlegegevens,

- auditrapportages,

- ontiéerpbeoordelingen,

— ontwerpverificatie,

— ontwerpwijzigingen,

— versielijst documenten en gegevens,
— nazoTg,

- opleidingen,

— interne auditrapporten,

— behandeling, opslag, verpakking,

— corrigerende en preventieve maatregelen,
- aanvaardbare leveranciers,

- identificatie van producten,

- gekwalificeerde processen,

— personeel,

— keuring en beproeving,

_ beheersen beproevingsmiddelen 150 10012,
- afwijkingen aan producten.

Ook de bewaartermijnen voor deze registraties moeten zorgvuldig wo.r'de;::
gewogen. Klanteneisen, wet- en regelgeving of productlevet?..scycluslg'ﬂ]:en "
bij hanteerbare grootheden. De norm stelt aan bewaartermijnen zelt g .
sen, maar stelt wel dat ze zorgvuldig moeten worden bepaalFl en valstg; egd.
Ten aanzien van de wijze van opslag stelt de norm evenmin €1se, n;;ts e ge-
gevens gedurende de gestelde termijn beschikbaar en goed leesbaar blijven.

i de loep.
Van bovengenoemde registraties Nemen we €N aantal verder onder p
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3.5.1 Mogelijke registraties

Contractbeoordelingen
Van elk witgevoerd of geaccepteerd conrract dient minimaal aantekening te
worden gemaakt op het contract zelf door parafering en datering, Voor wijzi-
gingen aan of op het contract geldt dezelfde werkwijze.

Evalueren van toeleveranciers

Uit deze registfities moet blijken of de toeleverancier geschikt is bevonden
voor het toeleveren van delen aan de organisatie. Van alle aanvaardbare leve-
ranciers wordt een lijst samengesteld.

Ontwerpbeoordelingen

Oti'iiwerpbeoordeling betekent een formele controle van het ontwerp, waarmee
Wordt bevestigd dat het ontwerp voldoet aan de behoeften van de klant.

Ontwerpverificatie
Elk ontwerp dient geverifieerd te worden. De beoordeling moet worden gere-
gistreerd. Dit kan eenmalig aan het eind van het ontwerpproces zijn of, bij in-
gewikkelder projecten, aan het eind van elk deel van het ontwerpproces. Dit

kan bijvoorbeeld door parafering en datering van het verslag van de projectbe-
oordelingsvergaderingen door de verantwoordelijk beoordelaar.

Ontwerpwijzigingen

Alle ontwerpwijzigingen die voortkomen uit activiteiten van de klant, de
markt of de eigen ontwikkeling moeten worden beoordeeld, goedgekeurd en
geregistreerd. De wijze waarop dit gebeurt, hangt af van de complexiteit van de
wijziging. In sommige gevallen is het mogelijk ontwerpbeoordelingen, ont-
wetpverificatie en ontwerpwijzigingen in één procesgang mee te nemen. Men
kan ook de contractbeoordeling opnieuw bekijken. Het proces van ontwerp-
wijzigingen komt sterk overeen met dat van document- en gegevensbeheer.

Versielijst van documenten en gegeverns
Indien documenten of gegevens worden gemuteerd, is het in sommige gevallen
noodzakelijk dat van die documenten en registraties versienummers of -letters
worden bijgehouden. Zo kan worden nagegaan van welke versie een product is
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ien zich i i t het
aangemaaki en vastgelegd. Indien zich in een later stadium problemen med
product mochten voordoen, is te herleiden uit welke serie of groep het product

afkomstig is.

Keuring en beproeving
Hieruit moet het bewijs kunnen worden geleverd dat het Bk
beproefd. Eveneens moet blijken dat aan de gestelde voorwaarden is voldaan.
o

product is gekeurd en

Praces- en productieciifers u —
Van processen en productie moeten gegevens worden ve.rzarr?e waaruit blij
hoe het proces is verlopen en of de productie is voltooid. Dit geldt met name
ook voor de uitrusting die wordt gebruikt en het personeel dat de werkzaam-
heden verricht. Persoonlijke kwalificaties van personeel dienen dan ook te

worden bijgehouden.

Machine-instefingen, test- en meetwaarden, inspectie en controle

gegevens an gekwalificeerde processen . _ o
Hieronder vallen registraties van instellingen van machines die nodl,f?r zijn om
de kwaliteit van producten te garanderen en test- en meetwaa'r.den die gevon-
den worden wanneer producten worden getest of processen zijn gemeten, De
gegevens die tijdens controles en eindinspecties worden gevonden, b;,l:iore'n
eveneens tot deze categorie. Met deze waarden kan worden aangetoond dat 1s
voldaan aan de eisen die vooraf aan de processen zijn gesteld. Flomplexe pro-
cessen dienen voorafgaande aan de reguliere productie gekwiahﬁceerd e \lm)r-
den. Tijdens deze kwalificatie gaat men na of het proces stabiel en controleer-

baar genoeg is. De gevonden waarden van de kwalificatie worden vastgelegd

en bewaard.

Afwijkingen aan en identificatie van producten o 1
Afhankelijk van de procesgang, het product et de risico’s die \_vorden ie open‘;
worden producten per stuk, serie of groep geidenﬂﬁce?t-zrd. Pltzel[de E;n”(()lot
voor grondstoffen en halffabrikaten gelden. Op deze wijze zijn fouten a UJ‘ . e
herleiden naar product, halffabrikaat of zelfs grondstof. Hoe hoge?r hgt. risico
en de daarmee gemoeide kosten, hoe meer aandacht voor productidentificatie

en terugvindbaarheid.
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Nazorg, corrigerende en preventiave maatregelen
De verantwoordelijkheid van de leverancier houdt niet op als het product is af-
geleverd bij de klant. Nazorg is een belangrijke vorm van service. Vooral in de
dienstverlening komt dit veel voor, maar ook in andere bedrijfstakken komt
men tot de conclusie dat nazorg een goede methode is om klanten te binden.
Daarom is het niet alleen nodig maar ook verstandig hiervan registraties bij te
houden. Soms blijkt dat producten niet volledig aan de verwachtingen vol-
doen. Aan de hand van meldingen en klachten kunnen preventieve en corrige-
rende maatregetén worden genomen. Door het vastleggen en volgen van deze

maatregelen kunnen verbeteringen in product en proces constructief worden
doorgevoerd.

_ Beheersen van keurings-, meet- en beproevingsmiddelen
‘I'r}'éfien de klant daarom vraagt, moet de mate waarin middelen functionee! toe-
téikend zijn, worden geverifieerd en vastgelegd. Men kan ook zelf die beslis-
sing nemen als dit nodig wordt geacht. Als bewijs van beheersing worden de
omvang en frequentie van deze controles geregistreerd. Ditzelide geldt voor de
calibratie van meetmiddelen. 1SO 10012-1, ‘Fisen voor kwaliteitsborging van
meetapparatnur’ kan hierbij als leidraad worden gebruiku.

Auditrapportages en interne auditrapporten
Regelmatig wordt het kwaliteitssysteem aan controles onderworpen. Dit ge-
beurt zowel door interne als externe auditoren. Alle gevonden onjuistheden
worden vervolgens gerapporteerd en bewaard.

Opleidingen
De opleidingen die het personeel heeft gevolgd, worden geregistreerd. Daar-
mee kan worden aangetoond dat de opleidingsplannen met succes zijn door-
gevoerd. Deze opleidingen zijn natuurlijk niet alleen officiéle externe scholin-

gen, maar met name ook de interne bedrijfsgerichte opleidingen en praktische
vorming.
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3.6 Documenten categorie D

De documenten in deze categorie worden ontvangen of opgemaaks uit hoofde
van een functie die geen onderdeel hoeft te zijn van een gecerti[ice.erd be-
drijfsproces. Als een instelling of onderneming een kwaliteitssystc?em m.voert,
or een gedeelte van die organisatie. Een instelling of

kan dit soms gelden vo 0
ificeren, Lerwijl

onderneming wil over het algemeen haar kernactiviteiten cert
de oveﬁ'gé ondersteunende activiteiten niet altijd in een kwaliteitssysteem
hoeven te worden opgenomen. Documenten ontvangen of opgemaakt voor

activiteiten die niet in het kwaliteitssysteem zijn opgenomen, Zijn categorie-
ok zonder of voor de invoering

onderneming ontvangen of op-
en, die geen relatic hebben
n dit hoofdstuk dan ook
¢ niet van belang zijn
gels worden ver-

D-documenten. Deze documenten kunmen o
van een kwaliteitssysteem in een instelling of
gemaakt worden. Vaak zijn dit beleidsdocument
met kwaliteitsborging. Deze documenten laten we i
buiten beschouwing. Dit wil overigens niet zeggen datz
voor het archief, maar ze kunnen volgens de al bestaande 1¢,

werkt.

3.7 Ondersteuning

¢

Fr bestaan belangrijke verschillen tussen de normen uit de 15O 9000-serie.
Deze verschillen bestaan uit de wijze waarop aan bepaalde voorwaarden moet

worden voldaan. De normen voor kwaliteitssystemen hebben naast gradaties
en in het bewaren en onderhouden van documen-

in certificering ook verschill :
en tussen de diverse normen worden door mid-

ten en registraties. De verschill
del van figuur 3.2 op pag. 99 aangegeven.

De complexiteit van de organisatie of het product heeft invloed o'p de wijze
waarop de uitvoering van 150 9000-serie kwaliteitsnormen plaatsvindt. Com-
plexe organisaties en/of producten krijgen voor het vastleggen van boven-
staande titels en overeenkomstige paragrafen uitgebreidere procedures, voor-
schriften en andere documenten dan kleinere en eenvoud
producten. Datzelfde geldt uiteraard voor de registraties die moeten .worden

ge organisaties of

bijgehouden.

Archiefondersteuning voor de kwaliteitszorg 99

Tital Overeankomstige paragraginummers

Eisen Richtlijnen

IS0 9001 | 1SO 8002 | 15O 9003 150 9004-1

Kwaliteitssysteem 42" 42" 4,24 5

Contractbeoordeling 4,3* 4,3* 4,3 -

Ontwerpbsheersing 4,47 44— 4,.4- 8

Dacument- en gegevensbeheer 4,5 4,5° 4,5* 53,115

Inkoop 4,6 4,8" 4,6~ 9

Door Klant verstrekle producien 4,7* 4.7° a4,7* -

Identificatie en naspeurbaarneid 4.8 1.8 4,84 11,2

Procesbehesrging  dy's 4,8% 4,8" 4,9- 10; i1

Keuring en bepreeving 4,10" 4,10 4,1C0# 12

Behsersing van middelen 411" 4,11" 4,11* 13

Kaurngs- en beproevingsstatus 412" 4,127 412" 1,7

Beheersing producten met alwikingen 413" 4,137 4,13#% 14

Corrigerende en preventieve maatragelen 4,14* 4,14* 4,14% 15

Behandellng, opsiag, verpakking,

__cohgewa?ing an aflevering 415" 4,15* 4,15 10.4; 18,1; 16,2
Beheersing van kwaliieitsreglstraties 4,167 4,15* 4,164 5317,2:47.3
Inteme kwaligitsaudits 417 417" 4174 5.4
Opleiding 4,18* 418" 4,18# 18.1
Nazarg 4,19" 418" 4,19 16,4
Statischa technigken 4,20° 4,20° 4,204 20

* = gelike eisen voor 1SO 9001/2/3
# = wverschilende eisen voor ISO 9003 ten opzichte van 9001 en 9002
- = geen ois voor de desbstreflende norm

IS0 8001/2/3 paragraafnummer comespondieart met de paragraal van desbetrefiends norm of gaaft asn dat de para-

gl niat van toepassing is. De relatie tussen da ISO 9004-1 en de IS0 9001/2/3 wordl nader aandeteven ten be-
hoeve van richilinen bij het imvoersn van het kwaltelissysteem,

Figuur 3.2 {SO-nomverschiitan

Missie +
Doslstellingen =
Beleid

Kwaliteitsborging Bewiizen

y

Documenten A Documenten B Documenten C
- Kwaliteitshandboek - Tekaningen - Contractbeoordelingen
- Procedures - Specificaties - Proces- en produgtieciifers
- Kwaliteitsplanningan - Stuklijsten - Auditrapportiages
- Warkinstructies - Normen - Inspectie- en controla-
- Formulieren - Inkoopeorder gegavens
- Handleidingen - Afwijkingen aan producten

Figuur 3.3: Ondersteuning
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3.8 Uitvoering van archivistische taken

Kwaliteitshandboek, procedures, werkinstructies en andere documentex:( wor-
den vaak gewijzigd. Al die wijzigingen moeten kenbaar worden gem:a t z;an
de organisatie, waardoor veel documenten mocten worden opgemaakt, gedu-

erd en verzonden. Om te voorkomen dat te veel materiaal moet wol;ien
ebben

eeds

plice .
aangepast, kiest men vaak voor losbladige systemen. Deze systemex? h
%o i rden bewerkt, waardoor niet st

het Yoordeel dat ze per pagina kunnen wo or iet

gehele documenten worden aangepast, maar slechts die bladen die qu.?gen.
Om te kunnen nagaan welke documenten of delen van documenten zijn aan-
i i i an

gepast, moeten wijzigingen gecontroleerd plaatsvinden. Dit houdt in datv
ij i igin-

alle wijzigingen registraties worden bijgehouden. Ook moeten al die wijzig

gen kenbaar gemaakt worden aan de ondermneming, waarvoor ‘berichtgevingen

van veranderingen’ worden rondgestuurd. Om te voorkomen dat dit allemaal

erg bureaucratisch wordt, moet naar een eenvoudige opzet W{:fden gj.treefc:‘.
De wijze waarop dit moet worden uitgevoerd, is sterk aﬂlanlfch]‘l.( van de org
nisatie en de producten die ze maakt. Er moet dus een duidelijk beheer van
documenten en registraties zijn, waarmee doublures worden voorkomern.

Door de 1SO 9000-serie wordt continue verbetering voorgesteld. Do?r ;ieze
continue verbetering worden de processen steeds meer verbeterd. Hierdoor

blijven ook de documenten constant aan verandering onderhevig. Een flexibe-

le vorm van documenteren en registreren is daarom van groot belang.

Bewaartermijnen worden bepaald doordat:

- de klanten het eisen,

- de organisatie het zelf wenselijk acht,

- er wet- en regelgeving over bestaat.

Klanten kunnen van de organisatie eisen dat de product- en product.iegeg?-
vens gedurende een aantal jaren beschikbaar blijven. Ock kan dli: organisatie

. dit zelf van belang achten in verband met bijvoorbeeld hergebruik van gege-
vens voor nieuwe producten. De wet kan ook nog nadere eisen stellen. Voor
zover de bewaartermijnen niet vastliggen maar moeten worden bepaald, gelcl.t
| dat dit het beste kan geschieden in samenspraak met alle betrokkenen, Lei-
draad bij het bepalen van die bewaartermijn is de levenscyclus van het pro-
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duct: als een product een jaar meegaat, heelt het geen zin de gegevens langer
te bewaren. Uitzondering hierop kan een product zijn dat regelmatig in soort-
gelijke vorm terugkeert. Dan vormt de golfbeweging waarmee deze terugkeer
mag worden verwacht, de basis.

Bij het bepalen van de bewaartermijnen moet ook aan het medium waarop de
informatie wordt bewaard, worden gedacht. Dit houdt in dat de drager van de
informatie in staat moet zijn de gegevens tot het eind van de termijn te kun-
nen tonen. Wzi_nneer daarvoor afspeelapparatuur en software nodig zijn, geldt
daarvoor vanzelfsprekend hetzelfde.

3.9  Kwaliteit van archivering

”

' Kwaliteit van archivering is in feite niets anders dan het toepassen van de vaar-

'digheden dic een archivaris leert tijdens zijn opleiding en ervaart gedurende
zijn werkzame leven. Daarbij speelt een aantal aspecten een rol die de moeite
van het noemen waard zijn.

Kwaliteit van organisatie betekent dat de organisatie van het bedrijf, maar ook
van de archiefdienst, helder moet zijn. Dit houdt in dat de verantwoordelijk-
heden, bevoegdheden en onderlinge relaties duidelijk zijn voor alle medewer-
kers.

Kwaliteit van gegevens wil zeggen dat de gegevens op het moment van vastleg-
ging voldoen aan de eisen die de onderneming stelt.

Kwaliteit van de drager wil zeggen dat de drager in staat is gedurende de vast-
gestelde bewaartermijn de gegevens te dragen en goed weer te geven.

Kwaliteit van registratic wil zeggen: de betrouwbaarheid en compleetheid van
het archief door het vastleggen van documentkenmerken.

Kwaliteit van archiefstructuur wil zeggen: de manier waarop het archief is inge-
richt. Een doelmatige opzet van de archiefstructuur maake het archief tot een
goede werkplek.

Kwaliteit van toeganhelijkheid maakt dat de documenten en de daarin verscho-
len informatie direct of via indices toegankelijk is gemaakt, waardoor de klant
stel zijn informatie krijgt. Hierbij moet niet alleen rekening gehouden worden
met de belangstelling van vandaag, maar ook met die van morgen,

Kwaliteit van beheer zorgt ervoor dat de algemene archieftaken naar behoren
worden uitgevoerd (zie figuur 3.4 op de volgende pagina).
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Drager

Gegavens Registratle

Toegankslijikheid

Figuur 8.4; Kwalitelt van archivering

Indien de archiefdienst besluit of de gelegenheid krijgt een ondersteunende
taak te vervullen, moeten de verantwoordelijkheden en bevoegdheden van de
archiefdienst in het kwaliteitshandboek en procedures worden opgenomen.
De taken en handelingen die de dienst hierin verricht, worden indien nodig in

werkinstructies nader vastgelegd.

De in dit hoofdstuk genoemde activiteiten zijn niet uitputtend en moeten, af-
hankelijk van de onderneming, verder worden aangevuld. Per organisatie of in-
stelling wordt bekeken welke ondersteuning wenselijk of haalbaar is. De mate
van ondersteuning die de archiefdienst kan bieden, is ook sterk afhankelijk van
de invulling die de dienst zelf wenst te geven. De ondersteuning kan arbeidsin-
tensief zijn en er moeten dus voldoende middelen beschikbaar zijn. Deze mid-
delen spelen een grote ol in de geleverde ondersteuning. Geautomatiseerde
systemen, waarin bestanden kunnen worden beheerd, kunnen de werkzaamhe-
den aanzienlijk vereenvoudigen. Als de organisatie over een computernetwerk
met Intranet beschikt, is het mogelijk lewaliteitshandboek, procedures, werkin-
structies enzovoort met behulp van dat systeem (et beschikking te stellen aan
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de organisatie. Implementatie van een documentbeheerssysteem kan bijdragen
aan het beheren van de status en versies van de verschillende documenten. Qok
de beveiliging tegen ongewenst gebruik kan door middel van 20'n systeem goed
geregeld worden.

Een archiefdienst die haar taken op deze manier uitbreidt, zal een actievere rol
in de bedrijlsprocessen spelen en hierdoor haar positie in de organisatie ver-
stevigen. In de cases vindt u een voorbeeld: een archiefdienst geeft vorm aan
ondersteuningen en daarmee aan kwaliteitszorg, en verwerft daardoor een
sterke positie W de organisatie.
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Case 1:

Het opzetten van een
kwaliteitssysteem in een
archief van een
productiebedrijf

.- Inleiding

._"/

Deze case behandelt het opzetten van het kwaliteitssysteem in het archief van
Aluminium Delfzijl BV, kortweg Aldel. Aldel is een productiebedrijf waar van
aluinaarde via een splitsingsmethode vloeibare aluminium word: gemaakt.
Cm het aluminium aan de eisen van de klanten te laten voldoen, is men ertoe
overgegaan het aluminium te reinigen om er vervolgens legeringmetalen aan
toe te voegen. Diaarna is het goed mogelijk om in de gieterij het verkregen alu-
minium om te zetten in perspalen en walsplakken. Om de Aldel-producten
blijvend te laten beantwoorden aan de hoge kwaliteitseisen die de klanten er-
aan stellen, heeft men in 1993 besloten tot invoering van een kwaliteitsbor-
gingssysteem. De invoering van het kwaliteitsborgingssysteem kreeg binnen
Aldel hoge prioriteit.

Deze case belicht niet alleen de opbouw van een kwaliteitsborgingssysteem in
een groot productiebedrijf, maar ook de rol die verschillende personen spelen
bij de opbouw en de instandhouding van dit kwaliteitshorgingssysteem. Hex
hoofd van de afdeling Technologie, Kwaliteit en Milien treedt op als vertegen-
woordiger van de directie en is in die functie verantwoordelijk voor het beheer
van en de controle op de handhaving van het kwaliteitssysteem. Daarnaast
speelt de bedrijfsarchivaris een zeer grote rol. Hij is volgens daartoe opgestelde
procedures verantwoordelijk gesteld voor het beheer van alle documenten,
voortvloeiende uit het kwaliteitssysteem. Daarbij is hij belast met de bekend-
making, distributie en vernietiging van vervangende documenten en voor het
maken van overzichten van de geldende documenten. Hoe al deze processen

e N
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. : , . Sl
en werkwijzen van het kwaliteitssysteem In theorie en vervolgens in prakiij

zijn gebracht, laat deze case duidelijk zien.

1 De geschiedenis van Aldel

In 1966 is Aluminium in Delfzijl, kortweg Aldel, als Nederlands eerste al-umi-
niumﬁ;elter gestart. De ligging aan de Eems en de energie uit hfet Grc_nmngse
aardgasveld vormden gunstige vestigingsfactoren. In de loop der jaren is -Aldél
uitgegroeid tot een van de belangrijkste industrieen in de Femsmondregio. .r
werken nu 600 werknemers en de jaarproductic bedraagt circa 98.000 ton pri-
mair aluminium en 70.000 ton vast aluminium, waarvan circa 35% gerecycled
lumininm.

:ldel is een 100% dochteronderneming van Koninklijke Hoogovens NV. De
aluminiumactiviteiten van deze groep zijn ondergebracht in de Divisie Hoog-
ovens Aluminiom BV bestaande uit diverse bv’s: de smelterijen die \.r.erant-
woordelijk zijn voor de productie van primair aluminium en de walserijen en
extrusiebedrijven die het aluminium verwerken. _

Waarom wordt er op deze wijze geproduceerd? Aluminium wordt me.t zoals
goud of zilver uit de bodem gehaald, maar moet worden g.efabnceerd.
Bauxiet, de belangrijkste grondstof voor aluminium, wordt wel in de gro.nd
gevonden en hieruit wordt aluinaarde gemaakt. Vervolgens wordt de.aluu-\-
aarde per schip aangevoerd. De eigenlijke productie waordt bewe.rkste]hgd via
het zogenaamde elektrolyseproces: de aluinaarde wordt door.m_lddel \T:.m een
elektrische stroom gesplitst, waarbij zuiver (vloeibaar) aluminium vrijkomt.
Dit aluminium voldoet nog niet aan de eisen die de klanten stellen. Daarom
wordt het aluminium eerst gereinigd en vervolgens worden er legeringmeta-
len aan toegevoegd. Daarna wordt het aluminivm in perspalen of walsplak-

ken gegoten.

In juni 1993 werd bij Aldel een begin gemaakt met het opzetlen vafn een Jowa-
liteitsborgingssysteem. Het doel van dit systeem was €en dusdanig hoog ge-
kwalificeerd product dat klanten naar alle revredenheid tegen coTlcurrerende
prijzen van Aldel-producten konden worden voorzien. Na de nodige aanloog-
problemen werd op 25 oktober 1995 het felbegeerde cernflcaa.t door Lloyds
Register Quality Assurance aan de directeur van Aldel overhandigd.

e

Case i 109

In het hele kwaliteitssysteem speelt de bedrijfsarchivaris een zeer belangrijke
rol, voornamelijk in het beheer van de documenten.

Achtercenvolgcns worden in deze case aan de orde gesteld:
~ het totstandkomen van het kwaliteitssysteem,

— de opbouw van het kwaliteilssysteem,

— het beheer van het kwaliteitssysteem,

- de taken van de bedrijfsarchivaris.
b

2 Het totstandkomen van het kwaliteitssysteem

Voor-Aluminium Delfzijl BV is het van het allergrootste belang dat klanten van

“kwalitatief hoogwaardige producten worden voorzien tegen scherp concurre-
fénde prijzen, volgens de eisen die klanten aan het preduct stelien, Om dat
doel te bereiken, is Aldel in 1993 gestarl met de invoering van de kwaliteits-
zorgsystemen. Om het proces van invoering ervan soepel te laten verlopen, is
men volgens een daartoe opgesteld plan te werk gegaan. Besloten werd om in
fasen tot certificering over te gaan en de hele operatie in drie onderdelen te
verdelen: het kwaliteitsborgingssysteem, het milieuzorgsysteerm en ten slotte
het Arbozorgsysteem. Dit laatste is momenteel in voorbereiding, terwijl de eer-
ste twee in 1995 en 1996 operationeel zijn geworden.

Uitgangspunt voor het kwaliteitssysteem is het zogeheten Handboeh hwaliteits-
borging. Hierin wordt uitvoerig beschreven wat het kwaliteitssysteem inhoudt,
welk beleid Aldel volgt voor de kwaliteitszorg en welke verantwoordelijkhe-
den en bevoegdheden het management in het geheel heeft. Het Handboek kwa-
liteitsborging vormt tevens de basis voor de uitwerking, beschreven in de pro-
cedureboeken en de organisatiedocumenten,

Een centrale rol in de tostandkoming en de continuering van het kwaliteitssys-
teemn speelt het hoold van de afdeling Technologie, Kwaliteit en Milieu. Hij
treedt op als vertegenwoordiger van de directie en in die hoedanigheid is hij ver-
amwoordelijk voor het beheer van het kwaliteitssysteem. Hij zorgt ervoor dat
het wordt toegepast en instandgehouden. Regelmatig voert hij controles uit en
van zijn bevindingen brengt hij verslag uit aan de directie. Als er zich problemen
voordoen in de uitvoering van het kwaliteitssysteem, wordt dat gesignaleerd,
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wordt vervolgens gezocht naar een oplossing en daarover advies uitgebrasht aan
de directiec. Eveneens belangrijk voor het kwaliteitssysteem‘ zijn de
managersthoofden van afdelingen. Niet alleen zijn zij op hun afdeling Vk?ra'rlt-
woordelijk voor de invoering, toepassing en instandhouding van he-t k_wahtens—
systeem, maar ook dragen zij zorg voor het identificeren van kwaliteitsproble-
men en het vinden van geschikte oplossingen. Zoals te verwachten was,
ontstonden grote hoeveelheden documenten, zowel door het in kaart‘br-engen
van het Héle productieproces als door de op- en witbouw van het kwaliteitssys-
teem. De bedrijfsarchivaris werd volgens daartoe opgestelde procedures verant-
woordelijk voor het beheer van alle betreflende documenten.

Het toepassingsgebied van het kwaliteitssysteem omvat de aanma_ak van alu-
pminium halffabrikaten uit vast en/of vioeibaar metaal en de aflevering daarvan
aan de Klant. In de gieterij vinden de nodige processen plaats, die bekend
staan onder de naam ‘gieten van walsplakken en persstaven’. Tot het tc_)epas-
singsgebied behoren eveneens de ondersteunende efn toelevere?.de afdehr.sgen,
voor zover dit in de norm wordt vereist. De elektrolyse, waarbij het vloeibaar
aluminium uit aluinaarde wordt verkregen, wordt beschouwd als eer.1 leveran-
cier van grondstoffen en daarom worden de prestaties van deze afdeling net zo
beoordeeld als die van andere leveranciers. Bij de aflevering aan de klant mag
niet onvermeld blijven dat ondersteunende activiteiten zoals inkoop, produc-
tie, keuring en verkoop worden uitgevoerd volgens erkende normen en de van
toepassing zijnde klanteneisen.

Bij de opzet van het kwaliteitssysteem s gebruik gemaakt van de volgende

normen:

NEN-1SO 8402  Kwaliteit, termen en definities,

NEN-ISO 0000  Kwaliteitszorg en normen kwaliteitsborging, - )

NEN-I50 9002  Kwaliteitssystemen. Model voor de kwaliteirsbor.gmg jbl_]
richtlijnen voor de keuze en toepassing, vervaardigen, in-

stalleren en geven van nazorg.

Tot slot willen we benadrukken dat bij Aldel met de totstandkoming van :et
kwaliteitssysteem invulling is gegeven aan de wens tot een systematlschel e-
heersing van bedrijfsprocessen te komen, waardoor bereikt wordt dat doel- en
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kiantgericht wordt gewerkt. Het vormt tevens de basis waarop het mogelijk is
continue verbeteringen aan te brengen in het gehele productieproces. Daartoe
worden jaarlijks plannen ontwikkeld met concrete doelstellingen, die vervol-
gens in de praktijk ten uitvoer worden gebracht en getoetst. Mocht de praktijk

uitwijzen dat bepaalde doelstellingen niet volledig of op tijd worden bereikt,
dan volgen corrigerende maatregelen.

3  OPbouw van het kwalteitssysteem bij Aldel

3.1 Algemeen

Bij de totstandkoming van het kwaliteitssysteem is grote aandacht besteed aan
het opzetten van de structuur van het kwaliteitssysteem als zodanig. In de
s’ir'u,'étuur zijn componenten te onderscheiden die onderlinge samenhang ver-
tohen: enerzijds de verschillende organisatieniveaus en anderzijds het kwa-
liteitssysteem dat ook weer uit verschillende onderdelen is opgebouwd. Het
volgende schema geeft een duidelijke weergave van de structuur van het kwa-
liteitssysteem zoals ook vastgelegd in het handboek en in het procedureboek.

NEN-IS0 9002

N 3

:{gaflsch Kwalitoitssyssteem
beleid Aluminiwn Delfzijl by
Handboek kwaliteitsborging
tactisch - kwaliteitshalseid
niveau
managemant procedurss
Procedurcboek kawaliteitsborging
nisatie- .
uitvoerend  f=-———— - —_ gz?cir'rf:;‘;n procedures .
nivaau - Index + distr.matrixprocedures
operaiioneel instructles - cross refarence proceduras
- index + disir.matrix organisaliedoc.
\-t-formutisren - index + distr.matrix afdelings-
handbogk
- formuliersn
of 1 fuk 1
CQrganisatie- Il Afdelingshandboeken [}
documantan L - instructies f

Fiquur 4.1.1: Raamwerk van het kwailteitssysteem met bibehorende organisatieniveaus
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Zoals afgebeeld is het kwaliteitssysteem opgebouwd uit:
~ handboek kwaliteitsborging,

— procedureboek kwaliteitsborging,

- organisatiedocumenten,

- afdelingshandbocken met instructies.

’C§2 Handboek kwaliteitsborging
Om het kwaliteitsbeleid te kunnen realiseren, is het kwaliteitssysteem ontwik-
keld en vervolgens in de organisatie geimplementeerd. Het kwaliteitssysteem
ligt vast in het Handboek kwaliteitsborging. In dit handboek wordt na.eei? alge-
meen gedeelte, handelend over Aluminium Delfzijl BV en haar organisatie, na-
der ingegaan op de volgende onderwerpen: o
directieverklaring: hierin wordt het ondernemingsbeleid en het kwaliteits-

beleid verwoord,;
het kwaliteitssysteem, waarbij een beschrijving daarvan wordt gegeven.

Het handboek is voor het personeel bedoeld als handleiding, die een hulpmid-
del moet zijn om in de prakiijk aan de gestelde kwaliteitseisen te voldoen. De
verantwoordelijkheden en bevoegdheden zijn geregeld volgens NENl-ISO
9002. NEN-ISO 9002 ‘Model voor de kwaliteitsborging bij het vervaardigen,
het installeren en de nazorg is onderverdeeld in de volgende paragrafen:

1. Onderwerp en toepassingsgebied,
2. Normatieve verwijzingen,

3. Termen en definities,

4. Kwaliteitssysteemneisen.

Het volgend schema geeft aan hoe de directieverantwoordelijkheid in het hand-

boek is weergegeven.
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[Veramwoorde!iikheden en bevoegdheden ISO|1 1213|4567
Vaststallen kwalilaitsbeleid en dearuit afgelside deelstellingan 41|

Bekendmaken van baleid en deslslellingen In de arganisatie - 4.1

Integreren van de zorg voor de kwaliteit in dagelijkse bedrijisvoaring 4.1

Realiseren van afgasproken doslstgllingen 4.

Doorvoeren van correcties/continu verbeteren van kwaliteltsniveau 4.9 |

Inrichtan ven de organisatie 4.9 1
Vastsigllen/invoeran/cp peil houden van het kwaliteitssysteem 4.9 )1

Behaer/controle van het systeam op functioneren en doelrmatigheid 4.1

Vaslleggen resultaatsgebisden, verantwoordsliikheden, bevcegdheden 4.1

Viastiaggan/op peil houden/verbetaren van kennis en vakmanschap 4.1F 4

Vaslleggen aan ingigliaties/grondstoffen/hulpmiddelen te stellen elsen 4.1

Ter beschikking stellen van middelen voor uitvoering kwaliteitsbaleid, l §

doelstallingan en in dit handtoek gangegeven verantwoordslijkheden 41 .

Goedkeuren van Handboak kwaliteitsborging en bijpehorende procedures| 4.1 |:

Vastieggan van werkafspraken (procedures en instructias) 41F

Uitvoering audits en rapportage 4.9 K

Minimaal &&n maal per jaar zal de directeur de geschiktheld/deeltreffendheid van hot kwaiiteitssysteam
er de getroflen maatregelen beoordslen en zonodig passends meatregelen traffen (directisbsvordeling
Ialn het kwaliteitssysteam},

Toelichting codaring verantwoordelijkheden en bevoegdheden

1 Diracteur 4 Hoold P&0O 6 Hoofd TKh
2 Manager CEL 5 Hoold C3l 7 Archivaris
3 Manager Productie en Technisk

Figuur 4.1.2: Directieverantwoordaljicheden in het Hanaboek kwaliteitsborging

Daarnaast wordt aangegeven in welke procedures en/of organisatiedocumen-
ten dit verder is nitgewerkt, zoals uit het volgende vaorbeeld blijkt.

Directieverantwoordelijkheid (ISO § 4.1)

PRO-001 Vaststellen van kwaliteitsdog!steling
PRC-002 Directisbeoordellng van het kwaliteitssysteem
PRO-003 Vasstellen van funclie-inhoudbesachrijving
PRO-037 Interne auditing
QC-013 Lijst met funclionarissen in meet- en kalibratiesystesm
QD-014 Functie-inhoudbeschrijvingen
0D-015 Organogram{men} Aluminium Delizijl B.V.
QD-030 Lijst met auditoren
OD-0 Kopiehouders kKlapper Arbeidsvoorwaarden (KAV:
OD-032 Index Klappar Arbeidsvoorwaarden (KAV)
0D-033 Klapper Arbeidsvoorwaarden (KAV)

Jaarplan Aluminium Deffzijl B.V.

Afdslingsjaarplan

Fliguur 4.1.3: Dirsctieverantwoordeliikheid
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3.3 Procedureboek kwaliteitsborging .
Op het handboek hwaliteitsborging volgt het procedureboek kwaliteitsborgullkg,
dat op tactisch niveau totstandgekomen is. Hierin wordt beschreven aan welke
kwaliteitseisen processen, diensten en producten dienen te vold?en. Instru-
menten daarbij zijn procedures, organisaticdocumenten en formulieren.
Een procedure is een op schrift gestelde weergave van alspraken tussen mede-
werkers van verschillende afdelingen over routineuze handelingen. Een proce-
duré "heeft altijd een uniforme verschijningsvorm, waarin achtereenvolge.ns
het doel, het toepassingsgebied, de definities, de werkwijze en de referenties
worden beschreven. Een voorbeeld is bijgevoegd als bijlage 1 in deze case.

Een procedureboek bevat 4 hoofdstukken:

0 Algemeen
_ kopiehouders procedureboek kwaliteitsborging
~ ophouw kwaliteitssysteem
— lijst van gebruikte afkortingen en termen
1 Procedures
— index procedures
~ distributiematrix procedures
— cross relerence procedures
— procedures conform distributiematrix procedures
2 Organisatiedocumenten
— index organisatiedocumenten
- distributiematrix organisatiedocumenten
3 Afdelingshandboeken
- index afdelingshandboeken
- distributiematrix afdelingshandboeken
4 Formulieren
- index formulieren
— distributiematrix formulieren
— formulieren conform distributiematrix formulieren

In onderdeel O wordt een overzicht gegeven van kopiehouders procedurzboek
0
kwaliteitsborging, Elk procedurcboek heeft een hoeknummer en wordt ;)
. N ¢
functie van een werknemer uitgereikt, Ook de naam van de functionaris wor
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genoemd, evenals de datum waarop het boek voor het eerst is nitgereikt. Ver-
der wordt de opbouw van het kwaliteitssysteem uiteengezet en wordt een lijst
met gebruikte afkortingen en termen opgenomen, waarin gebruikte afkortin-
gen en termen opgenomen en verklaard worden, Zodra een nieuw document
aan het kwaliteitssysteem wordt toegevoegd, wordt bekeken of er nieuwe af-
kortingen en/of termen worden gebruikt. In dat geval past de bedrijfsarchiva-
ris, de eigenaar van het document, het document aan.

In onderdeel 1 wordt in de index procedures een voorbeeld gegeven van alle
procedures i het kwaliteitssysteem. Hierbij worden het registratienummer, bij-
voorbeeld PRO-001, de eigenaar van het document, de titel en de datum en het
revisienummer genoteerd. Zodra een mutatie plaatsvindt, worden de datum en
het revisienummer aangepast. De distributiematrix van de procedures geeft een
sverzicht van de functionarissen aan wie de procedures gedistribueerd dienen

' }te worden. De functionarissen worden aangegeven door middel van een per-
~ soonsgebonden boeknummer. Belangrijk is dat men in één oogopslag kan zien

welke documenten bij welke functionaris zijn gedistribueerd. Met behulp van
de cross reference procedures wordt per procedure aangegeven welke NEN-1SO
9002-paragraaf in die procedure wordt genoemd. Op die manier is te zien of en
20 ja in welke procedure de verschillende paragrafen worden behandeld. Ver-
volgens worden die procedures toegevoegd, die conform de distributiematrix
procedures in dat procedureboek moeten worden bewaard.

In onderdeel 2, 3 en 4 worden op dezelfde manier achtereenvolgens de organi-
satiedocumenten, afdelingshandboeken en formulieren beschreven. Het afde-
lingshandboek vormt een onderdeel van het kwaliteitssysteem. Het bevat op
de afdeling gehanteerde werkinstructies, zonodig aangevuld met enkele orga-
nisatiedocurnenten, en is bedoeld om de kwaliteit van producten, processen
en diensten te waarborgen. In de werkinstructies is op uitvoerend niveau be-
schreven hoe de kwaliteit van producten, processen en diensten totstandkomt.
Bijlage 4 geelt een voorbeeld van een werkinstructie.

Tot slot vermelden we dat het procedureboek kwaliteitsborging alleen bedoeld
is voor intern gebruik, maar op verzoek ter inzage kan worden gegeven.

Resumerend kan worden gesteld dat het procedureboek kwaliteitsborging een
overzicht geeft van de documenten die in het kwaliteitssysteern voorkomen.
Op die manier wordt niet alleen een overzicht gegeven van de documenten,
maar ook van de versie en wie deze documenten allemaal hebben ontvangen.
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001 tot en met OD-012 geven informatie over

De organisatiedocumenten OD- . '
kwaliteitssysteem. De informatie

de documenten die belangrijk zijn voor de
bevat onder andere:

— wie is de eigenaar van het document?

— welke revisie betreft het?

_ wanneer is het document opgesteld?

— welke personen hebben dit document ontvangen?
_ wat'is de cross reference met NEN-ISO 90022
Deze informatie is van groot belang voor het beheer van de documenten van
het kwaliteitssysteem, omdat het de basis vormt van het kwaliteitssysteem.

4 Beheer van kwaliteitssysteem

4.1 Algemeen

Het beheer van het kwaliteitssyste
het hoofd van Technologie, Kwaliteit en Milieu. Het beheer van documenten

in het kwaliteitssysteern valt onder verantwoordelijkheid van de bedrijfsarchi-
varis. Het beheer is vastgelegd in een procedure (PRO-006 ‘Beheer van docu-

n het kwaliteilssysteern’) en in een organisatiedocument (OD-044
¢l is de documenten

em valt onder de verantwoordelijkheid van

menten i
‘Beheer van documenten’). Hierin staat vermeld dat het do

cenduidig te beheren en dat het toepassingsgebied alle documenten (inclusief
computerbestanden) omvat in het kwaliteitssysteem dat op de volgende ma-

nier tot stand is gebracht.

4.2  Werkwijze

Alle documenten in her kwaliteitssysteemn hebben zowel een eigenaar als“vellr-
schillende kopiehouders. De eigenaar is de functionaris die veramwaor-dehjk is
voor het beschikbaar houden van documenten voor zijn resultaatgebied(en),
ook wel de ‘volledig bevoegde’ genoemd.
De cigenaren dienen ervoor te Zorgen dat documenten:
— up-to-date, volledig en in de praktijk toepasbaar zijn,
- een distributielijst hebben,
— gewijzigd of aan het systee

doel beantwoorden.

m onttrokken worden als ze niet meer aan hun

R e

i

QWA
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De kopiehouders zijn die functionarissen aan wie, volgens een vastgestelde
distributielijst, documenten uit het kwaliteitssysteem ter beschikking worden
gesteld en die verantwoordelijk zijn voor de naleving van deze documenten en
het gestelde in PRO-006.

4.3  Beheer van documenten
Dit houdtin:
- het (blijvendf’bekendmaken van de inhoud van de documenten;
~ niets uit de documenten te verwijderen, anders dan door vervanging van
nieuwe onderdelen;
- ontvangen wijzigingen direct invoeren en vervallen documenten direct ver-
_.,_Wijderen;

- l updaten gerelateerde documenten;

2 overzicht hebben van de geldende documenten.

Vervolgens wordt bij het beheer van documenten onderscheid gemaakt in be-

heerde en niet beheerde documenten. Beheerde documenten zijn te herkennen

aan:

— een stempel ‘BEHEERD DOCUMENT dat in rood op het eerste blad van
het document wordt geplaatst;

- ondertekening (van de inhoudsopgave) van het document door de eige-
naar.

Het ter beschikking stellen van niet-beheerde documenten uit het Handboeh
kwaliteitshorging aan derden geschiedt alleen na toestemming van de directeur
of het hoofd van Technologie, Kwaliteit en Milieu. De overige documenten
worden ter beschikking gesteld door de bedrijfsarchivaris. Deze documenten
worden gemerkt door middel van een rood stempel met de tekst ‘alleen ter in-
formatie’.

Met betrekking tot het Handbock kwaliteitsborging is de bedrijfsarchivaris ver-
antwoordelijk voor de registratie, de archivering en de distributie naar de ko-
piehouders.

Voor het Pracedureboek kwaliteitsborging worden wijzigingen van de onderde-
len OD-001, ‘“Kopiehouders procedureboek’ en OD-002, '‘Opbouw van het
kwaliteitssysteem’ door het hoofd Technologie, Kwaliteit en Milieu opgesteld.
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De bedrijfsarchivaris is verantwoordelijk voor wijziging, registratie, azrchwe-
ring en distributie van de organisatiedocumenten OD-003 vm OD OlodzDezF
wijzigingen behoeven goedkeuring van de directeur (OD-OOI. en OD- . ) of,
voor de overige organisatiedocumenten, van het hoofd Techniek, Kwajhtelt en
Milieu. Voor de procedures geldt dat de eigenaren wijzigingen er\fan via de 17132
drijfsarchivaris laten registreren, archiveren en distribueren. Ditzelfde geldt
voor de organisatiedocumenten en formulieren. .
De do’é’l-lmemen worden gedrukt op speciaal (gewaarmerkt) of gewoon papier.
In onderstaand overzicht ziet u dit onder het kopje ‘papiersoott’.

Onderwarp | Handboek Procedurs- | Procedures | Organisatiedocumenten Afdellngs‘;
kwal.borging [boek farmulieren handboel
kwal.borging
QD-03 boven
tm OC-198  {0D-200
QD-Q07/ ]
i OD-007 0D-007
sigenaar directeur diracteur OD-004 GD-011 —
L H eIenasr alings-
Yan/ hootd TKM  |hoofd TKM") | sigenaar of sigensar - ings-
\ov?;t;a; door: archivarig?) doskundige | of deskundige |of deskundige fpl.l;gic;::s
voigens:  |pomons  |PRO-004  |PRO-004  |PRO-004  [PRO-004  lopn o5
goedkeuring | directeur directeur’] 2 directeur gigenaar sigenaar giganaar
H hoofd THM : :
door: ‘ :
beheerder:  |noaofd TKM  |hooid TKM | elgenaar siganaar afdelinggfunctionans
distrioutie archivaris archivaris archivaris archivaris atdelingsfuncticnaris
door: ”
Kopiehouders | par. 4 op-oo1  |op-0os  |oD-oos  |oD-0os  [0D-O
Handbosk oD-012
kwal.borging :
beheerskan- | oqq stempet jrood stempel | rood stempel | rood stempel handtekening eigenaar
merken — - —
papiersoort | speciaal(”) speciaal(’) speciaal(’) blanco{**) blan

1y OD-001 en OD-002
2) QD-003 ¥m CL-012

{*) speciaah: gewaarmerki papier, vastgelegd door FOR-035 an FOR-038
{**) OD-018/020/023 0p spectaa! papler

Figuur 4.1.4: Overzicht

Het opstellen van nieuwe {onderdelen van) afdelingshandboeken of organllsa-
tedocumenten vanaf OD-200 of wijzigingen ervan wordt gedaan door de eige-
naar. De benodigde wijzigingen in OD-003 vm OD-012 worden door_ hem
schriftelijk doorgegeven aan de bedrijfsarchivaris. Deze zorgt voor aa-r.xpassmgen.
De eigenaar verzorgt zelf de registratie en de distributie. Ook zorgt hij ervoor dat
de documenten op de werkplekken worden vervangen en/of aangevuld.
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In het volgend hoofdstuk worden de taken van de bedrijfarchivaris belicht,

waarbij zijn werkwijze met betrekking tot het beheer van documenten verder
wordt gespecificeerd. '

5 Taken van de bedrijffsarchivaris

5.1 Algemeen
De taken van ‘de archivaris zijn weergegeven in de procedure ‘Beheer van do-
cumenten in het kwaliteitssysteern’ en nader uitgewerke in een organisatie-
document (OD-044 ‘Beheer van documenten’). In het kort komt het erop neer
dat alle geldige en voorgaande versies van deze (beheerde) documenten in het
archief aanwezig dienen te zijn. Achtereenvolgens worden behandeld: registra-
t;e van documenten, opstellen en/of wijzigen van documenten, aanmaak en
“waarmerken van kopieén en distributie ervan en ten slotte de archivering van
de documenten. Daarnaast verzorgt de archivaris de aanvragen voor inzage en
voor kopieén van beheerde documenten en zorgt hij voor de vernietiging van

de vervallen documenten.

5.2 Registratie van documenten
Alle nieuwe en/of gewijzigde procedures, organisatiedocumenten en formulieren
worden, als ze zijn goedgekeurd, aan de archivaris aangeboden voor registratie.
Van etk document worden de volgende gegevens geregistreerd:
— soort document,
— titel van het document,

— de datum,
- het revisienummer,

Vervolgens wordt aangeven wie het document dient te ontvangen.

5.3 Opstellen en/of wijzigen van documenten
De registratie heeft tot gevolg dat er andere organisatiedocumenten ontstaan,
zoals index en distributiematrix voor procedures, organisatiedocumenten en
formulieren. Deze documenten worden opgesteld en/of gewijzigd door de be-
drijfsarchivaris en daarna door hem geautoriseerd.
Vervolgens worden alle beheerde documenten gedistribueerd volgens de dis-
tributiernatrices van de diverse soorten documenten.
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5.4  Aanmaak en waarmerken van kopieén
De bedrijfsarchivaris geeft aan hoeveel kopieén er gemaakt moeten worden.
Daarna waarmerkt hij deze kopieén met een rood stempel waarop staat ver-

meld: ‘beheerd exemplaar’.

5.5, Distributie van beheerde documenten .
Vervo]g’e;’lls worden alle beheerde documenten gedistribueerd volgens de dis-

tributiematrices van de diverse soorten documenten.

5.6 Archivering van beheerde documenten
De archivering van de nieuwe en/of gewijzigde documenten geschiedt in twee-
voud: eerst de orginele documenten en vervolgens de gewaarmerkte documen-
ten die voor Lloyd’s moeten worden gearchiveerd. De documenten “’ordén op-
geborgen in het handboek, het procedureboek en de afdelingsboeken en in een

verzameling organisatiedocumenten. De archivering omvat alle geldige en alle

i i agt minimaal
voorgaande versics van de documenten. De bewaartermijn bedraag

5 jaar, tenzij anders in het document is aangegeven.

5.7 Verzorgen van aanvragen van kopieén

De archivaris verzorgt aanvragen van kopieén van beheerde docu :
ziet ze van het stempel: ‘alleen ter informatie, wordt bij wijziging niet verva.ngen .
Het op aanvraag ter beschikking stellen van het Handboeh kwaliteitsborging of
andere documenten wit het kwaltiteitssysteem aan derden, geschiedt na goedken-
ring van de directeur of het hoofd van Techniek, Kwaliteit en Mileu eveneens
door de bedrijfsarchivaris. Ook deze documenten worden voorzien van ee:n stem-
pel met de tekst: ‘alleen ter informatie, wordt bij wijziging niet vervangern.

mentern en voor-

58 Vernietiging van oude beheerde documenten
Oude exemplaren van beheerde documenten moeten bij de bedrijs
worden ingeleverd, die ze vernietigt. Er blijft steeds één exemplaar van beheer-
de documenten over, omdat het archief niet alleen alle geldige, maar ook de

archivaris

voorgaande versies dient te bewaren.
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Bijlage I

Procedura

Reg.nr,: PRC-006
Pagina: 1van7
Revisia: 4

Datum:  23-4-1997

Titel procadure :
R

Beheer van documenten
in het kwaliteitssysteem

-

Eiganaar procedure
naam: J. Jacobs
functie: Hoofd TKM
datum:

paraaf:

Akkoord procedure
naam: J. Jacobs
functie: Hoofd TKM
datum:

paraaf:

Goedkeuring procedure
naam. A. Cnossen
functia: Directeur
datum:

paraaf;

distributielijst :
(functionaris - afkorting naam)

Dir. Csn
Arch. Dhr
Man. C&L Elz
Chef Vark. Fks
Chef Mat.bah. Zra
Chef Techn.Serv. Oft
Bedr.chef Giet. Sz
Bedr.chef Elektr. Tu!
Chef Prod.serv, Rhn
Wachtchef Giat. Wde

Baas Elektro Giet.  San
Codérd. Kwal.borg. Smt
Man. Prod. Techn. Wsr
Chef CW/Garage  Bsa

Hid. P&C Vsg
Cobrd. Cpl. Swit
Hid. TKM Jos
Chef Lab. Kwvr
Chef Mil.bgh, Slg
Hfd. C&l wnd
Install.beh. Giet. Lng
Chef TB Bge
Prod.beh, ABO Brs
Sect. Pars.cons. Eta
Install.beh. Elektr.  Ohf
Cpz. Dagdienst Hva
Cheaf Techn. Buu
Wachichef Elskdtr, Dken
Baas AM Hin
Baas OB Hpr

*) aankruisen aan welke functionaris-
san deze procedure verzonden
dignt te worder,
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Reg.nr.. PRO-006
Pagina: 2 van 7
Revisia: 4
Procedure Datum: 23-4-1997
1 Dosl
Het eenduidig beheren van documantan.

rzd

2 Toepassingsgebied
Het toepassingsgebied omvat alle documenten
het kwaliieitssysteam.

{inclusiet computerbastanden) in

3 Definities . _
De algemeen in het kwaliteitssysteem gebruikte afkortingen en termen

legd in Crganisatiedocument OD-003.

2ijn vastge-

4 Werkwijze

4.1 Algemeen

Da eigenaren van documenten staan vermeld in OD-004/007/011. Zij zorgen er-

voor dat deze documenten:

~ bij de fijd, volledig en praktisch bruikbaar zijn,

- gen distributielijst hebben,

- gewijzigd of aan hat sysleem onttrokken wor
beantwoorden.

den als 26 niat meer aan hun doel

an staan vermeld in 0D-001/008/012. Zif zorgen

De kopishouders van document O e

arvoor dat deze dogumsnten op de juiste plaats ter inzage ligg

zij zorg voor da naleving van de volgende regels:

- het (blijvend) bekendmaken van de inhoud van de docum:tnlen.

ied al

— van da decumentan mogen geen kopiean worden gemaakt, '

_ Uit de documentan mag niets verwijdard worden, andears dan voor vervanging
door nisuwe onderdalan,

— ontvangen wijzigingen dienan direct
disnen direct verwijderd te worden,

ingevoard te worden; varvalien documenten

Bshesrda documenten
Beheerde documenten zijn herkenbaar aan:
— het stempel 'bahaard document’ {rood stampel) op de_e;rsle pg
cument. Het betreft de documenten Handboek :wahu?;srle:::rgng.
rganisatiedecumenten OD-001 t/m OD-199 en Formuli ; ’
- gogor andertekening [van de inhoudsopgave) van het document door de ea:gg-
paar. Het betreft de documenten Afdelingshandboeken en OD-200 tm OD-288.

gina van het do-
Procedures,
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Reg.nr.. PRO-006
Pagina: 3wvan7
Procedure , Revisie: 4

Datum: 23-4-19897

Niet-beheerde kopieén

Het werken met ris! beheerde kopiedn is tot een minimum te beperken.

- Kopie&n van een beheerd document kunnen bij da archivaris of, in geval van een
beheerd afdelingsdocument, bij de eigenaar of de beheerder warden aange-
vraagd. De Kdieén worden voorzien van het stempel: ‘uncontrolled copy’.

- Het ter beschikking stellan van documenten zan derden geschiedt na toastem-
ming van de diracteur {Handboek kwaliteitsborging) of hat hoofd TKM {overige do-
cumenten) deor de archivaris. Hij voorziet deze documenten van het stempel: ‘un-
controlled copy'.

.Behser van het archief

'~ Het beheer van documenten voorzien van het stempe! ‘beheerd document’ berust
bij de archivaris. Hij houdt zich aan de volgende afspraken:

* het archief ormvat alle geldige en alle voorgaande versies van deze dogumenten,
* de bewaartermijn van vervallen documenten bedraagt minimaal 5 jaar, tenzlj in
het betreffande document anders is aangegeven.

— Het beheer van de overige docurmenten berust bij de eigenaar van deze documen-
ten. De bewaartermijn van voorgaande versies van deze documentan (inclusiaf uit-
draai van computerbastanden, logboeken en inlegve!) bedraagt minimaal 10 jaar.

- In OB-044 'Bsehesr van documenten’ zijn de takan van de archivaris en van de
door de sigenaar van documenten aangewezen afdelingsfunctionaris nader om-
schreven,

4.2 Handboek Kwaliteitshorging

Eigenaar: Diracteur

Beheerder: Hoold TKM

Kopiehouders: Volgens paragraaf 4 uit Handboek kwaliteitsborging
Distributie: Archivaris

Beheerskenmerk: beheerd document frood stampel)

Esn aanvraag ot wijziging van dit handboek vindt plaats everesnkomstig PRO-004,
De archivaris verzorgt de regisiratie, archivering en distributie naar de kopiehoudars.

4.3 Procedurebosk Kwaliteitsborging

Eigenaar: Directeur
Behserder: Hoofd TKM
Kopfehouders: OD-Q01
Distributie: Archivaris

Beheerskenmerk: beheerd document (rocd stempal)

L N, ————
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Reg.nr.: PRO-006
Pagina: 4 van 7
Revisie: 4

Procedure Daium:  23-4-1997

Wiizigingen worden aangebracht door. 00.002
— hoofd TKM voor de ondardelen OD-001 an QD-UUZ . .
- arghivarie voor de onderdelen ‘inhcudsopgave Procedurepaek kwahtensbor%mg
en OD-003/004/006/007/008/011; op aangeven van de eigenaren wordan door
ham tevens aangepast OD-005/008/010/01 2.

Deze wikzigingen behoevan goedkeuring van de directeur {CC-001/002) of het

hoofd TKM (averige). De archivaris verzorgt de registratie, archivering en distributie
naar de kopiehouders.

4.4 Procedures

Elgenaar: QD-004
Beheerder: Eigenaar
Kopiehouders: QD-005
Distributie: Archivaris

Boheerskenmerk; behesrd document {rood stempei)

In sen cross reference (CD-00E) is da koppeling yan progedures aan de paragra-
fen uit de NEN-1SO 9002 en het Handbosk kwaliteitsborging aangegeven.

Het opstellen van niauwe procedures of het wijzigen vgn bgstaandg v!ndt plzée_‘t?
overeenkamstig PRO-004. De archivaris verzorgt de registratie, archn{enng e;n is
tributie naar de koplehouders. Kopishouders bewaren de procedures in het Proce-
dureboek kwaliteitsborging.

4.5 Organisatiedocumenten (CD-001 t/m QD-199) en formulieren

Eigenaar: 0D-007 en QD-011
Beheerder: Eigenaar
Kopiehouders: QD-008 en OD-012
Distributig: Archivaris

Beheerskenmark: beheerd document {rood stempel)

Het opstelien van niguwe organisatiedocumentem‘formuliersn of wuygen van tb;.;
staande uitgaven vindl plaats overeenkomstig PF!Q-OCM. De archlvar_ls verczi;)r{g e
registratie, archivering en distributie naar de kop1eh(_Juders. De kopighou

waren het documant/iomulier op een daarlce geschikta plaats.
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Reg.nr.: PRO-008
Pagina: 5van7
Procedure . Revisia: 4

Datum: 23-4-1997

4.6 Afdelingshandboeken, Organisatiedocumenten (OD-200 t/m OD-298)
en Instructies

Eigenzar: . oD-007
Beheerder: *¥*  Figenaar
Kopiehouders: 0OD-010
Distributie: Door eiganaar aangewezen afdelingsiunctionaris

Beheerskenmerk: Handtekening van elgenagr op Inhoudsopgave

Hat opstellen van niauwe {onderdelen van) afdelingshandboeken of organisatie-
.« decumenten of het wijzigen van bestaande ultgaven vindt plaals overeenkomstig
'[ PRO-004. De aldelingsfunctionaris varzorgt de registratie, archivaring en distribu-
/ tie aan de kopiehouders. Alleen blj afdelingshandboeken verzorgt de afdelings-

functionaris tevens het inbrengen/vervangen van documenten in de afdelings-
handboeken op de werkplek. Benodigde wiizigingen in OD-0C3 vm OD-012
warden door hem schrittelijk doorgegeven aan de archivaris.
De archivaris verzorgt hat zonodig aanpassen van het Procedureboek kwaliteits-

borging (C8-003 ¢/m OD-012).
4.7 Computerbestanden
Eigenaar:

Manager Productie en Techniek

Het beheer van computerbestanden is vastgelegd in PRO-007.

4.8 Kwaliteitsgegevens

De in procedures en werkinstructies aangsgeven kwaliteitsgegevens dienan door
de in deze documanten gencemde functionarissen gekenmerkt, verzameld, gein-
dexeerd, bewaard, bijgehouden en/of verwijderd te worden. Voor deze gagevens
worden door hen dossiers agngelegd.
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Reg.nr.. FRO-006

Pagina: ©van 7
Procedure Revisie: 4

Datum:  23-4-1997

PRO-004
PRO-007
PRO-008
00-001
0D-002
0D-003
0D-004
0D-005
0D-006
0D-007
0D-008
©D-009
OD-010
oD-011
oD-012
0D-044

05.05.'94, rev
30.06.'94, rev
18.01.'95, rev
03.03.°97, rev
05.08.'97, rev

08.07.'97, rev.

5 Referenties

N
28
R
.5
. 6:

7

Opstellen an goedkeuren van documenten
Beheer van computerbestanden
Pc-behear

Kopiehouders Procedureboek kwalitaitsborging
Opbouw kwaliteitssysteem

Lijst met afkortingen en termen

Index procedures

Distributiematrix procedures

Cross referanca procedures

Index organisatiedocumenten
Distributiematrix organisatiedocumenter
Inhoudsopgave aidelingshandboeken
Distributiematrix afdelingshandboeken
Ingdex formulieren

Distributiematrix formulieren

Beheer van documenten

& Reden van wijziging

Kleine aanpassingen

wijzigen: OD-033 op blanco papier

wijziging van de lay-out tar verbetering van de legsbaarhsid
aanpassingen in verband met wijziging van de organisatie
aanpassing in verband met de nisuwe hoofdstukindeling van
het handboek kwaliteitsborging

togvoegen van een bewaartarmijn voor ‘voorgaande varsias'

T TN TR TSR R IR R e T e
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Reg.nr.: PRO-008
Pagina: 7 van ¥
Procedure Revisie: 4
Datum: 23-4-1997
Bijlage b: Overzicht beheer van documanten
Onderwem Handboel-.: Procedure-  { Proceduras | Organisatisdocumantan Afdsling-
kwal.l.;\orglng boak formulieren handboek
Reld kwal.borging
oD-013 Doven
¥m OD-199 | 0D-200
eigenaar directeur directaur QD-004 Ob-007/
f OD-011 D-007 OD-007
vov?;;.a;en; hoofd TKM | hoofd TKM') | eigenaarof | eigenaar eiganaar afdelings
\ n door: archivar i Kundi I ;
ik ans?) | dsskundigs | of deskundige | of deskundige | functionaris
) PRO-004 PRO-004 PRO-004 PRO-004 PRO-004 PRO-004
goedkeuring ; divecteur directeur?) . P
doar: hootd TKM?) diracteur eigenaar eigenaar eigenaar
beheerder: | hoofd TKM | hoofd TH] i i i
S oz G_d M | sigenaar eigenaar afdslingsfunctionaris
door: erchivaris archivaris archivaris archivaris afgelingsfunctionaris
kopighouders | par. 4
Hansboek Q0-0m D-005 OD-008 QD-008 CD-010
kwal.borglng ob-o12
beheersken- road st
marken stempe! |rood stempel | rood stempal | rood stompel handiekening eigenaar
paptérsoort | speciaal(’) speciaal(’) speciaal(™) blanco(**} blanco

1} 0D-001 en OD-002
2 OD-003 t/m OD-012

{') speciazh gewaarmerkt papier, vastgelegd door FOR-035 en FOR-0358
(**) OD-019/020/023 op speciaal papier
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¥
| Bijlage 11
l Reg.nr.; OD-044 . . Reg.nr.: QOD-044
; i] Aluminium Delfzijl by Pagina; 1van B B Awuminium Delfzijl bv Pagina: 2 van 6
Revisie: © o . Revisie; 6
! Organisatiedacument Datum;  1-5-1996 Organisatiedocumant Datum: 1-5-1996

Beheer van documanten 1. Taken archivaris
i 1.1 Opstellen/wizigen van documenten

¥ Stelt op/wiiit zalfslandig: inhoudsopgave Procedurebosk kwaliteitsborging en
0OD-003/004/006/007/009/011.

Stelt op/wijzigt op aangeven van de eigenaren: OD-005/008/10/012.

De genoemda documenten worden ter goadkeuring voorgelegd aan het hoofd TKM.

Hh"dit document worden de taken van de archivarie en van de door de Fflgenaar var:
documenten aangewezen afdelingsfunctionaris nader omschreven. Dit documen

vormt een verbiizondering/aanvulling op PRO-COE.

Voor deze tazkomschrijving is onderscheid gemaakt in de volgende documenten:
— Handboek kwaliteitsborging,
— Procedurebosk kwaliteitsborging {OD-001 tm QD-012),

- Procedures,
- Organisatiedecumenten (OD-013 ¥m Qb-199),

- Organisatiedocumenten {OD-200 en hoger),

1.2 Registratie en archivering
... Dg voor distributie ontvangen goedgekeurde documenten en de als kopiehouder
-7 entvangen afdslingshandbosken en organisatiedocumenten [OD-200 en hoger)
{# worden geregistreerd en in hat centraal archisf opgsnormen.
De bewaartermijn van gerevideerde documanten bedraagt minimaaf 20 jaar.
De bewaartermijn voor vervallen documanten bedraagt minimaal 5 jaar.

%é - Formulieren, E
: - i ken. ;
‘% Afdeiingsnandboe 5 1.3 Aanmaak en waarmerken van kopieén
B . ¥ Maakt voldoende kapiesn van:
=z orden aangegeven: _
1:, . Achtereanvolgens w St ? - Handboek kwallteitsborging, Procedureboek kwalitsitsborging (QD-001 t/m QO-
: - ! : 012) en procedures op speciaal papier (FOR-035/036);

1 taken archivaris,

2 taken aldelingsfunctionaris,
3 reden van wijziging,

4 distributielijst GD-044.

a - Organisatisdocumenten OD-019, OD-020 en OD-23 op speciaal/gewaarmerkt
papier (FOR-035/038);
: - Organisatiedocumenten (OD-013 t/m OD-199) en formulieren op blanco papier.

Al deze kopiegn worden gewaarmerkt door het stempel ‘behaerd docurment’ (rood
stempet].

Maakt op aanvraag vanuit de organisatie kople@n van deze beheerde documenten
en voorziet ze van het stempel: ‘uncontrolled copy'.

Het op aanvraag ter beschikking stellen van Handboek kwaliteitshorging resp. ove-
rige documenten uit het kwalilsitssysteem aan derden geschiedt na goedkeuring
door de directeur resp. het hoofd TKM aveneens door de archivaris. Deze docu-
menten worden voorzien van het stempsl ‘'uncontrolled copy’.

1.4 Distributie

Verzorgt de distributie van de beheerde documeanten volgens de distributislijsten
en van unconirolled copy's volgens opgave van de aanvrager.

Distributielijstan van behesrde documenten:

- Handboek kwalitsitsborging: paragraaf & uit het HKB

: Gosdgekeurd door: - Procedureboek kwaliteitsborging: OD-001
ggg:f?em dODS- Jacobs Naam: J.Jacobs - Procedures: OD-005
Funciionaris: Hoofd TKM Functionaris; Hoofd TKM - Organisatie documenten; O0-008
Daturm: Datum: — Formulieren: QD-012
e Paraaf: Vervallen exemplaren van daze documenten worden door de kopishouder vernie-
Paraaf:

tigd of ongeldig gemaakt.




130

wwaliteit & archivering
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Revisie: ©
Organisatiedocument Daium: 1-5-1996

1.5 Revisie van documenten o
Wanneer san document na 2 jaar niet gewijzigd is, verzoakt de archivaris (pinnen 3
mganden na dato) de eigenaar het batreffende document te herbeoprdelen COE.'.
form PRQ-004. Indien na 3 maandan geen antwoord is ontvangen, informeert hij

het hoofd TKM.

idaren documenten/wijzigen distributielijst i
3’6%:/ i:qgsnii]deren van docdrngénten uit het kwaliteitssysteem past hij de be-
treffande index aan en verzendt een kopie van het voorblad van het »:ervallen do-
cument aan de aangegeven kopiehouders; deze kopie wor.c.jt voorz!en van ean
rood stempel met opschrift: *document vervallen, graag verwijderen uit het proce-
dureboak’. ' ‘
Hij vergelijkt de distributieliist van een documem_rnet da }fonge ygrste dgar:fr;elgé
dien blijkt dat functionarissen van de distributielijst verwijderd Zijn, zen t hij
functionarissen een kople van het voorblad van het document, voorzien van sen
rood stempel met opschrift: 'documenit vervalian'.

1.7 Vernietiging

Terug ontvangen oude exemplaren van neheerde dacumenten worden vernieligd.

2. Taken afdelingsfunctionaris

tlan van documenten .
gt;ho opg!aaaigeven van de sigenaar de inhoudscpgave van afdelmgshandti;oekﬁ{w
op; wijzigingen in deze documenten warden eveneens door hem a_ange racht.
Genoemda documenten worden ter goedkeuring voorgelegd aan d_e elger}ga? -
Geeft wijzigingen in de index organisaliedocumenlenl (OD-007), de index aBe |ngdsB
handboeken (OD-009), de distributiematrix organisauedc_)_cumenten {C0-00 ) en
distributiamatrix afdelingshandbosken (CC-010) schriftelijk docr aan de archivaris.

2.2 Reqgistratia en archivering _ _
Na ont\g:angst van de goedgekeurde (delen van) afdelmgshgndboeken _en/of orga:
nisatiedocumenten (OD-200 en hoger) worgen deza garegistreard an in het afde-
lingsarchief opgenomen. o . ]
Dregl bawaartermiin van gewijzigde documentan {inclusief uitdraai van compa_lu‘terbe
standen, logbosk en inlegvel) bedraagt minimaal 10 jaar. Da bewaartermijn van

varvallen documeniten bedraagt minimaal 5 jaar.

2.3 Aanmaak en waarmerken van kopleén _ .
Maakt voldoande kople&n van deze documenlen aan op blanca papier. Dk? kcnl
pie&n van de inhoudsopgaven van afdelingshandbosken worden gewaarmend me

de handtekening van de eigenaar.
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Maakt op aanvraag vanuit de organisatie kopiedn van de onder zijn beheer vallen-
de documenten en voorziet deze van het stempel: ‘uncontrolled copy'.

2.4 DJ'sz.rr'butfel ;

Verzorgt de dittributie van {delen van} afdelingshandboeken sn/of organisatie-
documentsn {OGD-200 en hoger) volgens de distributielijsten OD-0190 resp. OD-
008; voor de binnen de afdeling aanwezige documenten vervangt hij zelf de oude
exemplaren door de nisuwe,

2.5 Revisie van documenten

. Wannaer een document 2 jaar niet gewijzigd is, verzoskt de afdelingsfunctionaris

<+{oinnan 3 maanden) de eigenaar het betreffande document te herbeoordelen con-

!

form PRO-004.

2.6 Verwijderen documentan/wijziging distributic

Voor het verwijderen van documenten uit het kwaliteltssysteem zendt hij een kopia
van het voorblad van dit document aan de kopiehouders en de archivaris; dit voor-
blad wordt door hemn duidelijk voorzien van het opschrift; ‘'documant vervaller',
Indien kopiehouders van de distributielijist worden verwijderd, geeft hij dit door aan
da archivaris en zendt de betrokken kopishouder(s) een kopie van hat voorblag
van hel document, voorzien van het opschrift: “u bent van de disiributislijst afge-
voerd; document gaame verwijderen’.

2.7 Vernietiging

De door hem ingenomen vervallen exemplaren worden door ham direct vernistigd.
Indien gewenst wordt het in het afdelingsarchief opgencmen exemplaar ongeldig
gemaakt; het wordt niet vemietigd.

3. Reden van wijziging
22.04./94, rav. 1; laten vervallen dat vervallen exemplaren van procedures
naar het archief teruggestuurd mosten worden

0OD-039 niet meer op speciaal papier afdrukken
aanpassingen in varband met een organisatiewijziging
toevoagen van werkwijze voor het behandelen van ‘ver-
vallen documenten’

laten vervallen dat een vervallen exemplaar van het hand-
boek naar het archief teruggestuurd moet worden
tosvoegen van de bewaartermijn voor gewijzigde docu-
menten; het regelmatig reviseren van bestaande docu-
menten.

27.06.'94, rev. 3:
05.04.'95, rav. 4:
09.06.'95, rev. 5:
05.05.'96, rev. 6

07.07./97, rev. T:
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Qrganisatiedocument

Reg.nr.: OD-044
Pagina: 6vant
Revisie: 6

Datum:  1-5-1996

4, Distributielijst

' Hoofd TKM

Chet Laboratorium
Manager C&L
Chef Verkoop/MM
Hooid PO
Manager P&T
Archivaris
BC Gieterij
Codrd. kwal.borging
Chef Produciservice
Hoofd C&l
Chef 1&A
Chef Materiaalbeheer
Proces engineer
Chef TB
BC Electrolyse
Productisbeheerder ABO
Baas AM
Chef Servicas
Baas OB

Jes
Kwr
Elz
Fks
Vsg
Wsr
Dhr
Slz
Smt
Rhn
wnd
Bkr
Zra
Bk
Bge
Tul
Brs
Hin
Ot
Hpr

B LT B a2

Case 1 - Bijlage Il 1313
Bijlage 111
Reg.nr.: PRG-
Procedure Pag.in‘a: 1van
Revisie; O
Datum: ... -..... e
Titel procedure : distributielijst :
W {functionaris - afkorting naam)
O Dir. Csn
0O Arch. Chr
O Man. C&L Elz
- O Chei Verk. Fks
¢ O Chef Mat.bah. Zra
; DO Chef Techn.Serv. Ott
7 O Bedr.chef Giet. Slz
O Bedr.chef Elektr, Tul
- O Chef Prod.serv. Rhn
Eigenaar procedure O Wachtchef Gist. Wde
naam: D Baas Elektro Giet,  San
functie: 0 Cobrd. Kwal.borg.  Smt
datum: O Man. Prod. Techn.  Wasr
paraaf: 0 Chef CW/Garage Bsa
D Hid. P&O Vsg
4 Codrd. Opl. Swit
O Hid, TKM Jes
0O Chef Lab. Kwr
Akkoord procedure O Chel Mil.ben. Slg
naarr?: O Hfd. Cal Wnd
functie: D Instzl.beh. Giet. Lng
datum: O Chef TB Bge
paraai; D Prod.beh, ABO Brs
O Secti. Pers.cons. Eta
O Install.beh. Elektr, Bna
O Opz. Dagdienst Hva
O Chef Techn. Buu
Goedkeuring procedure O Wachtchef Elektr.  Dkm
naam: A. Cnossen O Baas AM Htn
functis: Direclaur 0 Baas OB Hpr
datum:
paraaf: ‘) aankruisen aan welke functio-
narissen daze procedure verzon-
dan dient te worden.

Formwlier: FOR-035, revisie.! 8, ullgiftedatum: 05-12-1957
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Bijlage IV
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Gieterij

werkplekinstructia: WP-053 Revisie 0

N —
Titel: Overgang 550/580 en 580/560F gr.C {DLGO) Dawm: 4-11-1893 Bz 1-2

Wat

Hoe

Waarom

Cpmerkingen

Overgang 560°C-5B0°C.
Voorbereiden.

lnvoeran

Overschakelen

Uitgangspunt: hat cver-
gaan op ean andere
termperaluurinsteling bij
de DLGO mag alleen op
aanwijzing ven de wacht-
chef of van da Planner
Gigterij.

Wanneer ds laatsla paal
van 560°C de oven s
ingegaan, de invoer
sloppen m.b.v. knop op
begieningspanes!.

Wanneer nog 15 posities
(6B0PC) van ds warm-
houdkamer bezet Zijn,
starten mel invoeran van
palen die op 580°C ge-
gloeid mosten worden,
m.b.v. knop op bedie-
ningspansel.

Wannaer da laatsie paal
van 560°C uit de warm-
houdkamar is, dan tem-
peratuur verhogen naar
580°C m.b.v. knoppen
op het bedieningspanas!.

Om 16 voorkomen dat er
nu al palen in de warm-
houdkamer komsn die
ap 580°C gegloeidt
moeten worden.

Palen die op 580°C ge-
gloeid moeten worden,
kunnen nu alvast opwar-
men.

De warmhcoudkamer
komt nu op de voorge-
schreven temparatuur
van 580°C.

Zia WPI.052 Bediening
algemeen doorloopglosi-
aven (DLGO).

Zie WP1.052 Bediening

oven (OLGO). Hierdoor

Zio WPI052 Bedigning

oven (DLGO).

slgemean doorloopglosi-

wordt gloeitijd gewonnen.

algemeen doorloopgiosi-

e Ve, o b a it s £
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Gieterij

Werkplekinstructie: WPI-053  Revisie 0

Titel: Qvergang S58{}580 en 580/56C° gr.C (DLGO) Datum: 4-11-1993 Bz, 2-2

Wat

Hoe

Waarom

Opmerkingen

Cvergang 580°PC-580°C
Voorbereidean,

Overschakelen,

lnvoeren.

Overschakelen

Da invoar van palen
stoppen m.bv. knop op
bedieningspanae! en
oven gehee! leeg laten
draaien.

Temperatuur instelien op
540°C m.b.v. knoppen
ap bedieningspanesl.

DLGO {Opwarmkamer)
1 uur op 540°C laten
staan en start deama
mat Invoer van palan
m.b.v. knoppen ap
bedieningspanesl.

Wanneer 10 posities in
de opwarmkamer bezet
Zijn, dan de temparatyur
instellen op 560°C,
m.b.v. knoppen op
bedieningspanee!.

De oven leegdragion
iv.m. glceivoorschrift
(S60°C).

Op 540°C instellen,
emdat andars de Jeagers
te heet worden, Deze
namen bij een lege aven
te veel hitte op door het
ontbreken van metaal in
de opwarmiamer,

Nu zijn overgesefinrichting
en de leggers in da
DLGO niet zo heet, zodat
ganhechting van alumi-
nium wordl vogrkomen.

Zis WPLLO52 Badiening
algemesn doorfcopgloe-
oven [DLGO).

Zie WPI.052 Bediening
algemean dooroopgioai-
aven (DLGO).

Zia WPIL.O52 Bediening
algemean doohdopgioei-
oven [DLGC).

Zig WPLOEZ Bedisning
algemeen doorlcopgloo-
aven (DLGO).




| Case 2;
Gecertificeerd Records
Management bij faoulltaw
; cedrijf IPL
1 Inleiding

N j—fet Facilitair Bedrijf 1PL is gevestigd in Geleen. IPL staat voor ‘Industriéle Pro-
“cessen Limburg’. Onder het Facilitair Bedrijf IPL vailen:
- Security,
- Facilitaire Diensten.

Onder de Facilitaire Diensten vallen:
— Post

Repro facilities

Records Management
Setvicebeheer (gebouwenbeheer).

"]

. Facilitairs
Security Diensten i
Kwaliteits-
manager
[ [ I |
Paost Rapro tacilities M;:\sa%oerngm Servicebsheer

Figuur 4.2, 1; Omanisatiestructuur 1PL
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Ofschoon heel IPL een kwaliteitstraject heeft ingevoerd, hebben we ons be-
perkt tot dat onderdeel dat zich ‘Records Management’ noemt.. Records Ma-
nagement houdt zich bezig met het beheer van technische tekeningen.

In totaal tellen de Facilitaire Diensten 150 fte's, waarvan 36 voor Records Ma-
nagement. Medewerkers werden voor een groot deel ingezet vanuit he‘t Fonds
Sociale Instellingen en een samenwerkingsverband tussen een aantal Limburg-
se gemeenten (SOL) ten behoeve van WSW-ers. Dit [onds vormde een opvang-
net voor thedewerkers van DSM, die om allerlei redenen niet Janger hun oor-
spronkelijke werkzaamheden konden verrichten.

IPL is grotendeels werkzaam voor DSM. Records Management
dan 1 miljoen technische tekeningen, waarvan er jaarlijks 180.000 worden

beheert meer

uitgeleend.

Deze case is opgenomen, omdat:
— het gaat om een zelfstandige facilitaire archieffunctie,

— IPL vanaf december 1996 gecertificeerd is.

2 Geschiedenis

DSM is voortgekomen uit de chemische poot van N.V. Nederlandse Staatsmij-
nen. Inmiddels is DSM uitgegroeid tot een internationaal chemieconcern. Het
archiefbeleid van DSM is vastgelegd in de ‘Corporate Requiremen} Records
Management’. Elk onderdeel van DSM wordt daarin verantwoordeh].k gc?steld
voor het eigen archiefbeheer binnen de grenzen van weitelijke \Irerphcht_mgep
en bedrijfsvoorschriften. Vernietiging of vervreemding van archlefmatcriaal-ls
slechts toegestaan nadat het eerst is aangeboden 2an het Centraal Archief
DSM.
In het begin van de jaren *90 werd door DSM het ‘Plan 2000 van kracht. Daar-
in werd bepaald dat niet-kernactiviteiten zouden worden uitbesteefl. Bet teke.-
ningenarchief van DSM stond in eerste instantie bovenaan op het lijstje var.l uit
te besteden activiteiten. Uiteindelijk is het tekeningenarchief als laatste uitbe-
steed aan IPL, in 1994, ‘
IPL is voortgekomen uit het ‘Fonds Sociale Instellingen’. Bij het verzelfstam.ing_-
de IPL werden door DSM zaken ondergebracht als security, catering en facilitai-
re diensten. IPL werkt primair voor DSM, maar ook voor andere arganisaties.

1
i

Case 2 139

De taken van tekeningenbeheer werden ondergebracht bij een afdeling van Fa-
cilitaire Diensten, ‘Records Management. Records Management is op dit mo-
ment nog verdeeld over twee locaties op het DSM-terrein: locatie-noord en
locatie-zuid. Het DSM-terrein is immers het grootste aaneengesloten bedrijfs-
terrein in West-Europa. Er bestaan plannen om de twee locaties te herleiden tot
£€n nieuwe locatie.

Bij vitbesteding van de niet-kernactiviteiten stelt DSM als eis dat bedrijven die
deze activiteiten overnemen, gecertificeerd zijn volgens de 150O-normen. Vanaf
1994 tot 1996 werd" 'éertiﬁcering van Records Management vooruitgeschoven.

3 De totstandkoming van het kwaliteitssysteem

-
Vai"lllli;('-DSM werd geeist dat uitbestede diensten gecertiliceerd moesten zijn vol-
gené/ISO-nonnen. Bij het totstandkomen van een kwaliteitssysteem is het van
groot belang dat alle medewerkers bij het project betrokken worden. Dit is gedu-
rende de certificeringsfase de belangrijkste taak bij IPL geweest voor de leiding-
gevenden. Het traject heeft geleerd dat deze betrokkenheid van essentieel belang
is geweest voor het slagen van het kwaliteitstraject.

In het geval van Records Management had men te maken met twee tekeningar-

chieven (locatie DSM-noord en DSM-zuid), waar dezelfde werkzaamheden wer-
den verricht en waar ook uitwisseling van tekeningen plaatsvond. In het teke-
ningarchief is een onderverdeling gemaakt in de verschillende werkzaamheden:
beheer,

— registratie,

- repro.

De aldeling Repro is verantwoordelijk voor het kopigren van tekeningen die
een formaat hebben dat groter is dan A3. Doordat er uitgewisseld wordt tssen
beide locaties, moesten er ook procedures worden uitgeschreven die betrek-
king hadden op het onderlinge verkeer.

Het kwaliteitstraject is in februari 1996 van start gegaan. In de tijd tot certifi-
cering, december 1996, werd ongeveer 25% van de werktijd van de 36 mede-
werkers besteed aan het kwaliteitstraject.

Het kwaliteitstraject is in het begin voor een belangrijk deel begeleid door
TNO-Bedrijfskunde. Om de medewerkers vertrouwd te maken met het begrip
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kwaliteit en de invoering van een kwaliteitssysteem hield TNO een voo.rlich-
tingsdag, waarop over alle aspecten van het kwaliteitssysteem (van begin .tot
de certificering) werd gesproken. Daarna volgden enkele medewerkers een in-
terne auditcursus van drie dagen, waarbij de staf werd opgeleid tot interne au-
ditor. Pas daarna werd begonnen met het kwaliteitstraject.
Eerst werden de belangrijkste werkstromen in grote lijnen in kaart gebracht.
van alle werkstromen is onderzocht welke richtlijnen reeds beschreven waren
en gebruikt konden worden. Vervolgens werden werkgroepen gevormd, die
zich bezighielden met de verschillende werkinstructies. Er werden }2 tot 1'5
werkgroepen gevormd. Afhankelijk van de complexiteit van de werkmstruc_txe
bestond de werkgroep uit meer of minder mensen. Er moesten zo veel werkl-n-
structies worden uitgewerkt, dat sommige personen in meerdere werkgroepjes
moesten plaatsnemen. Daamaast kwam het ook voor dat medewerkers van de
verschillende afdelingen in een werkgroep zaten die alleen bezig was met een
werkinstructie van de afdeling Beheer. Resultaat van deze overlappingen bleek
een veel {lexibelere benadering te zijn. '
Ongeveer 30% van de medewerkers vond het problematisch de manier va-n
denken te volgen. Toch is gedurende het gehele traject geprobeerd —en dat is
gelukt— deze medewerkers te betrekken bij het (raject.
Wanneer een werkinstructie was uitgewerkt, werd deze gepresenteerd tijdens
centrale bijeenkomsten. Op deze bijeenkomsten kon iedereen zijn op- of aan.-.
merkingen kwijt. Ock hierdoor werd bereike dat iedereen het gevoel hac.l bij
het project betrokken te zijn. De locaties noord en zuid maakten elk hun eigen
werkinstructies, die weer met elkaar vergeleken werden. Zo waren na verloop
van tijd alle werkinstructies nitgewerkt. -
Nu was het moment aangebroken om samen met TNO een interne audit te
houden om te onderzoeken of alles wel op de juiste manier was vastgelegd.
Tijdens de audit werden kritische vragen gesteld, zoals:
— Is het wel juist wat daar staat?
— Wat doet u nu?
— Laat zien dat dat zo werkt.

Aan de hand van deze interne audit met TNO kwam een aantal wijzigingen naar
voren. Deze werden verwerkt, Na correctie werd er een externe zudit gehouden
door Veritas. De externe audit werd uitgevoerd door twee Veritas-medewerkers,
in aanwezigheid van de kwaliteitsmanager van IPL en een begeleider van de
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afdeling die gecertificeerd werd. De taak van de begeleider was de auditoren in
de organisatie te helpen en ondervraagden vrij te houden van telefoontjes en
vragen van klanten. De externe audit duurde drie dagen. Kleine aanpassingen
('minor nonconformities’) moesten binnen deze drie dagen hersteld worden.
Grote aanpassingen (‘major nonconformities’, bijvoorbeeld een onjuist schema)
moesten binnen drie maanden aangepast worden.

Op 5 december 1996 werd het certificaat verkregen, zoals gebruikelijk voor
een periode van drie jaar. In die periode worden ieder jaar twee interne audits
en één extefhe audit gehouden. Daarnaast is het mogelijk dat er tussentijds
onaangekondigde externe audits gehouden worden. Is een externe audit nega-
tief, dan kan het certificaat worden ingetrokken. De reguliere jaarlijkse audits
leveren een certificaat op dat weer drie jaar geldig is.

_Dé externe audits zijn iedere keer weer een zware belasting voor de afdeling,

,omdat jedereen aan de tand gevoeld wordt over de inhoud van de procedure-
boeken Om de medewerkers goed voor te bereiden op de audits, wordt hun
bijvoorbeeld tijdens het werk gevraagd waar ze mee bezig zijn. Het antwoord
moet in de procedureboeken beschreven staan. Hierdoor wordt de kennis van
de boeken bij de medewerkers getest en wordt iedereen ‘scherp’ gehouden.
Uitstel van een externe audit wordt slechts bij hoge uitzondering verleend. Dit
wordt gedaan om de afdeling die geaudit moet worden, niet de gelegenheid te
geven achterstallige aanpassingen nog even te verwerken.

Er bleek een verslapping op te treden op het moment dat het certificaat be-
haald was. Het idee was: ‘Zo, het certificaat hebben we binnen, dus kan ons
niets meer gebeuren.' Hier is door het management op gereageerd door een
stappenplan te ontwikkelen, waarbij alles opnieuw doorlopen werd. Dat resul-
teerde in een groot aantal wijzigingen, die weer in de handboeken en procedu-
res moest worden bijgewerkt. In deze fase moest erop gelet worden dat de pro-
cedures niet op een te detaillistisch niveau werden uitgewerkt,

Als voordelen van certificering bij IPL Record Management kunnen genoemd

worden:

- werken vindt gestructureerd plaats en niet langer via ad-hoc en toevallige
regelingen;

- met certificering voldoet Records Management aan de eisen van de belang-
rijkste opdrachtgever DSM;

- certificering werkt als PR-instrument voor de afdeling;
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— wanneer er nieuwe medewerkers komen, doet het procedurehandboek
dienst als inwerkboek;

— werkstromen komen expliciet in beeld;

- duplicaties van werkstromen worden blootgelegd,;

— werkstromen worden aangepast en vereenvoudigd;

- gesignaleerde problemen worden gericht opgelost.

Nadelén van certificering zijn:

— het kost veel tijd tijdens de invoeringsfase; o

— omdat alles in procedures is vastgelegd, worden informele communicate,
procedures en processen moeilijker;

- het bijhouden van de boeken vraagt voortdurende afstemming tussen IPL
en Records Management;

— het expliciet maken van processen en procedures geeft het management
een instrument te schrappen wat voorheen onder tafel kon blijven.

4 Opbouw van het kwaliteitssysteem

Het kwaliteitssysteem is opgebouwd uit verschillende handboeken.

wwaliteitshandboek Facilitaire Diensien

Procedurahandboek Facilitaire Dienstan

Werkinstructieboek Facilitaire Diensten

a1t Aol B e

o

[ [ ] I

Werkinstructieboak
i | Recards Manage-
; ment

Werkinstructieboek
Repro Faciliies

Werkinstructieboek Werkinstructieboek

Paost Sarvicebehear

Figuur 4.2.2: Handboeken in het kwaliteitssysteemn

In de handboeken komen verschillende soorten documenten voor:
— documenien met de codering ‘DOC,
— beschrijving van procedures met de codering ‘P,

T
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- werkinstructies met de codering “WT',
- formulieren met de codering

Elke pagina uit een handboek wordt voorzien van:
— titel van het betreffende handboek;
— titel van document, procedure, werkinstructie of formulier;
~ versie van het betreffende document, procedure, werkinstructie of formuher
- codering van het betreffende document, procedure, werkinstructie of for-
mulier: ¥
voor docurnenten: TOC.KFD.OY', ‘DOC.KFD.02 enz.,
‘PFD.OY', PFD.02 enz.,
‘WLFD.05, WLFD.09 enz.,
‘EFD.00L, ‘EFD.002 enz.:

voor procedures:

voor werkinstructies:
*vpor formulieren:

F naam van de autorisator;
~ naam van de opsteller;

— datum;

— pagina.

Elk handboek heeft:
- een inhoudsopgave,
— een lijst van mensen die het handboek in kopie ontvangen.

De beschrijving van de handboeken in gebaseerd op de versies van medio
1997.

4.1 Kwaliteitshandboek Facilitaire Diensten
Het Kwaliteitshandboek Facilitaire Diensten wordt verspreid in een oplage van
28 stuks. Er komen 16 documenten aan de orde die betrekking hebben op:
beleidsverklaring Facilitaire Diensten,
organisatieschema,
overlegstructuur,
verantwoordelijkheden van de diverse managers,
dienstverlening 1PL Facilitaire Diensten,
beschrijving van het kwaliteitssysteem.
overzicht van procedures (27 opgenomen).




iteit & archiverin
144 Kwaliteit & g

42 Procedureboek Facilitaire Diensten \
Hel Procedureboek Facilitaire Diensten wordt verspreid in een oplage van 3
stuks. Er zijn 27 procedures, 49 formulieren en 14 documenten in opgeno-
men. De procedurebeschrijving is in de vorm van een stroomschema weerge-
geven. De procedures hebben betrekking op: o
— personeel (vervanging, verwerving, introductie, functiebeschrijvingen, op-

leiding);

H + +
- blfdget (beheer, investeringen);

— contracten; . -
— in te kopen goederen en diensten (leveranciersbegordeling en -selectie,
prijsaanvragen, offertes, afsluiten van contracten, kwaliteitscontroles),

— archivering; ' i

- kwaliteitssysteem (review en evaluatie kwaliteitsbeleid, opstellen/wijzi-
gen/autoriseren var Jewaliteitsdocumenten, afhandeling van klachten, ver-
beteringsmaatregelen, interne auditing);

— kwaliteitsdocumenten.

Elke procedure is als volgt ingedeeld:
doel,

definities en afkortingen,
informatiedragers,

referenties,

. Arbo- en milienaspecten,
procesbeschrijving met toelichting,
. naspeurbaarheid/archivering.

ISR IE I

43  Werkinstructiebogk Facilitaire Diensten
ck Facilitaire Diensten bedraagt 55 exem-

lage van het Werkinstructiebo
e 5 formulieren. De werk-

plaren. Het bevat 6 werkinstructies, 4 documenten en .
instructies zijn weergegeven in stroomschema’s. De instructies bestaan vit:
— beheer autopark,

- inkoop goederen en diensten via de Facilitaire Dienst,

— geheimhouding,

- gebruik expeditie,

— verlofplanning,

~ begeleiding medewerkers.
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Elke werkinstructie is als volgt ingedeeld:
doel,

definities en atkortingen,
informatiedragers,

referenties,

Arbo- en milieuaspecten,
procesbeschrijving met toelichting,

naspeurbaarheid/archivering,
1l

MOk W

4.4  Woerkinstructieboek Records Management
Het Werkinstructieboek Records Management wordt verspreid in een oplage
van'l5 stuks. Het bevat 23 werkinstructies, 17 documenten en 16 formulieren.

’ l;)e volledige inhoudsopgave:

%

DOC.WBRM.001 Voorblad
DOCWBRM.002 Inhoudsopgave
DOCWBRM.003 Lijst kepiehouders

WLRM.01 Vervangingsregeling

WLRM.02 Applicatiebeheer

WILRM.03 Onderhoud/storingen apparatuur

WILRM.04 Beheer tekeningnummers

WILRM.05 Autorisatie/protectie

WLRM.06 In beheer nemen nieuwe tekeningen

WLRM.(07 Verfilmen

WLRM.08 Archiveren technische documenten

WIL.RM.09 Uitlenen van tekeningen

WILRM.10 Retour uitgeleende tekeningen

WIL.RM.11 Afsluiten, afhandelen en verlenging duplicatencontracten

WI.RM.12 Rapporten (tekeningregistratiehoeken)

WILRM.13 Vernietigen, vervallen of overdracht van tekeningen aan
derden

WILRM.14 Repro van in het archief aanwezige tekeningen

WLRM.15 Repro van door klant aangeleverde documenten

WLRM.16 Voorraadbeheer

WILRM.17 Vernietigen van microfilms en polyestercalques
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WLRM.18 Afhandeling van klachten, tekortkomingen en storingen
WLRM.19 Archivering van niet-technische documenten
WILRM.20 Bedrijfsadministratie
WILRM.21 Introductie- en inwerkprogramma’s
WILRM.22 Statistische gegevens
WI1.RM.23 Logboek bedrijfsauto Records Management IPL
DOC.FD.C0O5 Lijst eigenaren en registratiepunten klachten/tekortkomin-
s gen/corrigerende maatregelen FD
DOC.RM.001 Minimum/maximum voorraad
DOC.RM.Q02 Checklist onvindbare tekeningen
DOC.RM.003 Verfilmen technische documenten
DOC.RM.004 Telefoonlijst ontbieden naar het werk
DOC.RM.005 Inzetbaarheidslijst
DOC.RM.006 Sleutellijst
DOC.RM.007 Archiefcodes Records Management
DOC.RM.008 Standaardmodel Proces Verbaal vervallen/vernietigen
DOC.RM.009 Bewaartermijnlijst
DOC.RM.010 Bewaren back-up afdrukken
DOC.RM.011 Completeren 150%
DOC.RM.012 Exact, gebruikershandleiding FD Records Management
DOCRM.013 Vernietigen van tekeningen
EFD.012 FAM-formulier
FEFD.021 Aanvraag/mutaties debiteurengegevens
FFD.022 Intake probleemformulier
ERM.001 Introductieprogramma
ERM.002 Duplicatencontract
FRM.003 Jaarstaat verfilming
ERM.004 Maandstaat verfilming
ERM.003 Urenstaat Q.5. baliewerkzaamheden
ERM.006 Interne opdrachtbon Repro Tekenarchief FD RM Noord/
Zuid
ERM.007 Postregistratie
FRM.008 Volgnummerlijst microverfilming
ERM.009 Inwerkprogramma
ERM.010 Logboek bedrijfsauto RM 1PL
ERM.OL1 Beoordeling van levering of dienst

ST - -

Tm s e
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FERM.012
ERM.013

Verlenging duplicaten coniract
Aanvraag/verlenging protectie en autorisatie

Er zijn bij Records Management vier hoofdactiviteiten te onderscheiden

1 Algemene werkzaamheden:

- inwerken, instrueren, begeleiden van medewerkers;

— werken met Exact;
"= beheren af")"}.ilicaties;

- onderhoud en storingen apparaten;

~ beheren van voorraden;

- zorgdragen voor afhandeling klachten, tekortkomingen/storingen;
= ‘archiveren niet-technische documenten; 1
;- voeren van de bedrijffsadministratie.

2 Registreren:

~ beheren tekeningnummers in het ‘Tekeningen-beheerssysteem’ (TBS):
— in beheer nemen nieuwe tekeningen;

~ duplicaten contracten;

— Tapporteren;

— vernietigen, vervallen of overdragen van tekeningen.

3 Beheren:

— autoriseren en beschermen;

— vetfilmen;

— archiveren technische documenten (analoog en digitaal);
- opzoeken en opbergen van tekeningen;

— uitlenen van tekeningen (analoog en digitaal);

~ rappelleren van uitgeleende tekeningen:

— retour van uitgeleende tekeningen (analoog en digitaal);
- verrichten van baliewerkzaamheden;

~ verwerken van vervallen en vernietigde tekeningen;

— maken van back-ups;

plannen,
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4 Reproduceren tekeningen:

— reproduceren van aanwezige tekeningen;

— reproduceren van door klant geleverde tekeningen;
— onderhouden machinepark;

_ administreren onderhioud machinepark;

— plannen.

Bij hetflitvoeren van deze werkzaamheden is een medewerker g.ehouden aan
de daarvoor geldende documenten, werkinstructies en fo.r_m_uheren. Dgfu.—
menten geven algemene informatie in de vorm van bfzschn_]vmgen, han e'l.-
dingen, lijsten, overzichten, tabellen, checklijsten, arcblefcodes, bewa.l?rtermq-
nen. Formulieren hebben betrekking op in te vullen lijsten en ch_eclfhjsten. pe
werkinstructies geven aan wat voor de betreffende activiteit geldig is. Werkin-
structies hebben een vaste indeling:

— aanduiding van het doel van de werkinstructie; _ .

gebruikte definities en afkortingen geldig voor de werkmst.rucue.; .
aanduiding van de verantwoordelijkheid die geldt voor uitvoering van de

werkinstructie; . e
overzicht van de geldende informatiedragers {(formulieren, geautomatis

de systemen, pro gramma’s); . .
referenties die verwijzen naar de geldende aanvullende werkinstructies, do-

cumenten en formulieren; -
geldende regelingen voor Arbo- en/of milieuaspecten, procesbeschrijving
in een stroomschema met een beschrijvende toelichting; '

overzicht van documenten die binnen de geldende werkinsrtrucue. mo.eten
worden aangemaakt en terug te vinden zijn (naspeurbaarheid/archivering).

5 Beheer van het kwaliteitssysteem

51 Algemeen N o
Het beheer van het kwaliteitssysteem valt onder de kwaliteitsmanager, die ais

stafmedewerker voor de Facilitaire Diensten werkt. Het gaat om de boeken:
—  Kwaliteitshandboek Facilitaire Diensten,

— Procedureboek Facilitaire Diensten,

— Werkinstructieboek Facilitaire Diensten,

- Werkinstructieboeken Afdelingen.

fra ki aiopttn s
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5.2  Verantwoordelikheid eigenaar en autorisator
Alle documenten in het kwaliteitssysteem hebben een eigenaar en kopiehou-
ders. De eigenaar is verantwoordelijk voor de'inhoud van het document. Per
soort documenten zijn de volgende eigenaren benoemd:
- Kwaliteitshandboek Facilitaire Diensten  Manager Facilitaire Diensten
— Procedureboek Facilitaire Diensten Manager Facilitaire Diensten
— Werkinstructieboek Facilitaire Diensten  Manager Facilitaire Diensten

- Werkinstructieboeken Afdeling

i

Manager Afdeling

Daarnaast is er een autorisatiebevoegde, die bevoegd is om een kwaliteitsdocu-
ment officieel vrij te geven. In de praktijk vallen eigenaren en autorisatiebe-
voegden samen.

5.3  Het opstsllen, wijzigen en autoriseren van kwaliteitsdo-
cumenten

In het Kwaliteitshandboek wordt het wijzigen of het opstellen van nieuwe do-
cumenten beschreven in procedure PFD.10. (Procedure ‘Opstellen, wijzigen
en autoriseren kwaliteitsdocumenten’). Verschillende personen zijn bij een
wijziging of her opstellen van een kwaliteitsdocument betrokken. Het formu-
lier EFD.007. (Formulier ‘Opstellen, Wijzigen Kwaliteissdocumenten') legt de
achtereenvolgende acties vast.

5.4  Het beheer van kwaliteitsdocumenten

De kwaliteitsmanager is verantwoordelijk voor het beheer van alle kwaliteitsdo-
cumenten. Het beheer van kwaliteitsdocumenten is beschreven in document
PFD.29. (Procedure Beheer van kwaliteitsdocumenten’). Van elk document dat
in het kwaliteitssysteem wordt gebruikt, bestaan één origineel en een ‘controlled
copy' voor elke kopichouder. Zowel het origineel als de controlled copy heeft spe-
ciale kenmerken. Het origineel wordt bewaard door de kwaliteitsmanager in een
speciale klapper en is te herkennen aan een blauwe handtekening in het vakje
autorisator. De controlled copy wordt op speciaal groen papier gekopieerd. Daar-
naast bestaat er nog de ‘uncontrolled copy’, die wordt afgedrukt in zwart-wit en
alleen maar door de beheerder verstrekt kan worden. ‘Concepten’ zijn vootlopers
van de controlled copy en worden gekenmerkt door een stempel ‘concept’.
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Bij een wijziging wordt eerst bekeken of het een i1j1.h(_)u_delijke Wijzigm%l van
een document is. Zo niet, dan worden tekstuele wijzigingen aangebrz.\f:.tien
wordt een opvolgend versienummer toegekend. Te‘V'El'lS wordt de \;n]mgl:g-
geregistreerd. Gaat het wel om een inhoudelijke “'ijZ}glng, d'a.n wordt deze v r_
werkt. Nadat commentaren van eigenaar ¢.q. autorisator zijn verwerkt, wli)r
den de gewijzigde documenten met ontvangstbevestiging versluut:d.aan de f)-
pichouders. Er wordt gecontroleerd of alle ontvangstbevesngmgferf zn)rt
terugdﬁi{rangen. Deze worden als ‘retourontvangen ontvangstbevestigingen

gearchiveerd.

55 Kwaliteitsdocumenten van derden

De managers van de verschillende afdelingen krijgen regelmatig te maken rcrllet
kwaliteitsdocumenten van derden, zoals de arbeidsvoorwaarden. V_an~ _deze 0-
cumenten moeten zij een inventarislijst opstellen. In deze inventarl-sh_]st wordt
het document genoemd met, indien mogelijk, het nummer, de versie en de da-f
tum. Eén maal per half jaar wordt door de kwaliteitsmanagc»ir gecontroleerd o

de betreffende afdeling in het bezit is van de recentste versie. Het beheer van
deze documenten wordt verzorgd door de afdelingsmanager.
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oono
o 1.1 e
Kwaliteitssysteem Facilitaire Diensten IPL o Uﬂgggg
Kwaliteitshandboek

l BY FACILITAIR BEDRIJF IPL

Hoofdstuk: Verantwoordelljkheden, taken en Versie: 2 Doc.nr.: DOC.KFD.12
bevoagdheden Kwalitsitscodrdinator

1 Verantwoor eiijkheden
- Ondersteuning biedsn aan de lijnorganisatie bij het oprichten, implsmenteren en hat in
stand houdan van een adequaat kwaliteitszorgsystesm.

- Adequaal adviseren van de lijnorganisatis en de Kwaliteitsmanager m.b.t. kwalitaiisza-
ken,

o
2[ Taken

"~ Cobrdinatie kwaliteitzorgactie binnen Facilitaire Disnsten (PL.

- Ondersteuning ljnmanagement bij het epzetten en de imptamentatie van het kwalitejts-
systeem.

- Hat uitdragen van beleid, stralagie op hat gebied van kwalitaitszorg en het kwaliteits-
denken (nut ervan),

— Uitvoeren iussentijdse audits tijdens implementatistraject,

- Ondersteuning van het linmanagement Lij inlarne audits.

~ Da taken worden uitgevoerd in overleg met hat linmanagement en de Kwaliteitsma-
nager. De Kwaliteitscodrdinator rapporteert aan de betreffends linmanager, maar zal
ook vier kaer per jaar overleg plegen met da Kwaliteitsmanager in een bijeenkomst van
de Kwaliteitsmanager en Kwallteitscodrdinatoran.

3 Bevoegdheden
— Het uitvoeren van audits.

- Toegang tot alle relevante informatie m.b.t, hat Kwaliteitssysteem van Facilitaire Dien-
sten IPL,

Auterisator: Opsteller: Daturn; Pagina 1 van 1
E. van Boxtal E. van Boxtel 02-06-1997
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ipl=::
DDDDD
Kwaliteitssysteem Facilitaire Diensten IPL I} cujgggﬂ
Procedureboek

‘:\l FAGILITAIR BEDRLIF IPL

ie: .or; PFDAO
Procedure: Opsiellen, wiizigen en Vessie: 2 PSOClJ: o stuic 4.5
autoriseren kwaliteitsdocumenten

B y
;- i itel iciént
! ! l:B)c‘:)’rigz;len dat hel opstellen, wijzigen en autcriseren van kwaliteitsdocumenten effici

El

'h: gn gestructureerd verloopt.

2 Definities afkortingen

bij
Kwaliteitsdocumenten: Hieronder worden de documenten behorende bij

de volgende boeken verstaan:
- Kwaliteitshandgboek FD
- Procedureboek FD _ i
— Werkinstructisbosken  (inclusief bijbehorendsa
formulieran + documenten), ‘
Aan elk kwaliteitsdocument wordl een sigenaar
toegekend. Dit wil zeggen een FD-medawerker die
verantwoordelijk is voor de inhoud van het docu-

ment. N
Bevoegd om een kwalitzitsdocument officieed voor

gebruik wrij te geven.

Eigenaar kwaliteitsdocumant:

Autorisatiebevoegde:

3 Informatiedragers N )
- F.FD.00O7; 'Opstellen, wijzigen van kwaliteitsdocumenien’;

4 Referenties .
- P.FD.29: ‘Beheer van kwalitsitsdocumenten’.

- Lijst kopiehouders kwaliteitsdocumenten.

5 Arbo- en milievaspecten
Nigt van toepassing.
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[ J=]s]
‘F'DDDU
Kwaliteitssysteem Facilitaire Diensten |PL o gggggg
Procedureboek oooo

l BY FACILITAIR BEDRIJF IPL

Procedura: Opstellen, wijzigen en Versie: 2 Dog.nr.: P.FD.10
autoriseren kwaliteitsdocumanten IS0 Hoofdstuk: 4.5

6 Procesbeschrijving

Taty
6.1 Toelichting *
De volgande boaken worden beheerd door da Afdeling Kwaliteitszorg:

— Kwaliteitshandboek FD - Woerkinstructiebosk FO
- Procedurebosk FD - Werkinstructieboeken Afdelingen
Codsring

- Kwaliteitsdocumenten worden voorzien van een unieke codering. Daze codering
wordt vrijgegeven door de kwaliteitsmanager en is als volgt apgebouwd:

b S

7/~ aanduiding soort document,
- aanduiding organisatie{onderdsel) waarvoor geldig,
- volgnummer.
Lay-out
in de macro zijn vermeld:
Kop van de pagina: Voet van de pagine;
- benaming document, - autorisator (alisen 1e pagina),
~  versie, - opstelier,
- codering en iSO-hoofdstuk; - datum,
- paginanummaring.
Per soort documenten zijn de velgends eigenaren benoemd:
- Kwaliteitshandboek FD Manager FD
- Procedureboek FD Manager FD
~  Woerkinstructisboek FD Manager FD
- Woerkinstructieboek Afdeling Manager Afdeling
Aulorisatie
De autorisatie is als volgt geregeld:
- Rwaliteftshandbosk FD Manager FD
- Procedureboek FD Manager FD
- Werkinstructisboak FD Manager FD
- Werkinstructieboek Afdeling Manager Afdaling

Elk document opganomen in het kwaliteitssysteem is herkanbaar aan het specifieke
kwaliteitspapier waarop het is gekopiserd. Fechts onderaan het papier bevindt zich
een ‘kammetje’. Alleen bij hoge uitzondering {bijv. grootverbruik) is het mogelijk om
hiervan af te wijken.

: ina 1 van 4
Autorisator: Opsteller: Dmum.1 057 Pagi
E. van Boxtel E. van Bommel 02-086-

Autorisator: Catum: Pagina 2 van 4
E. van Boxtal 02-06-1997
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[ Js}=)
00 DDDDD -si gggg
. : iPL o DDgDDgD 4 [(Kwaliteitssysteem Facilitaire Diensten IPL oBOna555
Kwaliteitssysteem Facilitaire Diensten oooo { Wwalitsitssyste qF’DDDD
Procedureboek ’:.v FACILITAIR BEDRIJF IPL l } | —
) Doc.nr.: P.FD.10 bt Procedure: Opstallen, wijzigen sn Versie: 2 | Doc.rr.: PFD.10
P O e mantan versie: 2 thu‘m'. -2-6-1997 ! auloriseran kwalitaitsdocumenten ISO Hoofdstuk: 4.5
autoriseren kwaliteitsdocumenten B van 4 3
ISQ Hoofdsluk: 4.5 A
|
- LR
A
6.2. Afloopschema | ) |
isal : pmerkingen afioupschema
i r document Kwaliteitsmanager Autorisatiebevosgde ._ |
Medewarker FO Eigenaal |

g Elke FD medewarker kan een voorstel indienen

3

<F

11 7 * Dy, het formulier F.FD.OCT: Opstellen, wizigen kwaliteitsdocumanten
- | &
4 ]

1 2
Toetst op

12l '
Stalt voors! vitvaorbaahaid

Tostst aan
kwaliteitssysteem

Bacommentariseer
en besluit

6+ 11
Archiveren F.FD.007 + bijbeharends documenten

wijziging/nieuw
document op

—

9
* P.FD.29: Behaer van kwaliteitsdocumentan

T

5
Wordi
voorslel gerea-
liswerd?

G
Distributis conferm P.FD.29: Behaar kwaliteitsdocumenian

Indien de wijziging ¢.q. de inhoud van het nieuwe document sen wijziging m.b.t. de ta-’

ken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden van een functionaris ten gevolge kan hab-
Terugkgpp&‘!ling ben, stelt de afdelingsmanager PR&O-FSI hiervan op de hoogle. PRO-FS| toetst vervolgens
besivit aan

de wijziging aan de TBV's c.q. functieomschrijving van batrakkene.
medewarker F

10
Autoriseren
documant

3
:
s

7 Naspeurbaarheld/archivering
- F.FD.O07: *Opstellen, wijzigen van kwaliteisdocumenten’
~ lijst koplehouders kwaliteitsdogumenten

9
Opnemen in
kwaliteilssysteem

11

Afdeling Kwaliteitszarg
Afdeling Kwalitaitszorg

8
wijzigen/opstelien
document

Autorisator:
E. van Bommal

Datum:
02-08-1987

Pagina 4 van 4
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Formulier opstellen, wijzigen kwaliteitsdocumenten

124
Aanvrager:
Afdeling:

Datum; - ——

2.

Document is onderdeel van:
Kwaliteitshandboek FD O
werkinstructiepoek FD (1} [}
Procedurebosk FO

Psveorl 0

3.

cument is 5
El.o Wijziging bestaand document {Ga verdar met vraag 4,vraag & overslaan) o
b, Niguw op te stellen document (Ga verder mel vraag 5}

4. Bestaand document

*  Eigenaar e ———
+ Titel e ——
= Documeninummer ___f__,____-—_g_______J——-———#—
*  \ersignummer _____r__——‘——-—-——'__——‘——_
«  Omschrijving voorsiel e ———

5. Nieuw document

*  Eigenaar -
e

*+  Onderwerp -_—

+  Omschrijving voorsiel

(1) naam aideling invullen

Case 2 — Bijlage Il
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Formulier opstellen, wijzigen kwaliteitsdocumenten

€. Advies Kwaliteitscodrdinator (alleen noodzakelijx bij afdalingsgebonden documenten)
* Voorstel akkoord? ja/nas (2)

Omschrijithg advies:

*

Handtekening Datum:

{. Advigs Figenaar
¢ * *Voarstel akkoord? ja/nae (2)

¥ Omschrijving advies

Handtekening Datum:

8. Besluil Kwaliteitsmanager
' Voorstel akkoord? ja/nee (2)

Motivatie besluit

Handtekening Datum:

9. Besluit Autorisatiebevoegde

Daturn registratie in systeem:

Datum aanpassing geragistreard document:
Handtekening:

10. Aanpassingen

Datum registratie in systeam:

Datum aanpassing geregistreerd document:
Handtekening:

{2) doorstrepan wat nist van laepassing s




158 Kwalitelt & archivering

200
ocoo
oooo
c¥oooogo

oooo

Kwaliteitssysteem Facilitaire Diensten IPL
Werkinstructieboek Records Management

rﬂv FACILITAIR BEDRLWF IPL

Doc.nr. WLLRM.Q7
SO Hoofdstuk: 4.9

werkinstructie: Verfilmen Versie:

ed

1 Doel

Zaker stallen dat het veriilmen gestructurgerd verlcapt,

2 Definities en afkortingen

- 1BS: Tekeningen Beheer Systeem
- BSO formulier: Formuliar Bestelopdracht
- KDt Kwaliteitsdocument

3 Informatiedragers
— 238814 okipber 1985
~  F.RM.004:
- F.RM.003:
- F.RBM.O11:
- 880
—  Transmittal
- Pakbon
- TBS

4 Referenties

Opdrachtbon Records Management
‘Maandstaat verfilming’

‘Jaarstaat verfilming’

'Beoordeling van levering of dienst’

- WIL.RM.08: ‘Archiveren technische documenten’
- WILRM.20: ‘Bedrijfsadministratis’

- DOC.FC.001: ‘Autorisatieregeling FO’

- DOC.RM.OTT: ‘Compiateren 130’8’

- Handieiding TBS

«  Contract leverancier microfilms

- EP1-374
- WLFD.03:

5 Arbo- en milieuaspecten

Niet van toepassing.

‘Enginesring documenten, gisen an procedures’
Inkoop goederen/diensten via FD'

Autorisator:
G. van Roakel

Opsteller:
G. van Roekeal

Datum:

Pagina 1 van &
08-09-1997 :
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Werkinstructie: Verfiman Versie: 6

Doc.nr. Wi.RM.O7

IS0 Hoofdstuk: 4,9

6 Procesbeschfifving

6.1 Toelichting
Op de eerste werkdag van de maand wordt er sen BSO
maakt en naar de leverancier van microfilms gestuurd.

Blj 8t maken van de BS0 dient tavel 9]
s F.AM.01 200 d
¥ 3 1 B de g van leveri of ens

(zonder aantal en raming) ge-

;a\(f)ap; gezg_ BSC wordt varmeld dat er gedurende deze maand gebruik wordt gemaakt
& diensten van deze leverancier. Een spacificatie wordt in de eerste week van de

daaropvolgende maand geleverd door d i
e leverancier,
kan worden en in de routing kan gaan. eema 0@ BSO gecompleicerd

Autorisator: )
G. van Roseke! Datum: Pagina 2 van 5

08-09-1997
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Werkingtructie: Verfilmen

'y

versie: 6 | Doc.or. WiL.RM.O7

Datum: 8-9-1997
Pagina 3 van 5
Versie: 6

IS0 Hoofdstuk: 4.9

o

6.2. Afloopschema

Groepsleider Medawerker Archief {beheer)

1 Urgentie
bepalen

2 Opstelien
listen
Soriersn

8 Microfims
splitsgn naar

gigen archiefl &n
zusterarchiel

exsmplaren
microfims in TBS

Archiveren Batalen

| .everancier
Microfitm

Verrgkenan

9 Opber 10 Invulien
copnfor?nen maandstaat
WIL.RM.08 verfilming

13 Zorgdragen -
11 Maandalijxs
voor autordsatie ahwerken BSO

en F.RM.OTY

12 F.AMO11,
Pakbon en BSO

naar
Groepsleider

15 Invallen
Opdrachtban
Records
Managemant

16 Alhandsten] | |
volgens
WILAM.20

4 Vedilmen

Case 2 — Bijlage vV
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Kwaliteitssysteem Facilitaire Diensten IPL In] [ulslalslsls]
Werkinstructieboek Records Management ooog

‘ BV FACILITAIR BEDRIJF IPL |

Werkinstructie: Verdilmen Versie: 6 | Doc.nr. WIL.RM.0Q7
ISO Hoofdstuk: 4,9
Pagina 4 van 5

A

Opmerkingen bij het Afloopschema
1 Conform cobdract met leverancier microfilms

2 * Uit TBS of handgeschrevan verfilmingslijst
* 1S0's completeren volgens DOC.RM.011
* Voorzien van nummer:  *« BSO-nummer
* Noord ¢.q. Zuid
¢ volgnummer {(maximaal 2 posities}
. ™ Sorteren op nummer/formaat/aznvrager

Invullen
-/ Da leverancier microfilm:
* komt de originelen halan
tekent voor ontvangst inclusiel datum en naam op volgnummerlijst F.RM.008
originele verfilmingslijst blift bij Records Management

gy

.

& Indien akkoord transmittal voorzien van paraaf/datum
Ingian nist akkoord contact opremen met leverancier microfilm
A.h.v. fransmittal
* volledigheid {(origineel + film})

Steekproefgewis is er controle op de kwalileit van de films m.b.v. microfimleesappa-

ratuur,
Dit gebeurt na tekenen vaor ontvangst op transmittal leverancier microfilm. indien

afwilkingen bij de kwaliteltscantrole worden geccnstateerd, gaan de originelen retour

en zorgt de leverancier microfilm voor niesuwe microfilms.

Kwaliteit houdt in: * densiteit (visuee! en bij twijfel met densitometer}
* verkleiningsfacior
* betiteling

F.AM.Q11: Becargdeling van levering of dienst

9  WI.RM.08: ‘Archiveren technische documenten’

10 * F.RM.004: ‘Maandstaat verfiiming’ bij iedere zending van leverancier microverfilming

* lnvullen F.RM.003 ‘Jaarstaat verfilming' aan het einde van ds maand
1% + 12 F.BM.011: 'Becordeling van levering of dienst'
13 Conform DOC.FB.001: *Autorisatierageling FD'

14 Archiveren:
' BSO
*  Pakbon leverancier
* Verfiimingslijst
* F.RM.011: 'Beoordeling van lavering of dianst'
16 * Semenvoegen a.h.v. betalingsgegevens
* 38814 okiober 1995 '‘Opdrachibon Records Management’

i6 WIL.BM,20: ‘Bedrijisadministratie’

—
o i e y— ———

Lt
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Werkinstructieboek Records Management

BV FACILITAIR BEDRIJF 1PL

Warkinstructie; Verfilmen

Versie: 6 | Doc.nr, WLRM.O7
ISO Hoofdstuk: 4,9

J"

7 Naspeurbaarheid/archivering
- Opdrachtbon Records Managemant
— Maandstaat verfilming
-  BSO-formulier
- Transmittal
- Pakbon
— Back-up TBS

- Jaarstaat verfiming
- Verfilmingslijst

Archiel Records Management
Archief Recards Management
Archlef Records Managemant
Archief Records Maﬂagemen:
Archief Records Managemen
Technisch Systeembeheer IBAT PTT
Telecom Heerlen

Archief Records Management
Archief Records Management

Autorisator:
G. van Rookel

Datum: Pagina 5 van 5

03-08-1887

Case 3:

Kwaliteit van onderstey-
ningsdesk Regiopolitie
Rotterdam-Rijnmond

&

Inleiding

~ 4De Ondersteuningsdesk (OSDY} is ontstaan doordat de politie-organisatie de kwa-
i

liteit die ze bezit zichtbaar wilde maken. Informatievoorziening en archivering
zijn van wezenlijk belang voor organisaties, maar zeker ook voor de politie-orga-
nisatie. Bij de politic wordt er met een enorme hoeveelheid informatie gewerk.
Deze informatie moet toegankelijk worden gemaakt en er moeten de nodige on-
derlinge relaties worden gelegd, waarna de informatie moet worden gearchiveerd
om haar te voorschijn te halen als er vraag naar is. Daarnaast dient er zorgvuldig
mee te worden gewerkt in verband met de juridische consequenties.

Het doel voor het opzetten van een Ondersteuningsdesk is: hel gevraagd en on-
gevraagd kwalitatief en kwantitatiel ondersteunen van de recherchefunctie bin-
nen de algemene politiefunctie.

In feite betekent dit dus dat de informatievoorziening en archivering zodanig
moeten worden georganiseerd dat deze ondersteuning wordt gerealiseerd. De
Ondersteuningsdesk (OSD) dient organisatorisch een centrale positie in te ne-
tnen. Alle informatie moet via een centraal computersysteem worden ingebracht
en onderlinge relaties moeten zichtbaar worden gemaake, Het betreft relaties
tussen:

- aangiften van buiten,

- proce%se_n-verbaal,

~ case screening,

~ zaakdossiers,

- misdaadanalyse,

slachtofferhulp.
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Het grote voordeel van deze zichtbaar gemaakie relaties is dat daardoor dep
ie van een geau-
cessen efficienter en effectiever kunnen vetlopen. Consequentie v_al i -
i i i ot -
tomatiseerd systeem is dat alle relevante informatie beschikbaar is vo

toe bevoegde personen.

1 Vaststelling problematiek

v
e

Rond de jaren 1989-1990 is bij de politie een andere cultm.llr ontstaalr;k [:i:
cultuuromslag was het gevolg van een aantal maatschappelijke ontwi e
gen, waarbij de werkwijze van de politie door de steeds tot?nemencli(e cnr;u oy
teit werkelijk ter discussie stond. Met deze open waagstellmg .blee eenkttmDi[
menteel probleem in die politieorganisatie zichtbaar te zijn gemaakt.

probleem is tweeledig:
— 15 de politie nog wel berekend op haar taken?

- 1s de politie nog wel zodanig ingericht dat zij de taken voor de jaren 2000

kan volbrengen?

Politiestudiegroepen bleken, na onderzoek, al op dit probleem te zijn lgeztullt:
Een aantal vragen werd tegen het licht gehouden en getest op eventuele doe
matigheid. Zo werden de volgende voorstellen behandeld: N -

— Hoe kunnen we greep krijgen op de processen van d_e pohneorgar;lsa 1‘ ? )
— 1s de politie zich werkelijk bewust van wat er zich in de maatschappij a

speelt? )
- Vl\)felke beperkingen worden door de ambuelijke werkwijze veroorzaakt?

De studiegroepen kwamen tot de conclusie dat de politie zich diende tz ;Zr];
oriénteren op haar rol. De rol van allesoverheers?:nde berweter moesi)t]:;{ den
omgezet en de politie moest dichter bij de bevolking ST.aal-l.. Pe vr_aag plect ek
ter met welke instrumenten dit te bereiken was. Belangrijk in dit ged.eekwah_
vaststelling dat de Nederlandse politie kwaliteit heeft. Maar hoe kan die

teit zichthaar worden gemaake?
r worde
Welke processen moeten daarvoo o
; L.
dienen deze processen te worden beheerst? Vastgesteld kan worden .
ijk i ever
de politie primair zell verantwoordelijk is voor het door haar ge

n beschreven en op welke manier

product;

Case 3 165

— de politie zell invulling moet geven aan de centrale rol die effectiviteit en
efficiency in de organisatie moeten spelen;
— de politie zelf de kwaliteit van de organisatie zichtbaar moet maken.

Vanuit het district Maas en Rotre werden diverse vernieuwingsacties onderno-
men en onder leiding van de districtscommandant werd begonnen aan een on-
omkeerbaar proces, dat enkele jaren zou gaan duren. De ondersteuningsdesk
moest hinnen eery"aar gerealiseerd zijn.

In diverse sessies werd er door het management van het district Maas en Rotte
op gewezen dat inherent aan dit proces het mmanagement van processen in zijn
geheel diende te worden gewijzigd. Gekozen werd voor de stelling die bij de
Nederlandse politie inmiddels opgang deed: ontwikkel een irhoudelijk hader
van en voor de kwaliteitszorgsystemen in de politicorganisatie.

' .'.‘l ‘

Een essentieel onderdeel van dit kwaliteitssysteem is de informatievoorziening
en archivering, De opdracht die uiteindelijk voor dit onderdeel werd geformu-
leerd luidde: ‘realiseer een OnderSteuningsDesk, die als model kan dienen
voor regionale implementatie'. Voorwaarde hierbij was dat ten behoeve van de
continuiteit van de dienstverlening de oude, bestaande situatie naast de nieu-
we situatie moest worden gehandhaafd. Dit betekende in de prakiijk dat de
oude organisatie voorlopig gedeeltelijk intact moest blijven. Dit hield onder
andere in dat de oude en de nieuwe situatie tijdelijk naast elkaar bestonden,
wat in feite veel extra werk veroorzaakte. Een andere voorwaarde was dat de
Ondersteuningsdesk een centrale rol in de organisatie dient te spelen en zoda-
nig dient te functioneren dat de informatie adequaat kan worden verwerkt en
gearchiveerd en dat daarbij de relevante relaties kunnen worden gelegd. Ge-
volgen waren een structurele verandering van processen en de daaruit voort-
vloeiende organisatorische veranderingen.

2 Het totstandkomen van de Ondersteunings-
desk

De Ondersteuningsdesk (OSD} dient organisatorisch een centrale positie in te
nemen. Die centrale rol kan worden verdeeld in twee onderdelen: informatie-
voorzieningen en archivering.

T, T e e

-
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Case scresning

Informatievoorziening
Archivering

Codrdinator
Herkenningsdienst/Technische recherche

Misdaadanalyse

Sectoran

Administratie

Figuur 4.3.1: Da Onderstauningsdask

2.1 Informatievoorziening .
Hei doel voor hel opzetten van een Ondersteuningsdesk is: het gev}za?gd e.n
ongevraagd kwalitatiefl en kwantitatief ondersteunen van de recherchefunctie
innen de algemene politiefunctie. L .
]8:3@ algemgene polil:ie functie wordt het primaire politiewerk bedoelcl.1 I;wa:-
tatief’ slaat op de benadering van het publiek, bij de proces:se:n-verpaa ie 1CJI
Justitie een vervolg krijgen. ‘Kwaliteit' is bedoeld als .de juiste dmg;n gons:1
doen, dus kwaliteit als kritische succesfactor. ‘Kwantiteit ‘gaafl om de ;evee -1
heden in- en output. Hoeveel fietsdiefstallen, hoeveel worngmbrake:n, oevee
berovingen? Daarbij hoort ook de kwantiteit van \‘rf:rwerkmgshandehng.*a;:i
Voor de ondersteuning is de informatievoorziening van groot b.elang. 's ;u
die informatievoorziening zo kan worden georganiseerd dat zflle .m[ormat]le ie
nodig is, centraal wordt ingevoerd en opgeslagen en er vanuit die centrale po

i is de doelstelling gerealiseerd.
sitie relevante relaties kunnen worden gelegd, is de doe g8 ebeden

Met name de afgelopen drie jaar is mede door aulomatiseri?gsmog'e] Khed
cen aantal ontwikkelingen in gang gezet met de informatievoorziening. .e
meeste districten maken gebruik van informatieregist_ratiesysFt-sz:n (Multt:‘-.
pol), waardoor een bepaalde analyse op de informatie mogelijk is. Daarbij
kwarnen de volgende gegevens beschikbaar:

. _— ke
~ bedrijfsmatige invoer, zoals aantallen aangiften, incidenten en agendas

ken;

— resultaatgegevens, zoals opgemaakte processen-verbaal; y
— verwerkingsgegevens, onder andere vanuit de voortgangsbewaking.

Case 3 167

Bovenstaande gegevens zijn van belang om de processen te kunnen managen.
Hieruit bleek dan ook dat de codrdinatie en planning nog onvoldoende wor-
den ingevuld. ‘

De Ondersteuningsdesk moet worden gezien als een in omvang zo klein mo-
gelijke eenheid, die op een aantal manieren gegevens veredelt tot bruikbare in-
formatie en die gegevens beheert. Om deze veredeling zo goed mogelijk te
kunnen uitvoeren, is een Ondersteuningdesk uitgerust met de functies case-
screening, herlggﬁningsdienst, technische recherche en analyse. Daarnaast is er
een belangrijke coordinerende functie in ondergebracht. Om de Ondersteu-
ningsdesk concreet te maken, is het zaak de verschillende functies zo concreet
mogelijk te omschrijven zonder direct alles te willen regelen.

In de Ondersteuningsdesk zijn vijf deelpracessen in het informatieproces on-
d_érgebracht:

- ontvangen,

- veredelen,

- uitgeven,

— codrdineren,

— evalueren.

Ontvangen

Als bronnen voor de OSD kunnen alle aangiften tegen bekende en onbekende
daders, agendastukken over delicten waarvan OSD via aangiften kennisneemt,
mutaties en/of rapporten over waarneming in alle vormen van surveillance en
informaties uit het korps worden gezien,

Veredelen

Alle informatie wordt in het case-screeningsproces verwerkt. Hierbij valt te
denken aan controle op signalementen, het tonen van foto’s, het onderzocken
op vingerafdrukken en toevoegen van informatie door de herkenningsdienst.
Ook aanvullende informatie voor de aangever, maar ook via de waarnemingen
van een surveillant, kan tot het veredelingsproces bijdragen.

Uitgeven
Ulteindelijk wordt binnen OSD besloten of er gerichte informatie voor uitgifte
gereed is. Is de informatie gericht (pro-actief), dan wordt een zaakdossier aan-
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gelegd en uitgegeven aan een verantwoordelijke binnen Uitvoering. Hierbij
valt te denken aan een wijkteamchel of een recherchechef. OSD heeft nadruk-
kelijk geen rol in de uitvoering en hoeft daarom geen rekefnng te houdzn l1:_1?4
planning en capaciteit. Is de informatie niet gericht (reacne__D, dan wo'r t bin-
nen het grote analysebestand een aantal vaste analysehandelingen ve.rnchlt met
als doel het verkrijgen van informatie voor pro-actieve ¢n preventieve mzn?t.
Ook deze informatie wordr uitgegeven aan een verantwoordelijke binnen Uit-
voer’iﬁg, alleen wordt hierbij geen zaakdossier aangelegd.

Coordineren -
Vanuit OSD vindt op alledrie vormen van inzet een voortgangshewaking

plaats, waarbij OSD regelmatig op de hoogte zal worden gebracht van de
voortgang. Van de voortgang wordt periodiek een overzicht gegeven van nog

openstaande zaken.

Evalueren N
Dit deelproces is tweeledig en omvat inferne en externe eva uvatie. Bij 1

evaluatie wordt de uitgegeven informatie, zodra die resultaat heeft opgelelti
teruggekoppeld aan OSD, Geen resultaat is ook resultaat. Er worder: termijnen
afgesproken waarbinnen een zaakdossier succes moet opleveren. !\a_deize terc;
mijn gaat het zaakdossier terug naar OSD. De resultaten worden geévalueer

en opgeslagen in OSD. Vanuit deze evaluatie wordt het mana.gemenl .

van beleidsrelevante informatie, waarbij toetsing aan doelstellingen in een dis-
trictsjaarplan plaatsvindt. Naast de evaluatie van interne resultaten moet er-
voor worden gezorgd dat er terugkoppeling plaatsvindt van wat er met de ver-

zonden producten is gebeurd.

erne
erd,

{ voorzien

In figuur 4.3.2 worden al deze processen Weergegeven.

=%

BRI, DR o)

kiRt | L
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l Veredeling ][ Uitgifte ]
Aanvullende .
}-» ) : = | Z (! Reactiova inzet |- -
Ill informatie A v R E
F A o] E v
K O S A
O Pm=| Eersie analyse |
R G R u L
N O Hm|Pro-reactieve inzet [ T |l | |poe| U
Herkennings- S G T A
A st ™| S AL AL [T
| é N A 1
- G T E
E tzgngﬁg': 3 | R =] Preventiove inzet f-ame| [
T
e i
,; Case screening

—t— J

[ | Delicts- en criminaliteitsbeeldanalyse

| Archiveren

T

Figuur 4.3.2: De gang van da informatiestroom

De eerdergenoemde vijf elementen worden dan vertaald naar de werkzaamhe-
den voor de politie en omvatten de volgende processen:

— case screening,

- zaakdossiervorming,

- misdaadanalyse,

- herkenningsdienstactiviteiten,

— postregistratie,

— aangifteverwerking,

- informatieverwerking,

~ coordinatie van processen,

Een detail daarbij is case screening. De software zorgt voor een constante mo-
nitoring van de soorten aangiften die in het bedrijfsprocessensysteem worden
ingevoerd. Deze software is als een elektronische waakhond, die ervoor zorgt
dat elke verandering van de belangrijke elementen wordt geconstateerd en
zonder tussenkomst van mensen een stand van zaken weergeeft, waardoor de
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mogelijkheid ontstaat een opsporingsonderzoek te starten. Het bedrij{sproces-

sensysteem heeft derhalve enkele controlevelden zoals:

- Iser een verdachte?

— Zijn er sporen?

— Komt de soort aangifte overeen met de p : !
cier van justitie, openbaar bestuur en de politie aan deze aangifte geven?

rioriteit die het parket van de offi-

Binnen zeer korte tijd, nog geen jaar, moest het geheel operationeel zijn en ge-
reed worden gemaakt om door de regio gebruikt te kunnen wor.c?en. Het sys-
teemn moest wel zo snel mogelijk operationeel zijn, omdat het bl‘]hou.dffn van
de oude en de nieuwe werkwijze niet lang vol te houden was. De politie Rot-
terdam-Rijnmond beschikte reeds over een bedrijfsprocessensystee@ en daar-
om werd besloten software op maat te schrijven om de processen in kaart te
kunnen brengen.

i g screenin
De software diende ter ondersteuning van de processen van cas g,

i j are
zaakdossiervorming en misdaadanalyse. Binmen een jaar was deze softw

ontworpen, gebouwd, geimplementeerd, getest en operationeel voor de gehele
Tegio. . .

Als deze processen goed worden uitgevoerd, heeft dit personele consequenties.
Het beoordelen van binnenkomende informatie, het bewaken. van de‘vc;ort-
gang en de dagelijkse leiding lijken vooralsnog een staffunctie. Vanuit deze

staffunctie wordt een sterke lijn gewaarborgd naar zowel de districtsstaf als de

vitvoeringsverantwoordelijken, zoals sectorcommandanten. ‘

Aan te bevelen is de eerder genoemde functies in een opstartfase zichzelf te .]a-
ten evalueren. Na verloop van tijd ontstaat een beter inzicht in diverse functies
binnen OSD, waardoor functiebeschrijving en -waardering gefundeerder kun-

tsvinden.

!I]J?g:r]lagaspum bij het invullen van de functies moet zijn de mogelijkheid de
OSD als integraal onderdeel te benaderen. Er moet worden gestreefd. naar een
situatie waarin de verschillende functionarissen tot een bepaald -mvea.u a}le
functies van OSD kunnen vervullen. Daarnaast moet iedere functionaris zijn
of haar eigen specialisme ontwikkelen. Deze invulling heeft uiteraard cons:,—
quenties voor het benodigde opleidingsniveau. Ten behoeve van een soepele
introductie wordt het personeel gelijktijdig opgeleid.

3
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2.2 Archivering

De archivering was in het district Maas en Rotte niet voldoende georganiseerd,
daarom moest de gehele archivering van alle ‘producten’ (o.a. processen-ver-
baal) worden aangepakt. Een politieorganisatie produceert enorm veel papier
in de vorm van onder andere processen-verbaal en/of rapportages. Een proces-
verbaal moet voldoen aan vele kwaliteitseisen, want de inhoud ervan heeft ju-
ridische consequenties, zoals:

- veroordeling van de dader;

- vrij complé¥e procedures met betrekking tot de civielrechtelijke aanspra-

kelijkheid;
— Juiste vorm van slachtofferzorg, die is geborgd in diverse wetgevingen.

Hierna volgt een beschrijving van de oude en de nieuwe situatie van archive-

"l'.l'l'l g.
G

Oude situatie

Opmaken proces-verbaal. Dit opsturen naar Justitie en een afschrift naar de di-
verse afdelingen van de politie. Opslag in archiefdozen, inhoud ongeveer veer-
tig stuks per doos. Hierbij was de indexering en toegankelijkheid uiterst be-
perkt, waardoor het zoeken naar informatie langer dan wenselijk duurde. Eens
in de vijf jaar werd de inhoud van de dozen op microfilm gezet. Het bleek een
zeer onoverzichtelijke wijze van archivering te zijn.

Nieuwe situatie

Aangifte opnemen, case screening, zaakdossiervorming, opmaken proces-ver-
baal, koppelen aan het zaakdossier. In een handomdraai worden de dossiers
opgeslagen in een dynamisch archief. Elk jaar worden de dossiers op micro-
film geconverteerd.

Werkwijze behorend bij de nieuwe situatie

Dynamisch archief

Wat is de start van het proces en hoe komt het geheel ter verwerking en archi-
vering van de politie? Hoe komt het ketenproces op gang? Allereerst wordt een
aangifte opgenomen en wordt een opsperingsonderzoek gestart. De aangifte
wordt via de case screening verwerkt en de opslag vindt plaats in mobiele ar-
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chiefkasten. Het district Maas en Rotte verwerkt ongeveer 14.000 aangiften per
jaar. Inten is de afspraak gemaakt dat de originele aangifter? gedurende twee
jaar in een district dienen te worden gearchiveerd. Na die pFnode worden aan-
giften op microfilm geconverteerd. Een aangifte wordt in drievoud opgenonTen.
De archiveringscapaciteit van de OSD is erop berekend dat de opslag een ja;lar
in de mobiele archiefkastjes kan plaatsvinden. Na een jaar. vmdt. ro?lau'e
plaats. De inhoud van het vorig jaar wordt verwijderd en hel. me.uwe Jaaﬁr 115 di-
rect operationeel in dezelide mobiele kastjes. Deze investering 1.n ‘moblel_ Z ar-
chiefkastjes wordt direct beloond. Mobiel betekent. ook .moblel. op f;\e Ifare
werkplek kan gebruik worden gemaakt van de archiefkastjes, zodat efficiént
met de gebruikte materialen kan worden omgegaan. )
In de OSD is een ketenproces in werking gezet dal ervoor zorgt dat het zaak-
dossier voorzien wordt van relevante informatie voor een gedege.n onderzoc;,{k.
Op het moment dat het bedrijfsprocessensysteem een zaakdcl>551er aanmai? t,
wordt automatisch een zaakdossiernummer aangemaakt. Via kleurlabeling,
waarbij ieder nummer een unieke kleurcombinatie heeft, vsiordt het zaakdods—
sier gearchiveerd. In de OSD vindt deze archivering plaats in de zogenaamde
ierkasten. .
;Zfi?li; en kennis van het bedrijf ARIES, gevestigd te Amersl'.oort, is gel;o-
men tot een geheel nieuwe wijze van archiveren en opslag van informatie. ‘e
dossierkasten bestaan uit een kastgedeelte waarin metalen p]ankdragers hori-
zontaal zijn aangebracht. De zaakdossiers zijn Jateraal opgeboxjgen in de kas-
ten. Elke zaak wordt in een dossier gearchiveerd. Dit zaakdossier wordt voor-
zien van een unieke nummering en optisch herkenbaar ge_maakt door
kleurenstickers. De nummering is zo opgezet dat daaruit voor insiders al‘li: m;—
dige informatie s te halen. De kleurencombinaties zijn per zaa\lk vgrschilen ,
zodat ze snel kunnen worden getraceerd. Elk label heeft dus zijn eigen - eur-
combinatie en elke sticker heeft zijn eigen nummering, Omda-t door de mvc;)e-
ring van dit systeem misfiling is uitgesloten, kunnen alle dossiers .snel vwor ez
teruggevonden. Daarom is dit een goede investering geweest. Hel is tev er;s:a
snelle opzoekmethode en de terugplaatsing gebeurt EVEI}EE.HS zeer snel. Het
proces-verbaal wordt verwerkt en gearchiveerd in de dossierkasten.

Selectie en overbrengen naar het (semi)statisch archief o "
In het begin van het jaar verhuizen de dossiers naar het semi-statisch archief.

Daartoe wordt de inhoud van de dossierkasten overgeheveld in kunststof-
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boxen. Per box kunnen ongeveer deriig zaakdossiers worden opgeborgen.
Bij de opbouw en de inrichting van het semi-statische archief is gebruik ge-
maakt van het ORGA-racksysteem: metalen rekken waarin de boxen mel de
zaakdossiers op dezelfde wijze als het dynamisch archief worden opgeslagen.
De systematiek blijft hetzelfde, waardoor een enorme efficiencywinst wordt
geboekt, omdat het geen extra werk voor de archiefmedewerker met zich mee-
brengt. Op een andere plaats in het bureau is een speciale ruimte ingericht als
(semi)statisch archief. In één jaar worden ongeveer 3.300 1ot 3.400 zaakdos-
siers aangemaﬁﬂt. Doordat het systeem door de afdeling is vervolmaak, is de-
ze OSD in staat een geheel jaar van zaakdossiers binnen een uur over te bren-
gen. Door de unicke samenstelling van zaakdossiernummer en het nummer
van regio Rotterdam-Rijnmond is snelle raadpleging via de inventaris moge-
lijkElk jaar wordt de inhoud van de dossiers op microfilm gezet,

e
o

3 Projectomschrijving

Als voorbereiding op de implementatie van de Ondersteuningsdesk is contact
gezocht met de Hogere Economische School te Rotterdam om alle processen te
beschrijven. De Hogere Economische School heeft een aantal jaren metingen
verricht en gedeeltelijk de administratief-organisatorische procedures voor de
OSD omschreven. De gehele OSD werd doorgelicht en daarbij werd door een
advieshureau een controleslag gemaakt van de administratief-organisatiepro-
cedures. Dit adviesbureau heeft in opdracht van de korpsleiding Rotterdam de
gehele administratief-organisatorische procedures voor alle processen van het
korps beschreven (zie bijlage bij deze case).
Daarbij werden vooral de punten bekeken die reeds als proces waren vastgelegd.
Week men daarvan af, dan diende daarvoor een goede motivatie te zijn. Een aan-
vulling op de reeds bestaande procedure moest vervolgens plaatsvinden. Kort-
om, veranderingen en vernieuwingen werden in de organisalie opgenomen.
Bijna twee jaar verschil zit er tussen deze twee afzonderlijke onderzoeken. De
kwaliteitszorg kon door deze onderzoeken stijgen tot een hoog peil. Door alle
processen te beschrijven, kon worden bekeken of de processen goed werden
uitgevoerd en waar dit niet zo was, kon snel en adequaat worden bijgestuurd.
Bovendien had de OSD van hei district Maas en Rotte een beschrijving van lo-
gische processen die kenmerkend zijn voor logistieke handelingen.
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Workflowmanagement

Een van de belangrijkste kenmerken van workflowmanagement is dat ieder
werkproces beheerst kan worden. Doordat alle processen zijn beschreven en
in een stroomdiagram zijn verwerkt, is het nu mogelijk om die processen te
beheersen. Alle processen van de Ondersteuningsdesk zijn beschreven en ken-
baar gemaakt in de organisatie, waardoor een beter inzicht is verkregen in de
werkzaamheden. De processen werden ook beter op elkaar afgestemd, zodat
de effectiviteit van de organisatie kon toenemern.

4 Resultaat

De politicorganisatie heeft een voorkeur voor het IN K-model (het kwaliteits-
model van het Nederlands Tnstituut voor Kwaliteit) en heeft daarbij in zijn ge-
heel gebruik gemaakt van auditoren. Deze auditoren kunnen zowel intern als
extern zijn. Het INK-model, dat ook in de Inleiding wordt genoemd, bevat de
volgende elementen.

- leiderschap,

- personeelsmanagement,

~ beleid en strategie,

— middelenmanagement,

— management van processen,

_ tevredenheid van het personeel,

_ tevredenheid van de klanten,

— positie in de maatschapplj,

_ ondernemingsresultaten.

Deze elementen dienen als basis om in aanmerking te komen voor de Neder-
landse Kwaliteitsprijs. Diverse malen zijn er mensen bij OSD geweest, maar
ook bij andere projecten in het district Maas en Rotte. Hierbij werden de werk-
wijze en organisatie daarvan bekeken. Bovendien werd gecontroleerd of de be-
«chreven werkwijze inderdaad werd gevolgd. Eind november 1996 heeft het
district Maas en Rotte de Nederlandse Kwaliteitsonderscheiding in de wacht
gesleept. De O5D werd daarin genoemd als dat onderdeel van de organisate,
dat de processen van een kwaliteitsorganisatie, zoals verwacht, kan beschrij-

ven en beheersen.

E
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In de organisati i
ganisatie en in de OSD moeten de verworvenheden worden geborgd en

ekoesterd i ij ij
g ) en men dient aktijd alert te blijven op veranderingen in proc
waardoor de gewenste kwaliteit kan worden bereikt proese

;il:.i; c\lv:i ;r: het dlsc;nct Maas en Rotte learning by doing en een pilotmodel heeft
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Inleiding

Een van de vereisten om in aanmerking te komen voor de Naderlandse Kwali-
teitsprijs is dat de processen die in een organisatie plaatsvinden, beheerst
worden. Onder processen vallen alie activiteiten in de organisatie die waarde
toevoegen. Er wordt hierbij uitgegaan van het principe dat alles procesmatig
verloopt, dat wil zeggen met een onderlinge afhankelijkheld en ean bepaalde
vofgorde. Bij processen wordt ook gedacht aan het feit dat processen afhan-
kelijk zijn van bepaalde condities en dat ze altijd fluctueren rondom een
norm. Bij het kwaliteitsdenken gaat men er bovendien nog vanuit dat met be-
hulp van de statistiek kan worden aangetoond of een proces behesrst, dat wil
zeggen voorspelbaar, met een bekende maximale afwijking van de norm, ver-
foopt. Kwaliteitsverbetering in dat verband slaat op het beheersbaar maken
van processen en het verkleinen van de afwijkingen. Dit houdt in dat er van
een organisatie verwacht wordt dat zij kan denken in processen en dat er al-
les aan wordt gedaan om deze processen onder controle te krijgen,
jedereen in de organisatis maakt deel uit van een proces en heeft een eigen
“werkproces. Om de eigen arganisatie te benordelen, moet men eerst de acti-
viteiten die plaatsvinden in gen processchema zetten om vervolgens naar de
beheersing van de deelprocessen te kijken. De centrale vraag bij de beoorde-
ling van de Nederlandse Kwaliteitsprijs is:

zifn de werkzaamheden als processen beschreven en kan men aantonen dat
die processen beheerst verlopen?

Deze handleiding vormt met deel 1 van dit rapport: *0SD, een afdeling apart’
€én gehsal. In dit deef van het rapport zijn de werkprocessen vastgelegd zo-
als ze op dit moment plaatsvinden op deze afdeling. Deze werkprocessen zijn
in de vorm van SysteemStroomSchema's (SSS) weergegeven. Het gebruik
van SS8's heeft als groot voordeel dat het mogelijk is een beter inzicht te krij-
gen in de eigen afdeling. De 88S5’s zijn gemaakt aan de hand van acht taken
die op de OSD plaatsvinden (zie deel 1).

De analyse van de SSS’s, prestatie-indicatoren en een beschrijving van de
gevolgde werkwijze van dit onderzoek zijn te vinden in deel 1 van het rapport
‘Informatievoorziening OSD'.
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Aangifte van buitenaf
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Regiopolitie Rotterdam Rijnmond .

aldsling OSD autaur GiP-10
Tvpe systeemstroomscherna's Datum januarl 1985
Naam Aangifte van buitenaf

Omschrijving

De azngifte van buitenaf wordt in het eigen Multipol-
systeem nogmaals ingevoerd. De gegevens van de
originale aangifte worden overgenomen, behaive de
varklaring van de aangever, Hiernaar wordt verwezen
door in Multipol aan te geven: ‘zie verklaring aan-
gever’.

Aan de originele aangifte wordt het nicuwe Multipol
nummer handmatig toegevoegd. De opnieuw inge-
voerdte aangifte wordt één keer gekopiserd.

Het originesl van de aangiite wordt opgebargen in
het archief en gaat later naar de case screener. De
kopie gaat uiteindelijk naar de HKD {Herkennings-
dienst).

De kopie van de aangifte wordt op hat coderingsfor-
mulier gecodeerd aan de hand van delictcodes en
referentistaballen,

act.nr | Activiteit
1 In)_zageren in Multipol
‘2 Nieuw Multipolnummer
aan origineel
3 Splitsen
4 Coderen
5] Samenvoegan

De kopie van de aangifte wordt samengevoegd met
het hiervoor beschreven coderingsformulier en naar
de HKD gestuurd,
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Regiopolitie Rotterdam Rijnmond

afdeling  OSD auteur GIP-10

Type systeemstroomschama's Datum januari 1995

Naam Aanmaken goederenkaart

act.nr | Activiteit Omschrijving

1 Onragen registratie In Mulipol wordt de betreffande registratie apge-
vraagd aan de hand van het Multipofaummer.

2 Aanmaken Van later aangegeven ontvreemde goederen wordt

goederenkaart{en) een bijlage aangemaakt in Multipol, Per gestolen arti-
kel wordt een goederenkaart gemaakt en gacodeard,

) Samen vormen deze kaarten de ‘bijlage gesiolen

" goederen' die én of twearmaal gekoplesrd wordt.

3 Splitsen Indien de aangever een kopie wil van de ‘bijlage ge-
stolen goederen’, wordt daze bijlage tweemaal geko-
pieerd, Een kopie wordl verstrekt aan de aangever,
de andere kopia wordt blj het originele proces-ver-
baal van aangifte gavoegd in het archief,

4 Codaren De kopie van de 'bijlage gestolen gosderen' wordt
gecodeerd aan de hand van de delictcodes en ds
referantistabellen.

5 Samenvoegan Hel hiervoor beschreven codeformulier wordt sa-
mengevoegd met de kopis van de 'bijlaga gestolen
goederen’ en varstuurd naar de HKD.

5] Splitsen Indien de aange»;er geen kopie wil van de 'bijlage ge-
stolen goederan’, worat deze bijlage één maal geko-
pigerd. Het originesl wordt bij het originele proces-
verbaal van aangifte gevoegd in het archief.

7 Codaren De kople van de ‘'hilage gestolen goaderen’ wordt
gecodeerd aan de hand van de defictcodss en de
referentietabellen,

3 Samenvoegen Het hiervoor beschreven codefermuliar wordt samen-
gevoegd met de kopis van de ‘bijlage gestolan goe-
deren’ en verstuurd naar de BKD.
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Invoer van een aangifte in HKS
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uitdragian mutra

2, controle
relevants
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Regiopolitie Rotterdam Rijnmond

afdeling 08D , auteur GIP-10
Type systeamsiroomschema’s Datum januari 1995
Naam invoer van een aangiite in HKS
act.nr | Activiteit Omschrijving
9 Uitdraaie&,-gnutra Op van binnen aangegeven iljdstippen wordt van de in

Multipol opgenomen processen-verbaal van aangifte
een mulra aangemaakt met alle voor het HKS (Herken-
ningsdiensisysteam) relevants gegevens (persconsge-
gevens aangever, verbalisant, tijdstippen, plaats dalict,
HKS-nummer, modus operandi en aventues! ont-

vreemde goederan).
. *
2 Controle relevania Da mutra wordt een op een met de betreffande aan
- gegevens HKS-gegevens| gifte gecontroleerd. Mat name wordt bekeken of da

modus operandi die in de verklaring wordt genoemd,
geed verwerkt is in de modus-operandimodule van

Multipol.

3 Corrigeren PVA Correcties enfofl aanvullingen worden direct verwerkt
in Multipof,

4 Doorvoeren naar HKS Wanneer alla op de mutra aangegeven aangiften zijn

goedgeksurd, worden deze elektronisch aangebo-
dan aan hat HKS. Bij de cenirale HKD (Doelwater)
wordt een laatste technische controle uilgevoerd.
Daarna werden de aangiften doorgevoerd naar de
DataBase.

N.B.: de bovenstaande werkwijze is een toekomstige. Tot op heden worden de aangiften
handmatig gecodeerd, waarna de aangiften en invoerdocumenten middels de inteme post
worden verzonden naar de HKD (Doelwater}. Daar werden de invoerdocumenten handmatig
in het HKS verwerkt.
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Invoer van een proces-verbaal in HKS

1.
invullen en
coderan LMF

gecodserd LMF

GIPg40812.10
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Regiopolitie Rotterdam Rijnmond
afdeling QSO auteur GIP-10
Type systesmstroomschema’s Datum januari 1995
Naam invoer van een proces varbaal in HKS
act.nr | Activiteit Omschrijving

Invuller,gn coderen LME

Aan de hand van een proces-verbaal wordt een Lan-
delik Mealdings Farmulier (LMF) ingevuld en geco-
deerd met alla voor het HKS relevanie gegevens
(persoonsgegevens aangever, verdachte, verbali-
sant, tijdstippen, plaats delict, modus operandi
enz.}. Hel LMF wordt middels de inteme post ver-
zonden naar de HKD (Doelwaier). Daar worden de
gegevens handmatig in het HKS Ingevoerd.
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Informatie uit HKS

1
vragen

2
invoeren

anlwoord
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Regiopolitie Rotterdam Rijnmond
afldeling  OSD auteur GlP-10
Type systeemstroomschema’s Batum januari 1995
Naam Informatie uit HKS
act.nr | Activiteit Omschrijving
1 Vragen g, Van alle kanten kunnen er verzoeken om infarmatie

Uit HKS komen. Deze verzoeken kunnen zowel mon-
deling als schyiftelijk binnenkomen.

Invoaran

Alls gegevens die nodig zijn om het verzoek te kun-
nen beantwoorden, dienen te worden ingevoerd. Hel

antwoord verschijnt op beeldscherm en kan vitge-
dragld worden.

GIP9408172.10
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Regiopolitie Rotterdam Rijnmond
gfdeling OSD auteur GIP-10
Type systeemstroomschema's Datum januvari 1995
Naam Case scresning

Activiteit

Omschrijving

Handm?tig controleren
en aan¥tllen

Aan de hand van een proces-verbaal van aangifte of
een aanvulling daarop vindt een handmatige controle
plaats van deze documenten. Correcties en/of aan-
willingen worden zowel op papier als in Muitipot
doorgevoerd.

Eerste screening/
tweade screening

Gelijldijdlig vindt er bij een proces-verbaal van aangifta
een automatische eerste screening en in geval van
een aarnvulling een tweede screaning plaats door de
BOR-module. Hierdoor ontstaan de case-scree-
ningsformulieren in geval van een eerste screening
en bij een tweeds cnislaat de signaallijst.

Uitdraaien formudier
case screening/signaallijst

Als alle case screeningen, aanvullingen en controles
hebben plaatsgevanden, wordt dit formulier opgesla-
gen in Multipal en wordt er een case-screeningsior-
mulier en signaallijst uitgedraaid.

Beslissen

Indien een proces-verbaal van aangifte of de aarvul-
ling daarop geen 12 punten toegekend kriigt bij de
serste of tweede screening, vindt een tiidalijke op-
slag van het PVA in het archief plaats. Worden er wal
12 punten toegekend bij de screening, dan wordt er
mat behulp van Multipol beslist of er een zaakdossier
aangemaakt dient te worden.

Uitdraaien mutra en PVA

indien bij punt 4 is besloten geen zaakdossier aan te
maken, worden de case-screeningsformulisren of de
signaallijst tijdelijk opgesiagen in het archief, ndien
besloten is wel een zaakdossier aan te maken, wor-
den het proces-verbaal van aangifte en de mutra uit-
gadraaid.

Samenvoegean

Het uitgedraaide proces-verbaal van aangifte en de
mutra warden samengevoegd met de case-scree-
ningsformulieren en/of de signaallijst. Deze worden
samen doorgegaven aan de zaakdossienvormer,

GiPg40B12.40
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Multipolni.

Multipol

3 zaskdossler
agnmaken

Servicehureau

uitgeven
zaakdossier

imvullen uit-
gifteformulier

8 aanvullen
zaakdossier

Multipol :

zaak-

uitgifte- h
dossier

formufiar

dossler af-
sluitan?,

7 zaakdossiar
afpoeken

=,

—

behandeling
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afdeling QOSD . auteur GiIP-10
Type sysleemstroomschama's Datum januari 1995
Naam Zaakdossier

act.nr | Activiteit Omschrijving

invoeremsultipoinummer | Aan de hand van het tMultipolnummer, dat vermeld
slaal op de case-screeningsformulieran, wordt be-
keker of er al een zaskdossier bestaat van de des-
hatreffende aangifte.

Zaakdossier aanvuilen Alle gegevens dia nodig zijn om het verzoek te kun-
nen beantwoorden, dienen te worden ingevoerd. Het
antwoord verschiint op baeldscherm en kan uilge-
draaid wordan.

Zagkdossier aanmaken Indien er nog geen zaakdossier bestaat, wordt er een
nieuw dossier aangemaakt in het zaakdossiermant
van Multipol. Hierin kan vermeld worden of er aan-
houdingen zijn verricht, gegevens over justiliéle af-
handeling en eventusle gemaakte kosten, Het zaak-
dossier wordt dan uitgedraaid. Bekeken wordt of het
zagkdossier het waard is em uitgegeven te warden,

Invullen uitgifteformulier Handmatig wordt het uitgifteformulier ingevuld. Hier-
op staan de zaakdossiers vermeld die aan het Servi-
cebureau worden uitgegeven.

Samenvoegen Het uitgifteformulier wordt samengevoegd met de
uilgedraaide zeakdossiers en uitgegeven aan het
Servicebureau,

Aanvullen zaakdossier Nadat het Servicebureau de zaakdossiers heeft uit-
gegeven, vult het bursau op het uitgifteformulier in
welke pofitieman/-vrouw het onderzosk naar een be-
paalds zaak gaat lsiden. Daarna zendt het Servicebuy-
reau het formulier terug naar de OSD. Azn de hand
van dit uvitgifieformulier worden de desbetrefiende
zaakdossiers aangevuid met de naam van de betrok-
kana.

Zaakdossier afoosken Indien het zaakdassier door het Servicebureau afge-
slaten Is, wordt het zaskdossier teruggestuurd naar
de O5D. Nu kan het ook worden afgeboekt in Multi-
pol. Daarna wordt het dossier dafinitief opgaslagen
in het archief.




Case 3 — Bijlags | 195

94 Kwaliteit & archivering
1
1
BOR- tatagloverzicht
module incidenien R . .
Regiopolitie Rotterdam Rijnmond
afdeling  QSD ‘ auteur GIP-10
ovarzichten Type systeemstroomschema’s Datum janvari 1985
i adanalyse aangiften Naam Misdaadanalyse (weskanalyse)
Misda | ¥
weekanalyse
1
2
icht .
ing}g‘;ﬁ?eg‘ﬁ;'bwn act.nr | Activiteit Omschrijving
1 Totaal_gyprzicht incidenter] Wekelijks wordt gen telling gemaakt in de BOR-mo-

dule van de incidenten van de afgelopan week.

gverzichten
aangiften per
buunt

2 Maken overzicht Tevens worden averzichten gemaakt van de inciden-
incidenten per buurt ten per buurt. Op deze overzichten staan de delicten
vermeld met daarbij onder andere da plaats en het
tidstio van het delict. Aan de hand van het totaal-

3

sorteren op . .
surveiliance- S A overzicht worden de overzichten per buurt gecontro-
gebled 1 leard.
14
p 3 Soreren op De overzichten per buurt warden gesarteerd 0op Sui-
Harvard maken survaillancegebied veillancegebied.
Graphics voorbladan
4 Maken voorbladen In Harvard Graphics warden de voorbladsn van de

weekanalyse gemaakl. Het gaat hier om het gigeme-
ne voorhlad en de voorbladen waarcp de surveillan-
cegebiaden staan vermeld.

voorhladen

maken
grafieken

5 Maken grafieken in Harvard Graphics worden de gegevens van da to-
taaloverzichten an van het overzicht van de inciden-
ten per buurt verwerkt in grafieken.

Harvard
Graphics

6 Samenvoegen In Harvard Graphics werden de gagavens van de to-
taaloverzichien en van het overzicht van da inciden-
ten per buurt verwerkl! in grafieken.

kopie
weekanalyse

originesl
weekanalyse

GIPR40812.10
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Misdaadanalyse giop !
maandanalyse ] aideling  OSD . auteur GIP-10
Type systeamstroomschema's Datum januari 1995
ndtelling 3 Naam Misdaadanalyse (maandanalyse}
1 maa ;
totake criminaliteit '
, van het disirict
_ act.nr | Activiteit Omschrijving
icht totale . L .
. it 1 Maandiglling totale crimi- | In de BOR-module wordl sen telling gemaakt van de
per maand naliteit van het district lotale criminaliteit van da afgelopen maand in het
district, Hiervan wordt een uitdraal gemaakt,

5 iaaansglﬁlnsz . 2 Maandtelling In de BOR-module word? een telling gemaakt van de
: geweldsdelicter ; ; P )
ain&"aiahﬁﬂ'ﬂgn per survelllance- aandachtspunten aangiiten van de algelopen uit het district van de vol

gebied gende aandachtspunten:
— diefstal uit auto,

i - diefstal fiess,

- kelderinbraak,

— woninginbraak.

Hiervan worden uitdraaien gsmaakt,

van het district

overzicht van de
geweldsdalicten
par survellance-

overzicht van de
totalen van de 5

aandachtspunten gebied
3 Maandielling totale In de BOR-module wordt sen talling gemaaki van deo
criminaiiteit verdeeld naar| totale criminalitait verdeeld naar surveillancegebied,

3 maandtelling 6 jaarielling miliew- surveillancegebied Hiervan wordt een uitdraal gemaaki,
totale crminalitait delicten per buunt - -

vardeeld naar 4 Maandteliing aandachts- | In de BOR-module wordt een telling gemaakt van de
surveillancegebied punten per survelllance- | aandachtspunten gencemd onder 2. Hiervan waorden

ot vando gebied uitdraalen gemaakt.
overi
i ili licten | \ . . .

l%\l’:f:'gmn‘iﬁ;i@ "”','j;‘;”guun 5 Jaartelling geweldsdelic- | In de BOR-madule wordt een jaartelling per surveillan-

per surveillance-

ten per surveillancegebied cagebled gemaakt van de geweldsdelicten. Hiervan
wordt een uitdraai gemaak!,

_ erteling milec 3] Jaartelling miieudelictan | In de BOR-module wordt een jaartelling per buurt ge
4 maa”dle"’:‘gn o, Walson f gnd:megrpenf per buurt maakt van ds milisudelicten. Hiervan wordt sen uit-
e aonvaliance. " abjecten draai gemaakt.
gebied
Jaartelling mitisu- In Dr. Watson wordt een jaartelling gemaakt van de mi-
onderwerpen/objectan lievonderwerpen/objecten. Hiervan wordt een uit-

overzicht van de
fotalen van de
5 aandachtspunten
per surveilance-
gebled

draai gemaakt.

GIPS40B12.10
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Harvard
{Graphics

Harvard
Graphics

B jaartelling milieu-

delictervregistraties
met wetcods

overzicht van de

rrilisudslicteny
registraties met
wetcode

9 maandtslling
vandalisme
per buur

overzicht van
het vandalisme

per buurt

10
maken
voorbladen

voorhladan
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Regiopolitie Rotterdam Rijnmond
afdaling  OSD auteur GIP-10
Type systeemstroomschema's Datum januari 1995
Naam Misdaadanalyse (maandanalyse)
act.nr [ Activiteit Omschrijving
2 Jaartelligg milisudelicten | In Dr. Watson wordt een jaartelling gemaakt van de

registraties met wetcode

milieudelicten/registratias met wetcode, Hiervan wordt
een uitdraal gemaakt,

Maandtelling vandalisme
par buurt

in de BOR-medule wardt een maandtelling per buurt
gemaakt van de vandalismegevaller. Hiervan wordt
ean uitdraal gemaakt,

',_1 0

Maken voorbladen

In Harvard Graphics worden de voorbladen gemaakt
voor de maandanalyse. Deze bestaan uit een alge-
mesn voorblad en de voorbladen per surveillancege-
bied. Hiervan warden uitdraaien gemaakt.

Maken grafisken

Aan de hand van de telingen wordan grafieken ge-
maakt in Harvard Graphics. Dit zjjn staafgrafieken,
puntdiagrammean en cirkeidiagrammen. Hiervan wor-
den uitdraalen gemaakt.

Samenvosgen

De desbetreffende voorbladen en grafisken worden
samangevosgd en gekopleerd.

o]

maandanalyse maandanalyse

origingsl

op verzogk 2an
geinteresseerden

GlPga0B12.10

Splitsen

De maandanalyses worden gesplitst in een origingls
maandanalyse en kopieén. De originele maandanaly-
sa wordt definitief opgeslagen in het archief, de ko-
piedn worden op varzoek verstrekt aan geinteres-
seerden.

e T
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Midsdaadanalyse
verzoekanalyse

4
maken
aantakening

aantgkening

Harvard
Graphics
+ WP

B
varwerken in
rapport

rapport/

presentatie

_T
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afdeling Q8D . auteur
Type systeemstroomschama's Datum
Naam Misdaadanalyse (verzoekanalyse)

act.nr

Activiteit Omschrijving

Opwagﬁﬂ

Als er sen verzoek binnenkomt, vraagt de misdaad-
analist de relevante persconsgegevens en modus
operandi op uit hel Herkanningsdienstsysieem
(HKS}).

Importeren De gegevens die zijn opgevraagd uit HKS warden
automatisch geimporteerd in NCSS. Als dit nist auto-
matisch kan, wordt dit handmatig ultgevoerd.

Analyseren Da gegevens worden nu in NCSS per item geanaly-

saerd. Er wordt in dit systeem gekaken of er een ba-
paalde samanhang is tussen een bepaalde gebsur-
tenis en bijvoorbesld een signalement van esn
dader.

Maken aantekening

Als vit bovenstaands anslyse een statistische waar-
de (P-waarde) van groter dan 0,5 uitkomi, wordt
hiervan ean aaniekening gemaak.

Analyseran

Als de statistische waarde Kklginer is dan 0.5, wordt
dit verder handmatig geanalyseerd.

Verwerken in rapport

Als er verder geen Htoms geanalyseerd dienen te
worden, worden de analyses verwarkt in ean rapport
of presentatie. Dit rapport wordt opgeborgen in het
archief,
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Agendastukken verwerken

inkomende
post

aganda-»
sluk voor dit

district? naa

1
invoeren
agendasiuk

agendastuk

2

fouten?

varzoek
opsluren

aniwoord op
verzoek

4 Case 3 — Bijlage |

i

Regiopolitie Rotterdam Rijnmond

afdefing  OSD auteur GIP-1G
Type systeemstroomschama's Datum januari 1995
Naam Agendastukken verwearken

act.nr | Activiteit

Omschrijving

Van alle kanten komen er verzoeken om informatie
(centiate administratie, andere districten, advocaten
enz}. Indien dit verzoek niet voor het district is,
wordt het direct teruggestuurd naar de afzender, is
het verzoek wel voor dit district, dan wordt in Multipai
geregistraerd wanneer het agendastuk is binnenga-
komen en naar wie het doorgsstuurd wordt, Indien
mogelijk wordt het op de OSD beantwoord en tarug-
gestuurd naar de afzender,

1 Invoerenggendastuk
@
e
4 -
afaoeken 2 Verzoek opsturen

@

Het verzoek om informatie wordt doorgageven gan
&én van de daartoe aangewezen personen. Deze
personen zorgan ervoor dat het agendastuk terecht-
komt bij diegene die antwaord kan geven op de ge-
stelde vrzag. Dit kan bijvoorbeeld de politiaman/-
vrouw zijn die het onderzoek naar de desbetrefienda
zaak heeft geleid of een administratieve kracht,

Controleran

Zodra het antwoord op de vraag terugkomt bij da
08D, wordt gecontrolsard of het antwoord fouten
bevat. In geval van fouten wordt het agendasiuk te-
ruggestuurd naar de persoon genocemd onder 2.

Afboeken

Als het antwoord geen fouten bevat, wordt het afge-
boekt in Multipol. Dit houdt in dal geregistreerd
wordt wanneer het antwoord terug is gekomen en
weer verstuurd wordt naar de afzender. Dasma
wordt het antwoord verstuurd of telefonisch doorge-
geven. Indien het telefonisch wordt afgshandald,
wordl dit op het agendastuk varmald,

GIP940812.10




—
Rt

204

Kwaliteit & archivering

Siachtofferinformatie

Antwoardstrook

1
uitdraaien mutra

Mogelijheid 17

2
bureau slachtoffer-
hulp bellen

3
invullen
controlekaart

controlekaart

bureau
slachtofferhulp

4
In-/aflzoeken

lijkheid 27
Mogslij o

nesa
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afdeling OSD auteur GIP-10
Type systeamstroomschema’s Datum januari 1995
Naam Slachtofferinformatie
Activiteit Omschrijving

Uitdragsi‘en mutra

Indien keuzemogelijikheid 1 wordt gewsnst doar het
slachioffer, wordl er eerst een mutra van het dasbae-
treffende proces-verbaal van aangifte uitgedraaid.
Wordt mogelikheid 1 nist aangegeven, dan wordt
gekeken of mogelikheld 2 gewenst is (zie 6).

GIP940B12.10

Bureau Slachtoffer-
hulp bellen

Nadat de rmutra uitgedraaid is, wordt telefonisch con-
tact opgenomen me! het Bureau Slachtofferhulp.
Aan de hand van de mutra wordt de situatia uitge-
legd. Hat Bureau Slachtofferhulp zorgt voor de daad-
werkelijke hulp aan de benadeelde.

Invullan controlekaart

Handmatig wardt een controlekaart ingewvuld en tijde-
lik opgaslagan in het archief. Hierop staat varmeld
wanneer het Bureau Slachtofferhulp is ingeschakeld.
Ce kaart wordt periodisk opgehaald door het Bureau
Slachtofferhulp.

Inboeken/afboeken

Ock in Multipol wordt aangegeven wannaer het Bu-
reau Slachtofferhulp wordt ingeschakeld. Wannaer
een benadeslde is gezocht, vindt aen terugkoppsling
plaats naar de afdeling Slachtofferinformatie van de
0SC. Ook deze terugkoppsling wordt geregistreard
in Muttipol,
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Slachtofferinformatie {vervolg)

5
ultdraaien mutra

6
maken kopie
antwoordstrook

kapie antwoord-
strook en mutra

preventie-
codrdinatar

8
in-/afboeken

Multipol

mogelijkheld 37

nee

207

afdaling
Type
Naam

Regiopolitie Rotterdam Rijnmond

QsD
systeemsiroomschema’s
Slachtofferinformatie

auteur
Datum

GIP-10
januari 1995

Activiteit

Omschrijving

Uitd@gien Mutra

Indien mogelijkheid 2 gewenst is door het siachi-
offer, wordt een mutra van hst desbetreffende pro-
ces-verbaal van aangifte uitgedraaid. Is mogehjkheld
1 ook al aangekruist, dan kan gebrurk worden ge-
magkt van de mutra die eerder is ungedraa\d s mo-
gelijkhaid 2 niat aangekrulst dan word

Maken kopie
antwoordsirook

Van de ontvangen antwoordstraok wo!
gemaakt.

Samenvoegen De kopie van de antwoordstrook wordt
voegd met de mutra. Beide worden na
treffende preventiecodrdinator gestuurd
wel binnen als buiten hat district zijn.

Inboeksn/afbosken

ingeschakeld.

GIPE40312.10
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samen-
voegan

Siachtofferinformatie (vervolg)

9
jnvoaren namen

10
uitdraaien
documenten

slachtofierhulp slachiaffer
benadeelde

brief
T

originest ant-
woordstrook
{+ mutra)
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Regiopolitie Rotterdam Rijnmond
afdeling QSD . auteur GIP-10
Type systeernstroomschama’s Datum januari 1995
Naam Slachtofferinformatie
act.nr | Activitait Omschrijving
g Invoggen namen Indien men mogelijkheid 3 heeft aangekruist, wordt

in Papyrus een lijst aangamaaki van personen die
behoefte hebben om ep de hoogle gesteld te wor-
den van het verloop van de aangifte. Daarna wordt
da antwoordsirook tijdelijk in het archief opgeslagen.
Is mogelijkhsid 3 als niet gewanst aangegeven, dan
wordt de antwoordstrook definitief in het archief op-
geslagen.

Uitdraaien documenten

Wanneer er een duidelijke voorultgang in het onder-
zoek naar een desbetreffende zaak s, wordt de be-
nadeelde daar schriftelifk van op de hoogte ge-
bracht. Is een dergeiljke voortgang er nigt, dan wordt
er na 3 maanden ean brief verzonden waarin dit ver-
meld wordt. Dit is sen slandaardbrief, een BIB for-
mulier, die in Multipol staat. Zodra een zaak afgshan-
deld is, kan de antwoordstrock samen met de
vitgedraaide mutra dafinitisf worden opgesiagen in
hst archief,

11

Samanvoegen

De antwoordstrook en de mutra worden samange-
voagd en definitief opgeslagan in het archief.

GIPG40812.10
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Begrippenlijst

Alfabetisch overzicht van definities op het gebied
van kwaliteit en archivering

Archiefanalyse

L " . -
Inventarisatié naar deelarchieven waaruit de gehanteerde regels ten aanzien
van vorming en beheer blijken.

Archiefstructuur
De structuur die wordt aangebracht in een archief door middel van het toepas-

. sen van een directe ordening.

Audit

.Systematisch en onafhankelijk onderzoek om te bepalen of activiteiten op het
gebied van kwaliteit en de daarmee samenhangende resultaten overeenstem-
men met de geplande maatregelen en of deze maatregelen op doeltreffende wij-
ze zijn geimplementeerd en geschikt zijn voor het bereiken van de doelstelling

Bedrijfsarchiefplan

Algemene benaming voor voor het geheel van documenten waarin de wijze
van archiefbeheer is vastgelegd, zoals de Nota Archiefbeleid, het Structuurplan
en de Ordeningsplannen.

Bedrijfszekerheidszorg
Combinatie van diverse zorgsystemen als kwaliteitszorg, milieuzorg, gezond-
heidszorg enzovoort.

Business Process Redesign (BPR)

BPR combineert de adoptie van een procesoptiek van de onderneming met de
toepassing van innovatie met betrekking 10t sleutelprocessen. Het helpt een
organisarie belangrijke verminderingen van proceskosten of tijd, of belangrij-
ke verbeteringen in kwaliteit, Mlexibiliteit, serviceniveaus, of andere onderne-
mingsdoelstellingen te bewerkstelligen.
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CE-merk
Keurmerk ingesteld binnen de Europese Unie om technische handelsbelem-

meringen weg te nemen. Door het CE-keurmerk worden de eisen die gesteld
worden aan de artikelen in de EU gestandaardiseerd ten aanzien van veiligheid
en gezondheid. Door het aanbrengen van het CE-keurmerk op producten kun-
nen deze producten op de markt worden gebracht in de lidstaten van de EU
zonder dat elke lidstaat keuringsprocedures moet uitvoeren.

Certificering

Activiteiten op grond waarvan een onafhankelijke instantie kenbaar maakt dat
een gerechtvaardigd vertrouwen bestaat dat een duidelijk omschreven onder-

werp in overeenstemming is met een bepaalde norm.

Classificatie . )
Een methode die relaties legt wssen afzondetlijke eenheden, op zodanige wij-

z¢ dat zaken volgens een bepaald principe geordend en gegroepeerd worden.

Concurrenten
Vormen van dienstverlening of levering van een product die op gelijke voet

staan met de eigen dienstverlening of levering van een product en daarmee een

bedreiging vormen voor de continuiteit.

Controlekosten
Kosten die gemaakt worden om de dienstverlening of levering van een product

te beheersen voordat de dienstverlening of levering tot stand komt.

Dienstverlening
Overeerkomst tussen leverancier en klant waarbij geen tastbare goederen wor-

den geleverd, maar handelen van de dienstverlener centraal staat.

EFQM-model . ‘
Het EFQM-model staat voor 'European Foundation for Quality Management

en vormt de criteria voor The European Quality Award. In dit model worden
negen aspecten van kwaliteit benadrukt: leiderschap, middelenmanagement,
beleid en strategie, personeelsmanagement, management van processen,

waardering door de maatschappij, waardering door klanten, waardering door

Begrippeniijst 513

personeel en het resultaat van dienstverlening, Dit model wordt ook door het
Instituut Nederlandse Kwaliteit gebruike voor het toekennnen van de Neder-
landse Kwaliteitsprijs. '

Formulier
Een ten dienste van een gegeven procedure in oplage aangemaakt invulmodel,

ingericht om gegevens systematisch, doelmatig en volledig te kunnen vastleg-
gen, lezen, bg\fyerken en transporteren.
fye

Functieomschrijving
Formele schriftelijke vastlegging van taken en verantwoordelijkheden verbon-
den aan een bepaalde functie.

*

' f;Handleidingen

Dit zijn beschrijvingen van een machine, apparaat, installatie en/of proces
waaruit blijkt hoe deze gebruikt kan worden, het onderhoud moet geschieden
en de veiligheid wordt gewaarborgd.

Integrale kwaliteitszorg

Managementaanpak van een organisatie toegespitst op kwaliteit, gebaseerd op
de deelname van al haar medewerkers en strevend naar succes op lange ter-
mijn door de klant tevreden te stellen, en naar voordelen voor alle medewer-
kers van de organisatie en voor de samenleving,

International Organisation for Standardisation (ISO)
Deze organisatie stelt internationaal normen op voor onder andere kwaliteit-
systemen.

Kennis
Kennis is het geheel aan ervaringen en inzichten.

Klacht
Een klacht is elke uiting van Kklanten op elk moment dat de dienstverlening
niet schijnt overeen te komen met de verwachting.
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Klant
Een klan is een feitelijke afnemer van gen dienst.

Kosten
Kosten met betrekking Lot kwaliteit worden ge_vormd door faalkosten, contro-

lekosten en preventiekosten.

Kritis¢he bedrijfsprocessen
Bedrijfsprocessen waardoor een bedrijf, indien ze niet optimaal verlopen,

schade kan ondervinden.

Kwaliteit
Het voldoen aan vastgelegde of vanzelfsprekende behoelten en verwachtin-

gen van de klanten;
Het geheel van kenmerken van een entiteit dat betrekking heeft op het ver-

mogen van die entiteit om kenbaar gemaakte en vanzelfsprekende behoef-
ten te bevredigen (NEN-150 8402, 3e druk oktober 1994).

Kwaliteitsbeheersing
Operationele technieken en activiteiten die worden aangewend om aan de

kwaliteitseisen te voldoen.

Kwaliteitsbeleid
Overkaepelende intenties en koers van een organisatie met betrekking tot kwa-

liteit zoals deze formeel door de hoogste leiding tot uitdrukking zijn gebracht.

Kwaliteitshorging
Alle geplande en systematische activiteiten, geimplementeerd in het kader van

het kwaliteitssysteem en waar nodig aangetoond, om in voldoende mate ver-
trouwen te geven dat een entiteit (proces, preduct, dienst, organisatie of een
combinatie daarvan) aan kwaliteitseisen zal voldoen.

Kwaliteitsdocumenten

Dit zijn documenten die de kwaliteitszorg borgen. Hieronder verstaan we het
kwaliteitshandboek, procedures, werkinstructies, formulieren, handleidingen,

kwaliteitsplannen, normen en eventuele documenten van de klant.

Begrippenlijst 015

Kwaliteitseis

Ulitdruzkking van de behoeften, of hun vertaling in een verzameling van kwan-
titatief of kwalitatief kenbaar gemaakte eisen, voor de kentnerken van een en-
titeit omn realisatie en onderzoek daarvan mogelijk te maken.

Kwaliteitshandboek

Document waarin het kwaliteitsbeleid is vasigelegd en waarin het kwaliteits-
systeem van s.-::z organisatie is beschreven.

Kwaliteitsplan

Een document waarin de specifieke maatregelen, voorzieningen en volgorde
varll activiteiten met betrekking tot de kwaliteit, van toepassing op een be-
paald(e) product, dienst, contract of project, zijn vermeld.

y
y

" Kwaliteitssysteem .
Organisatiestructuur, procedures, processen en middelen die nodig zijn voor
het implementeren van kwaliteitszorg.

Kwaliteitszorg

Alle activiteiten van de totale managementfunctie die het kwaliteitsbeleid, de
doelstellingen en de verantwoordelijkheden vaststelt en deze implementeert
met middelen als kwaliteitsplanning, kwaliteitsbeheersing, kwaliteitsborging
en kwaliteitsverbetering in het kwaliteitssysteem,

Leveranciers
Personen, aldelingen of organisaties waarvan klanten afhankelijk zijn.

Meetpunt
Punt ten aanzien waarvan, door middel van objectieve criteria, afwijkingen

kunnen worden waargenomen, aangetoond en vastgelegd.

Nederlandse Norm (NEN)
Aanduiding voor Nederlandse Normen.
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Nederlands Normalisatie Instituut (NNI)
Instantie in Nederland die normen tot stand brengt, onderhoudt en de invoe-

ring bevordert.

Norm
Normen geven richtlijnel
len en toegestane afwijkingen.

I

n voor algemeen aanvaarde werkmethodes, materia-

Ordeningsplan
Een plan voor de indeling van een te vormen (deel)archief, de rangschikking

en ontsluiting van zijn bestanddelen.

Procedure
Gespecificeerde wijze van het uitvoeren van een activiteit op tactisch of opera-

tioneel niveau.

Proces
Een opeenvolging van handelingen die leiden tot een resultaat. Een proces

verloopt via leveranciers(input), bewerking (troughput) naar een resuliaat

{output) ten behoeve van een Klant.

Product

Resultaat van activiteiten of processen. Hieronder wordt ook een verleende

dienst verstaan.
Registratie

Registraties zijn geformaliseerde wijzen van vastleggen van ge
pier of langs elekironische weg, in de vorm van dagboeken, vergaderverslagen,

gevens, 0p pa-

notities.

Risico
Een risico is een al dan niet aanvaardbaar verschil tussen verwachtingen en er-

varingen, waarbij schade of verlies optreedt.

Begrippenlijst
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Risicoanalyse

Systematische analyse van risico’s die kunnen voortvloeien uit het niet opti
0 -

maal verlopen van een proces of aaneenschakeling van Processen ?

Service Level Agreement (SLA)

Dienstverleningsovereenkomst met de klant, waarin afspraken worden vastoe
tegd over de kwaliteit van te leveren diensten. i
Servqual -

Servqual is een model om het verschil tussen dienstverlening die een kiant
verwacht en de dienstverlening die een klant ervaart te analyseren

Stappenplan
,Plan waar in chronologische volgorde stappen worden benoemd en uitgewerkt

die nodig zijn voor de uitvoering van een project.

Stroomschema

Stroomschema’s geven het verloop weer van een proces door middel van sym-
bolen en pijlen. De symbolen geven aan of het een activiteit, beslispunt of in-
formatedrager betreft. De pijlen geven de procesrichting aan.

Total Quality Management (TQM)
Zie Integrale kwaliteitszorg.

Werkinstructie

Werkinstructies leggen op operationeel niveau de uitvoerende activiteiten van
een werkplek gedetailleerd en chronologisch vast.

Workilow

Workflow is de volgorde van werkzaamheden zoals die in de praktijk plaats-
vinden.
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Normen

Normen voor de kwaliteitszorg en kwaliteitsborging

LOS 9000:196%
LOS 20012:1995

LOS 50883:1994

*

- NEN-EN 45011:1995
‘Ontw.

NEN-EN-150 9000-1

NEN-EN-ISO 9000-2

NEN-EN-150 9000-3

NEN-EN-1SO ¢000-3
Ontw

NEN-EN-I150 9000-4

NEN-EN-150 9001

NEN-EN-ISO 9002

150 9000 voor kleine bedrijven

De overeenkomsten en verschillen tussen ISO
14001, B5 7750 en EMAS

Afstemming van eisen aan zorgsystemen voor kwali-
teit, milieu en arbejdsomstandigheden

Algemene eisen voor instellingen die product certi-
ficatiesystemen uitvoeren

Normen voor de kwaliteitszorg en kwaliteitsbor-
ging. Deel 1: Richtlijnen voor de keuze en de toe-
passing

Kwaliteitszorg en de elementen van een kwaliteits-
systeem. Deel 2. Richtlijnen voor diensten
Kwaliteitszorg en de elementen van een kwaliteits-
systeem. Deel 3. Richtlijnen voor behandelde stof-
fen

Normen voor kwaliteitszorg en kwaliteitsborging.
Deel 3: Richtlijnen voor de toepassing van 1SO
9001:1994 op de ontwikkeling, de toelevering, de in-
stallatie en het onderhoud van computerapparatuur
Kwaliteitszorg en de elementen van een kwaliteits-
systeem. Deel 4. Richtlijnen voor kwaliteitsverbete-
ringen

Kwaliteitssystemen, Model voor de kwaliteitsbor-
ging bij het ontwerpen, ontwikkelen, vervaardigen,
installeren en de nazorg

Kwaliteitssystemen. Model voor de kwaliteitshor-
ging bij het vervaardigen, het installeren en de na-
zorg
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NEN-EN-ISO 9003
NEN-EN-I1SO 5004-1
NEN-15C 9004-2:1992

NEN-ISO 9004-3:1994
NEN-150 9004-4:1994

NEN-1SO 8402:1994

NEN-150 9000-2

NEN-ISO 9000-3

NEN-150 9000-4

NEN-150 10005
NEN-I1SO 10007
NEN-1SO 10011-1

NEN-1S0 10011-2

NEN-150 10011-3

NEN-1SO 10013:1993

Kwaliteitssystemen. Model voor de kwaliteitsbor-
ging bij de eindkeuring en de beproeving
Kwaliteitszorg en de elementen van een kwaliteits-
systeemn. Deel 1. Richtlijnen
Kwaliteitszorg en de elementen van een lowaliteits-
systeern. Deel 2: Richtlijnen voor diensten
Kwaliteitszotg en de elementen van ¢en kwaliteits-
systeem. Deel 3: Richilijnen voor behandelde stof-
fen
Kwaliteitszorg en de elementen van een kwaliteits-
systeem. Deel 4: Richtlijnen voor kwalitelisverbete-
ringen
Kwaliteitszorg en kwaliteitsborging. Termen en de-
finities
Normen voor de kwaliteilszorg en kwaliteitsbor-
ging. Deel 2: Algemene richtlijnen voor de toepas-
sing van ISO 9001, 150 9002 en I1SO 9003
Normen voor de kwaliteitszorg en kwaliteitsbor-
ging. Deel 3: Richtlijnen voor de woepassing van 150
9001 op de ontwikkeling, de toelevering en het on-
derhoud van programmatuur
Normen voor de kwaliteitszorg en kwaliteitsbor-
ging. Deel 4: Richtlijnen voor de bedrijfszekerheids-
ZOIg
Kwaliteitszorg, Richtlijnen voor kwaliteitsplannen
Kwaliteitszorg. Richtlijnen voor configuraticheheer
Richtlijnen voor het vitvoeren van audits voor kwa-
liteitssystemen. Deel 1. Het uitvoeren van audits
Richtlijnen voor het nitvoeren van audits voor kwali-
teitssystemen, Deel 2. Criteria voor de kwalificatie
van auditors voor kwaliteitssyslemen
Richtlijnen voor het uitvoeren van audits voor kwa-
liteitssystemen. Deel 3. Beheer van auditprogram-
ma’s
Leidraad voor het opstellen van kwaliteitshandboe-

ken

i
e
i

Normen
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Documenten in de administratie, de handel en de

nijverheid

LOS 20011:1995
LOS 20017:1997

Bewaren en bewijzen. Deel 1: Wet- en regelgeving
Bewaren en bewijzen. Deel 2: Organisatie

Technische productdocumentatie

-
150 10209
ISO/TR 10623
NEN-150 11442-1

A
NEN-150 11442-2

NEN-150 11442-3

NEN-150 11442-4

Technical product decumentation

Technical product documentation. Vocabulary
Technische productdocumentatie. Behandeling van
door de computer voorigebrachte technische infor-
matie. Deel 1. Beveiligingseisen

Technische preductdoctumentatie. Behandeling van
door de computer voortgebrachte technische infor-
matie, Deel 2. Oorspronkelijke documentatie
Technische productdocumentatie. Behandeling van
door de computer voortgebrachte technische infor-
matie. Deel 3. Productontwikkelingsproces
Technische productdocumentatie. Behandeling van
door de computer voortgebrachte technische infor-
matie. Deel 4. Documentbeheersing en zoeksyste-
men

Automatische gegevensverwerking

NEN 29592-2/A1

NEN-I1SO 2382-4

NEN-ISO/IEC
9592-2:1997

Information processing systemn. Computer graphics.
Part 2. Archival file format

Automatische gegevensverwerking. Deel 4. Woor-
denlijst

Informatietechnologie. Computergrafiecken en beeld
beeldverwerking. Programmeerinterface voor een
hiérarchisch interactief grafisch systeem (PHIGS).
Deel 2: Gegevensindeling voor het archiefbestand
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NEN-ISO/EC 9592-2/ Automatische gegevensverwerking. Cor.lfpute:}]l'_gral:1

Al:1993 fiek. Programmeerinteriace voOT €en hleral‘”c isc
interactief grafisch systeem (PHIGS). Deel 2: Gege-
vensindeling voor het archiefbestand

NEN-ISONEC 9592-3: Automatische gegevensverwerking. Corfputerfgral;

1991 fiek. Programmeerinterface voor €€n hleralrchlsc
interactief grafisch systeem (PHIGS). Deel 3: Tekst-
codering van het archiefbestand

Creatie van documenten
NEN 1806:1983 Ontw. Voorbereiding en uitvoering van rapporten

NEN 3162:1986 Indelen en typen van documenten
NEN 3516:1988 Ontwerpen van formulieren

Informatiewetenschappen

150 5127-2 Documentation and information. Vocabulary. Part 2.
Traditional documents \

1SO/DIS 5127-4 Documentation and information. Vocabulary. Part 4.
Archival documenis _

15QvDIS 11108 Information and documentattion. Archival paper.

Requirements for performance and durability

NEN 3601:1992 Ontw. Documentatie en informatie. Woordenlijst (Neder-
lands bewerkte en aangevulde vertaling van de 150

5127) ) o
NEN 7154 Documentatie en informatie. Woordenlijst. Archiet-
bescheiden
Informatietechnologie -
1SOMEC 10166-1 Information technology. Document and filing retrie-

val. Part 1. Definitions and procedures

Naommen 223

1SO/TEC 10166-2 Information technology. Document and filing retrie-
val. Part 2. Protocol specifications

prETS 300498-1 Open document architecture, Deel 1. Basic services

Brandwerendheid van bouwmaterialen en bouwdelen

NEN 6065:1991 Depaling van de bijdrage tot brandvoorplanting van
Lads bouwmateriaal (combinaties) (met correctieblad

maart 192)
NEN 6068:1991 Bepaling van de weerstand tegen branddoorslag en

brandoverslag tussen ruimten

i

. (Inhoudelijke} ontsluiting

1SO 2146 Documentation. Directories and libraries. Archives
databases

150 5963 Documentation. Methods for examining docu-

ments, determining their subjects, and selecting in-
dexing terms
NEN-1S0 2788:1977 Documentatie. Richtlijnen voor de opbouw en ont-
wikkeling van eentalige thesauri (ISO 2788:1974)
NEN-150 3166:1994 Codes voor de weergave van landennamen (150
3166:1993) (EN 23166:1993,1DT)

Fotografie

NEN-ISO 2803 Fotografie. Zilvergelatine bevattende microfilm.
Verwerking en opslag voor archiveringsdoeleinden

NEN-1S0Q 3897:1977 Fotografie. Fotografische beeldzilver bevattende op-
namematerialen. Opslagvoorwaarden (ISO 3807:
1976, inmiddels vervangen door een nieuwe druk)

NEN-ISO 4331:1978 Fotografie. Archiefkwaliteit van verwerkt zilver en
gelatine bevattend fotografisch materiaal, gegoten
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NEN-ISO 4332:1978

Micrografie
150 6197-2
150 9923:1994

NEN 2177:1978
NEN 3526:1983

NEN 3527:1973

NEN-150 4087:1991

NEN-ISO 6197-1:1990
NEN-ISO 6197-2:1990
NEN-ISO 6428:1992
NPR 1097:1979

NPR 1098:1979

op cellulose-esterbasis. Specificatie (150 4331:1977,
inmiddels vervangen door 15O 10602)

Fotografie. Archiefkwaliteit van verwerkt zilver en
gelatine bevattend fotografisch materiaal, gegoten
op polyethyleentereftalaatbasis. Specificatie (15O
4332:1977, inmiddels vervangen door 150 10602)

Microfilming of press cuttings. Part 2. l6mm A6
size microfilm

Micrographics. Transparent A6 microfiche image
arrangemenis

Microfilmtechniek. Microfilmieesapparaten
Microfilmtechniek. Microverfilmen van technische
tekeningen

Microfilmtechniek. Eisen voor te verfilmen docu-
menten

Micrografie. Microverfilming van kranten voor ar-
chiveringsdoeleinden op 33 mm microfilm (150
4087:1991)

Microverfilming van krantenknipsels. Deel 1: 16
mm zilverrolfilm (ISO 6197-1:1980)
Microverfilming van krantenknipsels. Deel 2: Mi-
crofiche op A6 formaat (150 6197-2:1980)
Technische tekeningen. Eisen voor microverfilming
(Nederlandse vertaling van 150 6428:1982)
Microfilmtechniek. Microverfilming van documen-
ten

Microfilmiechniek. Computer output on Microfilm

(COM)

Normen

Papier

150 623
ISO 838

150 9706:1994

NEN 2728:1993

a%s
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Paper and boards. Folder and files. Sizes

Paper. Holes for gen iti -

ape general filing purposes. Specifica-
Information and documentation, Paper for docu-
ments. Requirements for permanence

Permanent hondba i ;
ar papier. Eisen en be :
TOE _
methoden proevings
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g Bewaartermijnen patientengegevens, Wet- en regelgeving
Samsom H.D. Tjeenk Willink

De kennisfactor: concurreren als kennisonderneming
- F den Hertog en E. Huizenga, Kluwer BedrijfsInformatie, 1997
o

Het archief ‘gesandwichr’
E. Pelzers, M. Lasschuyt, Stichting GO

Het facilitair Management Handboek
Arko Ultgeverij B.V.

Het invoegen van integrale kwaliteitszorg
Thomas Berry, Kluwer Technische boeken, 1993

o rog e i T Gl

I1SO 10013, Kwaliteitshandboeken
150 10015, Kwaliteitsplannen

Kwaliteit in de kennisintensieve dienstverlening
redactie J. Maas, Kluwer Bedrijfswetenschappen, 1995

Kwaliteit van dienstverlening
5. Boomsma en A. van Borrendam, Kluwer Bedrijfswetenschappen, 1995

Kwaliteitsboek Noord-Nederland
Kwaliteits Kring Noord-Nederland
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Kwaliteitsgids voor kleine en middelgrote bedrijven
Y Decadt en P. Delagaye, Wolters, 1994

Kwaliteitsklas: het opzetten van gen kwaliteitsproject
NBBI, 1996 {Syllabus)

Kwaliteitsmanagement in de dienstverlening: continue resultaatverbetering

als managementstijl
redactie L. Wijchers e.a., Kluwer Bedrijfswetenschappen, 1996

Kwaliteitsverbetering; fasen, instrumenten, vaardigheden
Kluwer Bedrijfswetenschappen, 1996

Kwaliteitszorg in dienstverlenende organisaties: de klant is koning, maar

wie maakt de dienst uit
J. Neijzen en M. Trompetter, Kluwer Bedrijfswetenschappen, 1995

Kwaliteitszorg in informatiedienstverlening: congresboek 1 en 2 december

1995
redactie A. Krampen L, Pennings, NBBL, 1994

Lessen in kwalisofie: een synthese van Kkwaliteitszorg en filosofie
Jan Maas en Marjan Hoogendijk, Kluwer Bedrijfswetenschappen, 1996

Ook aan certificering toe?
Bereschot, Instituut voor midden- en kleinbedriif

Opstellen van procedures voor een 150 9000-kwaliteitssysiecm
Ing, W.A. van Bruggen et al.. Nederlands Normalisatie Instituut

Praktijkgids 1SO 9000 voor kleine bedrijven
Nederlands Normalisatie Instituut

Technieken voor kwaliteitsprojecten
E Kwakman, Bedrijfsinformatie, 1997
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Werken met het model Nederlandse kwaliteit
D. Dorr en J. Zuidema, Kluwer BedrijfsInformatie, 1997

Zichtbaarheid van informatiekwaliteit

K. Mollema, Samsom BedrijfsInformatie, 1991

Diverse folders met betrekking tot kwaliteit
Nederlands Nc;r!'nalisatie Instituut
Iy,
Diverse NEN-1SO normen, waaronder 8402, 10011 en 9000 serie
Nederlands Normalisatie Instituut




Overkoepelende instan-
ties op Kevaliteltsgebled

De volgende instanties kunnen u helpen bij uw sp

Belgisch Centrum voor Kwaliteitszorg Viaanderen
Vlaams Instituut voor Kwaliteitszorg

Research Park Zelik

Pontbeeklaan 43

B-1731 Zelik

Belgié

Tel. 32 24 66 03 06

Belgische Kalibratie Organisatie
J.A. de Motstraat 24-26

1040 Brussel

Belgié

Tel. 32 22 33 60 54

Furopean Foundation for Quality Management (EFQM)

Avenue des Pleiades 15
B-1200 Brussel

Belgié

Tel. 3227753511
Fax 3227753535

Furopean Organization for Quality (EOQ)
P.O. Box 5032

CH-3001 Bern

Zwitserland

Tel. 41 31 320 61 66

Fax 41313206828

eurtocht naar kwaliteit.

Overkoepslende instanties op kwaliteitsgebied
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Instituut Nederlandse Kwaliteit
Postbus 70055

5201 DZ ‘s-Hertogenbosch

Tel. {073) 613 87 87

Fax (073) 61391 53

KDI

zie: Stichting Igyaliteitsdienst (KDI)

Ministerie van Economische Zaken,
Directoraat-Generazl voor Industrie & Diensten,
Eenheid Normalisatie & Bedrijfsvoering
Postbus 20101

' ‘2' 00 EC 5-Gravenhage

Tel. (070) 379 78 86
Fax (070) 379 77 46

Nationaal Comité voor de accreditatie van certificatie-
instellingen (NAC)

Brabangonnelaan 29

B-1040 Brussel

Belgie

Tel. 32 27 3492 05

Fax 3227334264

Nederlands Meetinstituut (NMI)
Postbus 654

2600 AR Delft

Tel. (015) 269 15 00

Fax (015) 2612971

Nederlands Normalisatie Instituut (NNI)
Paosibus 5059

2600 GB Delft

Tel. (015) 269 01 59

Fax (015) 269 02 53
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Nederlandse Vereniging voor Kwaliteitskunde (NVVK)
Posthus 84031

3009 CA Rotterdam

Tel. (055) 506 17 49

Fax (055) 506 17 49

Nederlandse Vereniging Kwaliteitszorg (NVK)
Postbus 359

5600 A) Eindhoven

Tel. (040) 246 33 00

Fax (040) 245 01 69

Raad voor Accreditatie (RVA)
Postbus 2768

3500 GT Utrecht

Tel. (030) 239 45 00

Fax (030) 239 4539

Stichting Kwaliteitsdienst (KDID)
Postbus 84031

3009 CA Rotterdam

Tel. (010) 455 47 00

Fax (010} 4558857

Stichting Raad van Toezicht Certificerende Instellingen
Postbus 1414

1200 BK Hilversum

Tel. {035) 622 07 42

Fax (035) 624 42 63

De auteurs

De werkgroep

De werkgroep Rivaliteit & Archivering is in februari 1996 van start gegaan met
als doel een publicatie te schrijven. Wim Lammerts is door het bestuur van de
NVBA in de herfst van het jaar daarvoor benaderd om de werkgroep te leiden.
Aanleiding hiertoe was het plotselinge overlijden van Daan Bouhuijs, die tot
dan toe op het onderwerp studeerde naar aanleiding van een workshop over
" dat onderwerp. Ten behoeve van het uitwerken van de opdracht zocht Wim
Lammerts gericht naar NVBA-leden die ervaren waren en kennis hadden van
kwaliteit. In twee jaar tijd is de werkgroep onder zijn leiding erin geslaagd de
voor u liggende publicatie samen te stellen. Hiervoor is door de groep veel re-
search verricht en zijn vele uren gestoken in het bespreken van de uitgangspun-
ten en het schrijven van de teksten. Nu het boek klaar is, kijkt de groep met
veel genoegen terug op een leerzame en inspannende periode van hard werken.

De leden

Wim T. Lammerts (1953)

Leider van de werkgroep Kwaliteit en Archivering. 1s vanaf januari 1995 advi-
seur op het gebied van technisch informatiebeheer voor DOCUMENT te Veen-
oord. Als zodanig assisteert hij ondernemingen in het optimaal beheren en toe-
gankelijk maken van technische documentaire informatie. Hij combineert
kennis over en inzicht in techniek, kwaliteit, wet- en regelgeving en archivistick
Imet ruim twintig jaar ervaring met informatiebeheerssytemen. Voorafgaande aan
zijn adviseurschap heeft hij als technisch documentalist bij diverse multinatio-
nale ondernemingen in medische en meet- & regelapparatuur systemen ontwik-
keld, opgezet en onderhouden om technische documenten te kunnen beheren.
Hij is voor de GO als auteur en docent betrokken bij de cursus Beheer van
Technische Tekeningen en als docent bij de BL
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Piet J. Visser (1946) ) .

i is si m bi
::1-_:,15;;:) z:;lrtuzi:a::ii; ::;rizj?:archirarci; en lhoofdvzl:ai;ic;})e E::hs:::ies b
Voordien vervulde hij als Technisc e?xlnll{cusmeimzmg' e il
Salilrzs;ixs?(i::;r}?; iiii:;"frgfg c::e:}i:an\;?;maakt, heeft hij voor mede-

Kwaliteitswerkgroeptraining verzorge. o

B e vt (s e Doament Maragment SySem), it
in de documenten van het kwaliteitssysteem ook opgenomen gaan Wordet.

Quest International Nederland B.V. en

len (1948, .. i
dan van Tiggelen (194 ren werkzaam in het onderwijs, Daarna volgde hij

o R achoct n . O-A en de GO-D. Tussen 1976 en 1983 was hij

. . G .

de Rijksarchiefschool en de GO- : o
ij hiefdienst van Delft a

verbonden aan de Gemeentelijke Archie D e I i

Vanaf 1987 was hij archivaris van het Bi.sdom' Rotier : el

dienst bij Kluwer N.V. te Deventer. Na de fusie tussen Kduwer de. ,‘;fdel-mg -

Samsom Groep werd hij bedrijfsarchivaris, tevens hoofs vzn oo

chief & Documentatie’ van Wolters Kluwer N.V. te Amsterk':avnall.immpmjecten'

volgde hij bij het NBBI een opleiding vo}c:_r hei1 0;::;:2 t;i?ding AR
ij i ver het beheer van archieve :

15-2 zzbi:i;ir?:ijgragen aan het Handboek Administratie vooT het midden- en

Kleinbedrijf.

Nico Dahler (1950) | - o en

Nico Dahler is na het behalen van het MULO-diploma direct gaamn we; ;nwas

b in 1974 met archiefwerkzaamheden bij Rijkswaterstaat. Daarv -
i3 handel in levensmiddelen werkzaam. in 1

o o oot 8
e el et & Archiefzaken bij Rijkswaterstaat Delfzijl,

werd hij aangesteld als chel Post : d Athe-
Directie Groningen. Hij haalde zijn $0D-I-diploma en daarna de avon
irectie Bet- edam aangesteld als chef In-

1j bij Apping _
_A. In 1983 werd hij bij de gemeente 2 t che
T:rtz 7aken tot maart 1990. In april 1994 begon hij als hedrql’safrcl};;ini: h11_J]
Aluminium Delfzijl. In deze periode haalde hij zijn SOD—II.. V:fmz o
betrokken bij de kwaliteitsborging als beheerder van de kwaliteitsdo

De auteurs pas

Marc Bonnes (1961)

Marc Bonnes is vanaf december 1992 werkzaam als bedrijfsarchivaris, biblio-
thecaris en documentalist bij de Waterleiding Maatschappij Overijssel te
Zwolle (WMO). Hij is daar verantwoordelijk voor de totale documentaire in-
formatievoorziening. Het laboratorium van de WMO is STERLAB-gecertifi-
ceerd, de afdeling Elektro is 1SO-9000 gecertificeerd en het gehele bedrijf
werkt volgens het EFQM-model. Riervoor werkte hij bij Akzo Engineering te
Arnhem als bedrijfsarchivaris. Hij had daar het beheer over zowel het beleids-
archiel als een %‘ﬁ}vangﬁjk tekeningenarchief.
Hij volgde onder andere diverse GO-opleidingen, waaronder GO-E2 en GO-E
In samenwerking met Murphy Software B.V. te Enschede ontwikkelde hij een
computerprogramma waarmee KWIC- en KWOC-indices (Key Word In Con-
text) gegenereerd en bijgehouden kunnen worden,
‘
Nol Stramrood (1946)
Nol AM. Stramrood is werkzaam bij ING-Groep bij het Concernarchief te
Amsterdam. Hij is daar verantwoordelijk voor de automatisering binnen de af-
deling. Zijn speciale aandacht in het Concernarchief betreft het ArchiefBeheer-
Systeem. Dit is een databasesysteem, dat de registratie van dozen en dossiers
die door het concernarchief beheert worden, verzorgt. Daarnaast adviseert hij
bij archiveringsprojecten binnen de groep. Hij participeert in een projectgroep,
die de bewaartermijnen in de groep moet vaststellen.

Mariétte Bosch (1951)

Drs. Mariétte Bosch studeerde geschiedenis aan de Rijksuniversiteit te Leiden
en studeerde afl in sociaal-economische geschiedenis. Tijdens haar studie kreeg
zij belangstelling voor het archiefwezen en volgde na de afronding van haar stu-
die de opleiding tot bedrijfsarchivaris. Na een aantal jaren ervaring in zowel het
bedrijfsleven als bij de overheid startte zij het archiefservicebureau JetFile. Da-
gelijks wordt zij in haar werkzaamheden geconfronteerd met kwaliteitszorg;
niet alleen met betrekking tot het archief en de daarmee samenhangende werk-
zaamheden, maar meer nog in archieven die deel uitmaken van een grotere or-
ganisatie. Ze heeft daardoor ook te maken met organisatiebrede kwaliteitszorg,




De auteurs

Eind 1995 kreeg Wim Lammenrts vanuit het bestuur
van de NVBA de vraag het project Kwaliteit te trekken.
Na een oproep in NVBA-nieuws aan het eind van dat
jaar kreeg hij een twaalftal reacties van leden. Van die
twaalf aanmeldingen bleven uiteindelijk zeven actieve
werkgroepleden over. Samen pakten zij de draad
weer op die in het jaar daarvoor was blijven liggen. Vijf
bedrijfsarchivarissen en twee zelfstandige dienstverle-
ners in de archivering hebben uiteindelijk de publicatie
uitgewerkt. Door het delen van de grote verscheiden-
heid aan kennis en ervaring en door veel research te
plegen, wist de werkgroep de basis te leggen voor de-
ze publicatie. Vanuit hun professionaliteit hebben ze
met het beschikbare materiaal en met hulp van bui-
tenaf dit praktische handboek samengesteld.

De Nederiandse Vereniging van Bedrijffsarchivarissen
{NVBA) is een beroepsvereniging van en voor perso-
nen die op enigerlei iets van doen hebben met bedrijfs-
archieven, Hieronder worden cok verstaan archieven
van stichtingen, verenigingen, instellingen en andere
organisaties.

De NVBA behartigt de belangen van haar leden door
het organiseren van ledenvergaderingen, regionale en
branchegerichte bijeenkomsten, aan actuele thema's
gewijde seminars en publicaties..




Kwaliteit mag zich al enige jaren in een grote belangstelling verheugen, ook
van de ieden van de NVBA, zoals bleek tijdens een NVBA-workshop in 1992.
Deze publicatie is geschreven voor en door de leden van de NVBA en legt de
relatie tussen kwatiteit en archivering.

De invoering van kwaliteitszorg in de archieforganisatie behandeld de staps-
gewijze invoering van kwaliteitszorg en de overwegingen die daarbij aan de
orde komen. De integrale opzet van het kwalitsitssystesm in het archief com-
pleteert het geheel tot een praktische leidraad.

In het deel over het uitvoeren van archivering van kwaliteitsdocumenten en
registraties wordt aandacht besteed aan de ondersteunende taken die het ar-
chief kan leveren.

Het beschrijven van bovenstaande aspecten wordt voorafgegaan door een in-
troductie over kwaliteit in het algermeen waarin de geschiedenis wordt ver-
meld en de eerste relaties met hat archief worden gelegd. Het geheel wordt
afgerond met een aantal praktijkvoorbeelden. Aangevuld met bijlagen vormt
het een complete handleiding voor de kwaliteitsbewuste archivaris,
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