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Voorwoord 
 
In 2006 heb ik Robert de Muralt gevraagd om een boek te schrijven over 
procesmanagement. Reden daarvoor was mijn ervaring dat een 
bepaalde basiskennis over dit onderwerp onontbeerlijk is om een 
organisatie te kunnen laten groeien. Al voor het boek procesmanagement 
het licht zag, heb ik Robert ook gevraagd om iets van zijn kennis en ervaring 
op het gebied van kwaliteitsmanagement en de relatie tussen proces- en 
kwaliteitsmanagement op te schrijven. In mijn visie noodzakelijk om het 
continu verbeteren van een organisatie te kunnen borgen. Ik was daarom 
wederom zeer verheugd dat Robert mijn verzoek om een boek te schrijven 
over kwaliteitsmanagement enthousiast honoreerde. 
 
Het boek geeft een visie op hoe een organisatie er bedrijfskundig uit zou 
kunnen zien en hoe deze in haar totaliteit zou moeten functioneren om 
flexibel te kunnen inspringen op zowel de veranderende omgeving als de 
gestelde externe kwaliteitseisen. 
 
Iedere organisatie is maatwerk. Er is echter wel een rode draad te onder-
scheiden, waarbij kennis van de bedrijfskundige elementen en de samenhang 
tussen deze elementen onontbeerlijk is. Idealiter zouden de operationele 
manager (warme kant) en een (interne) bedrijfskundige (koude kant) samen 
moeten optrekken om de organisatie sterker te maken. Door de eigen 
organisatie in een totaalbenadering centraal te stellen komt de kwaliteit van 
de eigen organisatie centraal te staan en niet het kwaliteitssysteem als 
instrument. Door deze aanpak is het relatief eenvoudig, en zonder 
ingewikkelde kunstgrepen, om te voldoen aan de eisen van de verschillende 
kwaliteitssystemen. 
 
Kwaliteitsmanagement evenals procesmanagement moeten geen doelen op 
zich zijn maar een instrumenten, die  leidinggevenden en hun medewerkers 
in staat stellen de doelen van de organisatie op een steeds effectievere en 
efficiëntere wijze te realiseren. 
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Zoals zoveel dingen, moet er eerst worden geïnvesteerd alvorens het 
rendement zichtbaar wordt. Dit boek biedt u de mogelijkheid om te 
investeren in uw organisatie. 
 
 
Mario Schoonderwoerd 
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Inleiding 
 
Kwaliteitsmanagement neemt bij hulpdiensten een steeds belangrijker plaats 
in. Onder druk van maatschappelijke ontwikkelingen worden zij steeds meer 
gedwongen zich actief met kwaliteitszorg bezig te houden. 
 
Organisaties hebben echter een bepaalde historie, hebben te maken met een 
eigen cultuur, met ‘couleur locale’. Men is het vaak niet eens over het nut en 
de noodzaak om structureel aandacht aan kwaliteit te besteden. Bovendien 
blijkt er veel weerstand in organisaties aanwezig te zijn, zowel bij het 
management als bij de medewerkers, om te werken aan kwaliteit. 
 
Aan deze weerstand liggen vaak dezelfde redenen ten grondslag, en wel: 
• externe partijen, zoals geldschieters en/of overheid, hebben bepaald dat 

er volgens een bepaald kwaliteitssysteem gewerkt moet gaan worden; 
• het ontbreekt het management aan visie over werken aan kwaliteit en 

wat dit binnen de organisatie zou moeten inhouden; 
• het middelmanagement en de medewerkers worden te weinig bij het 

beleid betrokken waarop zij zich niet geroepen voelen om zich structu-
reel met kwaliteitsmanagement bezig te houden; 

• en ‘last-but-not-least’: het ontbreekt bij veel organisaties aan ‘sense of 
urgency’, omdat bestuurders al tevreden worden gehouden, er binnen 
het budget wordt gebleven en er weinig of geen klachten vanuit het veld 
en/of de hulpvragers zijn. 

 
Werken aan kwaliteit is dan ook geen sinecure. Er bestaat alleen al heel veel 
verwarring over het begrip kwaliteit en wat dit volgens de betrokkenen zou 
moeten inhouden.  
 
Het boek is bedoeld voor een ieder die zich beroepsmatig gesteld ziet voor de 
vraag hoe de eigen hulpdienst georganiseerd zou kunnen worden en daarbij 
wil weten hoe integraal kwaliteitsmanagement daar ingepast kan worden. 
  
Het lezen van het boek zal van u als lezer enige inspanning en verdieping 
vragen. De beloning zal zijn na het lezen van dit boek dat u vele handvatten 
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heeft aangereikt gekregen om de eigen organisatie binnen de turbulente en 
veranderende omgeving goed te positioneren. Door de gehanteerde totaal-
benadering, waarbij de eigen organisatie als uitgangspunt wordt genomen, is 
het mogelijk flexibel en met draagkracht vanuit de organisatie in te spelen op 
veranderende interne en externe behoeften. 
 
Het boek bestaat uit zeven hoofdstukken en een zestal bijlagen en is als volgt 
opgebouwd: 
1. kwaliteitsmanagement en hulpdiensten; 
2. kwaliteit in ontwikkeling; 
3. kwaliteit en kwaliteitsmanagement; 
4. keuze voor een kwaliteitssysteem; 
5. integraal kwaliteitsmanagement; 
6. in de praktijk; 
7. Meldkamer Noord-Holland Noord als voorbeeld 

Bijlagen.  
 
Hoofdstuk één, Kwaliteitsmanagement en hulpdiensten beschrijft in het kort 
de stand van zaken met betrekking tot kwaliteitsmanagement binnen de 
verschillende hulpdiensten, welke maatschappelijke ontwikkelingen ertoe 
nopen, waarom het van belang is om als organisatie kwaliteitsgericht te gaan 
werken en wat kwaliteitsmanagement in hoofdlijnen inhoudt. 
In hoofdstuk twee, Kwaliteit in ontwikkeling, komt de achtergrond van 
kwaliteit aan de orde. Welke ontwikkelingen hebben er op het gebied van 
kwaliteit plaatsgevonden en welke kwaliteitsdenkers zijn van fundamentele 
invloed zijn geweest op de huidige kwaliteitsbeleving en de wijze waarop de 
verschillende huidige kwaliteitssystemen zijn ingericht. 
 
In hoofdstuk drie, Kwaliteit en kwaliteitsmanagement, staat de theorie van 
kwaliteit en kwaliteitsmanagement centraal. Naast een uitleg van deze 
begrippen wordt stilgestaan bij de redenen om aan kwaliteitsmanagement te 
doen en welke principes nodig zijn om de organisatie op basis van kwaliteit 
vorm te geven. 
 
Hoofdstuk vier, Keuze voor een kwaliteitssysteem, beschrijft de vijf 
belangrijkste kwaliteitssystemen.  Achtereenvolgens komen aan bod: INK, 
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ISO 9001:2000, HKZ, Six Sigma en de Balanced Scorecard. Per systeem 
staat kort beschreven wat het is, hoe het werkt en wat de voor- en nadelen 
zijn. Het hoofdstuk eindigt met een nabeschouwing over de toepassings-
mogelijkheden van de verschillende systemen voor de hulpverlenings-
diensten. 
 
In hoofdstuk vijf, Integraal kwaliteitsmanagement, komen de onderdelen aan 
bod die noodzakelijk zijn om de totaalbenadering in de praktijk te kunnen 
brengen. Aan de hand van een drietal ‘managementsystemen’ die hiervoor de 
basis vormen is een integraal besturingsmodel uitgewerkt, waarin alle 
noodzakelijke elementen samenkomen. 
 
Hoofdstuk zes, In de praktijk, is een praktijkhoofdstuk, waarin aan de hand 
van het integraal besturingsmodel de organisatie verder vormgegeven kan 
worden. Bij de uitwerking is gekozen voor het INK-model omdat dit het 
meest passend en volledig is voor non-profitorganisaties, zoals hulpdiensten 
zijn. 
 
In hoofdstuk zeven is een praktijkvoorbeeld van een uitgevoerd kwaliteits-
project conform de gebruikte methodiek uit hoofdstuk vijf. In 2004 is een 
volledig kwaliteitstraject beschreven en uitgevoerd binnen de geïntegreerde 
BRW/CPA-meldkamer van Noord-Holland Noord te Alkmaar. 
In de bijlagen staat ten slotte nog een aantal relevante onderwerpen beschre-
ven. Het zijn de volgende: 
1. een begrippenlijst; 
2. een overzicht van de gebruikte afkortingen; 
3. een beschrijving van hoe een organisatie functioneert; 
4. het EFQM-excellence model; 
5. de voorbeelden van de INK-instrumenten; 
6. een overzicht van de inhoudelijke ISO 9001:2000-eisen. 
7. Relevante literatuur en websites. 
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