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Anders |SO halen

Fonitel implementeerde de weinig klassieke
Isomorphosis-methodiek en creéerde er een
resultaatgericht en slank kwaliteitssysteem mee.

Snelgroeier Fonitel met (vinr): Freddy Vancouillie {gedelegeerd bestuurder),
Steven Carlier (kwaliteitsverantwoordelijke), Charlotte Houthoofdt (assistente)

en Tom Van Acker (sales manager).

mitel, momentee] twintig medewer-
kers sterk, haalde in augustus van dit
Jaar zijn IS0 9001 -certificaat. Het Tor-
houtse bednjf, specialist in telecom-
municatieoplossingen,
verwierf drie jaar gele-
den een plaats in de
Trends top 25 van snelst
sroeiende Kleine onder-

Bij 1SO komen
verschillende eisen in

cumenteren en formaliseren van onze ma-
mier van werken.”

In de Isomorphosis-aanpak vond de kmo de
eigen ambities terug, “We voelden ons erg
aangesproken door de
methode:  Isomorphosis
vertrekt niet vanuit de
[S0 9001 -norm, maar
vanuit onze cigen loe-

nemingen in West- verschillende komstvisie op de organi-
Vlaanderen. Onder meer satie, die gestourd wordt
hel nieuwe, zell ontwik- Mﬂ“.kke“ terug, door de vragen cn de
kelde wverpleegoproep- wat tot verwarring wensen van de klant. Ge-
systeem heeft nog voor ‘ combineerd met een in-
verdere uitbreiding  ge- kan leiden. tensieve begeleiding en

zorgd. “We wilden een

managementsysteem implementeren om on-
ze groei in goede banen te leiden™, zegl ge-
delegeerd bestuurder Freddy Vancouillie,
“Ons doel was niet enkel het behalen van
een certificaat. We zochten een systeem dat
ons op een hoger nivean van werken 2ou til-
len en dat dus meer inhield dan het louter do-
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opvolging, die tegelijk
van ons duidelijke engagementen vroeg,
leek dit de ideale formule.”

Hertaling in negen mappen

Zoals de naam doet vermoeden, is de basis
van [somorphosis een “hertaling” van de [SO
G001 -norm. “De norm is niel meteen gemak-

kelijke lectuur”, verklaart Paul Beirens van
adviesverlener Pro Consult, “Verschillende
eisen komen in verschillende hoofdstukken
terug, wat tot verwarring kan leiden, Met
Isomorphosis herschikken we de norm in ne-
sen ‘mappen’, negen thema's of kwaliteits-
processen die samen het hele gebied van [SO
9001 dekken.” De negen deelgebieden zijn;
mensen, materialen en vitrusting, levering en
inkeop, beheren van interne documenten,
beheren van externe documenten, interme au-
dit. verbeteren en meten, klanten en tof slot
ditectie. Elke map heeft een eigen kleur.
“Het is de bedoeling dat telkens één iemand
in ons bedrijf de eindverantwoordelijkheid
neemt over een of meerdere ‘mappen’ en dus
de voortgang van dit thema bewaakt”, legt
kwaliteitsverantwoordelijke Steven Carlier
van Fonitel wir,

In de map “mensen’ hoort het door IS0 ge-
vraagde compententiemanagement thuis,
“We zijn in detail gaan beschrijven wat de
taken, de verantwoordelijkheden en de com-
petenties zijn, verbonden aan elke functie,
Drat was voor ons nienw, Met name in het ka-
der van onze groei en de daarbij horende sol-
licitaties zijn die functiefiches cen erg handi-
ge tool gebleken, Wal we er zelf nog aan toe-
sevoepd hebben, is een backup voor elke
functie. Als er iemand ziek wordt, moet je
het werk snel kunnen overnemen en dal
seeft soms aanleiding tot discussies of pro-
blemen. Het vastleggen van die backup is
een enorme verbetering pebleken, zowel in-
zake interne organisatie als voor de klant”
Nog onder het thema ‘mensen” zitten de op
leidingsplannen. 150 9001 vraagt dat je de
doeltreffendheid van de opleidingen nagaat.
“Wij laten iedereen die een opleiding heeft
gevolgd de kennis doorgeven tijdens een bij-
eenkomst. De collega’s kunnen vragen stel-
len. Als de betrokkene op veel vragen het
antwoord schuldig moet blijven, betekent
dat voor ons dat de opleiding zijn doel heeft
gemist” De kwaliteitsverantwoordelijke re-
gistreert het resultaat van die kennisover-
dracht.

Sandwichvergadering

In map zeven, verbeteren en meten, past de
eis tot registratie van fouten en verbelervoor-
stellen. Isomorphosis koppeli deze eis aan de
doelstelling om bij iedereen betrokkenheid te
genereren voor het verbeterproject en lan-
ceert daarom het idee van sandwichvergade-
ringen. “We komen één keer per maand met
iedereen samen om de kwaliteitsnota’s e
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overlopen en te bespreken. Kwaliteitsnota's
zijn opmerkingen of verbeteringsvoorstellen,
ledereen kan die vanop zijn computer in een
centrale database posten. Isomorphosis heeft
hiervoor een standaardiool, maar wij hebben
voor het registreren en opvolgen van de voor-
stellen een eigen instrument ontwikkeld.”
Van de Klanentevredenheidsenquétes, ge-
lanceerd in het kader van map acht *klanten’,
heeft Fonitel naar eigen zeggen veel opge-
stoken. “We leerden dat onze klanten veel
prodlucten of aspecten van onze dienstverfe-
ning nog niet kenden”, zegt sales- en marke-
tingmanager Tom Van Acker. “We hebhen
ons marketingproces in functie daarvan kun-
nen verbeteren.” Met het invullen van de ¢i-
sen rond het beheer van documenten, map
vier en vijf, heeft Fonitel dan weer veel tijds-
winst gerealiseerd, “Gedaan met zoekwerk,
winl ¢lke documentatieset en elke handlei-
ding kreeg een vasie plaats. ledereen weet
waar wal te vinden is.”

Schema voor inplanting
Alle thema’s en projecten uil de mappen met
kwaliteitsprocessen worden door het Iso-
morphosis-systeem overgezet en opgelijst in
cen uitgekiend chronologisch inplantings-
schema, dat de consultant mee opvolgt. De
projecten worden gerangschikl naargelang
7 thuishoren in de conceptuele fase, de
deploymentfase of de managementfase
van het project (zie illustratic). Een ver-
wijzing naar de 150-paragrafen is opge-
nomen. “Onze consultant raadde ons
aan om dit schema in ons bednijf e affi-
cheren, en dat is geen slechte zaak™,
vindt  directicassistente  Charlotte
Houthoofdt, “De verantwoordelijken
zien wat hun aandeel is in het geheel en
op welk zij moeten aantreden. ledereen
kan de voortgang volgen, want op het
schema wordt aangeduid welk onder-
deel klaar is of waar we daarentegen
nog een tand moeten bijsteken. Je ziet je
systeem stap voor stap vooruitgaan, wat
erg motiverend 18"

Elk kwartaal organiseert Fonitel met de

WAT ZEGT DE CERTIFICATIE-AUDITOR?

“Isomorphosis is een originele en doeltreffende manier om een managementsysteem te
bouwen”, zegt Jean-Mare Ponsard, codrdinator quality management systems bij Kiwa Bel-
gium. Na cnderzoek van het managementsysteem dat Fonitel op basis van Isomorphosis
bouwde, gaf hij positief advies voor certificatie. “De meeste organisaties vertrekken voor
het concipiéren van hun systeem vanuit de norm zelf, ze kopiéren het 150 2001-patroon.
Dat is geen verplichting. Vioor 150 ben je vrij om te kiezen hoe je de verschillende elemen-
ten van de standaard in je managementsysteem verwerkt. Isomorphosis zorgt voor een toe
gankelijke herschikking van de normyvereisten. Die hertaling maakt dat de betrokkenen niet
echt inzicht verwerven in de norm zelf. Maar in een bedrijf hoef je ook geen |50 2001-5pe-
cialisten te hebben. Als auditor is het even wennan en moet je vanuil Isomorphosis terug

de vertaalsiag maken naar 150 9001.7

implementeren. “Die doestellingen #ijn in
functie van wat onze externe Klanten, maar
ook de andere afdelingen in het bedrijf van
ons verwachten”, zegt Steven Carlier. Dis-
cussierondes in het bedrijf zijn hieraan voor-
algegaan. Elk team ondertekent zijn goal
achievements. “Voor de centificaticaudit van
augustus hebben we voor twee afdelingen de
doelstellingen volledig uitgewerkt, namelijk
voor verkoop en voor projectmanagement.
Voor de andere afdelingen, namelijk maga-
Zijn, innovatie, financiéle administratie,
technische dienst, directie en operations ma-
nagement hebben we de doelstellingen al ge-
formuleerd, maar nog niet gedocumenteerd
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verschillende eindverantwoordelijken
voor de mappen een zogenaamde “clas-
seursvergadering’. “Dat bevordert de
teamgeest en het zorgl ervoor dat de im-
plementatie niet slabakt. We bespreken
immers de voortgang van alle mappen.
Niemand wil achterblijven.”

Doelstellingen per sl
deelproces
Naast het invullen van de kwaliteitsproces-
sen, die voor alle bedrijven identick zijn,
vraagl Isomorphosis om voor de bedrijlsei-
gen processen en deelprocessen goal achie-
vements of doelstellingen te formuleren en te

Alle thema's en projecten uit de map-
pen met kwaliteitsprocessen worden
door het Isomorphosis-systeem over-

gezet en opgelijst in een chronolo-

gisch inplantingsschema.

en geimplementeerd. De planning hiervoor
ligt wel vast.”

De procesheschrijvingen bij Fonitel volgen
de afdelingen zoals ze in het organogram van
het bedrjl zijn weergegeven. “In de toekomst
zullen we ook voor afdelingsoverschrijdende
processen, bijvoorbeeld de overdracht tussen
verkoop en technisch team, doelstellingen
bepalen. Dat zal nog meer toegevoegde
waarde geven.” Een sterk onderdeel van Iso-
maorphosis is het overzichtsdocument dat per
deelproces op één pagina oplijst wat de doel-
stellingen van dat proces zijn, dus wat de
inteme en de extene klant ervan verwachten,
welke acties er worden ondernomen om aan
die vereisten te voldoen, op welk niveau
die acties liggen, wie er de eigenaar van
15, hoe dit gemeten wordt en wal de re-
sultaten van de meting zijn. In dit over-
zichtsdocument, dat een enneagram-
structuur heeft, wordt onder meer de
link gelegd tussen de bedrijfs- en de
kwalitensprocessen, Zo is een eis van
het inkoopproces dat een besielbon al-
tijd door de zaakvoerder wordt onderte-
kend. Het overzichtsdocument geeft aan
op welk niveau die eis geborgd wordt In
dit geval is dat door een instructie “hoe
een inkooporder aanmaken™ in de map
“levering en inkoop', of nog via de in-
structies in de werkmappen van de be-
trokken medewerkers. Om het systeem
slank te houden, heeft Fonitel per func-
tie één map gemaakt waarin alleen de
documenten, instructies en proceshe-
schrijvingen zitten die voor die functic
noodzakelijk zijn.

Het overzichtsdocument is voor de di-
rectic een handige manier om de stand
van zaken bij te houden en om het
systeem verder te verbeteren, “Ook de
auditor kan meteen zien of en hoe we
aan de klantenverwachtingen tegemoet
zijn gekomen.” |

Christine Huyge
W fonited e v Somavphosis, be
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