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In dit artikel wordt beschreven hoe in een praktijk situatie het onderhoud van een kwaliteitsmanagementsysteem kan worden
benaderd. Onderhoud van het kwaliteitsmanagementsysteem is essentiegl voor het functioneren van de kwaliteitszorg door de
hele organisatie heen. Bij het onderhoud van kwaliteitszorg verandert het systeem dat de kwaliteit regelt. In dit artikel wordt

specifiek ingegaan op onderhoud van kwaliteitszorg bij CT-organisaties en de veelvoud van projecten die daar plaatsvinden.
Inleiding

Veel ICT grote organisaties zijn opgebouwd uit eemx van projectachtigestructuren en
lijnstructuren. Kwaliteitszorg zit binnen dit typeganisaties vaak klem tussen projectbelang eds
en lange termijn organisatiebelang anderzijds. figme: voor een project binnen een grote
organisatie zijn de impliciet voorgeschrn kwaliteitszorg methodieken die gebruikt diener
worden. Vaak is het kwaliteitssysteem dat gebruildrdt binnen een project een mix v
kwaliteitszorgmodellen die enerzijds puur toegesspijn op het project, anderzijds op de orgars:
waarin het poject wordt uitgevoerd. Voorbeelden zijn ISO rlghén, Prince2 en bedrijfsspecifie
regels en normen.

Het doel van dit artikel is het beschrijven vanpdaktijksituatie rond onderhoud van kwaliteitsz

bij ICT projecten aan de hand van een act model voor onderhoud van kwaliteitszorg

Een project als transformatie proce

Kwaliteitszorg heeft betrekking op het gehele mamagnt systeem van een organisatie waarbij
middel van een transactieproces output gerealiseerdt. Een projct is te beschouwen als een vc
van een transformatiesysteem. Dit omdat op abstriagtau een transformatie binnen het pro
plaatsvindt. Op de input voor een project vindt #ansformatie plaats die middels een trigger w

gestart. De input voorem project kan bestaan uit een opdracht beschyijgecombineerd m



basismateriaal (grondstoffen) waarop de transfaemahar de gewenste output plaats vindt. Alle

meetbare output is dan te beschouwen als het pregataat.
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Figuur 1: Project als transformatieproces

Aan de output van een project worden vaak velei@gpt en impliciete eisen toegeschreven. De
expliciete eisen worden in het algemeen helderctineergegeven tezamen met alle noodzakelijke
input om het project te starten. Expliciete eisgn kijvoorbeeld functionele eisen of budgetkaders
waarbinnen het project afgerond dient te worden.

Impliciete eisen van een project zijn de ongesadm eisen en wensen waaraan een project ook dient
te voldoen. Voorbeelden van impliciete eisen zigh ¢tnbeschreven verwachtingspatroon van de klant
of eindgebruiker, maar ook niet helder gemaakteanmjdise verwachtingspatronen met betrekking tot

de duurzaamheid van het eind product of resultaat.

Grote ICT-organisatie waarbinnen zeer veel ervanipgrojectmanagementgebied aanwezig is maken
gebruik van verschillende kwaliteitsmanagementsyete om het resultaat van ieder project

kwalitatief zo betrouwbaar mogelijk te maken. Oratrdan het eind van ieder project een mismatch te
krijgen tussen opgeleverde output en gewenste ttépugevolge van impliciete eisen en wensen aan
het transformatieproces, is het gebruikelijk dat gibruikte kwaliteitsmanagementsystemen de

grootste variatie op een ongewenst output resullaghemen.
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Figuur 2: Project met kwaliteitszorg.

In figuur 2 is een project weergegeven waarbij dgpat gereguleerd wordt door een Qa systeem. Qa

staat voor een kwaliteitmanagementsysteem. Het y3fesm stuurt niet alleen bij op de output van



een project, maar kan ook de invioed van de projgput op de omgeving terugkoppelen.
Modeltechnisch is dit gemodelleerd door de gestggpterugkoppellus.

Deze standaard terugkoppeling is te zien alsweem van ingebouwd onderhoud dat door het
projectmanagement zelf vaak wordt uitgevoerd. Goket mogelijk dat de terugkoppeling door een
lijnafdeling gebeurt. Dit kan dan bijvoorbeeld esstountmanagement afdeling zijn die op het hoog

besturingsniveau contacten met klanten onderhouden.

Naast het ingebouwde kwaliteitssysteem dat bij vesdjectorganisaties binnen projecten zelf
plaatsvindt of binnen afdelingen waarbinnen geierigrojecttaken worden belegd is ook onderhoud
op het gehanteerde kwaliteitssysteem zelf noodigkk&eze noodzaak komt vaak voort uit het
continue bijstellen van kwaliteitsniveaus om ondeeidend te blijven in de heftig concurrende markt
van IT-projectorganisaties. Ook spelen technoldgisgernieuwingen en steeds veeleisender afnemers
van IT-projecten de eisen steeds scherper neerienveoor onverwachte verrassingen te komen na
afloop van een project.

Het model voor onderhoud op het kwaliteitssysté@amgerepresenteerd worden als weergegeven in

figuur 3.
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Figuur 3: Onderhoud van een Qa systeem.

Het kwaliteitssysteem kan worden aangeduid met IQ&. systeem dat zorgt voor het onderhoud op
QA kan worden aangeduid met QA'. Gesteld kan woidkgnalle activiteiten die direct betrekking
hebben op de output van het transformatieprocespffogect) gepositioneerd zijn binnen QA. Alle
activiteiten die tot doel hebben om de QA te vezlmt en of aan te passen aan veranderende (externe
of interne) eisen en wensen zijn gepositionee@An

Een voorbeeld van een activiteit voor een QAesysiis het normatief controleren of de output van
het proces voldoet aan vooraf gestelde eisen. Qwktvwdoor het QA systeem vaak een vergelijking

gemaakt tussen de output en de aan de input gesexdof vraag. Indien deze controles of



vergelijkingen deel uitmaken van het gehanteerdelil@itssysteem kan gesproken worden van
ingebouwd onderhoud. Indien deze activiteiten géesl uitmaken van QA kunnen deze activiteiten
binnen QA' uitgevoerd worden. Indien zo'n contnvigebouwd is in QA' is sprake van preventief
onderhoud op het kwaliteitssysteem.

Een voorbeeld van een activiteit die binnen QA&afs vindt, is het meten of de normatieve kaders

die gesteld worden aan de output van een projecbmereenkomen met de eisen van een klant.

Het model van figuur 3 kan verder worden toegeldddr het model weer te geven als in figuur 4.

Kwaliteitsonderhoud in de praktijk
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Figuur 4: Onderhoud van QA door QA'

Betekenis van de letters en cijfers met praktijarb@elden:

1: De output van het proces QA'. Dit kan bijvootdeeen klantteveredenheidsonderzoek zijn dat
verricht is na het opleveren van een project.

2: De output van het proces QA. Dit kan een vorm wanagementrapportage zijn waarin beschreven
is in hoeverre het transformatieproces afwijkt gastelde normen.

3: De output van een transformatieproces. Dit kiwobrbeeld een project output zijn. Zoals een

applicatie, (deel)informatiesysteem of een ondée@port.

De verbindingen tussen QA, QA'en het transformatiegs zijn in figuur 4 aangegeven met de letters
a,b en c. De betekenis van deze verbindingen l&jnadgt te interpreteren:

A: De wijzigingen die plaats vinden op QA door ioetl van QA'. Bijvoorbeeld aanpassingen op de
normen die gehanteerd worden binnen QA.

B: Alle kaders waarbinnen een project het eindteauldient op te leveren. Vaak zijn dit door de
organisatie van de klant of de door de organishéidhet project uitvoert concreet gemaakte impiecie
kwaliteitseisen. Feitelijk dus een toevoeging ot voor het transformatieproces. Voorbeeld zijn

ondermeer voorschriften voor de wijze waarop letdformatie proces plaats dient te vinden.



C: De input die vanuit een transformatieproces wgebruikt om het kwaliteitssysteem (QA) aan te

passen.

Bij het nauwkeurig beschouwen van wat nu binnen @&nsysteem valt en wat binnen QA' kan
gebruik worden gemaakt van het onderscheid dat]irwprdt gemaakt met betrekking tot soorten
onderhoud. De belangrijkste soorten zijn:

- ingebouwd onderhoud

- niet ingebouwd onderhoud.

Daarnaast is een onderscheid tussen correctiéirdabased maintenance) en preventief (preventive
maintenance) onderhoud. Binnen het preventieverbndd wordt nog een splitsing gemaakt tussen
user based maintenance en condition based maictnaar illustratie is in onderstaande tabel een

uitsplitsing gemaakt tussen deze verschillendeskla®nderhoud in relatie tot QA en QA"

Maintenance | User Condition Failure
QA Jaarlijks  vaststellen waarden thvKlant tevredenheid onvoldoende. Verkeerde vragen
condition based. Medewerkers tevredenheid benedeConflicterende doelstellingen
Review op processen vogr grensnorm nav HRM-beleid. tussen QA  beleid e
kwaliteitszorg. Aantal meldingen dat kwaliteitsbeleid bedrijfsbeleid.
genegeerd wordt. Verkeerd onderzoek

Fout gegevens

QA Interne en externe audits. Aantal keren website met daaropProblemen in het operationele
Verouderde procedures negeren. kwaliteitsbeleid benaderd proces welke niet  zijn
Projectevaluaties onvoldoende. afgevangen door het QA

proces.

T Wijziging omstandigheden op verzoekVoortijdige signalering van mogelijk¢ Producten niet op tijd conform
van de klant overschreiding van tijd / financieél juiste kwaliteit opgeleverd

Mismatch in skill ten behoeve van hetvan het project

project

T= normaal transformatie proces
QA = standaards (iso, prince, ltil), worden de ha¢en wel gehaald

QA' = alles wat niet in QA zit, maar wel zinvol (ktmwo etc). Bepalen normen van kto, mwo

In dit artikel is het de praktijksituatie rond omdeud van kwaliteitszorg bij ICT projectorganisatie
beschreven aan de hand van een abstract modelopamn heldere manier vast te stellen waar welke
vormen van onderhoud plaatsvinden en op grond wwaadit gebeurd is vast te stellen hoe het

onderhoud op het systeem voor kwaliteitszorg teeteren is.

Literatuur:
[1] Water, H, "A maintenance model for quality management”, International Journal of Quality &
Reliability Management,2000,p.756-770.



