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Kwaliteit is ‘in’. Talloze bedrijven 
doen aan Total Quality Management. 
Een ISO 9000 certificaat, liefst ge
vat in een gouden lijstje bij de re
ceptie, schijnt het toppunt van kwa
liteit te zijn. Zoals Dr. Aad Kranen
donk in het voorwoord van dit boek 
terecht stelt is kwaliteit echter geen 
voorbijgaand modewoord. Voor hem 
is dit boek de neerslag van een 
zoektocht naar het wezenlijke, het 
voortreffelijke van administratieve 
dienstverlening, waarin de lezer' 
wordt aangemoedigd haar of zijn on
derscheidingsvermogen te scher
pen. Zo'n voorwoord leidt tot hoog
gespannen verwachtingen.

Bij het lezen van dit boek heb ik mij 
steeds afgevraagd of die verwach
tingen gehonoreerd worden. Na le
zing resteert het gevoel ja èn nee. 
Alvorens dit toe te lichten moet ik 
eerst ingaan op de titel. Bij admini
stratieve dienstverlening denk ik, 
naar ik aanneem met velen, in de 
eerste plaats aan een boekhoudbu- 
reau of een computerservicebureau, 
dus aan een bedrijf dat administra
tieve diensten als produkt verkoopt 
aan andere, vaak kleine en middel
grote ondernemingen. Bij wat lan
ger nadenken kom ik op financiële 
instellingen als banken en verzeke
ringsmaatschappijen, die wel eens 
worden gezien als administratiefa- 
brieken. De door deze instellingen 
ten verkoop aangeboden immate
riële produkten worden immers ge
concretiseerd door middel van hun 
administratieve verwerking. De au
teurs willen het begrip echter veel 
ruimer zien. Ze willen een analyse- 
en ontwerpmodel aanreiken voor de 
inrichting en beheersing van gege
vensverwerkende organisaties, met 
bijzondere aandacht voor de be
stuurlijke informatieverzorging die 
de beheersing ondersteunt (p. 22).
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Maar is niet iedere organisatie ge
gevensverwerkend? Zonder gege
vensverwerking kan immers geen 
enkele organisatie functioneren! 
Richten de auteurs zich nu op alle 
organisaties of gaat het alleen om 
organisaties waar administratieve 
dienstverlening een hoofdrol speelt? 
Op deze vraag kom ik nog terug.

Ten aanzien van het begrip kwaliteit 
noemen de auteurs (p. 44) een vijf
tal benaderingen: marketing/afne- 
merswensen, produktie volgens 
specificaties, organisatiestructuur 
en mentaliteit van de medewerkers. 
Deze willen zij integreren in een 
KAD-model, waarvan de kern be
staat uit drie modulen, een produkt- 
module, een procesmodule en een 
structuurmodule. Dit moet in deze 
volgorde leiden tot een gestructu
reerde aanpak. De modules worden 
in de hoofdstukken 3 t/m 5 nader 
uitgewerkt. Deze hoofdstukken vor
men daarmee de kern van het boek. 
De analyse en het ontwerp dienen 
naar analogie met de ISO 9000 nor
men gevolgd te worden door bor
ging, de zorg dat de na een veran
dering bereikte kwaliteit gehand
haafd, of nog beter wordt. Deze 
borging wordt beschreven in hoofd
stuk 6, het veranderingsproces in 
hoofdstuk 8.
Met het bovenstaande is tevens de 
structuur van het boek weergege
ven. Waarom nu dat gemengde ge
voel van ja en nee?

Ja!

Over kwaliteit van informatie als zo
danig is veel en vaak geschreven. 
Door accountants wordt daarbij nog
al sterk de nadruk gelegd op de 
aspecten betrouwbaarheid, volle
digheid en juistheid, vooral als het 
gaat om (financiële) verantwoordin
gen. In hoofdstuk 3 wordt terecht 
gesteld dat het informatieprodukt 
een afgeleide dient te zijn van stra
tegie en informatiebehoeften van 
gebruikers. Nadat is vastgesteld 
welke produkten in ogenschouw 
moeten worden genomen, komt het 
gehele kwaliteitsspectrum voor die
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produkten aan de orde, bezien van
uit het standpunt van de gebruiker. 
Bij de procesmodule gaat het om de 
vervaardiging van de informatiepro- 
dukten en de beheersing daarvan. 
Hierbij worden een viertal deelpro
cessen onderscheiden: uitvoeren
(de feitelijke omzetting van invoer- 
gegevens in uitvoer), ondersteunen 
(het onderhoud en het aanbieden 
van hulpmiddelen die bij de uitvoe
ring worden gebruikt), de strategi
sche en tactische sturing, en ten 
slotte het regelen (operational con
trol) van het proces. Dit regelen 
wordt nader uitgewerkt in subpro
cessen, te weten twee grensproces- 
sen (invoer en uitvoer) en twee me
thoden voor het regelen van de 
transformatie (voorwaartskoppeling 
en terugkoppeling). De bijzonder 
originele uitwerking hiervan acht ik 
op zich reeds voldoende om mijn ja 
te rechtvaardigen.

In de structuurmodule komt de sa
menhang aan de orde tussen de 
organisatie- of taakstructuur, de in- 
formatie-structuur (inclusief de in
formatietechnologie), de perso
neelsstructuur en de communicatie- 
en overlegstructuur. Onder informa
tiestructuur verstaan de auteurs de 
vormgeving van de informatiehuis
houding in een organisatie, waarbij 
de informatiehuishouding het sys
teem is dat zich bezighoudt met de 
informatieverzorging ten behoeve 
van de organisatie, dat wil zeggen 
met het verwerken en beschikbaar 
stellen van informatie ten behoeve 
van het uitvoeren en het besturen 
van, en het afleggen van verant
woording over het primaire proces. 
Het spreekt vanzelf dat op basis van 
deze omschrijving de informatie
structuur een afgeleide is van de or
ganisatiestructuur. Maar ook omge
keerd kunnen ontwikkelingen op het 
gebied van de informatietechnolo
gie soms mogelijkheden scheppen 
die kunnen leiden tot herziening van 
de organisatiestructuur. Strategi
sche toepassingen van informatie
technologie kunnen voorts leiden tot 
nieuwe informatieprodukten of het 
toevoegen van informatiewaarde 
aan andere, bestaande produkten.
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Men denke aan de toepassings
mogelijkheden van EDI (electronic 
data interchange).
De borging wordt in hoofdstuk 6 
vooral gezien als een systematisch 
gebruik van vastleggingen.

Nee!

In mijn inleiding kwam reeds de 
vraag aan de orde, wat nu precies 
moet worden verstaan onder admi
nistratieve dienstverlening. Dit kan 
worden uitgebreid met de vraag: 
voor wie is dit boek bestemd? Op 
deze vragen geven de auteurs he
laas geen antwoord. Kranendonk 
schrijft in zijn voorwoord: ‘Allen die 
streven naar de kwaliteitsverbete
ring van organisaties en hun infor
matiehuishoudingen in het alge
meen, en van organisaties in de 
administratieve dienstverlening in 
het bijzonder kunnen mijns inziens 
baat hebben bij de inhoud van het 
boek, of zij nu ondernemer, mana
ger, adviseur, docent of student zijn.' 
Dit is dus wel een bijzonder ruim 
omschreven doelgroep, een nade
re afbakening is gewenst.
Ook een boek is een informatiepro- 
dukt. De eisen die aan een goed 
boek gesteld moeten worden wor
den daarom in wezen reeds door de 
auteurs zelf genoemd. Bij de be
schrijving van de produktmoduie 
stellen zij dat bij de selectie van pro
dukten moet worden begonnen met 
het vaststellen van afnemersgroe
pen. ‘Daarbij is het van belang re
kening te houden met de functie van 
het produkt voor de gebruikers. 
Waarvoor gebruiken zij het produkt; 
waarom hebben zij het produkt no
dig? Het is mogelijk dat één produkt 
meerdere functies vervult voor ver
schillende afnemersgroepen.' (p. 
70)

Het model beschouwt de uitkomsten 
van administratieve dienstverlening 
als een produkt. en is vervolgens 
gericht op de bij dat produkt beho
rende procesinrichting en organisa
tiestructuur. Deze moeten worden in
gepast in de algemene organisaties
tructuur. Dit uitgangspunt geldt in

beginsel voor elk type organisatie 
dat wordt genoemd in de bekende 
typologie van Starreveld. De in het 
boek beschreven denkwijze is daar
om bij uitstek relevant voor huishou
dingen die in Starreveld’s schema 
onderaan komen, beginnend bij de 
‘overige dienstverleningsbed rijven 
en -beroepen'. Bij dergelijke huis
houdingen spelen administratieve 
processen vaak een hoofdrol, en is 
de informatiestructuur herkenbaar in 
de vorm van hierop gespecialiseer
de organisatorische eenheden. Bij 
de hoger in het schema geplaatste 
bedrijfstypen ligt de kern van de be
drijfsactiviteiten elders. Administra
tieve processen zijn daar vaak sterk 
verweven met de sturing, het rege
len en de uitvoering van de primai
re processen, waardoor het moeilijk 
wordt van afzonderlijke informatie- 
produkten te spreken. Toch vindt 
men ook in dergelijke bedrijven veel
al één of meer organisatorische een
heden die gespecialiseerde infor
matiediensten verlenen: de afdeling 
administratie, een centrale compu- 
terafdeling, etc. De kwaliteit van 
deze diensten is voor deze bedrij
ven een belangrijk item, zodat het 
boek kan worden aanbevolen voor 
degenen die de verantwoordelijk
heid voor deze dienstverlening dra
gen. Enige nuancering is hier op zijn 
plaats. Het model gaat uit van een 
nogal formele benadering van het 
kwaliteitsaspect. Dit impliceert dat 
voor een zinvolle toepassing wel een 
bepaalde omvang van de op admi
nistratieve dienstverlening gerichte 
eenheden is vereist. 
Vanzelfsprekend is de in het boek 
geschetste benadering ook van be
lang voor degenen die in een ad
viesfunctie betrokken zijn bij de zo
juist genoemde eenheden. Voor (ac- 
countancy-)docenten en -studenten 
vormt deze benadering mijns in
ziens een belangrijke aanvulling op 
de wellicht wat eenzijdig op interne 
controle gerichte leerstof.

Met bovenstaande doelgroepen 
voor ogen moeten toch enkele kriti
sche kanttekeningen worden ge
plaatst bij het kwaliteitsaspect toe
gankelijkheid, en wel vooral bij het

deelaspect afgestemde inhoud, dat 
wil zeggen de mate waarin de in
houd van het produkt, bijvoorbeeld 
in het taalgebruik of door middel van 
toelichtingen, is afgestemd op het 
kennis- en opleidingsniveau van de 
gebruiker (p. 67). Het boek geeft 
een denkmodel, niet meer, maar 
bepaald ook niet minder dan dat. 
Dit betekent dat het abstractieni
veau hoog is. Om dit naar waarde 
te kunnen schatten moet de lezer 
op organisatorisch gebied over een 
ruime kennis en ervaring beschik
ken. Maar als dat het geval is, zou
den de schrijvers veel minder hoe
ven in te gaan op zaken van alge
meen organisatorische aard. Daar
bij komt dat het bij lezing niet altijd 
duidelijk is, wanneer de schrijvers 
het specifiek hebben over onderde
len van de organisatie die zich be
zighouden met informatieverzor
ging, en wanneer ze de overige or
ganisatiestructuur en -processen 
bedoelen. Hierdoor behoort het 
hoofdstuk waarin de structuurmodu- 
le wordt besproken naar mijn me
ning tot de zwakkere gedeelten van 
het boek. Op grond van deze over
wegingen meen ik dat het boek in 
zijn huidige vorm als leerboek voor 
studenten toch niet zo geschikt is. 
Ook bij hoofdstuk 6, dat gaat over 
de borging, kunnen een paar kant
tekeningen worden geplaatst In een 
aantal figuren, die ogen als formu
liermodellen, wordt de indruk ge
wekt dat de schrijvers verder wilden 
gaan dan alleen het aanreiken van 
een denkmodel. De 'formulieren' zijn 
echter niet ingevuld met voorbeeld- 
gegevens. Ik vraag me trouwens af, 
of dit gezien de beschikbare ruimte 
in de kolommen mogelijk zou zijn. 
Algemener gesteld, het boek zou 
aan waarde winnen als meer con
crete voorbeelden zouden worden 
gebruikt om de bedoelingen van de 
auteurs te verduidelijken.
De laatste, en naar mijn gevoel be
paald niet de eenvoudigste stap in 
de borgingsfase, is het beheren en 
onderhouden van de vastleggingen. 
Zoals in het boek gesteld wordt: 
slechts als de vastleggingen up-to- 
date worden gehouden, behouden 
zij hun waarde als beheersinstru-
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ment. Over deze stap wordt helaas 
weinig meer gezegd dan dat dit een 
continu proces is, waarvoor een wij- 
zigingsprocedure moet worden ont
wikkeld, en waarbij een aan te stel
len coördinator verantwoordelijk is 
voor het coördineren van de inbreng 
van de diverse betrokkenen bij het 
actualiseren en bij de verspreiding 
van de wijzigingen.

Tot slot

Dit boek is, voor zover valt na te 
gaan, het eerste in het Nederland
se taalgebied dat zich bezighoudt 
met het integrale kwaliteitsbeheer 
van de bestuurlijke informatieverzor

ging in organisaties. Dit is een niet 
geringe verdienste. Natuurlijk zijn er 
bij zo’n eerste poging kritische kant
tekeningen te plaatsen, maar als ik 
mijn ja en nee afweeg is het saldo 
toch een duidelijk JA.
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