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Moeilijk te beheersen item
wordt evolutief gegeven

In het kader van IKZ is het zeer
belangrijk dat er enerzijds een
kwaliteitshandboek is, en dat het
anderzijds ook gebruikt wordt.
Maar de Vlaamse Maatschappij
voor Watervoorziening is een
bedrijf waarin heel wat compe-
tenties en methodieken aanwezig
zijn om aan kwaliteitszorg te
doen. Het is echter niet eenvou-
dig om al deze knowhow en pro-
cedures te verzamelen, à jour te
houden en ontsluitbaar te maken
voor wie ze nodig heeft. Daarom
werd twee jaar geleden gestart
met een groot informaticaproject
met als doel: de creatie van een
permanent bereikbaar, gemakke-
lijk up to date te houden kwali-
teitshandboek. Vandaag heeft de
VMW op haar intranet een vol-
ledig digitaal kwaliteitshandboek
beschikbaar. Het is nu één kwali-
teitshandboek voor alle afdelin-
gen, tot en met het controlelabo.
Eigenlijk was dat internethand-

boek er eerst en daar rond wordt
nu het intranet met een uitge-
breid document management
systeem uitgebouwd. 
Een gesprek met Jan Hamme-
necker, commercieel directeur en
Bruno Jeurissen, coördinator in-
tegrale kwaliteits- en milieuzorg,
over dit geïnformatiseerd kwali-
teitshandboek en de werkwijzen
om dit steeds verder uit te bou-
wen. 

EERST EEN BACKBONE
De VMW is een zeer complex
nutsbedrijf met gedecentrali-
seerde afdelingen. Al jaren was er
in elke afdeling een diepgaande
aanpak van kwaliteitszorg. Alleen
ging het in de verschillende vesti-
gingen om een gediversifieerde
benadering. Het “kwaliteitsbe-
leid” was ook niet samengevat in
een handboek, maar zat verspreid
in mappen met dienstnota’s. Men
wou af van dit papieren systeem,

zelfs van een geïnformatiseerd
systeem dat uiteindelijk toch op
papier wordt afgedrukt. Van bij
de start werd gedacht aan een
soort intranetbenadering waarbij
uniforme documenten kunnen
geraadpleegd worden via brow-
sers. De eerste zorg was alle
knowhow verzamelen en infor-
matiseren, niet volgens het
GIGO-principe (garbage in, gar-
bage out), maar in een centraal

IT-systeem, dat dan “op afstand”
door alle betrokkenen moest
kunnen worden “gevoed” en ge-
consulteerd. 

De softwaremarkt werd vervol-
gens gescreend en men is dan uit-
gekomen op Webiso, een op web-
technologie gebaseerde software
voor het helpen tot stand brengen
en beheren van kwaliteitshand-
boeken. Webiso is Belgische soft-

ware ontwikkeld door Ockham.
De wortels van dit bedrijf gaan
terug naar 1982, toen Sydes werd
opgericht door de Vlaamse Uit-
geversmaatschappij. Later wer-
den de activiteiten van Sydes op-
genomen in de Bekaert Groep
via Delaware Computing. In
1995 werd de groep zelfstandig
als Ockham Technology na een
management buy-out. Uiteinde-
lijk kwam het bedrijf na een

doorstart van een Amerikaanse
investeerder die de activiteiten in
Europa deed sluiten, in handen
van de huidige bedrijfsleiders
Dirk Van Pamel (vroeger ook al
medeoprichter van Ockham
Technology) en van Erik Her-
mans.

De opbouw van de Webiso-soft-
ware is uniek, zeker door het sys-
teem van “automatische linken”.

Water is een belangrijk goed. De kwaliteit van
drinkwater is primordiaal en die wordt direct be-
ïnvloed door de kwaliteit van het bedrijf dat in-
staat voor de waterlevering. Vanuit dit standpunt
heeft de Vlaamse Maatschappij voor Water-
voorziening (VMW) vier jaar geleden de stap ge-
zet van “milieuzorg” naar “integrale kwaliteits-
zorg” (IKZ). De VMW is de grootste watermaat-
schappij in Vlaanderen. Ze beheert één miljoen
aansluitingen, goed voor 2,6 miljoen Vlamingen.
Sinds twee jaar is het een “integraal waterbe-
drijf”. De maatschappij is dus naast waterwin-
ning en watervoorziening ook verantwoordelijk
voor de afvoer en zuivering van de huishoude-
lijke afvalwaters. 

De Vlaamse Maatschappij voor Watervoorziening beheert 1 miljoen
aansluitingen. Dit is de watertoren in Koolskamp. 
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Het is duidelijk wél gemaakt voor
grote bedrijven en grote kwali-
teitshandboeken: het vergt de no-
dige ondersteuning voor de in-
stallatie van de basisconfiguratie
en basissoftware, een diepgaande
opleiding is noodzakelijk, de li-
centie daarentegen is relatief
goedkoop. Het sterke punt van
deze software is dat op basis van
nummering op automatische
wijze linken worden gegenereerd
tussen documenten onderling,
tussen documenten en structuren
(bijv. de inhoudstafel van een
handboek) en via deze linken
wordt het handboek en zijn in-
houdstafel gegenereerd. Zo kan,
via een ingebouwde zoekrobot
die dan wel enige tijd zoet is, op
regelmatige basis een vlotte up-
date worden gemaakt.

OUD BOEK MET 
NIEUWE IDEEËN
Webiso heeft tools voor de crea-
tie, voor het beheren van de
goedkeuringsprocedure, voor de
verdeling en het updaten ervan.
Voor de rest is het leeg, en men
moet de eigenlijke structuur die
men voor het handboek wil, dus
zelf genereren. Voor deze “alge-
mene inhoudstafel” vond Jeuris-
sen zijn inspiratie in een “hand-
boek over de maatschappij” die in
1958, toen nog door en voor de
Nationale Maatschappij voor
Watervoorziening, werd opge-

steld voor de wereldtentoonstel-
ling. In dat lijvig tweedelig boek-
werk staat elke installatie be-
schreven, met de toegangswegen,
foto’s van de installaties, schema’s,
werking... Op dezelfde basis als
wat het boek gaf, werd nu een ge-
ïnformatiseerde ruggengraat ge-
maakt. Deze geüpdate overview
van het ganse bedrijf begint met
een overzicht van de grote struc-
turen, de nodige informatie (en
foto’s) over lokalisaties, wat er in
de verschillende vestigingsplaat-
sen aan activiteiten gebeurt. Dat
gaat tot op het niveau van de
plannen van de gebouwen met de
inplanting van de machines (met
hieraan gekoppeld hun reparatie-
procedures, de kwaliteitscontro-
lesystemen, werkprocedures bij
herstellingen, nodige testen, kali-
braties...).

Voor het initieel opvullen van het
kwaliteitshandboek werd het
warm water niet opnieuw uitge-
vonden. Van alles, tot de kleinste
installatie, bestaat wel ergens do-
cumentatie. Alleen bevond die
zich dikwijls in kasten van mede-
werkers. Het eerste grote werk
bestond er dan ook in om alle
stukken te verzamelen. Jobstu-
denten werden ingeschakeld om
de documenten te verzamelen, te
scannen, en ze via de nodige soft-
ware om te zetten naar leesbare
digitale documenten op een
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EEN BROUWERIJ HAD ÉÉN ENKEL

GEVESTIGD NETWERK OM 1000

VERSCHILLENDE APPARATEN OP AAN

TE SLUITEN. ZIJ HEBBEN VOOR

ETHERNET/IP GEKOZEN.
Om u zowel realtime controle en data acquisitie te bieden, maakt

EtherNet/IP gebruik van het bestaande IT-netwerk en voegt

hieraan het Common Industrial Protocol (CIP) toe. EtherNet/IP

heeft sinds 2001 meer dan één miljoen nodes verkocht en dankzij

het grote aantal belangrijke ondersteuningsleveranciers is

EtherNet/IP de wereldwijde standaard bij uitstek geworden van

controlenetwerken.

www.rockwellautomation.com/think/ethernetip

EtherNet_IP@ra.rockwell.com
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De VMW heeft vandaag op haar intranet een volledig digitaal 
kwaliteitshandboek beschikbaar. 
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vooraf opgesteld genummerd
stramien. De documenten wer-
den in Webiso ingebracht en de
software creëert dan op basis van
de nummers en via een vooraf
opgestelde indeling het kwali-
teitshandboek. Zoals gezegd is de
sterkte van het programma de
automatische generatie van
hyperlinks, waardoor men een
samenhang tussen de gegevens
krijgt. Bijvoorbeeld als men er-
gens een document update, zal
overal waar dat document in het
kwaliteitshandboek wordt ge-
bruikt, automatisch dezelfde up-

dating gebeuren. Bij elke update
krijgt men een automatische
(re)generatie van inhoudsopgave
en links.

INDELEN, STROOMLIJNEN,
HERPAKKEN...
Vier jaar geleden kocht de VMW
Webiso aan en er werd gestart
vanuit het idee “één kwaliteits-
handboek voor het ganse be-
drijf ”. Maar dit bleek te om-
slachtig: het gaat om 312 admi-
nistratieve gebouwen en 80 wa-
terwinningscentra, elk met eigen
infrastructuur, functies, dus ook
eigen handleidingen, gebruiks-
aanwijzingen van aanwezige ap-
paratuur. Bij de eerste upload liep
men snel tegen de limieten van
de software aan (waardoor het ge-
heel traag en onwerkbaar werd).

Daarom werd vrij snel besloten
om te gaan werken op basis van
zes kwaliteitshandboeken (de
hoofdzetel, de vier exploitatieze-
tels en het kwaliteitscontrole-
labo). Alle handboeken volgen
wel hetzelfde basisstramien. 

Vrij kort na de aankoop van het
pakket kwam Ockham in moei-
lijkheden. Het gevolg was dat de
ondersteuning wegviel en om
verder te kunnen, besloot de
VMW om een andere webgeba-
seerde software voor kwaliteits-
handboeken aan te kopen. Dat

gebeurde en met man en macht
werden de documenten overge-
zet. Probleem was enerzijds dat
alle linken manueel moesten wor-
den gelegd (enkel Webiso bleek
deze automatische linking te rea-
liseren), wat een enorm meer-
werk betekende. En ook hier
kwam men al snel op de limieten
van het systeem. Toen via de ma-
nagement buy-out het bedrijf
terug stabiel werd, werd besloten
om toch terug te gaan aanklop-
pen bij Ockham en zo werd terug
op Webiso overgeschakeld. Van-
uit Ockham kwam er een sterke
ondersteuning en op vraag van de
VMW werd er heel wat bijko-
mend ontwikkelingswerk ver-
richt. Het gevolg was onder an-
dere dat de problematiek van
overbelasting door te veel docu-

In het systeem zijn per locatie de machines gelinkt, de specifieke wer-
king is uitgelegd, de manier van onderhoud, de kwaliteitsprocedures,
enz. (de VMW-watertoren in Tienen). 
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EEN SNOEPFABRIKANT HAD

EEN GROOT AANTAL RECEPTEN.

NORMAALGEZIEN HAD HIJ

MEER DAN ÉÉN VELDBUS NODIG.

MAAR ETHERNET/IP HEEFT DIT

PROBLEEM VERHOLPEN.
EtherNet/IP biedt realtime controle en data acquisitie op één

netwerk waarop werkvloer data worden gecombineerd met

de communicatiegegevens van management.Vele andere

gebruikelijke protocollen kunnen op dezelfde datalijn

voorkomen, zelfs de nieuwe video- en telefonieprotocollen.

Probeer dat maar eens met één veldbus ! 

www.rockwellautomation.com/think/ethernetip

EtherNet_IP@ra.rockwell.com
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menten verdween. Men heeft dus
nu terug één kwaliteitshand-
boeksoftware, van waaruit er wel
zes kwaliteitshandboeken worden
gegenereerd. Ieder kwaliteits-
handboek begint met de basis-
structuren en de organisatiesche-
ma’s, de vestigingsplaatsen met
foto’s van elk gebouw en installa-
ties, met wegbeschrijvingen en
interne plannen. Per locatie zijn
de machines gelinkt, de werking
ervan is uitgelegd, de manier van
onderhoud, de kwaliteitsproce-
dures... Daarnaast zijn er de prak-

tische kwaliteitsgebonden items,
denk bijvoorbeeld aan plannen
met alle staalnamepunten per
productiesite, waardoor deze job
snel en vlot kan verlopen.

In eerste instantie werden alle be-
staande documenten en dienst-
nota’s in een standaard
“boek”stramien ingevoegd. Tel-
kens echter een document (nu of
in de toekomst) wordt bijge-
maakt of hermaakt, moet dit ge-
beuren volgens een vast, onder-
tussen ontwikkeld documenten-
stramien. Het geeft alle punten
die belangrijk zijn bij de opbouw
van een modern kwaliteitshand-
boek (met o.a. de motivatie als
belangrijk onderdeel). Elk docu-
ment heeft in het nieuwe stra-
mien een aantal logo’s en een spe-

cifieke kleur als achtergrond die
het hoofdthema aangeeft in func-
tie van het feit of het een docu-
ment is die betrekking heeft op
milieu, op kwaliteit of op veilig-
heid. Alle bij het handboek be-
trokken mensen kunnen telkens
wanneer een “nieuw handboek”
wordt gegenereerd via intranet
kijken welke documenten zijn
veranderd en er is een “verschil-
document” dat aangeeft wat is
veranderd. Per document is er
een “opsteller” en twee kwali-
teitsrevisoren, één lokaal en één

in het centrale bestuur. Die kij-
ken naar de opbouw, de volledig-
heid per document. In het labo
controleert een kwaliteitsmana-
ger ook op “inhoud”. Het labo
had een “papieren” kwaliteits-
systeem en is ondertussen op ba-
sis van het IT-kwaliteitshandboek
geaccrediteerd! 

IEDEREEN KAN RAADPLEGEN
Het concept van het handboek
realiseren en de inhoudelijke op-
vulling ervan werd de fulltime
taak van Bruno Jeurissen. Hij
kreeg “centraal” versterking van
een tweede persoon en in de sub-
bedrijven zijn er een zestigtal do-
cumentbeheerders, sleutelperso-
nen die de verantwoordelijkheid
kregen om permanent mee te
werken aan het “levend” houden

Uniforme documenten kunnen geraadpleegd worden via een 
standaard internetbrowser. 
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van het kwaliteitshandboek. Deze
mensen kregen enkele dagen op-
leiding in het gebruik van het sys-
teem en de achterliggende moge-
lijkheden.

Het gehele kwaliteitshandboek
kan nu via intranet en een stan-
daard internetbrowser worden
geraadpleegd. Er is geopteerd
voor Netscape, ook al omdat de
VMW nog steeds is gestan-
daardiseerd op Apple computers
(historisch te verklaren omdat de
maatschappij vrij snel werd uit-

gerust met pc’s en men vanaf het
begin veel grafische informatie
moest kunnen verwerken: hier
had Apple een belangrijke voor-
sprong). Er is een uitgebreide
zoekfunctie voorzien, waarop alle
medewerkers toegang hebben.
Binnen het bedrijf kregen 400
mensen in een eerste sessie een
opleiding “browsen op intranet”.
Deze cursus zal worden herhaald
voor nog eens 800 mensen, nu
ook het document management
systeem in functie is. Hiervoor is
zelfs een “mobiel leslokaal” ge-
bouwd - met draagbare pc’s en
draadloze communicatie - dat in
een half uur kan worden geïn-
stalleerd in elk lokaal.

Het is duidelijk geen handboek
geworden om auditors een plezier
te doen en mooi op de kast te
prijken, het is een kwaliteits-
handboek om dagelijks te ge-
bruiken, dat ook bij het gewone
werk helpt om... het integraal
kwalitatief te maken. Maar om
het browsen in het handboek te
bevorderen zijn ook onderwer-
pen opgenomen die de interesse
wekken van iedereen, ook voor
die medewerkers die niet direct
met kwaliteit begaan zijn. Zo zit-
ten de organisatieschema’s, 170

functiebeschrijvingen, werkings-
beschrijvingen van de afdelingen,
enz. in het systeem. Er zitten ook
“praktische” dingen in die het le-
ven vergemakkelijken. Zo kun-
nen administratieve medewer-
kers, kwaliteitsauditors, staalna-
memensen en onderhoudstech-
nici de vestiging waar ze naar toe
moeten bekijken, een wegbe-
schrijving downloaden... En
mensen die een systeem gebrui-
ken, komen ook uit op de kwali-
teitsaspecten en gaan hierin ge-
makkelijker op zoek naar de pro-
cedures.  

■

Via het systeem kunnen medewerkers bijvoorbeeld de 
wegbeschrijving downloaden van de vestiging waar ze naar toe 
moeten (hier het waterspaarbekken Kluizen). 
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EEN BIOTECHNOLOGISCHE

ONDERNEMING HAD ÉÉN GEVESTIGD

NETWERK NODIG OM AAN HUN

NORMEN TE KUNNEN VOLDOEN. ZIJ

HEBBEN VOOR ETHERNET/IP GEKOZEN.
Om u zowel realtime controle en data acquisitie te bieden,

maakt EtherNet/IP gebruik van het bestaande IT-netwerk

en voegt hieraan het Common Industrial Protocol (CIP)

toe. EtherNet/IP heeft sinds 2001 meer dan één miljoen

nodes verkocht en dankzij het grote aantal belangrijke

ondersteuningsleveranciers is EtherNet/IP de wereldwijde

standaard bij uitstek geworden van controlenetwerken.
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