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Allereerst de corebusiness van de RvA: het toeken-
nen van accreditaties op basis van onafhankelijke 
beoordelingen. In samenspraak met klanten en 
overige stakeholders vond een snelle omschakeling 
plaats naar digitaal werken en remote beoordelen. 
Met de nodige creativiteit en flexibiliteit kon het 
accreditatieproces in veel gevallen toch doorgaan.

Het tweede voorbeeld betreft het landelijk beleid 
om de pandemie te keren. Hoofdlijn is testen, tes-
ten, testen. Maar hoe te zorgen voor voldoende 
betrouwbare capaciteit? Dat is bij uitstek de des-
kundigheid van de RvA. Daarom heeft het bestuur 
al in een vroeg stadium hulp aangeboden aan het 
ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport 
en het Rijksinstituut voor Volksgezondheid en 
Milieu. Zo werd kennis ingebracht om betrouw-
bare testcapaciteit optimaal te kunnen inzetten.

In de derde plaats heeft de RvA ook zijn eigen posi-
tie en toekomst onder de loep genomen. Het jaar is 
goed benut om met klanten en overige stakeholders 
over de RvA en de toegevoegde waarde van accre-
ditatie op termijn te spreken. Dit proces, waarbij 
ook de raad van toezicht nauw betrokken was, 
heeft tot een nieuwe missie en visie en bijbeho-
rende strategische doelen geleid.

De RvA vervult een belangrijke rol in de kwaliteits-
infrastructuur. Om die positie te behouden en  
kwaliteitsontwikkeling en innovatie bij klanten te 
ondersteunen en stimuleren, moet de RvA zelf ook 
een innovatieve en lerende organisatie zijn. Die 
handschoen pakt de RvA op. Wij ondersteunen 
deze ambitie van harte en nodigen u uit om actief 
te participeren in de dialoog met de RvA.

Namens de raad van toezicht,
Yvonne van Rooy, voorzitter

	 VOORWOORD

De pandemie heeft in 2020 op iedereen 

veel impact gehad. Gelukkig wist de RvA 

zich snel aan de nieuwe situatie aan te 

passen. Ik geef drie voorbeelden, waarover 

u in dit publieksverslag meer kunt lezen.



3

s am e n  m e t  v e r t r o u w e n  v o o r u i t

			   Inleiding     4

	 	 1		 Vertrouwen in verbinding	     7

	 	 2		 Ontwikkelingen rond normalisatie     13

	 We kunnen met de hele kwaliteitsketen  
	 veel meer van toegevoegde waarde zijn     15
	 Interview met Femke Aarts (nen)

	 	 3		 Een cruciale rol voor de tic-industrie     21

	 We zijn er in Nederland zo aan gewend geraakt  
	 dat alles veilig is     23
	 Interview met Dénelise l’Ecluse (bsi)

	 Van mosselen tot eierkoeken: alles wat in de super-
	 markt verkrijgbaar is, gaat door onze handen     27
	 Interview met Roy Rottier (Micro-Analyse Zeeland)

  4		  Werken aan vertrouwen     33

	 De norm is geen ‘afrekensetje’; hij is bedoeld om  
	 veilige en betrouwbare patiëntenzorg te leveren     35
	 Interview met Arjan de Jong (teamleider RvA)

	 Wederzijdse gelijkwaardigheid en respect,  
	 op basis van kennis: daar draait het om     39
	 Interview met Annelies Verhulst (teamleider RvA)

	 5		  Hoe creëren we waarde voor onze klanten?     44

	 6		  Toezicht en advies     50

	 7		  Ons werk in cijfers     54

	 8		  Beknopt financieel overzicht	     60

	 INHOUDSOP GAVE

3



4

p u b l i e k s v e r s l a g  2020

	 INLEIDING

Begin 2020 hadden we bij de RvA, zoals 

velen, geen idee hoe covid-19 ons leven 

zou gaan bepalen. En toen we als bestuurs

team de eerste week van februari op vlieg-

veld Malpensa in Milaan landden, voor een 

bespreking met onze zusterorganisatie 

Accredia, keken we raar op toen ‘mensen 

in witte pakken’ onze temperatuur wilden 

opnemen, terwijl de media alleen nog  

maar over de situatie in China berichtten. 

We realiseerden ons zeker niet dat dit het 

begin zou zijn van online meetings,  

‘kantoor aan huis’ en remote beoorde

lingen. Een omschakeling die heel wat 

teweegbracht.

Onze rol in het kwaliteitsspeelveld
We startten 2020 met het voornemen om het 
directe contact met onze klanten en andere stake-
holders te intensiveren. Ondanks alle beperkingen 
zijn we daar naar ons idee redelijk goed in geslaagd. 
Tegelijkertijd is die vaststelling een open uitnodi-
ging aan iedereen die een mening heeft over ons 
beleid of onze dienstverlening. En om die gesprek-
ken steeds breder en diepgaander te voeren.  
Omdat we het belangrijk vinden om in verbinding 
te zijn met alle partijen in wat wij de kwaliteits­
infrastructuur noemen: het gehele speelveld van 
normalisatie, conformiteitsbeoordeling via testen, 
inspecteren en certificeren, en accreditatie.  
Met als doel elkaar scherp te houden en die infra-
structuur steeds verder te verbeteren.

Samen met vertrouwen vooruit
In dit publieksverslag staat die verbinding in de 
kwaliteitsinfrastructuur dan ook centraal. We gaan 
dieper in op de verbanden tussen normalisatie, 
conformiteitsbeoordeling en accreditatie. Geen 
van deze instrumenten staat namelijk op zichzelf. 
De kracht schuilt in de synergie en in de cyclus. Dat 
zien we ook terug in de interviews die dit verslag 
kleur geven. We gingen in gesprek met Femke 
Aarts (nen, Stichting Koninklijk Nederlands  
Normalisatie Instituut), met Dénelise l’Ecluse 
(bsi) en Roy Rottier (Micro-Analyse Zeeland) en 
met Arjan de Jong en Annelies Verhulst (beiden 
teamleider bij de RvA). Het is onze ambitie om  
– samen met alle stakeholders – de kracht van de 
kwaliteitsinfrastructuur meer en meer over het 
voetlicht te brengen. Wij doen graag ons best om 
partijen hiervoor bij elkaar te brengen.
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Terug naar 2020. Via deze weg willen we onze  
collega’s, klanten en overige stakeholders bedan-
ken voor het vertrouwen, de betrokkenheid en de 
genomen verantwoordelijkheid. Afgelopen jaar is 
een oefening geweest in elkaar nog beter leren  
verstaan. In onze ogen is die oefening geslaagd, en 
kunnen we het geleerde meenemen in een wereld 
en werkpraktijk die steeds sneller veranderen.

Joep de Haas en Roeland Nieuweboer
Bestuursteam RvA

IN VERBINDING MET ONZE STAKEHOLDERS

Voortdurend kijken we naar mogelijkheden om de relatie met onze stakeholders te verstevigen. 
Zo tekenden we in 2020 twee informatieprotocollen: één met de Autoriteit Persoonsgegevens 
(ap) en één met de Inspectie Leefomgeving en Transport (ilt). Daarnaast haalden we de  
banden met andere partijen aan, zoals de rijksinspecties. Samen met nen verschenen we in het 
rtl z-programma Doe Maar Duurzaam, waar we spraken over de waarde van normalisatie,  
conformiteitsbeoordeling en accreditatie. En met de Nederlandse Vereniging Certificatie- 
instellingen (nvci) richtten we een sterk bestuurlijk overleg in.
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Onze ambitie is de toegevoegde waarde 

van accreditatie in een snel veranderende 

wereld te behouden én versterken. Daarom 

werken we hard aan onze toekomstbesten-

digheid: hoe kunnen we blijven bijdragen 

aan een goed functionerende internatio-

nale samenleving? De relatie met onze  

stakeholders is hierin een cruciale factor. 

We willen ons daarom proactief opstellen 

in onze contacten en benaderbaar zijn  

voor gesprekken over ons beleid en onze  

dienstverlening. Samen kunnen we het 

kwaliteitsspeelveld naar een hoger level 

brengen.

Een nieuwe missie en visie
Ambities beginnen met een nieuwe missie en visie. 
Een missie en visie die onze collega’s, klanten en 
overige stakeholders herkennen, en waarover zij 
hebben meegedacht. Samen met hen hebben we 
die nieuwe missie en visie in 2020 geformuleerd.

We startten met een groep van dertig collega’s. 
Vaak stonden we stil bij de diepere betekenis van 
woorden. Hoe ontkomen we bijvoorbeeld aan het 

tongbrekende begrip ‘conformiteitsbeoordelende 
instelling’? Wat betekent ‘duurzaam’ voor ons?  
En hoe vermijden we dat we als RvA moraliserend 
overkomen? De impact van taalgebruik moet je  
nu eenmaal meenemen. Daarbij bood de feedback 
vanuit klantbijeenkomsten, die we sinds 2019 
organiseren, veel ruggensteun. In semantische  
discussies konden we geregeld refereren aan wat 
we in deze sessies van klanten gehoord hadden.

	 Vertrouwen in verbinding
1

HOE LUIDEN ONZE NIEUWE MISSIE EN VISIE?

Burgers en bedrijven willen kunnen vertrouwen op de kwaliteit van producten en diensten.  
Met accreditatie verrijken wij dat vertrouwen.

Dagelijks beoordelen wij de competente, consistente en onpartijdige bedrijfsuitoefening van  
bedrijven en instellingen. Deze bedrijven en instellingen testen, inspecteren en certificeren.  
Zij hebben een cruciale rol in de kwaliteit van producten en diensten.

Wij doen ons werk op een deskundige, transparante en onbevooroordeelde wijze. Met een  
accreditatieverklaring bevestigen wij ons vertrouwen. Dit draagt bij aan een duurzame en goed  
functionerende internationale samenleving. Met een open handelsverkeer en ruimte voor innovatie.
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Uiteindelijk hebben we de oorspronkelijke taak
gerichte missie en visie opnieuw geformuleerd. 
Het model van Simon Sinek (why, how, what) gaf 
hierbij veel handvatten. Kern van de aanpak was 
onszelf vragen te blijven stellen, en ook anderen 
die gelegenheid te geven. Zo kwamen we tot een 
missie en visie die dicht bij ons staan. Die de RvA 
helpen zichzelf te positioneren, naar aanvragers  
en directe klanten, en naar eindgebruikers van 
accreditatie: afnemers, burgers, patiënten en  
consumenten. Maar ook op de arbeidsmarkt,  
wanneer we vacatures hebben. Een missie en visie 
waarin wij geloven.

Onze strategische doelen

Hoe helpen we klanten te leren en verbeteren?
We hebben ook in 2020 veel opgestoken van onze 
klantbijeenkomsten en klantcontacten. Vaak was 
de openingsvraag ‘Hoe gaat het?’ al voldoende om 
de verbinding naar ons werk te maken en te horen 
hoe klanten naar de RvA en accreditatie kijken. 
Een van de kritiekpunten was dat mensen zich 
soms vooral beoordeeld voelen. Zo vertaalde een 
van de klanten de komst van een beoordelingsteam 

op anekdotische wijze: ‘Het is alsof je schoon
moeder op bezoek komt. Je bent weken aan het 
schoonmaken, en op de dag zelf zie je haar nóg 
gefronst rondkijken.’

Wat gebeurt er bij een beoordeling in de hoofden 
van mensen? In onze optiek staat het ondergaan 
van een beoordeling gelijk aan de wil om te leren en 
verbeteren. Die gelegenheid is er ook volop. Klan-
ten krijgen voldoende ruimte om nonconformities 
(afwijkingen van de norm) op te lossen en weten 
die ruimte goed te benutten: er zijn maar weinig 
bedrijven en instellingen die hier niet in slagen. 
Maar de motivatie om te leren en verbeteren kent 
soms blijkbaar ook struikelblokken. Zoals een 
gevoel over de last van extra werk na een beoor
deling. Of de druk om intern verantwoording te 
moeten afleggen over nonconformities.

We zien dat onze teamleiders zich meer en meer 
bewust worden van dit psychologische aspect. Ze 
investeren vaak veel tijd en energie in het creëren 
van een veilige sfeer. Maar wellicht is dat niet  
voldoende. We willen als RvA gerechtvaardigd (dus 
op basis van aantoonbaarheid) ons vertrouwen 

Met partners in de 
gezondheidszorg  
bijdragen aan betere 
diagnostiek geeft  
mij energie.

Angélique Platier, Technisch Coördinator 
Accreditaties
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kunnen uitspreken. We willen ook dat klanten 
effectief en efficiënt nonconformities kunnen slui-
ten. Hoe vinden we daarin de balans? Komend jaar 
willen we meer werk maken van dit thema. Met 
onze teamleiders en met onze klanten. 

Wat is de waarde van accreditatie?
Wij vinden dat we het verhaal over de waarde  
van accreditatie beter over het voetlicht moeten 
brengen. Wij zijn overtuigd van die waarde. Onze 
verklaring van een competente, consistente en 
onpartijdige bedrijfsuitoefening heeft waarde voor 
meer dan zeshonderd klanten. Soms omdat het 
moet. Vaak ook omdat het een voordeel biedt ten 
opzichte van andere partijen. Maar de kenbaarheid 
van het instrument kan groter. Zo hebben we afge-
lopen jaar voorzichtig positie ingenomen in het 
vraagstuk rond het vaststellen van de kwaliteit van 
covid-19-laboratoria. Jammer genoeg was de weg 
van instanties naar de RvA in aanvang nog geen 
vanzelfsprekendheid. Samen met hen zijn we nu 
bezig om – met inachtneming van ieders verant-
woordelijkheid – de waarde van accreditatie van 
medische laboratoria positief te herwaarderen.

Welke kennis hebben we nodig?
Een andere vraag waar we voor staan is hoe we 
onze kennis op peil kunnen houden. De RvA is een 
echte kennisorganisatie. Een kennisorganisatie  
in een wereld die snel verandert – en de corona
pandemie is daarin nog eens een multiplier. Onze 
beoordelingen strekken zich uit over alle denkbare 
werkgebieden. We zijn ons ervan bewust dat we 
niet alle kennis aan boord kunnen hebben.  

Dat blijkt alleen al uit het feit dat we met meer dan 
zevenhonderd freelance vakdeskundigen werken. 
Maar welke kennis heb je in welke mate nodig?  
Dat is een vraag die ons bezighoudt.

We blijven graag in gesprek over deze strategische 
doelen. Ziet u mogelijkheden tot aanscherping? 
Neem dan contact met ons op. Ook hier geldt: houd 
ons scherp!

ONZE STRATEGIE IN VIJF ZINNEN

Wij willen markt- en klantgerichter werken, zodat wij klanten een betere dienstverlening bieden. 
Wij helpen hen te leren van wat wij in onze beoordelingen vaststellen. Daarbij leggen we  
de lat hoog, voor onszelf en onze klanten.

Vanwege de versnelling in tal van nieuwe ontwikkelingen op het gebied van technologie en  
duurzaamheid, investeren wij in een wendbare organisatie met krachtige teams.

Wij streven ernaar om – samen met onze stakeholders – de waarde van accreditatie en de gehele  
kwaliteitsinfrastructuur meer over het voetlicht te brengen. 
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Hoe zien we onze rol?

De banden met stakeholders aanhalen
De RvA staat niet alleen; ons werk staat niet op 
zichzelf. Daarom hebben we de ramen en deuren 
spreekwoordelijk opengezet. We zijn volop in 
gesprek met onze stakeholders, over tal van sec
toren heen. Veel vragen zijn beantwoord, sommige 
blijven ons bezighouden.

Een van de vragen die nog steeds leeft, is hoe we 
moeten omgaan met de verschillende belangen van 
de negen medische beroepsverenigingen die 
betrokken zijn bij medische laboratoria. Zij hebben 
die belangen, zoals te begrijpen is, vaak vanuit hun 
eigen discipline geformuleerd. We vinden het 
belangrijk om de standpunten van deze beroepsver-
enigingen te kennen. Maar ook om ze hanteerbaar 
te maken voor een verdere verbetering van onze 
dienstverlening. Zeker omdat verschillende ‘takken 
van sport’ vaak onder één dak werken, zoals de  
medisch microbiologische, klinisch-chemische en 
moleculaire laboratoria. Daarnaast zien we een  
toenemende schaalvergroting van medische labo-
ratoria. Ook dat roept vragen op. Hoe bieden we 

hier bijvoorbeeld een gerechtvaardigd vertrouwen 
aan patiënten of interne afnemers van uitslagen, 
zoals medisch specialisten in ziekenhuizen? Hoe 
doen we dat effectief en efficiënt? Hoe beoordelen 
we de impact van tijdelijke fusie- of schaalvergro
tingsperikelen? We zien ernaar uit om dit soort 
onderwerpen met deze beroepsverenigingen op te 
pakken.

De kwaliteitsinfrastructuur versterken
Samen met onze stakeholders maken we deel uit van 
de kwaliteitsinfrastructuur: het gehele speelveld van 
normalisatie, conformiteitsbeoordeling via testen, 
inspecteren en certificeren, en accreditatie. We zien 
deze infrastructuur als een cyclus, die uit drie onder-
delen bestaat: beleid, uitvoering en toezicht.

De cyclus begint met de formulering van private 
normen. We kunnen iso  (International Organiza-
tion for Standardization) en nen  (Stichting 
Koninklijk Nederlands Normalisatie Instituut) als 
de ‘makers’ van deze normen zien. Steeds vaker 
verwijst ook de wetgever naar deze normen, zowel 
de Nederlandse als de Europese wetgever. Verder 
kennen we het ‘fenomeen’ schemabeheerder.  
Schemabeheerders maken normen voor een speci-
fieke sector, een specifieke beroepsgroep of een 
specifiek aanbod. De Vereniging van Schema
beheerders (VvS) representeert een groot aantal 
schemabeheerders en is voor de RvA een stake
holder van belang.

Laboratoria, inspectieorganisaties en certifi
cerende instellingen, kortweg tic-industrie 
genoemd, fungeren als de uitvoerders van de  

BIJDRAGEN AAN DE CORONATESTCAPACITEIT

Afgelopen jaar heeft Fenelab het ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport aangeboden  
om te helpen de testcapaciteit voor covid-19 te vergroten. Veel niet-medische laboratoria die bij  
Fenelab zijn aangesloten beschikken namelijk over de technieken en materialen die nodig zijn om 
pcr-testen te doen. Deze worden normaliter ingezet voor andere toepassingen, onder een andere 
accreditatiescope en -norm. Wij hebben Fenelab ondersteund in dit aanbod.
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werking van deze normen. Zij kijken of bedrijven 
en instellingen een norm goed hanteren en spelen 
daarmee een cruciale rol in de cyclus. De RvA is  
blij met het commitment van de besturen van de 
Nederlandse Vereniging Certificatie-instellingen 
(nvci), de Federatie van Nederlandse Laboratoria 
(Fenelab) en medisch-wetenschappelijke vereni-
gingen. Regelmatig hebben we overleg met deze 
branche- en wetenschappelijke verenigingen, 
bestuurlijk en technisch-beleidsmatig. De nvci 
vertegenwoordigt hierin 21 leden, Fenelab 85 leden.

De RvA vervult tot slot de rol van private toezicht-
houder in de cyclus: wij beoordelen of laboratoria, 
inspectieorganisaties en certificerende instellin-
gen competent, consistent en onpartijdig handelen 
– ook weer op basis van private normen. Het gaat 
om meer dan zeshonderd bedrijven en instellingen 
die dag in, dag uit heel belangrijk werk verrichten. 
Onze activiteiten vormen daarmee het sluitstuk 
van de cyclus, en potentieel het begin van een 
nieuwe cyclus.

Deze cyclus van beleid, uitvoering en toezicht kan 
in synergie werken en de waarde van de kwaliteits-
infrastructuur versterken als alle partijen samen-
werken en de feedbackloop benutten. Onafhanke-
lijkheid blijft van belang, maar mag geen beletsel 
zijn voor de uitwisseling van bijvoorbeeld ideeën. 
Zo vormt het geheel van normalisatie, conformi-
teitsbeoordeling via testen, inspecteren en certifi-
ceren, en accreditatie de kwaliteitsinfrastructuur. 
Een infrastructuur die de stevige bodem vormt 
onder de kwaliteit van producten en diensten.

WIJ ST�EVEN E�NAA� OM – SAMEN MET  
ONZE STAKEHOLDE�S – DE WAA�DE VAN 
ACC�EDITATIE EN DE GEHELE KWALITEITS-
INF�AST�UCTUU� MEE� OVE� HET  
VOETLICHT TE B�ENGEN. 
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Wij zijn overtuigd van de kracht van samenwerking binnen de kwaliteitsinfrastructuur. We zien deze 

infrastructuur als een cyclus, die uit drie onderdelen bestaat: beleid (normalisatie), uitvoering (confor-

miteitsbeoordeling via testen, inspecteren en certificeren) en toezicht (accreditatie). Die cyclus biedt 

meerwaarde. In het volgende interview schetst Femke Aarts, cfo en bestuurder bij nen (Stichting 

Koninklijk Nederlands Normalisatie Instituut), hoe zij naar de toekomstige rol van normalisatie – en in 

het verlengde daarvan conformiteitsbeoordeling en accreditatie – kijkt. Waar het in de ogen van velen 

vooral om technische instrumenten gaat, ziet zij juist kansen om maatschappelijke impact te creëren.

	� Ontwikkelingen rond 
	 normalisatie
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Hoe blijf je relevant in een wereld die razendsnel verandert? 

Femke Aarts, cfo en bestuurder bij nen (Stichting Koninklijk 

Nederlands Normalisatie Instituut), windt er geen doekjes om: 

‘Al ruim honderd jaar dragen we bij aan de ontwikkeling van  

private normen. En dat doen we goed. Maar we moeten ook 

vooruit durven kijken: hoe zien we onze rol in de toekomst?  

Ik moet er niet aan denken dat we over vijf jaar nog norm

trajecten hebben die drie tot vijf jaar duren. Want dan zijn we 

hopeloos achterhaald.’
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Neem ons eens mee achter de schermen van een normalisatie-instituut. 
Wat zijn jullie kernactiviteiten?
‘Normen zijn vrijwillige afspraken tussen marktpartijen over de kwaliteit en 
veiligheid van producten, diensten en werkwijzen. Ze lopen als een rode draad 
door ons dagelijks leven. Levensmiddelen, fietsen, de bescherming van per-
soonsgegevens, luchtkwaliteit, medische hulpmiddelen: er zijn allemaal 
afspraken voor gemaakt. nen begeleidt en stimuleert de ontwikkeling van 
normen. We buigen ons dus niet over de inhoud; dat doen experts uit het veld. 
Als onafhankelijke stichting brengen we partijen bij elkaar in normcommissies 
en zorgen we ervoor dat ze in consensus tot breed gedragen afspraken kunnen 
komen. Daarnaast ondersteunen we de toepassing en het gebruik van 
normen, met trainingen, webinars, whitepapers, enz. En we beheren ruim 
37.000 normen.’

Hoe kijken jullie naar de toekomst van normalisatie?
‘Die oorspronkelijke taak zal niet verdwijnen. Over tien jaar willen we nog 
steeds weten of stekkers van huishoudelijke apparaten veilig zijn. Maar er ont-
staan ook nieuwe kansen, en die moeten we echt gaan grijpen. Dat begint met 
anders denken. Mensen beschouwen normalisatie – maar ook conformiteits-
beoordeling (via testen, inspecteren en certificeren) en accreditatie – te veel 
als een technisch instrument: een middel om te toetsen of iets aan de eisen 

voldoet. Maar eigenlijk draait het vooral om de vraag hoe we maatschappelijke 
impact kunnen creëren. Hoe kunnen we vertrouwen waarborgen, internatio-
nale handel bevorderen, innovatie stimuleren, bijdragen aan duurzaamheid…?’

Bijdragen aan een betere wereld?
‘We denken inderdaad dat normalisatie veel meer een oplossing kan zijn om 
maatschappelijke vraagstukken op te pakken.’ (Grijnst) ‘Ik zeg weleens gek-
scherend: “Er is geen maatschappelijk probleem in Nederland, of vakbond 
fnv zit aan tafel.” Ze zijn de ogen en oren van Den Haag. Op strategisch 
niveau meepraten, actief deel uitmaken van netwerken, weten wie waarmee 
bezig is… Met nen zouden we daar ook veel meer naartoe willen. Aanschui-
ven en op het juiste moment zeggen: “We hebben een afsprakenkader nodig. 
Dat proces kunnen wij faciliteren.” Ook dat is een vorm van normalisatie: je 
maakt afspraken, maar op een hoger abstractieniveau.’

Jullie willen je toegevoegde waarde naar de voorkant van de keten 
verplaatsen?
‘Precies! Vanuit die visie hebben we de Normalisatieagenda 2021-2023 opge-
zet. Een agenda met thema’s die raken aan de uitdagingen waar Nederland 
voor staat, bijvoorbeeld op het gebied van digitale transformatie, mobiliteit en 
sleuteltechnologieën. Via deze agenda gaan we in gesprek met stakeholders 
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We kunnen met de hele 
kwaliteitsketen veel meer  
van toegevoegde waarde zijn
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die zich regelmatig in het maatschappelijke debat mengen. Wat heeft ons land 
nodig? En hoe kunnen we daarin samen optrekken, zodat we een gedeelde 
maatschappelijke opdracht krijgen? Daarnaast willen we kritisch naar ons 
aanbod kijken. Producten en diensten hebben een steeds kortere levens
cyclus. Wij moeten in diezelfde snelheid gaan meebewegen, anders zijn 
normen straks niet meer dan een soort zekerheid achteraf. En dat zou echt 
zonde zijn.’

Kun je een voorbeeld geven?
‘Bij acute problemen kunnen we nen-spec inzetten, een soort mininorm die 
maximaal zes maanden geldig is. Door online samen te werken en zoveel 
mogelijk processtappen te comprimeren, kunnen we zo’n norm binnen drie tot 
zes weken opstellen. We vragen experts uit het veld om een 0.9-versie te 
maken. Deze versie leggen we voor aan andere experts. Met hun input komen 
we dan tot een 1.0-versie. Met zo’n tijdelijke afspraak kunnen we de maat-
schappij heel snel van een oplossing voorzien. In 2020 hebben we bijvoor-
beeld een nen-spec ontwikkeld voor hergebruik van medische hulpmiddelen, 
voor eenmalig gebruik tijdens de coronapandemie. Deze is ook actief gebruikt 
voor beademingsslangen.’

nen  is een van de spelers in de kwaliteitsinfrastructuur. Hoe zouden 
jullie hierin met de tic-industrie en de RvA kunnen optrekken?
Ze leunt even achterover en buigt dan weer naar voren: ‘Het is natuurlijk reuze- 
interessant om, bijna greenfieldachtig, met elkaar te verkennen hoe we die 
impact en snelheid in de hele kwaliteitsketen kunnen doortrekken. Ik geloof 
echt dat we veel meer van toegevoegde waarde kunnen zijn. Maar dan moeten 

we wel allemaal meebewegen. Wat ik heel erg mis, is een goede feedbackloop. 
We werken nu lineair (van nen naar tic-industrie naar RvA), in plaats van 
circulair. Zo zouden beoordelaars van de RvA onze “ogen en oren” in het veld 
kunnen zijn. Want zij beschikken over waardevolle informatie om normen 
continu te vernieuwen en verbeteren. Het lijkt me ontzettend leuk om dat 
samen op te pakken.’
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OVER FEMKE AARTS

Studie
Business Administration and Business Economics aan de  
Radboud Universiteit Nijmegen en Change Management en  
Organizational Design aan Utah State University

Werk
•	 �Vormt sinds juli 2019 samen met Rik van Terwisga het bestuur  

van nen

•	 �Was daarvoor directeur financiën en bedrijfsvoering en  
plaatsvervangend algemeen directeur bij vakbond fnv 

•	 �Vervulde eerder vergelijkbare functies bij Stichting Pantar Amsterdam

Trivia
Houdt van gezellig eten en drinken met familie en vrienden  
(‘En koken geen bezwaar’), motorrijden in bergachtige omgevingen  
en reizen (‘Voor geschiedenis en natuur, het liefst met heel mooi weer’)

p u b l i e k s v e r s l a g  2020
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BLIJF OP DE HOOGTE!
Wij houden u graag op de hoogte van nieuwe accreditaties,  
(internationale) ontwikkelingen en freelance opdrachten.  
Dit doen wij online via diverse kanalen:

Onze maandelijkse nieuwsbrief
U kunt zich hiervoor aanmelden via onze website 
(www.rva.nl).

Onze LinkedIn-pagina
Via www.linkedin.com/company/raad-voor-accreditatie  
geven we regelmatig (nieuws)updates.

De nieuwspagina op onze website
Op www.rva.nl/nieuws publiceren we nieuwsberichten  
en nieuwe (versies van) documenten.

Onze aparte recruitmentsite voor freelance opdrachten
Op www.werkenvoorderva.nl plaatsen we geregeld  
nieuwe opdrachten voor freelance vakdeskundigen.

Op www.rva.nl vindt u meer informatie over de RvA.

834
verleende accreditaties

16
nieuwe accreditaties
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NIEUWE ACC�EDITATIES PE� SOO�T

MEDISCH 
LABO�ATO�IUM

CE�TIFICATIE-
INSTELLING

INSPECTIE-
INSTELLING

TEST-
LABO�ATO�IUM

KALIB�ATIE-
LABO�ATO�IUM

EMAS/EMISSIE

5

4

1

2

1

1

OVE�IG
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https://rva.us8.list-manage.com/subscribe/post?u=e7a2ddb5bc288d47481de333d&id=ec0d307b5c
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WIJ ZIJN OVE�TUIGD 
VAN DE K�ACHT VAN 
SAMENWE�KING 
BINNEN DE  
KWALITEITS-
INF�AST�UCTUU�.
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Burgers en bedrijven willen kunnen vertrouwen op de kwaliteit van producten en diensten.  

Of het nu om liften, voedingsmiddelen of halffabricaten gaat. Om die kwaliteit te toetsen,  

zijn er private normen vastgesteld. Partijen die testen, inspecteren en certificeren, kortweg  

tic-industrie genoemd, fungeren als de uitvoerders van de werking van deze normen.  

Dag in, dag uit beoordelen zij of bedrijven en instellingen aan de gestelde eisen voldoen.  

Daarmee spelen ze een cruciale rol in de kwaliteitsinfrastructuur. In de volgende interviews 

nemen Dénelise l’Ecluse, Managing Director bij bsi, en Roy Rottier, directeur/eigenaar van 

Micro-Analyse Zeeland, u mee in de wereld van certificering en testen. Hoe kijken zij naar  

hun rol en naar de samenwerking met de RvA?

	 Een cruciale rol voor 
	 de tic-industrie

3

NO
�M

ALISATIE

ACC�E DITATIE

CONFO�MITEITS-

BEOO�DELING

KWALITEITS-
INF�AST�UCTUU�
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Dénelise l’Ecluse reisde voor haar werk de hele wereld over, 

maar Nederland bleef haar uitvalsbasis. Nu is ze Managing 

Director Continental Europe bij bsi (British Standards 

Institution), een van de grootste certificatie-instellingen ter 

wereld. ‘Het gaat ons er niet om dat certificaat aan de muur 

te hangen. Wij zijn met normen bezig om te kijken hoe we 

bedrijven kunnen verbeteren; hoe we de wereld veiliger 

kunnen maken. Zodat mensen ’s nachts rustig in hun bed 

kunnen liggen.’
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BSI bestaat ruim 120 jaar. Wat zijn jullie belangrijkste activiteiten?
‘Als Brits nationaal normalisatie-instituut zijn we verantwoordelijk voor de 
ontwikkeling en publicatie van normen. Daarnaast houden we ons bezig met 
certificering van managementsystemen en producten. En we hebben een 
consultancytak, die zich onder andere richt op supply chain management en 
cybersecurity & information resilience. Continue innovatie loopt als een rode 
draad door deze activiteiten. We laten bedrijven zien hoe ze hun prestaties 
kunnen verbeteren, risico’s kunnen verkleinen en duurzamer kunnen groeien. 
Zodat ze veerkrachtiger omgaan met onverwachte situaties. Organizational 
resilience wordt steeds belangrijker. Kijk maar naar de coronapandemie. 
Onverwachter kun je het bijna niet krijgen…’

Waarom was BSI voor jou een logische stap?
‘Ik heb voor verschillende internationale technologiebedrijven gewerkt, van 
de Amerikaanse scale-up Blackboard tot het beursgenoteerde Autodesk. 
Vrienden vroegen me: “Je komt uit die snelle technologiewereld. En nu zit je in 
de normen. Is dat niet een beetje… saai?” Maar met bsi staan we aan de wieg 
van talloze nieuwe ontwikkelingen. Op allerlei gebieden, van medische hulp-

middelen, zelfrijdende auto’s en informatiebeveiliging tot lange en complexe 
supply chains. En zorgen we voor een veiligheidscontrole, zodat het publiek 
hierop kan vertrouwen. Dat is allesbehalve saai!’

Hoe ga je daarmee om in relatie tot normen, die soms wat ‘achterlopen’?
‘De ontwikkeling van iso-normen duurt vaak wat langer. En dat is goed, want 
er moet uitgebreid getest worden. Maar we willen ook snel inspelen op inno-
vaties. Een mooi voorbeeld is een Europees project waar we in 2020 aan 
hebben gewerkt, voor zelfrijdende auto’s. Bedrijven willen die auto’s in het 
verkeer kunnen testen, maar dat moet natuurlijk wel veilig gebeuren. Samen 
met de industrie hebben we hiervoor een “pas” (Publicly Available Specifica-
tion) ontwikkeld; een norm die richtlijnen biedt over hoe deze auto’s op de 
weg kunnen worden gebruikt. Zo’n pas is eigenlijk een brede norm die heel 
snel tot stand kan komen. Uiteindelijk kan een pas-norm een iso-norm 
worden, maar daar hoeven we dus niet op te wachten. We voeren op basis van 
deze pas ook audits uit. We beoordelen of bedrijven deze auto’s, als ze een-
maal rondrijden, op een veilige manier testen en op tijd ingrijpen als er iets 
fout gaat.’
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We zijn er in Nederland  
zo aan gewend geraakt dat  
alles veilig is
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Met zo’n PAS regel je dus private experimenteerruimte voor innovaties. 
Daarmee zeg je eigenlijk: ‘Jullie mogen erop vertrouwen dat het veilig is?’
‘Precies. Uiteindelijk draait alles wat we doen om vertrouwen. Mensen vragen 
zich weleens af hoe belangrijk die normen nog zijn. We zijn er in Nederland zo 
aan gewend geraakt dat alles veilig is. Normalisatie, certificering, accreditatie: 
het is overal om ons heen aanwezig, maar we staan er vaak niet bij stil. Neem 
een simpele brandmelder: consumenten merken dat kwaliteitskeurmerk mis-
schien niet op, maar als zo’n product niet getest en gecertificeerd is, zouden er 
zomaar ongelukken kunnen gebeuren. Voor technologische ontwikkelingen 
geldt dat nog veel meer. Die gaan zo snel, dat 98% van het publiek niet meer 
begrijpt wat er gaande is. Grenzen vervagen. Dat maakt de samenwerking 
tussen partijen die afspraken met elkaar hebben gemaakt en het toezicht 
daarop nog belangrijker.’

Hoe zie je daarin de relatie met de RvA?
‘Ik vind dat we meer aan pr op dit gebied kunnen doen; dat we het verhaal 
over de waarde van ons werk beter onder de aandacht moeten brengen. Op 
zo’n manier dat mensen het ook echt begrijpen. Daarnaast kunnen nieuwe 
technologieën ons werk enorm versnellen. Dat geldt voor bsi, maar ook voor 
de RvA. Zo ontwikkelen wij nieuwe sensoren voor drones, om bijvoorbeeld 
geluid, temperatuur, vochtigheid en gasemissies te controleren. Daarnaast 
maken we gebruik van smart glasses; een veilige techniek om informatie op een 
gevaarlijke plaats vast te leggen, zoals een offshoreplatform. Het lijkt me heel 
interessant om daarover het gesprek te voeren. En verder zie ik een toekomst 
voor me waarin formeel toezicht en betrokkenheid naast elkaar bestaan, juist 
omdat technologische ontwikkelingen zo vliegensvlug gaan. Waar moeten we 
samen snel naar kijken? En hoe borgen we dan die veiligheid, zonder dat er al 
sprake is van toezicht? Er liggen genoeg mogelijkheden. Zolang je je maar blijft 
afvragen: “What’s next?”’

24

OVER DÉNELISE L’ECLUSE

Studie
Commerciële economie aan Hogeschool Inholland / Inholland  
University of Applied Sciences en Venture Finance aan Saïd Business 
School, University of Oxford

Werk
•	 �Werkte bij diverse internationale technologiebedrijven, zoals  

Blackboard (Regional Vice President) en Autodesk (North Europe  
Sales Manager)

•	 �Was Executive Director bij oclc, een internationale uitgeverij die  
cloud solutions levert voor overheden en nationale bibliotheken 

•	 �Is sinds 2020 Managing Director Continental Europe bij bsi 

Trivia
Is Board Advisor voor Women in ai (Nederland) en mentor/adviseur  
voor verschillende start-ups in de techindustrie

p u b l i e k s v e r s l a g  2020
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Het ondernemerschap is hem met de paplepel ingegoten: 

als kind zag hij hoe zijn ouders de garage naast het huis 

omtoverden tot een microbiologisch laboratorium. Hij 

herinnert het zich nog goed. ‘Als mijn broer en ik uit 

school kwamen, mochten we vaak meehelpen: stickers 

plakken, petrischalen beschrijven… Er was altijd wel wat  

te doen.’ Nu staat hij zelf aan het roer van dit 18-koppige 

familiebedrijf. En daar is hij trots op. In gesprek met Roy 

Rottier, directeur/eigenaar van Micro-Analyse Zeeland.

p u b l i e k s v e r s l a g  2020
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Hoe ontstond het idee om een eigen microbiologisch lab te beginnen?
‘In 1995 kregen bedrijven in de foodsector te maken met haccp (Hazard 
Analysis and Critical Control Points), een voedselveiligheidssysteem. Ineens 
moesten ze alles langs de hygiënemaatlat leggen. Temperaturen meten,  
bijhouden hoelang iets in de koeling stond… Mijn vader werkte destijds als 
hoofdanalist bij een klinisch microbiologisch lab van een ziekenhuis, mijn 
moeder was actief in de veterinaire microbiologie. Ze droomden al langer van 
een eigen lab en merkten dat veel bedrijven ondersteuning zochten bij de  
uitvoering van die nieuwe wet- en regelgeving. Dat zette ze aan het denken. 
In 1998 besloten ze de sprong te wagen.’

Al snel wilden ze hun analyses onder accreditatie gaan verrichten. 
Waarom vonden ze dat belangrijk?
‘Ze zagen het werk een hoge vlucht nemen. Daarom kochten ze in 2002 een 
voormalig bankgebouw in het dorp en bouwden dat om tot een volwaardig 
lab. De jaren erna gebruikten ze om aan een kwaliteitsmanagementsysteem  
te werken en hun iso/iec 17025-accreditatie te behalen. Een logische stap, 
want veel van onze opdrachtgevers zijn verplicht om zaken te doen met een 
geaccrediteerd lab. Daarnaast zijn er veel bedrijven voor wie die verplichting 

niet geldt, maar die zelf om analyses onder accreditatie vragen. Omdat zij 
vinden dat zo’n accreditatielabel voor meer kwaliteit staat. Accreditatie is 
voor ons dus een ticket to trade.’

En die geaccrediteerde scope breidt zich steeds verder uit. Wat voor 
producten onderzoeken jullie zoal?
‘We richten ons met name op de levensmiddelenindustrie. Eierkoeken,  
tomaten, carpaccio: alles wat in de supermarkt verkrijgbaar is, gaat door onze 
handen. En we zitten natuurlijk vlak bij de visverwerkende industrie. Mosse-
len, oesters, kokkels: we onderzoeken zo’n beetje alles wat de zee te bieden 
heeft. Daarnaast analyseren we water-, mest- en compostmonsters. En we 
beoordelen bijvoorbeeld verpakkingsmaterialen voor voedingsmiddelen of 
vrachtwagens die levensmiddelen moeten vervoeren.’  

Jullie willen daarin nadrukkelijk ‘meer dan een lab’ zijn. Wat kenmerkt 
jullie relatie met klanten?
‘Voor veel mensen is een lab toch wat ongrijpbaar: je stuurt er iets heen wat  
je graag onderzocht wilt hebben, en na een poos ontvang je een analyse
certificaat waarop wat cijfers staan. Daar moet je het dan mee doen.’ Om op 
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Van mosselen tot eierkoeken: alles 
wat in de supermarkt verkrijgbaar is, 
gaat door onze handen
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gedreven toon te vervolgen: ‘Wij willen niet alleen maar wat cijfers produce-
ren, maar ook een partner voor onze klanten zijn. Als bedrijven een analyse 
aanvragen waarvan de meerwaarde niet direct duidelijk is, kunnen we natuur-
lijk denken: prima, we voeren gewoon dat onderzoek uit. Maar we kunnen ook 
het gesprek aangaan: waarom wil je dit precies onderzocht hebben? En hoe 
gaan die resultaten je helpen bepaalde beslissingen te nemen? Daarmee gaan 
we een stap verder. Wij willen een verlengstuk van de kwaliteitsafdeling van 
onze klanten zijn.’

Die analyses voeren jullie uit volgens internationaal geaccepteerde 
standaardmethoden. Hoe kijken jullie hiernaar?
‘Die standaardmethoden zijn bewezen effectief en gevalideerd. Ze vormen de 
basis van alle onderzoeken die we hier uitvoeren. Voor onze opdrachtgevers 
hebben deze methoden grote waarde, omdat ze internationaal geaccepteerd 
zijn. Ze kunnen hiermee aantonen dat ze een betrouwbare partner zijn. Tege-
lijk vinden we het belangrijk om dicht bij het vuur te zitten, om invloed uit te 
oefenen. Sinds 2018 hebben we bijvoorbeeld een stoel in de nen-commissie 
voor microbiologie voor de voedselketen. We horen als eerste welke ontwikke-
lingen er op ons af gaan komen, kunnen kritische vragen stellen, denken mee 
over zaken die voor ons van belang zijn.’ 

Tot slot… Jullie hebben net weer een RvA-beoordeling achter de rug. 
Hoe is dat voor jullie?
Met een grijns: ‘Het is altijd spannend, zeker zo’n remote beoordeling. Je hebt 
toch het gevoel dat je opnieuw examen moet doen, ook al heb je daar zelf om 
gevraagd. En het kan natuurlijk zijn dat er afwijkingen worden gevonden, ook 
al zit je er nog zo bovenop met bijvoorbeeld interne audits en controles. We 

zien het vooral als een leermoment, een manier om het kwaliteitsniveau van 
ons bedrijf hoog te houden. Maar we zijn iedere keer weer blij als we een 
beoordeling positief hebben afgerond. Dat is een mooie bevestiging dat we  
op de goede weg zijn.’
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OVER ROY ROTTIER

Studie
iva Business School in Driebergen

Werk
•	 �Vervulde vanaf 2006 verschillende commerciële functies in  

de auto-industrie, maar merkte al snel dat daar z’n hart niet lag
•	 �Stapte in 2011 in het familiebedrijf Micro-Analyse Zeeland,  

als commercieel manager 
•	 �Nam in 2020 het roer van Johnny en Gonda Rottier over

Trivia
Smaakpolitie-presentator Rob Geus reikte in 2005 het  
iso/iec 17025-certificaat uit aan Johnny en Gonda Rottier

p u b l i e k s v e r s l a g  2020
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directe klanten 
van de RvA

(conformiteits
beoordelende 

instanties)
directe 

klanten van 
conformiteits
beoordelende 

instanties

de markt

(internationale)  
organisaties op het 

gebied van standaar-
disatie, normalisatie 

en harmonisatie

� eindgebruikers

� schema-
beheerders

vertegenwoordigers 
van werkgevers en 

werknemers

wetenschappelijke 
en onderwijs-

 instituten

overheden

BELANGHEBBENDE PARTIJEN

Op het gebied van accreditatie zijn er diverse 
belanghebbende partijen:

•	� directe klanten van de RvA 
	 (conformiteitsbeoordelende instanties);
•	� directe klanten van conformiteitsbeoordelende instanties;
•	� de markt;
•	� overheden;
•	� wetenschappelijke en onderwijsinstituten;
•	� (internationale) organisaties op het gebied van  

standaardisatie, normalisatie en harmonisatie;
•	� schemabeheerders;
•	� vertegenwoordigers van werkgevers en werknemers;
•	� eindgebruikers.

Een goede interactie met deze stakeholders is van belang  
om het vertrouwen verder te doen groeien. Dat geldt voor  
het vertrouwen in door de RvA geaccrediteerde organisaties,  
maar ook voor het vertrouwen in de kwaliteit van producten  
en diensten binnen onze maatschappij.

ONZE AMBITIE IS CONTINU IN VE�BINDING  
TE STAAN MET ONZE OMGEVING. 
30
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Betrokkenheid en  
persoonlijk contact 
staan voor mij  
centraal in de relatie 
met klanten.

Tinka Kars, Project Coördinator  
Accreditatiebeoordelingen
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De RvA verrijkt het vertrouwen in de kwaliteit van producten en diensten. Dagelijks beoordelen wij of 

bedrijven en instellingen die testen, inspecteren en certificeren competent, consistent en onpartijdig 

handelen. Dat doen we op basis van private normen. Onze teamleiders leiden deze beoordelingen.  

Zij hebben een centrale rol in ons werk. Maar wat houdt dit werk nou eigenlijk in? Arjan de Jong en 

Annelies Verhulst, beiden teamleider bij de RvA, vertellen daar graag meer over. In de volgende inter-

views leest u hoe zij tegen hun werk en de waarde van accreditatie aankijken, en wat wij als RvA nog 

meer of beter kunnen doen in de samenwerking met onze klanten en binnen de kwaliteitsinfrastructuur.

Werken aan 
vertrouwen

4
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Vraag Arjan de Jong naar zijn achtergrond, en zijn ogen 

beginnen te glinsteren. ‘Heb je even?’ Maar al te graag 

neemt hij je mee in de wereld van de medische microbio-

logie. Met evenveel enthousiasme vertelt hij over zijn werk 

als teamleider bij de RvA. ‘Patiënten vertrouwen erop dat 

een laboratorium zijn werk goed doet. Dat er een norm is 

die daar handvatten voor geeft, en dat de RvA daarop 

toetst, daar staan ze verder niet bij stil. Maar het begint 

allemaal bij die laboratoriumuitslag: die is heel bepalend 

voor de diagnose en de behandeling.’

p u b l i e k s v e r s l a g  2020
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Als beoordelingsteam nemen jullie een kijkje achter de schermen van 
medische labs. Hoe ziet zo’n dag eruit?
‘Normaal gesproken begint het zodra je de drempel overstapt. Vaak krijg je 
dan al een indruk van de sfeer: hoe word je ontvangen, hoe ziet de ruimte 
eruit, hoe lopen mensen rond…? Dat zijn dingen die we nu missen, omdat we 
vanwege covid-19 remote beoordelingen uitvoeren. Dat was best even scha-
kelen. Vanachter je laptop is het een stuk lastiger om verbinding met klanten 
te maken. Vooral ook omdat de informele momenten wegvallen, zoals dat 
tussentijdse praatje bij de koffieautomaat of tijdens die korte wandeling door 
de gang. En je loopt tegen andere dingen aan: begin je met een voorstelrondje 
via Microsoft Teams, blijken er ineens veertig mensen in zo’n zaal te zitten!’ 
(Lacht) ‘Helaas starten we nu vrijwel meteen met het formele stuk.’

En waar kijken jullie naar tijdens zo’n beoordeling?
‘We beoordelen of labs hun werk naar behoren doen. Dat betekent niet dat 
we langskomen om zoveel mogelijk nonconformities (afwijkingen van de norm) 
te “scoren”. We kijken of iets aan de norm voldoet. Blijkt dat niet het geval, 
dan schrijven we een nonconformity. Terwijl de vakdeskundigen zich vooral 
over de praktische uitvoering en bijbehorende normen buigen, kijk ik als 

teamleider naar het kwaliteitsbeleid; het systeem eromheen. Gedurende de 
dag komen we drie keer bij elkaar om onze bevindingen te delen. Zo kunnen 
we iets wat ’s ochtends geconstateerd is ’s middags nog een keer toetsen, om 
een beter beeld te krijgen.’ 

Hoe kijk je als teamleider naar zo’n norm, in dit geval de iso 15189? 
Is het een vaststaand iets?
‘Hm, interessant...’ Op het puntje van zijn stoel: ‘Kijk, een norm zegt wat je 
moet regelen, niet hoe je dat moet doen. Als een lab iets niet doet terwijl de 
norm dat wel vereist, dan hoef je daar verder niet over te discussiëren: het is 
er gewoon niet. In die zin is de norm dus een instrument waarop je kunt varen. 
Maar veel vaker is het een kwestie van interpreteren. Daar kun je andere 
ideeën over hebben. Dat geldt voor de iso 15189, maar ook voor de veld
normen die vakverenigingen zelf opstellen, en waarin staat vastgelegd hoe  
zij naar een bepaald onderdeel uit die iso 15189 kijken. We willen niet naar  
de letter, maar naar de geest oordelen. Want zo’n norm is niet bedoeld als 
“afrekensetje”; hij is bedoeld om veilige en betrouwbare patiëntenzorg te 
leveren. Dat is ook een van de redenen waarom ik dit werk ben gaan doen:  
om daaraan bij te dragen.’
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De norm is geen ‘afrekensetje’; hij is 
bedoeld om veilige en betrouwbare 
patiëntenzorg te leveren
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Het doel van beoordelingen is bij te dragen aan een leerproces. Wat zou je 
als teamleider kunnen doen om klanten hierin nog meer te ondersteunen?
‘We merken dat vooral nieuwe klanten en medewerkers het heel spannend 
vinden om voor het eerst zo’n beoordeling te krijgen. Het kan helpen om ze 
vooraf een beter beeld te geven van wat ze op zo’n dag kunnen verwachten,  
in de vorm van onboarding trainingen. Daarnaast kunnen we meedenken over 
nieuwe of lastige normelementen: hoe interpreteren wij die, als RvA? We 
kunnen natuurlijk niet vertellen hoe labs hier invulling aan moeten geven, 
maar we kunnen wel aangeven hoe wij iets lezen: wat moeten ze in onze ogen 
allemaal geregeld hebben?’

En als het om de setting gaat, tijdens zo’n beoordelingsdag?
‘Het staat of valt met een goede match tussen de klant en het beoordelings-
team. Als die match er niet is, bijvoorbeeld omdat er commerciële belangen 
spelen die niet te verenigen zijn of omdat mensen een geschiedenis met elkaar 
hebben, weet je dat meestal op voorhand. Teamleden kunnen dan gewraakt 
worden. Maar het is ook iets waar je tijdens de beoordeling scherp op moet 
blijven en waar je met je team duidelijke afspraken over moet maken. Afwij-
kingen direct aan de klant melden in plaats van hem er aan het eind van de 
dag mee te overvallen, de tijd nemen om hierover in gesprek te gaan en inzich-
telijk te maken waarom iets niet aan de norm voldoet: heel evident, maar zo 
belangrijk om tot oplossingen te komen.’

Wanneer trek je aan het eind van de dag tevreden de deur achter je dicht?
‘Als er een prettige sfeer heeft geheerst. Als de beoordeling inhoudelijk goed is 
verlopen en we als team de juiste wegingen hebben gemaakt. Als we een goed 
slotgesprek met de klant hebben gevoerd en elkaar daarin hebben begrepen. 
En als we ook nog wat waardevolle inzichten hebben kunnen meegeven.’
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OVER ARJAN DE JONG

Studie
hlo-opleiding (hoger laboratoriumonderwijs) aan de Hogeschool van 
Arnhem en Nijmegen, met Biochemie als specialisatie

Werk
•	 �Promoveerde in 2003 op de werking van een klein viruseiwit in het  

Radboudumc en deed aansluitend een postdoc celbiologie in het  
umc Utrecht

•	 �Keerde terug naar het Radboudumc, waar hij in 2011 de opleiding  
tot medisch moleculair microbioloog afrondde en naast zijn werk in  
de moleculaire diagnostiek staflid kwaliteitszorg werd

•	 Startte in 2020 als teamleider medische laboratoria bij de RvA

Trivia
Is trainer/coach van het meidenvoetbalteam van een van zijn dochters 
(‘Ik heb zelf nooit gevoetbald, dus doe ook maar m’n best’), liep twee keer 
de Nijmeegse vierdaagse en leest in zijn vrije tijd graag historische romans

p u b l i e k s v e r s l a g  2020
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Tot voor kort was ze manager van een geaccrediteerd 

wegenbouwlaboratorium. Nu zit ze aan de andere kant 

van de tafel: als teamleider bij de RvA bezoekt ze jaarlijks 

tientallen testlaboratoria, om te beoordelen of ze aan de 

norm voldoen. Wie met Annelies Verhulst praat, begrijpt 

meteen waarom dat een logische stap was. ‘Dit werk past 

me als een jas. Natuurlijk heb ik een formele rol. Maar  

de communicatie met klanten – laboranten, kwaliteits-

managers, directieleden – is minstens zo belangrijk. Ik 

denk dat je daarmee het verschil kunt maken.’

p u b l i e k s v e r s l a g  2020
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Als teamleider ga je met vakdeskundigen op pad om testlabs te 
beoordelen. Aan wat voor labs moeten we dan denken?
‘Het werkveld is ontzettend breed. Eigenlijk kun je alles wat meetbaar is 
testen. En dat maakt het nou juist zo leuk. De ene keer praat je met een civiel 
lab over asfalt, de andere keer heb je het met een voedingsmiddelenlab over 
babyvoeding of met een dna-lab over research naar mensen, dieren en  
planten. Er komt echt van alles voorbij. Wist je bijvoorbeeld dat de game-
industrie ook labs heeft? Speelautomaten, roulettetafels, online games: ze 
moeten allemaal aan eisen voldoen.’ Met een knipoog: ‘Ik heb het afgelopen 
jaar al heel wat gezien en geleerd.’

Waar kijken jullie naar bij beoordelingen?
‘We beoordelen of labs competent, consistent en onpartijdig handelen. Dat 
doen we door het “raam” van de iso/iec 17025, de internationale norm voor 
testlaboratoria. Deze norm zegt iets over de bedrijfsuitoefening van een lab. 
Daarnaast heb je de scope, waarin de activiteiten van een lab staan beschre-
ven; dus met welke testmethoden ze werken. Deze methoden moeten weer 
aan andere standaarden voldoen. Bijvoorbeeld aan raw-normen (Rationalisa-
tie en Automatisering Grond-, Water- en Wegenbouw), of nen-en-normen. 

Als teamleider richt ik me vooral op het kwaliteitsbeleid, terwijl mijn collega’s 
zich over vakinhoudelijke zaken buigen. Zij beoordelen of labs doen wat er in 
hun scope staat, of ze conform de norm handelen.’

En zijn er ook momenten waarop je denkt: met deze invulling van de 
norm kunnen we minder goed uit de voeten?
‘Eerlijk? We komen voortdurend “mankementen” tegen. Dan moeten labs 
bijvoorbeeld één meting doen, terwijl er verderop in het document staat dat 
ze het gemiddelde van twee metingen moeten nemen – om maar een simpel 
voorbeeld te geven. Dan moeten ze dus wel van de norm afwijken. Vraag is: 
hoe gaan we daarmee om? Eigenlijk zouden labs zich rechtstreeks of via hun 
branchevereniging bij de uitgever van zo’n norm moeten melden. Wij zouden 
ze dan op basis van zo’n document kunnen beoordelen. Want voor een Euro-
pese norm is gewijzigd, ben je zo vijf jaar verder. Maar ik denk ook dat we hier 
als RvA een grotere rol in kunnen spelen. Doordat we al die labs beoordelen, 
weten we precies waar de obstakels in zo’n norm zitten en hoe labs hiermee 
omgaan. Die informatie gebruiken we op dit moment onvoldoende, en dat is 
een gemiste kans. We kunnen die feedbackloop veel beter organiseren.’
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Wederzijdse gelijkwaardigheid  
en respect, op basis van kennis:  
daar draait het om
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Jullie vragen klanten geregeld om feedback op de samenwerking met en 
dienstverlening van de RvA. Wat vind je belangrijk in de relatie met 
klanten?
‘Wederzijdse gelijkwaardigheid en respect, op basis van kennis’, het rolt er 
gedecideerd uit. ‘Ik heb het vanochtend in de trein bedacht. Dit is waar het 
voor mij om draait. Als manager van een lab heb ik jarenlang een andere  
ervaring gehad. Een week voor de beoordeling gingen we als een dolle door  
de tent om alles piekfijn in orde te brengen, en op de dag zelf liepen we met 
samengeknepen billen rond. De sfeer was formeel en afstandelijk. We kregen 
vooraf de “instructie” om zo weinig mogelijk te zeggen als er iets werd 
gevraagd. Dan heb je geen gesprek, maar een interview: vraag-antwoord. En 
de RvA tussentijds eens een keer bellen? Dat deden we eigenlijk nooit. Dat 
kan natuurlijk niet de bedoeling zijn. Voor een goed onderzoek heb je de  
dialoog nodig. Dat begint met menselijk contact. Met remote beoordelingen  
is dat wat lastiger, zeker bij nieuwe klanten, maar ook dan zijn er altijd wel kap-
stokken te vinden. Praat bijvoorbeeld eerst eens over een achtergrondscherm 
in Microsoft Teams. Of over iemands kat die plots door het beeld loopt.’

Een zakelijke beoordeling met menselijk contact?
‘Precies! We doen het echt samen met zo’n lab. Het eerste jaar van een 
nieuwe beoordelingscyclus zie ik vooral als een investering in het bedrijf: om 
wat voor lab gaat het? Welke mensen werken er? Wat is voor hen de waarde 
van accreditatie? Vervolgens bouw je samen iets op om de kwaliteit te verbe-
teren. Goede communicatie is daarbij heel belangrijk. Met de juiste intenties 
kun je eigenlijk alles zeggen en vragen. En een stukje gezonde nieuwsgierig-
heid maakt het ook makkelijker: met de waaromvraag kom je meestal een heel 
eind. Ik merk vaak dat een beoordelingsdag wat voorzichtig begint, maar dat 

mensen steeds meer loskomen als je jezelf open opstelt en als je de tijd neemt 
om dingen toe te lichten. Dan komen de vragen. Dan ben je met elkaar in 
gesprek. Dán kom je in de modus van leren en verbeteren.’
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OVER ANNELIES VERHULST

Studie
Bouwkunde aan de Technische Universiteit Eindhoven, met Constructie  
& Techniek als specialisatie 

Werk
•	 �Begon als projectleider in een materiaalkundig laboratorium dat  

onderzoek deed naar nieuwe toepassingen voor vulstoffen in beton
•	 �Was in de jaren erna eerst hoofd Kwaliteitsdienst bij een bedrijf  

in de beton- en staalindustrie en vervolgens manager van een  
wegenbouwlaboratorium

•	 �Werkt sinds 2020 als teamleider testlaboratoria bij de RvA 

Trivia
Strandde op de kunstacademie: ‘We moesten een droomhuis ontwikkelen. 
Ik maakte een mooie villa die bouwkundig helemaal klopte en kreeg een 
zes. Mijn buurman kreeg een negen voor zijn tulp, waar nog geen kast in 
kon staan. Toen wist ik: dit is niks voor mij.’

p u b l i e k s v e r s l a g  2020
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Samen met klanten 
aan kwaliteits
verbetering werken 
begint met een  
goede dialoog.

Alko Afman, Teamleider

GEOG�AFISCHE SP�EIDING VAN VE�LEENDE ACC�EDITATIES DOO� DE �VA

NEDE�LAND: 801

EU�OPA: 4

�EST WE�ELD: 29
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Een stap naar buiten is een stap naar 

binnen. In onze dienstverlening streven we 

naar operational excellence: hoe kunnen we 

het accreditatieproces en onze organisatie 

blijven verbeteren? Zeker in 2020 was dat 

een uitdagende opgave, omdat we door 

alle coronamaatregelen beperkt werden in 

onze uitvoeringsmogelijkheden. In dit 

hoofdstuk schetsen we in vogelvlucht 

welke onderwerpen dit jaar de nodige  

aandacht hebben gehad.

Teamwork in een flexibele organisatie
De wereld verandert in hoog tempo. Dat vraagt om 
een flexibele organisatie, die adequaat kan inspe-
len op nieuwe ontwikkelingen. Bij de RvA werken 
heel talentvolle mensen. Die willen we de gelegen-
heid geven om mee te denken over hoe we onze 
dienstverlening verder kunnen verbeteren. Onder 
het motto Alleen ga je sneller, samen kom je verder 
geloven we in krachtige teams en in een cultuur die 
gebaseerd is op vertrouwen, een scherpe en veilige 
dialoog, betrokkenheid en verantwoordelijkheid. 

In 2020 hebben we de transitie naar een flexibele 
organisatie met krachtige teams vervolgd. Een 
transitie die het nodige van onze mensen vergt, 
maar die van belang is om een RvA te kunnen neer-
zetten die recht doet aan zijn nieuwe missie en 
visie. Zodat accreditatie, als onderdeel van de kwa-
liteitsinfrastructuur, relevant blijft en toekomst
bestendig is.

Dit jaar hebben we onze collega’s van de kantoor
unit gevraagd om na te denken over een nieuwe 
indeling van hun teams, waarbij de eerder 
genoemde basisprincipes centraal staan. We zijn 
ervan overtuigd dat deze teams veel meer aankun-
nen op het gebied van planning, collegiale inhoude-
lijke consultatie en reflectie en procesverbetering. 
In 2021 gaan we hiermee verder. Daarnaast heeft 
het managementteam van de RvA in 2020 aan zijn 
eigen teamontwikkeling gewerkt. Dat heeft een 
goede verdieping opgeleverd.

Thuiswerken en remote beoordelingen
De coronapandemie en de bijbehorende maatrege-
len hebben in 2020 grote gevolgen gehad voor onze 
organisatie. Verplicht thuiswerken betekende niet 
alleen veel voor de werkwijze van onze collega’s, 
maar vroeg ook om een andere manier van mana-
gen en besturen.  

	� Hoe creëren we waarde 
	 voor onze klanten?

5
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Daarnaast moesten we onze dienstverlening 
anders inrichten. In maart 2020 zijn we over­
gestapt van beoordelingen op locatie naar remote 
beoordelingen. Dat was best even schakelen, voor 
onze klanten en voor ons. Want beoordelen ‘op 
afstand’ heeft voor- en nadelen. We hebben veel 
aandacht besteed aan de kwaliteit van deze beoor­
delingen.

Met name medische laboratoria vroegen vanwege 
de crisis in 2020 uitstel van beoordelingen aan. 
Daarnaast kregen we te maken met een vermin­
derde inzet van medisch vakdeskundigen.

Verdere digitalisering via Digishift Rv@
We willen toe naar een veel meer it-gedreven 
dienstverlening. Het programma Digishift Rv@, 
dat we eind 2018 hebben opgestart, is daarin een 
eerste stap. Projecten binnen dit programma vol­
doen aan de nieuwste wet- en regelgeving voor 
informatieveiligheid, zoals de Algemene verorde­
ning gegevensbescherming (avg). Daarnaast 
dragen ze bij aan een betere dienstverlening aan 
klanten, betere communicatie met klanten tijdens 
beoordelingsprocessen en een efficiëntere inrich­
ting van onze werkprocessen.

In 2019 zijn we binnen dit programma met vier 
nieuwe projecten gestart:
•	� de modernisering van onze it-infrastructuur 

en werkplekomgeving;
•	� de volledige digitalisering van het declaratie- en 

inkoopfactureringsproces;
•	� de inrichting van een it-applicatie waarmee 

een groot deel van het accreditatieproces (de 
rapportages over beoordelingen) digitaal via 
een portal kan worden afgehandeld;

•	� de digitale inrichting en afhandeling van het 
hele planningsproces van RvA-onderzoeken.

In 2020 hebben we de drie eerstgenoemde projec­
ten afgerond. Met name de digitale inrichting en 
afhandeling van het planningsproces heeft als 
gevolg van de coronapandemie vertraging opgelo­
pen. We zullen dit project in de loop van 2021 
afronden. In 2021 lanceren we ook onze volledig 
technisch vernieuwde website en verkennen we de 
mogelijkheid om het accreditatieaanvraagproces 
te digitaliseren.

Aandacht voor informatieveiligheid en 
privacy
Informatieveiligheid en privacy zijn overal grote 
thema’s, ook bij de RvA. We hebben dagelijks te 
maken met een veelheid aan informatie waarmee 

we zorgvuldig moeten omgaan. Ons beleid is  
gebaseerd op de Baseline Informatiebeveiliging 
Overheid (bio).

Eind 2019 zijn we gestart met de ontwikkeling van 
dit beleid, en in 2020 zijn we overgegaan op de 
implementatie:
•	� We hebben een adviseur Kwaliteit, Privacy en 

Informatieveiligheid en een externe functiona­
ris Gegevensbescherming aangesteld.

•	� Onze digitale infrastructuur en het merendeel 
van onze businessapplicaties hebben we 
geoutsourcet naar gecertificeerde externe 
beheerders, die vanzelfsprekend aan de hoogste 
informatiebeveiligings- en privacyeisen vol­
doen.

•	� Onze autorisatieprocessen zijn aangescherpt: 
informatie is alleen nog toegankelijk voor dege­
nen die daartoe bevoegd zijn. Daarnaast hebben 
we uitwijktesten gedaan, om te onderzoeken  
of we effectieve uitwijkmogelijkheden hebben 
als kritische servers of applicaties onverhoopt 
uitvallen, en is het configuratiemanagement 
verbeterd.

•	� We besteden in overleggen en bijeenkomsten 
met collega’s geregeld aandacht aan informatie­
veiligheid en privacy, om mensen meer bewust 
te maken van de risico’s op dit gebied. 

s am e n  m e t  v e r t r o u w e n  v o o r u i t
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Wat zeggen onze klanten?
Sinds 2016 kunnen onze klanten over drie onder­
delen van het accreditatieproces op laagdrempe­
lige wijze hun oordeel geven: het aanvraag-, beoor­
delings- en besluitvormingsproces. Als we de trend 
van de vijf tot nu toe uitgevoerde klanttevreden­
heidsonderzoeken bekijken, dan stijgt de gemid­
delde score licht naar een 7,6 (in 2019 een 7,4). Een 
score waar we als RvA gematigd positief tegenover 
staan, omdat er echt nog wel ruimte blijft voor ver­
betering. Die ruimte hebben we in 2020 dan ook 
samen met onze klanten verkend, met het idee daar 
in 2021 invulling aan te gaan geven. 

Hoe tevreden zijn onze collega’s?
We vinden het belangrijk dat onze mensen tevre­
den, gemotiveerd en betrokken zijn. Daarom laten 
we eens in de twee jaar een medewerkerstevreden­
heidsonderzoek uitvoeren. Daaruit blijkt dat de 
algehele tevredenheid onder collega’s licht is toe­
genomen: van een 7,5 in 2018 naar een 7,9 in 2020, 
op basis van eenzelfde respons (86%). We zijn 
natuurlijk blij met deze positieve ontwikkeling en 
grijpen de belangrijkste aandachtspunten die uit 
het onderzoek naar voren zijn gekomen (de onder­
linge samenwerking en communicatie) aan om 
deze stijgende lijn voort te zetten.

De behandeling van klachten
De RvA hanteert, conform de Algemene wet 
bestuursrecht, een klachtenprocedure voor 
klachten over de RvA als bestuursorgaan. Deze 
procedure, qa008, is direct toegankelijk via onze 
website (www.rva.nl).

Eind 2019 werd 90% van de klachten tijdig afge­
handeld. Helaas laat 2020 een toename van de 
doorlooptijd zien. Voor 2021 verwachten we weer 
een duidelijke verbetering, met name omdat we  
het klachtenproces efficiënter hebben ingericht,  
de digitale ondersteuning van het proces hebben 
verbeterd en de coördinatie van de klachten­
behandeling bij één persoon hebben belegd.

In 2020 hebben we zestien klachten in behande­
ling genomen. De meeste klachten gingen over de 
facturatie, onze communicatie met klanten en het 
toezicht op geaccrediteerde organisaties.

Meldingen en signalen
Bij ongenoegen of twijfels over het werk van een 
geaccrediteerde organisatie kan er bij de RvA een 
melding of signaal worden ingediend. In het eerste 
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ONZE KLANTEN ALS KLANKBORD

Sinds 2019 organiseren we geregeld klantbij-
eenkomsten. Doel van deze bijeenkomsten is 
het gesprek aan te gaan over de samenwerking 
met en de dienstverlening van de RvA. Dit zijn 
waardevolle sessies, die veel concrete feedback- 
punten en adviezen opleveren. 

In 2020 was onder meer de doorlooptijd van 
RvA-beoordelingen onderwerp van gesprek. In 
een drietal levendige sessies kwamen we tot 
goede verbeteropties. Als RvA gaan we bijvoor-
beeld de toelichtingsbehoefte in de aanvraag-
procedure efficiënter organiseren. En verschil-
lende klanten zullen zich buigen over de vraag 

of een gap-analyse kan helpen om uitbrei-
dingsaanvragen efficiënter te beantwoorden. 

Daarnaast werkten we in 2020 aan verbeter-
punten die voortkwamen uit eerdere klant
bijeenkomsten. Meer aandacht voor de moge-
lijkheden van een verlicht beoordelingsregime 
(een lagere beoordelingsfrequentie of een  
kleiner beoordelingsteam) en tijdens beoor
delingen meer ruimte inbouwen om de nodige 
toelichting te geven (klanten helpen leren) zijn 
daar goede voorbeelden van. In het periodiek 
overleg met onze gebruikersraad bespreken we 
de voortgang van deze verbeterpunten.

p u b l i e k s v e r s l a g  2020
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geval onderzoekt de RvA de melding bij de geaccre-
diteerde partij en vindt er een terugkoppeling aan 
de indiener plaats. Bij een signaal zal de RvA de 
informatie naar eigen inzicht betrekken bij het 
toezicht op de geaccrediteerde organisatie. De 
indiener ontvangt dan geen terugkoppeling.

De ontvankelijke meldingen en signalen betroffen 
in 2020 vooral inspectie- en certificatie-instellin-
gen (82%). Ze gingen met name over de werkwijze 
van en de klachtafhandeling door geaccrediteerde 
organisaties.

We onderzoeken meldingen en signalen in prin-
cipe tijdens de eerstvolgende reguliere beoorde-
ling. Het bestuur van de RvA kan tot een extra 
beoordeling besluiten als de inhoud van het  
gesignaleerde zodanig ernstig lijkt, dat er aan de 
betrouwbaarheid van het werk van de geaccredi-
teerde organisatie moet worden getwijfeld.

In 2020 is negen keer tot een extra beoordeling 
besloten. Twee onderzoeken lopen nog. In vijf 
gevallen bleek de twijfel (deels) gerechtvaardigd en 
hebben de betreffende organisaties maatregelen 

AANTAL IN BEHANDELING GENOMEN KLACHTEN OVE� DE �VA 
(MET VERDELING NAA� WE�KGEBIED INDIENER)

2019

2020

2018

5

2

4

9

9

7

9

5

4

4

1

27

16

16

OVE�IG

KALIBRATIE-, TEST- EN  
MEDISCHE LABORATORIA

CERTIFICATIE-INSTELLINGEN

INSPECTIE-INSTELLINGEN

DE �ESULTATEN VAN ONS KLANTTEV�EDENHEIDSONDE�ZOEK IN 2020
Klanten beoordeelden  
de RvA gemiddeld met 
een 7,6

Het contact met 
RvA-medewerkers 
kreeg een 8

De rapportages over 
beoordelingen waar-
deerden ze met een 87,6 8 8

105
medewerkers 
in loondienst

15
nieuwe medewerkers 
in loondienst

43 
man

62 
vrouw

723
freelance 
vakdeskundigen

57
nieuwe freelance 
vakdeskundigen

AANTAL BINNENGEKOMEN MELDINGEN EN SIGNALEN 
OVE� GEACC�EDITEERDE O�GANISATIES

NIET-ONTVANKELIJK

SIGNALEN

MELDINGEN

2019

2020

2018

9

7

7

50

38

27

36

30

24

95

75

58
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moeten nemen om herhaling in de toekomst te 
voorkomen. In twee gevallen bleek de twijfel 
onterecht.

De behandeling van bezwaren, beroepen  
en wob-verzoeken
In 2020 zijn er vier bezwaren ingediend:
•	� één bezwaar tegen een verzwaarde controle

beoordeling (bezwaar ongegrond verklaard);
•	� één bezwaar met betrekking tot de einddatum 

van de scope van accreditatie in een beschik-
king (bezwaar gegrond verklaard);

•	� één bezwaar tegen het niet in behandeling 
nemen van een accreditatieaanvraag, omdat de 
aanvraag een activiteit betrof die buiten het 
werkveld van de RvA viel (bezwaar ingetrok-
ken);

•	� één bezwaar tegen het niet sluiten van een  
nonconformity (een afwijking van de norm) en 
de informatie-uitwisseling tussen twee onder-
zoeken (bezwaar niet-ontvankelijk verklaard).

We hebben hierover constructieve gesprekken met 
onze klanten gevoerd. In één geval heeft dat tot een 
aanpassing in onze procedures geleid.

In 2020 hebben we twee wob-verzoeken ontvan-
gen, waarvan er één is afgewezen en één (deels) is 
toegewezen. Verder is er één beroepszaak geweest 
over de doorlooptijd van onze reactie op een 
wob-verzoek. De rechtbank heeft het beroep  
‘kennelijk niet-ontvankelijk’ verklaard.

49

Kijken welke kennis  
we in huis nodig 
hebben: dáár word  
ik enthousiast van!

Jolien Jansen, HR-adviseur
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Toezicht en advies
De RvA mag en moet in hoge mate van zelfstan-

digheid functioneren. Vormen van toezicht op 

ons werk en advies bij de besluitvorming over 

accreditatie zijn daarbij van groot belang. Ze 

borgen onze deskundigheid, onpartijdigheid en 

onafhankelijkheid, en bieden een kritische toets 

op onze activiteiten en bedrijfsvoering.

�vA5COMMISSIE ACC�EDITATIES2

�AAD VAN TOEZICHT1

COLLEGE VAN VOO�ZITTE�S 
BEZWA�ENCOMMISSIE3 GEB�UIKERS�AAD7

6 ADVIESPANEL BELANGHEBBENDEN

4 MINISTE�IE VAN 
ECONOMISCHE ZAKEN EN KLIMAAT

6

ea-Multilateral Agreement Committee
Om ondertekenaar van de Multilateral Agreement (mla) van ea te blijven, moet de RvA aan de eisen 
van de Europese Verordening 765/2008 en de internationale norm iso/iec 17011 voldoen. Elke vier jaar 
wordt de RvA door een team van circa tien peers in de vorm van een peer review beoordeeld. Najaar 2021 
vindt de eerstvolgende peer review plaats.

50
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1 	 Raad van toezicht
De raad van toezicht ziet erop toe dat het bestuur 
de doelstellingen van de RvA realiseert. Selectie 
van de leden vindt plaats op basis van kennis en 
competenties. 

2 	 Commissie accreditaties
De commissie accreditaties bestaat momenteel uit 
vier leden, benoemd op basis van hun deskundig-
heid op de accreditatiegebieden, hun integriteit en 
hun onafhankelijkheid. De commissie heeft als 
taak het bestuur te adviseren over het verlenen van 
accreditaties. Daarnaast heeft zij de bevoegdheid 
het bestuur te adviseren over schorsingen en 
intrekkingen van accreditaties.

3 	� College van voorzitters 
bezwarencommissie

Bij bezwaren tegen een beslissing van het bestuur 
van de RvA wordt een lid van dit college ingescha-
keld. De leden van dit college zijn strikt onafhan
kelijk.

4 	� Ministerie van Economische Zaken en 
Klimaat

De RvA moet voldoen aan de relevante bepalingen 
van de Kaderwet zelfstandige bestuursorganen en 
de Europese Verordening 765/2008. Het ministe-

rie van Economische Zaken en Klimaat houdt daar 
toezicht op. Elke vijf jaar vindt er een evaluatie van 
de RvA als zelfstandig bestuursorgaan plaats. In 
2021 staat de eerstvolgende evaluatie gepland. 
Voor zover het de inhoudelijke kant van het werk 
betreft, kan het ministerie hierbij vertrouwen op 
de peer reviews vanuit ea  (European co-operation 
for Accreditation), die de RvA eens per vier jaar 
ondergaat. Najaar 2021 staat de eerstvolgende peer 
review op het programma.

5 	 Raad van bestuur
De raad van bestuur is onder meer verantwoorde-
lijk voor de realisatie van de doelstellingen en de 
bedrijfsvoering van de RvA. Het tweehoofdige 
bestuursteam wordt onder andere geadviseerd 
door twee adviespanels: het adviespanel belang-
hebbenden en de gebruikersraad.

6 	 Adviespanel belanghebbenden
Dit panel bestaat uit vertegenwoordigers van over-
heden, directe klanten van de RvA, directe klanten 
van onze klanten, schemabeheerders en weten-
schappelijke instituten. Het doel van het panel is 
tweeledig:
•	� gevraagd en ongevraagd advies geven over  

algemene beleidsaangelegenheden;

•	� onze onpartijdigheid waarborgen bij de verdere 
ontwikkeling van het inhoudelijke beleid.

Door de situatie rond covid-19 is de vergadering 
in het voorjaar van 2020 komen te vervallen. In de 
najaarsvergadering heeft het panel de onpartijdig-
heid van de RvA herbevestigd. Ook heeft een stuur-
groep advies uitgebracht over het onderzoek naar 
de wijze waarop de RvA omgaat met schema’s en 
schemabeheerders. Dit onderzoek is uitgevoerd 
door onderzoeksbureau kwink. Daarnaast zijn 
enkele leden van het panel betrokken geweest bij 
de studie van usbo  Advies (departement Bestuurs- 
en Organisatiewetenschap Universiteit Utrecht), 
onder leiding van prof. dr. Judith van Erp, naar  
risicogestuurd accrediteren.

7 	 Gebruikersraad
De gebruikersraad bestaat uit vertegenwoordigers 
van onze directe klanten en adviseert de RvA over 
de tarieven, de servicegraad en de kwaliteit van de 
dienstverlening. In 2020 is de impact van covid-19 
op het beoordelingsbeleid van de RvA een terugke-
rend agendapunt geweest. Daarnaast hebben we de 
gebruikersraad geïnformeerd over de plannen rond 
en de inhoud van de digitaliseringsprojecten die in 
ontwikkeling zijn.

s am e n  m e t  v e r t r o u w e n  v o o r u i t
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Leden van bestuursorganen en adviescommissies

In dit overzicht treft u de samenstelling aan van de bestuursorganen en adviescommissies per 1 maart 2021.

Raad van toezicht
•	 Mr. Yvonne van Rooy (voorzitter)
	 1e termijn tot 1 december 2021
•	 Dr. ir. Ineke Mastenbroek (vicevoorzitter)
	 2e termijn tot 13 maart 2022
•	 Prof. dr. Jaap van den Heuvel 
	 2e termijn tot 1 augustus 2023
•	 Ron de Mos (vanaf 15 oktober 2020)
	 1e termijn tot 15 oktober 2023
•	 Ir. Peter van Rhede van der Kloot 
	 2e termijn tot 31 augustus 2023

Voor het verslag van de raad van toezicht verwijzen 
wij u naar ons jaarverslag over 2020, dat u kunt 
downloaden via onze website (www.rva.nl). Hier 
vindt u ook meer informatie over de leden van de 
raad van toezicht en hun nevenfuncties.

Raad van bestuur
•	 Mr. Roeland Nieuweboer (voorzitter raad van 

bestuur)
•	 Mr. Joep de Haas (lid raad van bestuur)

Commissie accreditaties
•	 Prof. dr. ir. Olaf Fisscher (voorzitter)
•	 Prof. dr. Bert Bakker

•	 Dr. Guillaume Counotte
•	 Ir. Kees Pasmooij

College van voorzitters bezwarencommissie
•	 Mr. Aniel Pahladsingh
•	 Mr. Mark van Zijl

Adviespanel belanghebbenden
•	 Prof. dr. Philip Eijlander (wetenschappelijke  

instituten, voorzitter)
•	 Dr. Ruben Baumgarten (medische laboratoria)
•	 Mr. Jan van den Bos (inspectieraad, rijks­

inspecties)
•	 Ir. Nic Hendriks (nvci, certificatie- en 

inspectie-instellingen)
•	 Drs. Hans van den Heuvel (lto, primaire 

sector)
•	 Ir. Jaap Hogeling (vno-ncw, industrie)
•	 Ronald Karel (Fenelab, laboratoria en  

inspectie-instellingen)
•	 Dr. Peter van der Knaap (ministerie vws,  

toezichthouders overheid)
•	 Drs. Alieke Koopman (ministerie ezk, ministe­

ries)
•	 Dr. Hans Ossebaard (Zorginstituut Nederland,  

normalisatie)

•	 Dr. Marc Pieksma (vsl, metrologie)
•	 Ir. Frans Stuyt (VvS, schemabeheerders)
•	 Ir. Rik van Terwisga (nen, normalisatie)
•	 �Vertegenwoordiging Verbond van Verzekeraars
	 (schadeverzekeraars)

Gebruikersraad
•	 Dr. Sylvia Bruisten (medische laboratoria)
•	 Bob van Doorsselaere (verocog)
•	 Dr. Bouke Hepkema (medische laboratoria)
•	 Ronald Karel (Fenelab)
•	 Ir. Olaf van Panhuys (nvci)
•	 Pieter Vos (Fenelab)
•	 Wim van Vreeswijk (nvci)

Het overlijden van Gerard Kerkman in de zomer 
van 2020 heeft ons diep geraakt. Sinds 2017 was  
hij als lid van het adviespanel namens het Verbond 
van Verzekeraars actief betrokken bij onze organi-
satie. In ons publieksverslag over 2019 heeft hij 
nog een waardevolle bijdrage geleverd aan een 
interview, waarin hij zijn heldere zienswijze  
op accreditatie en de RvA heeft gegeven.

Graag bedanken we alle leden voor hun inzet en 
waardevolle adviezen in 2020.
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Vertrouwen vraagt ook om de mogelijkheid tot 

controle. In dit hoofdstuk treft u een getalsmatig  

overzicht aan van onze activiteiten in 2020.  

Ter vergelijking hebben we steeds de cijfers van  

2019 toegevoegd.

Ons werk 
in cijfers

7
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Verleende accreditaties per 31 december 2020

Norm Uitleg Nederland 
2020

Buitenland 
2020

Totaal 
2020

Nederland 
2019

Buitenland 
2019

Totaal 
2019

c e r t i f i c at i e - i n s t e l l i n g e n            
iso/iec 17065 Producten en diensten 62 2 64 58 3 61

iso/iec 17021 Managementsystemen 46 15 61 47 16 63

iso/iec 17024 Personen 6 0 6 5 0 5

Subtotaal certificatie-instellingen 114 17 131 110 19 129

i n s p e c t i e - i n s t e l l i n g e n            
iso/iec 17020 Inspectie 133 1 134 133 1 134

Subtotaal inspectie-instellingen 133 1 134 133 1 134

l a b o r at o r i a  r va - m e r k            
iso/iec 17025 Kalibratie 59 0 59 59 0 59

iso/iec 17025 Testen 245 5 250 248 7 255

iso/iec 17043 Ringonderzoeken 14 1 15 13 1 14

iso 15189 Medische laboratoria in mla 230 7 237 234 6 240

en/iso 17034 Referentiematerialen 2 0 2 2 0 2

Subtotaal laboratoria 550 13 563 556 14 570

iso 14065 emas/Emissie 4 2 6 4 1 5

Verordening (eg) Verificatie emas 0 0 0 0 0 0

Nr. 1221/2009 (emas)            

Totaal aantal verleende accreditaties 801 33 834 803 35 838
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Het totale aantal verleende accreditaties in 2020 
komt nagenoeg overeen met het totale aantal ver-
leende accreditaties in 2019. In voorgaande jaren 
verleenden we relatief veel nieuwe accreditaties 
als gevolg van de transitie van medische labora
toria van de cckl  Praktijkrichtlijn naar de norm  
iso  15189. Deze transitie is in 2019 afgerond. 
Regelmatig verlenen we nieuwe accreditaties voor 
de verschillende normen, maar er vinden in alle 
segmenten ook fusies en overnames plaats, waar-
door accreditaties worden ingetrokken. 

De gemiddelde doorlooptijd van initiële beoorde-
lingen kwam in 2020 voor alle typen accreditaties 
samen uit op 336 kalenderdagen. Dit is een ver-
slechtering ten opzichte van 2019, toen de gemid-
delde doorlooptijd 319 kalenderdagen bedroeg.  
De beperkingen als gevolg van covid-19 leidden 
ertoe dat we met name in de eerste maanden van 
de pandemie veel beoordelingen hebben moeten 
uitstellen.

  Nieuwe 
accreditaties

Gemiddelde 
doorlooptijd in 
kalenderdagen

Nieuwe 
accreditaties

Gemiddelde 
doorlooptijd in 
kalenderdagen

Besluit in 2020 2020 2019 2019

Certificatie-instellingen 4 253 8 246

Inspectie-instellingen 2 374 3 351

Kalibratielaboratoria 2 358 3 341

Testlaboratoria 5 331 9 333

Medische laboratoria 1 450 30 335

emas/Emissie 1 352 0 0

Overig 1 443 1 213

Totaal 16 336* 54 319*

*Dit is een gewogen gemiddelde

Nieuwe accreditaties per soort 
(aantal en doorlooptijd van aanvraag tot besluit)
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Uitbreidingen van de scope van accreditatie per soort 
(aantal en doorlooptijd van aanvraag tot besluit)

Zijn er relatief veel uitbreidingsprojecten voor een 
specifieke accreditatienorm? Dan komt dat door de 
overgang naar nieuwe versies van schema’s, 
normen of regelgeving. Deze projecten worden 
behandeld als uitbreidingsprojecten, maar kennen 
een andere dynamiek dan reguliere scope-uitbrei-
dingen, en daardoor een kortere doorlooptijd. In 
2020 waren dergelijke projecten niet aan de orde. 

De situatie rond covid-19 heeft de gemiddelde 
doorlooptijd van de uitbreidingsprojecten in 2020 
niet negatief beïnvloed. Reden is dat uitbreidings-
beoordelingen over het algemeen eenvoudiger op 
afstand kunnen worden uitgevoerd dan initiële 
beoordelingen. 

  Uitbreidingen Gemiddelde 
doorlooptijd in 
kalenderdagen

Uitbreidingen Gemiddelde 
doorlooptijd in 
kalenderdagen

Besluit in 2020 2020 2019 2019

Certificatie-instellingen 47 195 43 166

Inspectie-instellingen 16 168 8 157

Kalibratielaboratoria 5 114 10 215

Testlaboratoria 110 143 125 158

Medische laboratoria 35 189 42 241

emas/Emissie 2 36 0 0

Overig 1 50 1 205

Totaal 216 174* 229 177*

*Dit is een gewogen gemiddelde

s am e n  m e t  v e r t r o u w e n  v o o r u i t
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Geschillen, schorsingen en intrekkingen
Als een RvA-beoordelingsteam van mening is dat 
een klant niet aan de eisen voldoet, schrijft het 
team een zogenoemde nonconformity (een afwij-
king van de norm). Het kan zijn dat de klant het 
niet eens is met de interpretatie van de eisen door 
het team. De beoordeelde partij heeft in dat geval 
de mogelijkheid om melding te maken van een 
interpretatiegeschil. De behandeling van zo’n 

geschil wijst uit hoe de norm moet worden geïnter-
preteerd.

Nog altijd komen de meeste geschillen vanuit de 
norm iso  15189, hoewel het absolute aantal binnen 
deze accreditatienorm wel afneemt. Het aantal 
geherformuleerde nonconformities door teamlei-
ders is ten opzichte van vorig jaar wel significant 
gestegen. Het percentage ingetrokken nonconfor­

mities in 2020 bedraagt 18% ten opzichte van 7% in 
2019. Het totale aantal ingediende geschillen over 
2020 is het laagst sinds vier jaar. Het afgelopen  
jaar hebben we in gesprekken met beoordelaars 
daarom extra benadrukt hoe belangrijk het is om 
nonconformities goed te formuleren. Dat lijkt nu 
zijn vruchten af te werpen.

Interpretatiegeschillen per norm De uitkomsten van interpretatiegeschillen

Per ultimo 2020 2019

Totaal aantal geschillen 57 89

Afwijking door teamleider geherformuleerd na overleg 16% 4%

Afwijking door teamleider ingetrokken na overleg 9% 17%

Afwijking ongewijzigd gehandhaafd 21% 28%

Afwijking gehandhaafd, maar geherformuleerd 0% 1%

Afwijking (deels) ingetrokken 18% 7%

Andere uitkomst geschil 5% 3%

In behandeling 11% 3%

Niet-ontvankelijk 21% 36%

Totaal 100% 100%

35

30

25

20

15

10

5

0
15189 17021 17020 17065 Beschik-

king
17025:
2017t

17025:
2005t

vr003 17024 17025:
2017k

2020 

201928
26

9 8

4
2

6

0 00 0

7

1 1 1
3

6

1 1 1

58

p u b l i e k s v e r s l a g  2020



59

s am e n  m e t  v e r t r o u w e n  v o o r u i t

59

Geschorste accreditaties (voor de gehele scope)

Accreditatiecategorie Vrijwillig 
2020

Opgelegd 
2020

Totaal 
2020

Vrijwillig 
2019

Opgelegd 
2019

Totaal 
2019

Certificatie-instellingen 0 0 0 0 1 1

Inspectie-instellingen 0 1 1 0 0 0

Kalibratielaboratoria 0 0 0 0 0 0

Testlaboratoria 3 0 3 0 1 1

Medische laboratoria 1 1 2 0 0 0

Overig 0 0 0 0 0 0

Totaal RvA-merk 4 2 6 0 2 2

Geschorste accreditaties (voor een deel van de werkgebieden)

Accreditatiecategorie Vrijwillig 
2020

Opgelegd 
2020

Totaal 
2020

Vrijwillig 
2019

Opgelegd 
2019

Totaal 
2019

Certificatie-instellingen 0 1 1 0 7 7

Inspectie-instellingen 0 1 1 0 0 0

Kalibratielaboratoria 2 0 2 0 0 0

Testlaboratoria 2 0 2 7 0 7

Medische laboratoria 0 0 0 0 0 0

Overig 0 0 0 0 0 0

Totaal RvA-merk 4 2 6 7 7 14

Ingetrokken accreditaties (voor de gehele scope)

Accreditatiecategorie Vrijwillig 
2020

Opgelegd 
2020

Totaal 
2020

Vrijwillig 
2019

Opgelegd 
2019

Totaal 
2019

Certificatie-instellingen 2 0 2 3 0 3

Inspectie-instellingen 2 0 2 0 0 0

Kalibratielaboratoria 1 0 1 3 0 3

Testlaboratoria 8 0 8 5 1 6

Medische laboratoria 3 0 3 5 0 5

Overig 0 0 0 0 0 0

Totaal RvA-merk 16 0 16 16 1 17

Ingetrokken accreditaties (voor een deel van de werkgebieden)

Accreditatiecategorie Vrijwillig 
2020

Opgelegd 
2020

Totaal 
2020

Vrijwillig 
2019

Opgelegd 
2019

Totaal 
2019

Certificatie-instellingen 18 0 18 6 0 6

Inspectie-instellingen 0 0 0 1 0 1

Kalibratielaboratoria 0 0 0 1 0 1

Testlaboratoria 0 0 0 1 0 1

Medische laboratoria 32 0 32 40 0 40

Overig 0 0 0 0 0 0

Totaal RvA-merk 50 0 50 49 0 49
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De RvA is een private stichting. We hebben  

zowel statutair als op grond van de Europese  

Verordening 765/2008 geen winstdoelstelling. 

Onze onafhankelijkheid is geborgd via de Wet 

aanwijzing nationale accreditatie-instantie en 

door een gedegen governancestructuur met een 

raad van toezicht, commissie accreditaties,  

college van voorzitters bezwarencommissie, 

adviespanel belanghebbenden en gebruikersraad.

Wij borgen onze onafhankelijkheid ook door  

een gezonde vermogenspositie. Daarmee zijn  

we weerbaar voor financiële risico’s die kunnen  

ontstaan (bijvoorbeeld als klanten zouden  

besluiten de accreditatie te beëindigen) en 

kunnen we onvoorziene omstandigheden  

opvangen (zoals gevolgen van de corona

pandemie).

Jaarrekening
Onderstaande cijfers zijn als samenvatting over­
genomen uit de vastgestelde jaarrekening 2020.  
De volledige jaarrekening kunt u downloaden via 
onze website (www.rva.nl) of bij ons opvragen via 
communicatie@rva.nl.

De jaarrekening is opgesteld met inachtneming 
van de Kaderwet zelfstandige bestuursorganen. 
Sinds 2018 wordt de Richtlijn voor de jaarverslag­
geving 640 ‘Organisaties-zonder-winststreven’  
(rj  640) gehanteerd.

Beknopt financieel overzicht
8
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Winst-en-verliesrekening (x € 1000)
Resultaten Begroot 2020 2020 2019

Netto-omzet 14.599 13.231 14.470

Lasten      

	 Personeel 8.577 8.343 8.183

	 Kosten uitbesteed werk 3.704 3.214 3.863

	 Reis- en verblijfskosten 700 260 779

	 Afschrijvingen vaste activa 110 116 95

	 Overige kosten 1.941 1.711 1.549

Totale lasten 15.032 13.644 14.469

Som van baten en lasten -433 -413 1

Rentebaten – – 1

Resultaat -433 -413 2

Kosten ten laste van bestemmingsfonds 443 211 131

Toevoeging aan bestemmingsfonds – – -170

Mutatie egalisatie- en overige reserve 10 -202 -37

Balans per 31 december (x € 1000) na resultaatbestemming
Activa 2020 2019

Vaste activa 754 279

Vorderingen en overlopende activa 3.188 3.818

Liquide middelen 2.402 2.852

Totaal 6.344 6.949

Passiva 2020 2019

Eigen vermogen 3.797 4.210

Kortlopende schulden en  
overlopende passiva

2.547 2.739

Totaal 6.344 6.949

Per 31 december 2020 bedraagt het weerstands-
vermogen (eigen vermogen -/- bestemmingsfonds) 
3.570.497 euro. Per saldo neemt het weerstands-
vermogen af met 202.487 euro. Per ultimo 2019 
bedroeg het weerstandsvermogen 3.772.984 euro.

De impact van de coronapandemie op de financiële 
resultaten is, mede dankzij de tijdelijke Nood
maatregel Overbrugging voor Werkgelegenheid 
(now  1.0) en kostenbesparende maatregelen, 
beheersbaar gebleven. Voor 2021 zullen de resul
taten – hoewel negatief begroot – de continuïteit 
van onze activiteiten niet belemmeren.

s am e n  m e t  v e r t r o u w e n  v o o r u i t
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Verdeling van de gefactureerde tijd

Over het soort onderzoek: 

Type beoordeling 2020 (totaal aantal dagen 
7.897 = 100%)

2019 (totaal aantal dagen 
8.724 = 100%)

2018 (totaal aantal dagen 
8.680 = 100%)

Initiële beoordeling 5% 7% 5%

Uitbreiding 9% 8% 7%

Herbeoordeling 23% 18% 17%

Controlebeoordeling 55% 57% 51%

Bijwoning 8% 9% 10%

Transitie naar iso 15189 - 1% 10%

Totaal 100% 100% 100%

Opgesplitst naar de rol in het beoordelingsteam: 

Rol 2020 (totaal aantal dagen 
7.897 = 100%)

2019 (totaal aantal dagen 
8.724 = 100%)

2018 (totaal aantal dagen 
8.680 = 100%)

Lead-assessor 46% 43% 45%

Assessor 10% 11% 11%

Vakdeskundige 44% 46% 44%

Totaal 100% 100% 100%

Inclusief de beoordeling van corrigerende maatregelen en bijwoningen:
Inzet 2020 (totaal aantal dagen 

7.897 = 100%)
2019 (totaal aantal dagen 

8.724 = 100%)
2018 (totaal aantal dagen 

8.680 = 100%)

Op locatie klant/remote 47% 48% 47%

Voorbereiding/rapportage 52% 49% 50%

Reizen buiten Nederland 1% 3% 3%

Totaal 100% 100% 100%

s a m e n  m e t  v e r t r o u w e n  v o o r u i t

De mensen achter  
de cijfers blijven zien 
vind ik belangrijk in 
mijn werk.

Mohammed El Betar, Financieel Controller
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