
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Inleiding 
Dit richtlijndocument van Outdoor-Safety geeft een overzicht van de belangrijkste wijzigingen in ISO 
9001 die voortkomen uit de recente herziening van de norm uit 2008. Het doel is om een algemeen 
beeld te schetsen van deze wijzigingen, niet om alle nieuwe vereisten volledig en gedetailleerd te 
behandelen. 

ISO-normen worden periodiek beoordeeld en aangepast, meestal elke 5 tot 10 jaar. In 2015 is het 
herzieningsproces van ISO 9001:2008 afgerond. Eerst werd een conceptversie van de internationale 
norm gepubliceerd (Draft International Standard, DIS), gevolgd door de publicatie van een definitieve 
conceptversie (Final Draft International Standard, FDIS) in juli 2015. De uiteindelijke versie, ISO 
9001:2015, werd in september 2015 gepubliceerd. 

 

 

 

 

 

 

 



 

1. Toepassingsgebied 
 
Deze sectie beschrijft het toepassingsgebied van de norm: waarvoor deze bedoeld is en wat er 
precies onder valt. Hierin worden eisen gesteld aan een kwaliteitsmanagementsysteem dat gericht is 
op het leveren van een product of dienst. Dit gebeurt door toepassing van effectieve en continu 
verbeterende systemen die garanderen dat voldaan wordt aan klantverwachtingen en toepasselijke 
wettelijke vereisten, terwijl tegelijkertijd de klanttevredenheid wordt verhoogd. 
De sectie "Toepassing" uit ISO 9001:2008 is geschrapt, evenals de verwijzing naar "uitsluitingen" (zie 
ISO 9001:2015 paragraaf 4.3). 

2. Normatieve verwijzingen 
ISO 9000:2015, kwaliteitsmanagementsystemen — Grondbeginselen en termen wordt normatief 
verwezen binnen ISO 9001:2015. 

3. Termen en definities 
Deze paragraaf verwijst simpelweg terug naar ISO 9000:2015 (zie paragraaf 2). 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

4. Context van de organisatie 
 
In deze sectie wordt vereist dat een organisatie een strategisch overzicht creëert van haar 
bedrijfsactiviteiten. Hierbij moet zij belangrijke interne en externe factoren in kaart brengen die invloed 
hebben op haar functioneren, en aangeven hoe hierop gereageerd wordt met een duidelijk 
gedefinieerd managementsysteem. 

4.1 Inzicht in de organisatie en haar context 

Outdoororganisaties moeten rekening houden met een breed scala aan factoren die van invloed 
kunnen zijn op hun kwaliteitsmanagementsysteem – van veiligheid en natuurbehoud tot 
klanttevredenheid en seizoensinvloeden. Deze factoren beïnvloeden de structuur, de reikwijdte, de 
uitvoering en het onderhoud van het systeem. 

Externe factoren in de outdoorsector kunnen onder andere bestaan uit: 

• Veranderingen in wetgeving en veiligheidsvoorschriften (bijv. Arbowet, aansprakelijkheid); 
• Technologische ontwikkelingen zoals nieuwe reserveringsapps of materiaalinnovaties; 
• Seizoensgebonden vraag, weersinvloeden en milieuomstandigheden; 
• Trends in recreatie, toerisme of sportdeelname; 
• Regionale concurrentie of subsidies voor sport en bewegen. 

Interne factoren kunnen zijn: 

• De visie op natuurbeleving en klantveiligheid; 
• De bedrijfscultuur en de manier van leidinggeven; 
• Beschikbare kennis over risicobeheersing of didactiek; 
• Instructeursvaardigheden en teamdynamiek; 
• Organisatievermogen rond materiaalbeheer en klantlogistiek. 

4.2 Inzicht in de behoeften en verwachtingen van belanghebbenden 

Outdoororganisaties moeten inzicht hebben in de behoeften van relevante belanghebbenden. Denk 
hierbij aan: 

• Medewerkers en instructeurs; 
• Klanten (scholen, bedrijven, gezinnen); 
• Leveranciers van bijvoorbeeld klim- of watersportmateriaal; 
• Gemeenten en terreinbeheerders zoals Staatsbosbeheer; 
• Verzekeraars en certificerende instanties; 
• Omwonenden van terreinen; 
• Samenwerkende sportbonden en maatschappelijke partners. 

Deze inzichten zijn essentieel voor het vaststellen van risico’s en kansen (hoofdstuk 6). ISO 
9001:2015 vereist dat informatie over interne en externe factoren en de verwachtingen van 
belanghebbenden wordt bewaakt en periodiek wordt beoordeeld. 

Er moet documentatie worden bijgehouden die aantoont hoe met deze factoren rekening is gehouden. 
Voorbeelden van methoden zijn: 

• Risicoanalyses en contextverslagen; 
• Overzicht van stakeholdergesprekken; 
• Evaluaties na het seizoen; 
• Actielijsten uit teamoverleggen; 
• Digitale checklists of logboeken. 



 

Voorbeelden van externe factoren in de outdoorpraktijk: 

• Extreem weer dat invloed heeft op de planning; 
• Veranderende vraag naar duurzame recreatie; 
• Nieuwe regelgeving rond toezicht of vergunningen; 
• Maatschappelijke druk rond natuurbescherming. 

Voorbeelden van belanghebbendeninteractie: 

• Regelmatig overleg met terreinbeheerders en gemeenten; 
• Begeleidingsgesprekken met instructeurs; 
• Feedbacksystemen voor deelnemers; 
• Periodieke evaluaties met scholen en BSO’s; 
• Jaarlijkse leveranciersbeoordeling. 

4.3 Vaststellen van het toepassingsgebied 

Outdoororganisaties moeten duidelijk vastleggen wat het toepassingsgebied is van hun 
kwaliteitsmanagementsysteem. Dit moet worden gebaseerd op: 

• De context (4.1); 
• De belanghebbenden (4.2); 
• De aard van de diensten: bijvoorbeeld klimmen, kanoën, outdoor-educatie, survival of 

teamtraining. 

Indien bepaalde ISO-eisen niet van toepassing zijn (bijv. productgerelateerde eisen voor een puur 
dienstverlenende organisatie), moet dit worden onderbouwd. Het vastgestelde toepassingsgebied 
moet gedocumenteerd en actueel zijn, en overeenkomen met wat de organisatie daadwerkelijk 
aanbiedt. 

4.4 Kwaliteitsmanagementsysteem en processen 

De outdoororganisatie moet een managementsysteem ontwikkelen dat structureel zorgt voor veilige, 
effectieve en klantgerichte uitvoering van haar diensten. Dit systeem moet: 

• Worden opgezet, geïmplementeerd, onderhouden en continu verbeterd; 
• Een duidelijk inzicht geven in processen zoals: reservering, klantontvangst, materiaalcontrole, 

uitvoering van activiteiten, evaluatie en nazorg. 

Een proces is een samenhangende reeks stappen, bijvoorbeeld: aanvraag → intake → activiteit → 
evaluatie. De organisatie moet inzichtelijk maken hoe deze processen met elkaar verbonden zijn, hoe 
ze presteren en waar optimalisatie mogelijk is. 

Deze procesgerichte aanpak zorgt voor betere samenwerking binnen het team, verhoogt de veiligheid 
en maakt het makkelijker om risico’s te beheersen en kansen te benutten. Het systeem moet geen 
verzameling losse procedures zijn, maar een geïntegreerd geheel dat de kern vormt van professionele 
outdooractiviteiten. 

 

 

 

 



 

5. Leiderschap  

Deze paragraaf bevat veel herkenbare elementen uit ISO 9001:2008, maar brengt ook belangrijke 
vernieuwingen aan. Binnen de outdoorsector – waar veiligheid, klantbeleving, weersomstandigheden 
en seizoensinvloeden sterk meespelen – ligt de nadruk nu meer dan ooit op leiderschap, 
betrokkenheid en actieve sturing door het topmanagement van het kwaliteitsmanagementsysteem. 

5.1 Leiderschap en betrokkenheid 

Het topmanagement van een outdoororganisatie (zoals een klimpark, outdoor-educatiecentrum of 
buitensportbedrijf) moet aantonen dat zij niet alleen betrokken is, maar ook actief leiding geeft aan het 
kwaliteitsmanagementsysteem. Dit betekent dat het systeem ingebed moet zijn in de dagelijkse 
bedrijfsvoering, zoals in de voorbereiding van activiteiten, veiligheidsprocedures, klantcommunicatie 
en materiaalbeheer. 

De norm verwacht dat leiderschap niet oppervlakkig is: belanghebbenden zoals deelnemers, 
gemeenten of samenwerkende scholen moeten met vertrouwen een gesprek kunnen voeren met het 
management over essentiële aspecten zoals veiligheid, klanttevredenheid, duurzaamheid en 
risicobeheersing. 

Een belangrijk doel is het verkrijgen van inzicht in de behoeften van klanten en deelnemers, zoals 
scholen, bedrijven of individuele avonturiers. Deze input vormt de basis voor het bepalen van strategie 
en voor het vormgeven van een managementsysteem dat aansluit op die verwachtingen. Denk hierbij 
aan evaluatieformulieren na activiteiten, feedback vanuit instructeurs, of terugkoppeling van 
gemeentes bij vergunningsaanvragen. 

De klantgerichtheid is grotendeels vergelijkbaar met eerdere normen, maar is nu uitgebreid met het 
herkennen van risico’s en kansen die invloed hebben op de kwaliteit en veiligheid van aangeboden 
outdooractiviteiten. 

5.2 Beleid 

Het kwaliteitsbeleid binnen een outdoororganisatie is de motor achter het streven naar veiligheid, 
klanttevredenheid en continue verbetering. Dit beleid moet afgestemd zijn op de missie van de 
organisatie – bijvoorbeeld: het veilig aanbieden van uitdagende en leerzame outdoorervaringen – en 
moet daarbij passen bij de strategische koers. 

Het management moet zorgen voor heldere communicatie van dit beleid naar alle instructeurs, 
begeleiders en ondersteunende medewerkers. Iedereen moet begrijpen welke rol hij of zij speelt in het 
waarmaken van deze doelstellingen. 

De norm vereist daarnaast dat het beleid wordt vastgelegd en – waar relevant – beschikbaar wordt 
gesteld aan externe belanghebbenden zoals gemeenten, verzekeraars of opdrachtgevers. 

5.3 Rollen, verantwoordelijkheden en bevoegdheden binnen de organisatie 

In de outdoorbranche is het essentieel dat iedereen weet wie waarvoor verantwoordelijk is – 
bijvoorbeeld bij incidenten, materiaalcontrole, voorbereiding van een activiteit of klantcontact. Het 
management moet ervoor zorgen dat deze rollen duidelijk zijn omschreven en begrepen worden door 
iedereen in het team. 

Deze duidelijkheid wordt vaak geborgd via functieomschrijvingen, werkafspraken of 
instructeursprotocollen. Door middel van training, overleg en heldere communicatie wordt bewustzijn 
gecreëerd. 



 

De specifieke rol van een "kwaliteitsverantwoordelijke" is in ISO 9001:2015 niet meer verplicht als 
aparte functie, maar de taken blijven bestaan. De verantwoordelijkheden zijn nu breder gedragen 
binnen de organisatie en vallen onder de directe verantwoordelijkheid van het topmanagement. 

Kortom, in de outdoorsector draait leiderschap in kwaliteitsmanagement niet alleen om strategie en 
beleid, maar ook om zichtbaarheid, voorbeeldgedrag en actieve betrokkenheid bij de veiligheid, 
voorbereiding en klantbeleving van elke activiteit. 

6. Planning  

Deze paragraaf is een waardevolle toevoeging aan ISO 9001:2015, omdat het het belang van risico’s 
en kansen introduceert via de High Level Structure (HLS). In de outdoorsector, waar activiteiten vaak 
onder wisselende weersomstandigheden plaatsvinden en afhankelijk zijn van seizoensinvloeden, 
natuurlijke risico’s en klantveiligheid, is risicodenken cruciaal. Het plannen en beheersen van risico’s 
helpt buitensportorganisaties om continuïteit, veiligheid en klanttevredenheid te waarborgen. 

6.1 Maatregelen om risico’s en kansen aan te pakken 

Outdoororganisaties dienen: 

• Inzicht te krijgen in de risico’s en kansen die relevant zijn binnen hun werkveld, zoals 
weersomstandigheden, personeelsbeschikbaarheid, terreinbeperkingen of veiligheid van 
deelnemers, en daarop passende maatregelen, doelstellingen en plannen te formuleren. 

• Deze risicoanalyse te baseren op de context van de organisatie (paragraaf 4.1) en de 
verwachtingen van belanghebbenden zoals deelnemers, instructeurs, gemeentes en 
verzekeraars (paragraaf 4.2). 

De kracht van deze bepaling is dat zij risicomanagement expliciet koppelt aan de bedrijfsprocessen 
van een outdoorbedrijf. Denk aan het evalueren van seizoensgebonden risico’s, materiaalgebruik, 
klantverwachtingen en groepssamenstellingen. 

Een veelgebruikte methode binnen de outdoorsector is het opstellen van risicoanalyses en logboeken 
per activiteit of seizoen. Daarmee kunnen risico’s zoals ongevallen, weersinvloeden, 
materiaaldefecten en calamiteiten op locatie proactief worden beheerst. 

De diepgang van dit proces zal variëren per organisatiegrootte en type activiteiten (hoogteparcours, 
kanoën, mountainbiken, etc.). Factoren zoals vergunningseisen, wet- en regelgeving, 
samenwerkingen met scholen en de mate van toezicht spelen daarbij een rol. 

De norm verwijst ook naar paragraaf 0.3.3 en bijlage A.4, waarin het concept van “risicogebaseerd 
denken” verder wordt toegelicht. Voor outdoororganisaties betekent dit dat veiligheid, voorbereiding en 
continuïteit structureel in het beleid worden verankerd. 

6.2 Kwaliteitsdoelstellingen en planning om deze te realiseren 

In de outdoorbranche dienen kwaliteitsdoelstellingen niet alleen gericht te zijn op klanttevredenheid, 
maar ook op veiligheid, beschikbaarheid van materialen, opleidingsniveau van instructeurs en 
feedbacksystemen. Het topmanagement moet meetbare doelstellingen vaststellen die het beleid 
vertalen naar concrete acties. 

Goede outdoorgerichte doelstellingen kunnen zijn: 

• Verlagen van het aantal incidenten tijdens activiteiten 
• Verbeteren van de klantwaardering (bijvoorbeeld via NPS) 
• Verlaging van materiaalschade of uitval 
• Verhogen van de instructeursbekwaamheid via trainingen 
• Verhogen van bezettingsgraad tijdens laagseizoen 



 

Deze doelstellingen moeten per afdeling of projectgroep worden uitgerold, zodat iedere medewerker 
of begeleider weet welke bijdrage van hem of haar wordt verwacht. Documentatie over de 
doelstellingen en bewaking van de voortgang is verplicht. 

6.3 Plannen van veranderingen 

Veranderingen binnen outdoororganisaties, zoals uitbreiding van het activiteitenaanbod, verhuizing 
naar een nieuwe locatie, invoering van nieuwe veiligheidssystemen of de overstap naar digitale 
boekingsplatformen, moeten planmatig verlopen. 

De organisatie dient bij veranderingen rekening te houden met: 

• De gevolgen voor veiligheid, klantbeleving en processen 
• Beschikbare middelen (materiaal, personeel, training) 
• Duidelijke toewijzing van rollen en verantwoordelijkheden 

Dit helpt te voorkomen dat veranderingen ad hoc plaatsvinden, en borgt dat alle betrokkenen (zoals 
instructeurs, partners en klanten) goed geïnformeerd en voorbereid zijn. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

5. Leiderschap (gericht op de outdoorbranche) 

Deze paragraaf bevat veel herkenbare elementen uit ISO 9001:2008, maar brengt ook belangrijke 
vernieuwingen aan. Binnen de outdoorsector – waar veiligheid, klantbeleving, weersomstandigheden 
en seizoensinvloeden sterk meespelen – ligt de nadruk nu meer dan ooit op leiderschap, 
betrokkenheid en actieve sturing door het topmanagement van het kwaliteitsmanagementsysteem. 

5.1 Leiderschap en betrokkenheid 

Het topmanagement van een outdoororganisatie (zoals een klimpark, outdoor-educatiecentrum of 
buitensportbedrijf) moet aantonen dat zij niet alleen betrokken is, maar ook actief leiding geeft aan het 
kwaliteitsmanagementsysteem. Dit betekent dat het systeem ingebed moet zijn in de dagelijkse 
bedrijfsvoering, zoals in de voorbereiding van activiteiten, veiligheidsprocedures, klantcommunicatie 
en materiaalbeheer. 

De norm verwacht dat leiderschap niet oppervlakkig is: belanghebbenden zoals deelnemers, 
gemeenten of samenwerkende scholen moeten met vertrouwen een gesprek kunnen voeren met het 
management over essentiële aspecten zoals veiligheid, klanttevredenheid, duurzaamheid en 
risicobeheersing. 

Een belangrijk doel is het verkrijgen van inzicht in de behoeften van klanten en deelnemers, zoals 
scholen, bedrijven of individuele avonturiers. Deze input vormt de basis voor het bepalen van strategie 
en voor het vormgeven van een managementsysteem dat aansluit op die verwachtingen. Denk hierbij 
aan evaluatieformulieren na activiteiten, feedback vanuit instructeurs, of terugkoppeling van 
gemeentes bij vergunningsaanvragen. 

De klantgerichtheid is grotendeels vergelijkbaar met eerdere normen, maar is nu uitgebreid met het 
herkennen van risico’s en kansen die invloed hebben op de kwaliteit en veiligheid van aangeboden 
outdooractiviteiten. 

5.2 Beleid 

Het kwaliteitsbeleid binnen een outdoororganisatie is de motor achter het streven naar veiligheid, 
klanttevredenheid en continue verbetering. Dit beleid moet afgestemd zijn op de missie van de 
organisatie – bijvoorbeeld: het veilig aanbieden van uitdagende en leerzame outdoorervaringen – en 
moet daarbij passen bij de strategische koers. 

Het topmanagement moet zorgen voor heldere communicatie van dit beleid naar alle instructeurs, 
begeleiders en ondersteunende medewerkers. Iedereen moet begrijpen welke rol hij of zij speelt in het 
waarmaken van deze doelstellingen. 

De norm vereist daarnaast dat het beleid wordt vastgelegd en – waar relevant – beschikbaar wordt 
gesteld aan externe belanghebbenden zoals gemeenten, verzekeraars of opdrachtgevers. 

5.3 Rollen, verantwoordelijkheden en bevoegdheden binnen de organisatie 

In de outdoorbranche is het essentieel dat iedereen weet wie waarvoor verantwoordelijk is – 
bijvoorbeeld bij incidenten, materiaalcontrole, voorbereiding van een activiteit of klantcontact. Het 
topmanagement moet ervoor zorgen dat deze rollen duidelijk zijn omschreven en begrepen worden 
door iedereen in het team. 

Deze duidelijkheid wordt vaak geborgd via functieomschrijvingen, werkafspraken of 
instructeursprotocollen. Door middel van training, overleg en heldere communicatie wordt bewustzijn 
gecreëerd. 



 

De specifieke rol van een "kwaliteitsverantwoordelijke" is in ISO 9001:2015 niet meer verplicht als 
aparte functie, maar de taken blijven bestaan. De verantwoordelijkheden zijn nu breder gedragen 
binnen de organisatie en vallen onder de directe verantwoordelijkheid van het topmanagement. 

Kortom, in de outdoorsector draait leiderschap in kwaliteitsmanagement niet alleen om strategie en 
beleid, maar ook om zichtbaarheid, voorbeeldgedrag en actieve betrokkenheid bij de veiligheid, 
voorbereiding en klantbeleving van elke activiteit. 

7. Ondersteuning  

Een effectief kwaliteitsmanagementsysteem in de outdoorsector kan alleen succesvol zijn wanneer er 
voldoende middelen beschikbaar worden gesteld. Als onderdeel van de planning moeten deze 
middelen tijdig worden vastgesteld en geleverd. Dit geldt zowel voor algemene voorzieningen als voor 
project- of activiteitgebonden inzet, zoals bij evenementen, seizoensgebonden programma’s of 
specifieke groepsactiviteiten. 

Deze paragraaf bundelt alle onderdelen die te maken hebben met de mensen, de omgeving en de 
procedures binnen het managementsysteem. De kernonderwerpen volgens de High Level Structure 
(HLS) zijn: 

• 7.1 Middelen 
• 7.2 Bekwaamheid 
• 7.3 Bewustzijn 
• 7.4 Communicatie 
• 7.5 Gedocumenteerde informatie 

7.1 Middelen 

Het belangrijkste uitgangspunt is dat medewerkers binnen het kwaliteitsmanagementsysteem 
bekwaam zijn en ondersteund worden door geschikte middelen en infrastructuur. Denk in de 
outdoorbranche aan goedgekeurde klimuitrusting, veilige parcoursen, vervoermiddelen voor groepen, 
opslagfaciliteiten voor materiaal, digitale reserveringssystemen en communicatiemiddelen voor op 
locatie. 

Er moet voldoende infrastructuur beschikbaar zijn, afgestemd op de aard van de activiteiten. Dit omvat 
ook onderhoudsplannen voor materialen zoals kano’s, helmen, fietsen of zekersystemen. 

De werkomgeving in de outdoorsector omvat zowel menselijke als fysieke factoren die invloed kunnen 
hebben op de kwaliteit en veiligheid van de dienstverlening. Denk aan weersinvloeden (regen, wind, 
temperatuur), terreincondities, hygiëne bij overnachtingsplekken of lawaai tijdens groepsactiviteiten. 
Deze factoren moeten worden geïdentificeerd en beheerd. 

Organisaties moeten bepalen welke metingen of monitoring nodig zijn (bijvoorbeeld bij 
materiaalinspecties of weeromstandigheden) en aantonen dat dit gebeurt met betrouwbare middelen. 
Kalibratie en onderhoud van meetapparatuur, zoals valbeschermingssystemen of kompasapparatuur, 
is essentieel om nauwkeurige resultaten te kunnen garanderen. 

ISO 9001:2015 erkent dat middelen breder zijn dan alleen apparatuur. Kennis binnen de organisatie is 
net zo belangrijk. Denk aan het beheren van interne kennis zoals het omgaan met noodsituaties, 
lokale terreinervaring, seizoensplanning of risicobeoordeling bij specifieke activiteiten. 
Kennisoverdracht – bijvoorbeeld tussen ervaren en nieuwe instructeurs – moet structureel worden 
vastgelegd, onder andere door werkafspraken, handleidingen en overdrachtsprotocollen. 

 

 



 

7.2 Bekwaamheid 

Om bekwaamheid te waarborgen, moeten outdoororganisaties vastleggen welke competenties vereist 
zijn voor elke functie die invloed heeft op kwaliteit en veiligheid. Dit geldt voor instructeurs, 
begeleiders, operationele coördinatoren en eventueel ondersteunend personeel. 

Op basis van deze criteria kunnen organisaties inschatten waar aanvullende training nodig is. Als 
medewerkers nog niet aan de vereisten voldoen, moet worden gezorgd voor bijscholing, begeleiding 
of herplaatsing. Documentatie hierover is verplicht en kan bestaan uit opleidingsplannen, 
vaardigheidstoetsen, werkervaring en functioneringsgesprekken. 

Vaak worden deze eisen al verwerkt in vacatureteksten of functieprofielen. 

7.3 Bewustzijn 

Medewerkers moeten begrijpen waarom hun werk belangrijk is en hoe hun bijdrage invloed heeft op 
de kwaliteit, veiligheid en klanttevredenheid. In de outdoorsector is dit extra relevant, omdat kleine 
fouten grote gevolgen kunnen hebben voor deelnemers of collega’s. 

Introductieprogramma’s, teamoverleggen en evaluaties worden vaak ingezet om dit bewustzijn te 
versterken. Denk aan het bespreken van incidenten, klantfeedback of afwijkingen om te leren en 
verbeteren. Medewerkers moeten zich betrokken voelen bij de missie van de organisatie: veilige, 
professionele en klantgerichte outdoorervaringen bieden. 

7.4 Communicatie 

ISO 9001:2015 legt meer nadruk op communicatie dan eerdere versies van de norm, en dan met 
name ook op externe communicatie. Voor outdoororganisaties betekent dit dat communicatie zowel 
intern (tussen teamleden, instructeurs, coördinatoren) als extern (met klanten, scholen, gemeentes, 
partners) goed moet zijn georganiseerd. 

De organisatie moet een communicatiestructuur opzetten volgens het bekende 'wie, wat, wanneer en 
hoe'-principe. Denk aan communicatie over weersomstandigheden, veiligheidsmaatregelen, 
roosterwijzigingen of klachtenafhandeling. 

Effectieve communicatie is tweerichtingsverkeer: het gaat niet alleen om wat er verwacht wordt, maar 
ook om wat er daadwerkelijk is gerealiseerd. Veranderingen binnen het kwaliteitsmanagementsysteem 
moeten gedeeld worden met de juiste betrokkenen – vooral intern – en waar nodig moet er 
herinstructie plaatsvinden. 

Mogelijke communicatiemiddelen binnen de outdoorsector zijn: teamvergaderingen, informatieborden 
op locatie, interne nieuwsbrieven, veiligheidsbriefings, WhatsApp-groepen, e-mail, of intranet. 

7.5 Gedocumenteerde informatie 

Veel van de eisen uit ISO 9001:2015 lijken op die uit ISO 9001:2008, maar zijn breder opgezet zodat 
ze ook passen binnen digitale en online werkomgevingen. De norm verplicht geen specifieke 
gedocumenteerde procedures meer; het is aan de organisatie zelf om te bepalen wat nodig is. 

Wel zijn er op meerdere plekken in de norm vereisten opgenomen voor het behouden of onderhouden 
van gedocumenteerde informatie, om structuur, duidelijkheid en bewijs van doeltreffendheid te 
waarborgen. 

In de outdoorpraktijk kan gedocumenteerde informatie verschillende vormen aannemen: 
handleidingen voor instructeurs, materiaalchecklijsten, evaluatieformulieren, protocollen voor 
noodsituaties, onderhoudsregisters of klachtenregistraties. 



 

Documentatie mag in elk gewenst formaat worden bewaard, zolang het maar aantoonbaar bewijs 
levert van naleving van de norm. ISO 9001:2015 moedigt aan om kritisch te kijken waar informatie 
nodig is om het systeem te ondersteunen, vooral ook op het gebied van kennisborging. Denk aan het 
vastleggen van routes, instructiemethoden of ervaringen van seizoensgebonden personeel. 

8. Uitvoering  

Deze paragraaf vormt het kloppende hart van de operationele controle binnen een 
kwaliteitsmanagementsysteem. In de outdoorsector – waar activiteiten in de natuur plaatsvinden en 
veiligheid, materiaalbeheer en klantbeleving centraal staan – betekent dit dat alle stappen in de 
voorbereiding, uitvoering en nazorg van outdooractiviteiten goed gepland en gecontroleerd moeten 
worden. 

8.1 Operationele planning en beheersing 

Deze paragraaf onderstreept het belang van samenhang tussen de processen die eerder zijn 
vastgesteld (paragraaf 4.4) en de risico’s en kansen die benoemd zijn in hoofdstuk 6. 
Outdoororganisaties moeten bijvoorbeeld wijzigingen in veiligheidsprocedures, seizoensprogramma’s 
of personeelsinzet expliciet beheersen. Dit geldt ook voor uitbestede processen zoals horeca op 
locatie, externe instructeurs of vervoersdiensten. 

8.2 Eisen voor producten en diensten 

Outdoororganisaties moeten een proces hanteren waarmee zij klantbehoeften en -verwachtingen 
goed in kaart brengen. Dit kan gaan over het doel van de activiteit (teambuilding, educatie, recreatie), 
veiligheidseisen, groepsgrootte of specifieke wensen van scholen of bedrijven. Wettelijke eisen, zoals 
vergunningen en aansprakelijkheid, horen hier ook bij. 

Voorafgaand aan de uitvoering moeten alle eisen zijn geëvalueerd. Denk aan offerte-aanvragen, 
contractvoorwaarden of klantgesprekken. Alleen als alle eisen duidelijk zijn en de organisatie in staat 
is daaraan te voldoen, mag een toezegging worden gedaan. 

De communicatie – intern én met klanten – moet goed worden gepland. Denk aan informatie over 
aanvangstijden, kledingadvies, weersomstandigheden, of feedbackverwerking. Voorbeelden van 
documentatie zijn e-mails, offerteformulieren, programmaoverzichten, instructiekaarten en 
klachtenregistraties. 

8.3 Ontwerp en ontwikkeling van diensten 

Voor organisaties die zelf programma’s of arrangementen ontwerpen (bijvoorbeeld meerdaagse 
trekkings, schoolkampen of obstakelruns), is een gestructureerde ontwerpaanpak nodig. Dit omvat 
ontwerpplanning, reviews, verificatie en validatie. 

Invoer voor het ontwerp kan bestaan uit klantwensen, ervaringsdata van eerdere edities, 
veiligheidsrichtlijnen of budgetgrenzen. De output moet controleerbaar zijn, bijvoorbeeld in de vorm 
van draaiboeken, locatiekaarten, instructiehandleidingen of tijdsplanningen. 

Reviews moeten op geplande momenten plaatsvinden, bijvoorbeeld na een testdag of pilot. Verificatie 
kan zijn: controleren of de inhoud voldoet aan de eisen. Validatie houdt in: werkt het programma zoals 
bedoeld bij de doelgroep? Resultaten moeten worden vastgelegd in bijvoorbeeld verslagen, 
testfeedback of goedgekeurde draaiboeken. 

8.4 Beheersing van extern geleverde processen, producten en diensten 

Outdoororganisaties werken vaak samen met externe partijen, zoals verhuurders van boten, cateraars 
of klimboslocaties. Het is belangrijk dat deze externe partijen voldoen aan de eisen van de organisatie 
én van de klant. 



 

Er moet een selectieproces zijn om betrouwbare partners te kiezen en periodiek te evalueren. Criteria 
kunnen zijn: veiligheidscertificaten, klanttevredenheid, leverbetrouwbaarheid of incidentregistraties. 
Ook moeten heldere afspraken worden gemaakt over leveringsvoorwaarden, instructies en 
kwaliteitsborging. Denk aan inkoopcontracten, offertes of evaluatieformulieren. 

Verificatie van geleverde diensten moet onderdeel zijn van het proces: denk aan het inspecteren van 
materiaal, afstemmen van programma’s, of gezamenlijke testdagen. Het opstellen van een 
leverancierslijst is niet verplicht, maar wel praktisch. 

8.5 Uitvoering van diensten 

Activiteiten in de outdoorbranche moeten zorgvuldig gepland en onder controle uitgevoerd worden. Of 
het nu gaat om een klimdag, een kanotocht of een mountainbiketocht: procedures, instructies, 
veiligheidsplannen en materialen moeten op orde zijn. 

Voor diensten die pas in de praktijk kunnen worden beoordeeld (zoals een survivalparcours), moet de 
organisatie vertrouwen hebben in het proces én de uitvoering herhaaldelijk valideren. Dit kan met 
testdagen, klantfeedback of veiligheidsinspecties. 

Ook moet op elk moment duidelijk zijn in welke status een activiteit, dienst of materiaal zich bevindt. 
Dit is cruciaal bij reserveringen, onderhoud van materiaal, of inspectie van kliminfrastructuur. Denk 
aan serienummers, keuringsstickers, logboeken of rapportnummers. 

Bij gebruik van klantmateriaal (zoals eigen tenten of fietsen) moet worden vastgesteld of dit geschikt is 
voor gebruik en beschermd worden tegen schade. Documentatie hierover kan bestaan uit 
ontvangstbewijzen, inspectierapporten of retourformulieren. 

Preservering van materialen en gegevens is ook van belang. Van opslag van klimmaterialen tot het 
bewaren van medische gegevens of evaluatieformulieren op elektronische media – alles moet veilig 
en controleerbaar gebeuren. 

8.6 Vrijgave van diensten 

Voordat een activiteit van start gaat, moet worden gecontroleerd of alles aan de eisen voldoet. Alleen 
geautoriseerd personeel mag activiteiten vrijgeven. Dit kan worden vastgelegd in het daglogboek, het 
draaiboek of een checklist. 

8.7 Beheersing van afwijkende uitkomsten 

Wanneer iets niet volgens afspraak verloopt – bijvoorbeeld materiaal dat defect is of een activiteit die 
wegens storm niet door kan gaan – moet dit direct worden gesignaleerd en opgevolgd. Mogelijke 
acties zijn: de activiteit annuleren, aanpassen, opnieuw plannen of een alternatieve route aanbieden. 

Alle acties moeten worden genomen door bevoegde personen en vastgelegd worden. Denk aan 
incidentformulieren, klantenrapportages of onderhoudsrapporten. 

ISO 9001:2015 heeft de scope van deze paragraaf verbreed ten opzichte van de versie uit 2008, met 
meer aandacht voor het volledige proces van dienstontwikkeling en -uitvoering – een aanpak die 
uitstekend past bij outdoororganisaties die professioneel en veilig willen opereren. 

 

 

 

 



 

9. Prestatie-evaluatie  

9.1 Monitoring, meting, analyse en evaluatie 

Het verzamelen en analyseren van relevante gegevens is essentieel om de geschiktheid en 
effectiviteit van het kwaliteitsmanagementsysteem in de outdoorbranche te beoordelen én om 
verbeterkansen te signaleren. Bij het kiezen van de te analyseren data moet rekening worden 
gehouden met de doelstellingen van de organisatie, zoals veiligheid, klanttevredenheid of 
seizoensbezetting. 

De analysemethoden kunnen variëren van eenvoudige grafieken voor het bijhouden van 
klantfeedback tot meer geavanceerde evaluaties van bijvoorbeeld ongevalsstatistieken of 
materiaalprestaties. De methode moet afgestemd zijn op de complexiteit van de activiteit. Minimaal 
moeten analyses betrekking hebben op klanttevredenheid, conformiteit van diensten, procesprestaties 
en leverancierseffectiviteit. 

Klantfeedback is een belangrijke indicator voor de prestaties van het managementsysteem. In de 
outdoorsector kan feedback worden verzameld via enquêtes, mondelinge evaluaties na afloop van 
een activiteit, groepsgesprekken of online reviews. Het doel is inzicht te krijgen in de klantbeleving en 
deze informatie te gebruiken om de dienstverlening te verbeteren. 

Hoewel veel van deze eisen al voorkwamen in ISO 9001:2008, vraagt ISO 9001:2015 explicieter om 
onderbouwde, feitelijke evaluaties die als basis dienen voor besluitvorming. 

9.2 Interne audit 

Interne audits zijn een belangrijk instrument om de effectiviteit van het kwaliteitsmanagementsysteem 
te beoordelen. Binnen een outdoororganisatie betekent dit bijvoorbeeld het periodiek controleren van 
veiligheidsprocedures, materiaalbeheer, instructeurskwalificaties en klantcontactmomenten. 

Een auditprogramma moet ervoor zorgen dat alle relevante processen binnen de organisatie 
regelmatig worden beoordeeld, met extra aandacht voor de meest kritieke onderdelen zoals risicovolle 
activiteiten of materiaalinspecties. Elke audit moet een duidelijk doel en afbakening hebben. 

Auditors moeten deskundig én objectief zijn. Ze hoeven geen externe specialisten te zijn, maar wel 
bekend met het onderwerp. Belangrijker nog is dat het management actief opvolging geeft aan de 
resultaten van de audit. Dat betekent niet alleen het oplossen van geconstateerde afwijkingen, maar 
ook het benutten van kansen voor verbetering of preventie. 

Opvolgacties moeten gecontroleerd worden op effectiviteit. Deze paragraaf is grotendeels ongewijzigd 
ten opzichte van ISO 9001:2008. 

9.3 Directiebeoordeling 

Het doel van de directiebeoordeling is het waarborgen dat het kwaliteitsmanagementsysteem nog 
steeds past bij de outdoororganisatie, doeltreffend werkt en aansluit bij de strategische richting. Dit 
hoeft niet beperkt te blijven tot één jaarlijkse vergadering, maar kan ook in meerdere sessies worden 
verdeeld. 

De norm schrijft een aantal verplichte inputonderdelen voor bij de beoordeling: 

• De status van acties uit eerdere directiebeoordelingen; 
• Wijzigingen in interne of externe omstandigheden (bijvoorbeeld weersinvloeden, wetgeving, 

klantverwachtingen); 
• Informatie over de prestaties van het systeem, zoals klanttevredenheid of veiligheidscijfers; 
• Beoordeling van beschikbare middelen (zoals gekwalificeerd personeel of materiaal); 
• Evaluatie van maatregelen op risico’s en kansen; 



 

• Kansen voor verbetering. 

De output van de beoordeling moet concrete besluiten en acties bevatten, gericht op verbeteringen, 
aanpassingen van het systeem en benodigde middelen. Documentatie van de beoordeling moet 
worden vastgelegd, bijvoorbeeld via notulen of een verslag met actiepunten. 

Deze paragraaf is vergelijkbaar met die uit ISO 9001:2008, maar bevat nu een sterkere nadruk op 
risico’s, kansen en context – wat binnen de dynamische outdoorbranche zeer relevant is. 

10. Verbetering  

10.1 Algemeen 

Deze paragraaf beschrijft wat 'verbetering' inhoudt binnen het kader van ISO 9001:2015. In de 
outdoorbranche betekent dit dat regelmatig moet worden gekeken naar hoe processen, diensten en 
de resultaten van het kwaliteitsmanagementsysteem beter kunnen. Verbeteringen kunnen op 
verschillende manieren tot stand komen: via correctieve acties, voortdurende verbetering, innovatie, 
herstructurering of zelfs door het doorvoeren van een fundamentele verandering in werkwijze. 

Voor een outdoororganisatie kan dit betekenen: het verbeteren van de deelnemerservaring, het 
aanpassen van een klimroute op basis van feedback, het vernieuwen van materiaal, of het efficiënter 
plannen van seizoenswerk. 

10.2 Afwijkingen en corrigerende maatregelen 

Het belangrijkste doel van corrigerende maatregelen is het achterhalen en wegnemen van de oorzaak 
van een probleem, zodat herhaling wordt voorkomen. Het is een reactief proces dat wordt ingezet 
nadat zich een ongewenste gebeurtenis heeft voorgedaan – bijvoorbeeld het constateren van een 
onveilig klimharnas of het verkeerd inplannen van een groep. 

De methode draait om het analyseren van de kernoorzaak: wat was de aanleiding en wat kunnen we 
doen om dit in de toekomst te voorkomen? De genomen maatregel moet in verhouding staan tot de 
ernst van het probleem. Bovendien moet worden gecontroleerd of de maatregel daadwerkelijk effect 
heeft gehad. 

Belangrijk om te realiseren is dat corrigerende maatregelen op zich niet zorgen voor structurele 
verbetering – ze herstellen slechts de oorspronkelijke norm. Daarom is het zinvol om ook te kijken 
naar bijbehorende behoeften op het gebied van training of communicatie. In een outdoororganisatie 
kan dit bijvoorbeeld betekenen dat instructeurs een extra veiligheidsbriefing krijgen of dat 
instructiekaarten worden aangepast. 

De term ‘preventieve maatregel’ is in ISO 9001:2015 als expliciete eis geschrapt, maar komt indirect 
terug via het principe van risicogebaseerd denken. Het uitgangspunt is dat organisaties risico’s 
proactief moeten herkennen en beheersen. 

10.3 Voortdurende verbetering 

Het streven naar continue verbetering moet een vanzelfsprekend onderdeel zijn van een professionele 
outdoororganisatie. Er zijn talloze manieren waarop verbetering kan worden geïnitieerd: via 
klantfeedback, evaluatie van veiligheidsregistraties, analyse van seizoensdrukte of terugkoppeling van 
instructeurs. 

Resultaten uit metingen, audits of reviews vormen waardevolle input om te bepalen waar verbetering 
nodig of wenselijk is. Vanuit daar kunnen doelstellingen worden vastgesteld, waarna verbeteracties 
kunnen worden gepland en uitgerold – bijvoorbeeld in de vorm van vernieuwde programma’s, 
aangepaste instructiemethodes of investeringen in duurzamer materiaal. 



 

Verbetering hoeft niet altijd grootschalig te zijn. Kleine aanpassingen in de communicatie, planning of 
materiaalopslag kunnen al leiden tot een betere beleving voor deelnemers én medewerkers. Maar ook 
grotere innovaties – zoals de introductie van digitale deelnemersregistratie of nieuwe 
activiteitenmodules – kunnen onderdeel zijn van de verbetercyclus. 

De inhoud van deze paragraaf komt grotendeels overeen met ISO 9001:2008, maar legt meer nadruk 
op de rol van prestatiegegevens en continue reflectie als basis voor duurzame groei en verbetering in 
de outdoorsector. 

 


