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Auteursreferaat 
Een kwalitatief onderzoek naar de verbetering van de klantbenadering en 
hiermee de professionalisering van het Facilitair Centrum van de Rabobank 
Zoetermeer-Benthuizen en de Rabobank Leidschendam-Voorburg. De 
onderzoeksvraag is hoe het Facilitair Centrum gewenst is eruit te gaan zien na de 
fusie en welke stappen ondernomen dienen te worden om dit gewenste resultaat te 
bereiken. De achterliggende doelstelling van de fusie is het professionaliseren van 
de facilitaire afdeling binnen de organisatie.   
De belangrijkste conclusies die uit het onderzoek voortvloeien zijn het feit dat het 
Facilitair Centrum re-actief de klant benadert, daarnaast is er bij de interne klant 
onduidelijkheid is wat verwacht kan worden van het Facilitair Centrum. Er wordt 
geadviseerd om meer duidelijkheid te  scheppen over het producten- en 
dienstencatalogus de interne klanten pro-actiever te benaderen. Daarnaast zal de 
professionaliteit moeten worden vergroot. Een digitale producten- en 
dienstencatalogus, een servicedesk en duidelijke communicatie zullen hier een 
bijdrage aan kunnen leveren.   
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Voor u ligt het adviesrapport naar aanleiding van het onderzoek betreffende het Facilitair 
Centrum van de fusiebank. 
 
De wereld van facilities is volop in beweging. Mijn visie is dat zij zich in de afgelopen jaren 
heeft ontwikkeld tot een volwaardig werkgebied. Organisaties zijn zich steeds meer bewust dat 
professionalisering van hun facilitaire proces noodzakelijk is.  
Ik ben van mening dat een professionalisering van de facilitaire organisatie leidt tot beheersbare 
facilitaire processen, waardoor het primaire proces optimaal wordt ondersteund. Deze 
procesbeheersing zorgt voor het kunnen anticiperen op veranderingen in het kernproces, 
beheersing van de facilitaire kosten, kwaliteitsverbetering van de dienstverlening en optimale 
werkomstandigheden voor de medewerkers. 
  
Vooraf aan het onderzoek was mijn beeld dat het een pittige onderzoek betrof, welke afgebakend 
diende te worden om het binnen de afstudeerperiode af te kunnen ronden.     
De reden waarom deze opdracht uitgevoerd is, is dat het mij een interessant en tevens leerzaam 
onderzoek leek. Achteraf kan gezegd worden dat de opdracht leerzaam is geweest. Het bevatten 
aspecten, zoals: het betrekken van personen per organisatieniveau, welke later in het werkveld 
zeker terugkomen. Ik heb bij de uitvoering van de opdracht ervaren waar de facility manager 
rekening mee dient houden met betrekking tot het doen van onderzoek, het nemen van 
beslissingen en het beargumenteren van beide.  
 
Hierbij wil ik graag de projectbegeleiders, dhr. M.P. Ganzeman en mw. A.C. Bouwhuis, en de 
docentbegeleiders, dhr. F.G.L. Joosstens en dhr. R.F. Bouter, bedanken. Tevens wil ik de 
personen die hun medewerking hebben verleend en dus een bijdrage hebben geleverd bij de 
onderzoeksresultaten bedanken. Zonder hun begeleiding en/of medewerking was dit rapport niet 
tot stand gekomen.  
 
Romana Khan 
Studente Facility Management 
 
Zoetermeer, 20-05-2005 
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Managementsamenvatting 
 
Wat wenst de interne klant van het Facilitair Centrum van de toekomstige fusiebank?  
Het antwoord volgt in de managementsamenvatting. Het rapport is uitgebracht naar aanleiding 
van het onderzoek naar de wijze van zowel de huidige- als gewenste inrichting van de facilitaire 
organisatie. Met behulp van de uitkomsten van dit onderzoek wil de facilitaire afdeling, inzicht 
krijgen in de huidige situatie van de facilitaire organisatie en de gewenste situatie van de nieuwe 
facilitaire organisatie na de fusie. Op basis van het verkregen inzicht zijn de stappen 
geformuleerd die doorlopen kunnen worden om het gewenste resultaat te bereiken.  
�

����������������

Hoe zal het Facilitaire Centrum, na de fusie, van de Rabobank Zoetermeer-Benthuizen en de 
Rabobank Leidschendam-Voorburg zowel op papier als op één locatie eruit komen te zien en wat 
zal met betrekking tot de fusie binnen de facilitaire afdeling aan organisatie en fasering gedaan 
moeten worden om dit resultaat te bereiken? 
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Op 24 mei 2005 hebben zowel de Rabobank Zoetermeer-Benthuizen en de Rabobank 
Leidschendam-Voorburg inzicht in de te nemen stappen tot een gewenste samensmelting van de 
facilitaire afdelingen tot het Facilitair Centrum van de fusiebank.  
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Door middel van interviews zijn de huidige en toekomstige ambities van de facilitaire organisatie 
per vestiging beoordeeld. De positie en de bijdrage van de facilitaire organisatie in de gehele 
organisatie is bepaald. Tevens zijn open interviews afgenomen, waarin een onderscheid gemaakt 
kan worden naar organisatieniveau. Dit laatste brengt een vorming van het organisatiebrede 
beeld met zich mee over zowel de huidige- als de gewenste situatie van het Facilitair Centrum 
van de fusiebank. 
 
Onderzoekscriteria 

� Voldoende tijd beschikbaar stellen; binnen een kleine drie maanden moet de opdracht 
naar behoren worden afgerond, dus de opdrachtgever geeft de benodigde tijd  om de 
opdracht uit te voeren; 

� Medewerking van organisatie; zonder de medewerking van de medewerkers en de 
projectbegeleider kan er geen product tot stand worden gebracht; 

� Beschikbaarheid van informatie; er moet gebruik worden gemaakt van relevante     
documenten en bepaalde afdelingen/medewerkers van de Rabobank Zoetermeer-
Benthuizen en Rabobank Leidschendam-Voorburg moeten betrokken worden bij het    
onderzoek;  

� Beschikbaarheid van hulpmiddelen, zoals pc, telefoon, printer etc. 
� Realiseerbaar; aan de hand van de onderzoeksresultaten wordt er een advies 

geformuleerd en komt een stappenplan tot stand, deze moet gemakkelijk in te voeren zijn 
en de invoering moet tevens meer voordelen dan de voorgaande situatie opleveren. 

 
��������	������������

� De facilitaire afdelingen van de Rabobank Zoetermeer-Benthuizen en de Rabobank 
Leidschendam-Voorburg zijn praktisch, ondersteunend en werken operationeel.  
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� De meeste mantelcontracten van de diensten zijn afgesloten met Rabobank Nederland. 
Door de dienstverlening aan de klant optimaal te houden, levert het zijn positieve 
bijdrage aan de visie.  

� De bijdrage van de facilitaire afdeling wordt organisatiebreed als belangrijk beschouwd 
voor de continuïteit van het primaire proces. Wel denkt men dat de afdeling de 
professionaliteit kan verbeteren. 

 
� De klanten zijn over het algemeen tevreden over het huidige aanbod aan producten en 

diensten en tevens over de houding van de facilitair medewerkers, maar de 
dienstverlening kan altijd verbeterd worden.  

� De facilitaire afdelingen hebben een breed aanbod van producten en diensten aan haar 
klant. De klant wenst meer informatie over de producten en diensten, want men is niet op 
de hoogte over alle producten en diensten.  

� Tevens moet het aspect communicatie dat voor, tijdens en na de taakuitvoering plaats 
hoort te vinden, verbeterd worden.  

� Het type facilitaire organisatie van beide Rabobanken behoort tot een introverte 
facilitaire organisatie. Het gewenste type facilitaire organisatie van de fusiebank is de 
extroverte facilitaire organisatie. Het is gewenst dat de re-actieve houding van de 
afdeling meer richting pro-actief gaat. De ontwikkeling zal een bijdrage leveren aan de 
professionalisering van de facilitaire afdeling.  
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Er zijn naast bovenstaande algemene aanbevelingen tevens aanbevelingen gegeven op het gebied 
van de facilitaire diensten, welke gewenst of noodzakelijk zijn voor het Facilitair Centrum van 
de fusiebank. Dit betreffen aanbevelingen als sprake is van een situatie met handhaving van de 
huidige twee kantoren, die terug zijn te vinden in §7.2.1. Tevens zijn aanbevelingen gedaan als 
sprake is van één centraal hoofdkantoor met daarnaast decentrale kantoren. Deze aanbevelingen 
zijn terug te vinden in §7.2.2. Hierin is belangrijk dat de fusiebank de procedures van de diensten 
op elkaar afstemmen. Bovendien is het belangrijk dat de leveranciersselectie opnieuw plaatsvindt 
en dat er nieuwe contracten opgesteld worden. 
 
Bij het uitvoeren van de acties zal het gewenste resultaat bereikt worden. De Rabobank 
Zoetermeer-Benthuizen en de Rabobank Leidschendam-Voorburg zal inzicht hebben in de te 
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nemen stappen tot een gewenste samensmelting van de facilitaire afdelingen tot het Facilitair 
Centrum van de fusiebank. Hiermee is de onderzoeksdoelstelling bereikt.  
Het management moet bij het merendeel van deze stappen betrokkenen zijn om deze 
daadwerkelijk uit te voeren. Het management moet namelijk de benodigde middelen beschikbaar 
stellen. Aan de hand van de effectmeting kan gepeild worden hoe de medewerkers tussentijds de 
veranderingsaspecten waarderen, waar bijgestuurd dient te worden en achteraf in hoeverre de 
vooraf gestelde doelstellingen van Het Facilitair Centrum behaald zijn. 
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Bijlage 1. Achtergrondinformatie  fusie 
 
Waarom een fusie? 
Markten veranderen, Zij groeien, zijn innovatief en vragen steeds meer maatwerk. Door de fusie 
bundelen ze de krachten, realiseren ze schaalvergroting en bieden we kwaliteit en 
professionaliteit in de dienstverlening.  
Terecht worden hoge eisen gesteld aan de dienstverlening en aan de continuïteit daarvan. Om 
hieraan aan en aan de toenemende zorgplicht en wet- en regelgeving te kunnen voldoen zal de 
bank in de toekomst groot genoeg moeten zijn in omvang om niet kwetsbaar te zijn. 
Tegelijkertijd ook weer niet groter dan noodzakelijk, zodat we dicht bij onze klanten staan en 
betrokken blijven bij ons werkgebied. Door de krachten te bundelen met Rabobank ZB/Rabobank 
LV komen we tot één sterke Rabobank met een comfortabele maat. 
 
Waarom juist een fusie tussen L-V en Z-B? 
Tussen beide banken en werkgebieden bestaan veel overeenkomsten. Daarnaast past 
samenvoeging van de werkgebieden geheel in Visie 2005+, een visie van Rabobank Nederland 
over de toekomst van lokale banken. Schaalvergroting is in de toekomst essentieel om te kunnen 
blijven voldoen aan de specialistische vraag van de klant. 
 
Er was sprake van een keuze tussen het directiemodel of het partnershipmodel. Is die keuze 
al gemaakt? En als dat zo is waarom is die keuze gemaakt. 
Ja. De keuze is gemaakt voor het directiemodel. Dit is een bestuursmodel waarin benoemde 
bestuurders (de statutaire directie) het bestuur van de bank vormen. Toezicht wordt uitgeoefend 
door de raad van commissarissen. Bij het directiemodel hoort een ledenraad (met een of meer 
afdelingen). De ledenraad kan bestaan uit misschien wel 30 – 50 leden. 
Keuze is gemaakt voor het directiemodel, omdat dan de invloed van leden via de ledenraad 
gewaarborgd is. Dit geeft invulling aan de dichtbijbank en zo ontstaat een slagvaardig en 
deskundig bestuur. 
 
Is de fusie al definitief? 
Nee, de fusie is niet definitief. Pas na goedkeuring door de leden tijdens de algemene 
vergaderingen van beide banken op 29 juni 2005 is de beoogde fusie definitief 
 
Gaat de bank kantoren sluiten? 
Nee, in beginsel worden geen kantoren gesloten naar aanleiding van de fusie. Alle bestaande 
kantoren blijven.  
 
Blijft het aantal medewerkers gelijk? 
Beide banken bij elkaar hebben ongeveer 175 fte’s in dienst. De verwachting is dat het aantal 
arbeidsplaatsen in de komende jaren in de fusiebank zal afnemen. Dit is inherent aan de 
samenvoeging van twee banken. Dit zal voornamelijk via natuurlijk verloop plaatsvinden. 
 
Komt er een nieuw hoofdkantoor? 
Er is een vestigingenonderzoek gedaan. Een eerste rapportage laat zien dat er aan het 
vestigingenbeleid niet veel zal veranderen. We blijven dus dicht bij de klanten. Wel zijn beide 
hoofdkantoren niet toereikend. Het is dus waarschijnlijk dat er een nieuw hoofdkantoor zal 
komen. Waar dat zal staan is niet bekend. 
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De intentieverklaring is getekend. Wat betekent dat? 
Dat betekent dat er bij beide banken voldoende grond is om een fusie tussen twee banken voor te 
bereiden. In de intentieverklaring geven de besturen en raden van toezicht officieel hier hun 
goedkeuring aan. 
 
Hoe lang loopt het fusie-traject? 
Er zijn vier fases: 
1. De oriëntatiefase is net afgerond met het tekenen van de intentieverklaring 
2. Nu start de voorbereidingsfase tot aan  mei 2005 
3. Vervolgens de inrichtingsfase. Deze loopt tot aan de administratiefusie, half september  
    volgend jaar. 
4. Daarna start de integratiefase. 
 
Wat is de fusiedatum? 
De beoogde juridische fusiedatum is op 1 november en de administratieve fusie is op  
17 september 2005. 
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Bijlage 2. Het Facility Excellence Model van Berenschot 
 
Het Facility Excellence Model is een ontwikkelingsmodel dat specifiek gericht is op facilitaire 
organisaties. Het wordt gebruikt voor de positiebepaling van de Facilitaire Organisatie in de 
gehele organisatie. De stappen die met het model doorlopen moeten worden, zijn het maken van 
een profielschets en opstellen van een model voor de huidige situatie, het opstellen van een 
ideaalprofiel, en het identificeren van verbeteracties. Met het Facility Excellence Model kunnen 
facilitaire organisaties op gestructureerde wijze aan hum toekomst werken.  
 

Het Facility Excellence Model wordt gekenmerkt door het: 
� samenhangend beschouwen van alle relevante aspecten van facilitaire   

organisaties; 
� in beeld brengen van kritische succesfactoren voor uw facilitaire organisatie; 
� bieden van keuzes voor de invulling van deze kritische succesfactoren. 

 

Aandachtsgebieden 

Het Facility Excellence Model bestaat uit zeven samenhangende aandachtsgebieden.  
De aandachtsgebieden worden hieronder kort beschreven: 

1. Positie & rol; de verhouding tussen de facilitaire organisatie en de moederorganisatie 
is een belangrijke factor bij de uitvoering van de strategie van de facilitaire organisatie. 
2. Management & Organisatie; de wijze waarop de facilitaire organisatie vormgegeven 
is. Op dit aandachtsgebied komt ook de stijl van leidinggeven aan bod. 
3. Financiën; om een facilitaire organisatie goed te kunnen besturen, kan de financiële 
beheersing niet ontbreken. Hierbij komt onder meer de budgetteringsmethodiek aan de 
orde.  
4. Personeel; medewerkers zijn de kern van elke organisatie. Ook voor de facilitaire 
organisatie zijn personeelsbeleid, competenties en opleidingen essentieel. 
5. Processen; organisatieprocessen spelen een belangrijke rol bij het goed kunnen 
functioneren van de organisatie. Hierbij komt de wijze waarop deze processen worden 
bestuurd en verbeterd aan bod. 
6. Klanten; onder klanten worden de interne- en externe afnemers van facilitaire 
producten en diensten verstaan. Om de continuïteit te waarbogen, streeft elke facilitaire 
organisatie naar klanttevredenheid. Om klanten tevreden te stellen en tevreden te houden, 
moet aandacht worden besteed aan het contact, de relatie en de klantbenadering.   
7. Leveranciers; steeds meer facilitaire organisaties werken nauw samen met 
leveranciers. Nieuwe contractvormen bieden steeds meer mogelijkheden om de 
samenwerking met leveranciers te verbeteren, zodanig dat dit ten goede komt aan de 
facilitaire organisatie. 
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Onderstaand figuur als voorbeeld. 
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Typen 
Elk van de aandachtsgebieden is in kaart gebracht met behulp van vier typen facilitaire 
organisaties. De typen zijn gerelateerd aan ontwikkelingsstadia en gebaseerd op 
literatuuronderzoek en bevindingen in de praktijk.  
 
De typen worden hieronder kort beschreven: 

� type I: De vaardige facilitaire organisatie; de facilitaire organisatie is uitvoerend 
gericht, veelzijdig in het leveren van diensten en hulpvaardig. De moederorganisatie 
ervaart de facilitaire dienstverlening als vanzelfsprekend. De facilitaire organisatie is 
“onzichtbaar” in de moederorganisatie gepositioneerd. 

� type II: De introverte facilitaire organisatie; de facilitaire organisatie is gericht op 
de   beheersing en denkt vanuit het eigen producten- en dienstenaanbod. Zij is binnen 
de moederorganisatie een goed gestructureerde interne leverancier van facilitaire 
diensten en reageert op vragen van klanten om deze vervolgens om te zetten in 
facilitaire producten en diensten.  

� type III: De extroverte facilitaire organisatie; de facilitaire organisatie is loyaal ten 
opzichte van de moederorganisatie. Zij is duidelijk bezig met wat haar klanten of 
wensen ten aanzien van de facilitaire dienstverlening en tracht hier op voorhand op in 
te spelen. De facilitaire organisatie is flexibel, waardoor ze is ingesteld op 
veranderingen en zoekt naar verbetering en optimalisering van facilitaire 
dienstverlening.  

� type IV: De ondernemende facilitaire organisatie; de facilitaire organisatie opereert 
zelfstandig, heeft ondernemingszin en richt zich zowel op interne als externe klanten. 
Zij ziet medewerkers, klanten en leveranciers als belangrijke bronnen om te 
verbeteren. Op klantniveau fungeert de facilitaire organisatie als partner. Zij stelt zich 
in op steeds veranderende omstandigheden en is continu in beweging. Zij denkt 
commercieel en is marktgericht.  
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Toegevoegde waarde FEM van Berenschot 
Het model kan een hulpmiddel zijn bij de evaluatie van de ontwikkeling van een facilitaire 
organisatie. Het biedt tevens een denkkader bij het kiezen van uitgangspunten voor een nieuw op 
te zetten facilitaire organisatie. Nadat is vastgesteld in welk stadium de facilitaire organisatie 
zich momenteel bevindt, kan worden beoordeeld of dit het gewenste stadium is. De 
ontwikkelingsstadia kunnen helpen te bepalen in welke richting de facilitaire organisatie zich wil 
ontwikkelen. Belangrijk is dat de vier ontwikkelingsstadie voor facilitaire organisaties niet 
normatief zijn. Dit wil zeggen dat een ondernemende facilitaire organisatie niet per definitie 
succesvoller is dan de andere typen facilitaire organisatie. Wat het optimale type is voor uw 
facilitaire organisatie, is afhankelijk van een groot aantal factoren zoals de relatie met de 
moederorganisatie, omgevingsfactoren en de mogelijkheden van uw organisatie in relatie tot de 
omvang ervan. Door een afweging van deze en andere factoren kan de situatie worden bepaald en 
kan worden vastgesteld wat het ambitieniveau van de facilitaire organisatie is.  
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Dit onderzoek vindt plaats vanuit de werklocatie Zoetermeer en wordt uitgezet bij zowel de 
Rabobank Zoetermeer-Benthuizen als bij de fusiepartner Rabobank Leidschendam-Voorburg.  
 
Rabobank Zoetermeer-Benthuizen 
De volgende personen zullen geïnterviewd worden bij de Rabobank Zoetermeer-Benthuizen: 
 
Strategisch/tactisch:  

� Rens van der Meer; fusiecoordinator 
� Marcel Ganzeman; hoofd bedrijfsvoering 

 
�����������������4�

� Annelies Bouwhuis; teamleider  
� Jurgen Hoek; facilitair medewerker  

 
Interne klant: 

� Jan-Leendert Molendijk; directeur bedrijven 
� Martijn van Luijken; manager particulieren  

 
Rabobank Leidschendam-Voorburg 
De volgende personen zullen geïnterviewd worden bij de Rabobank Zoetermeer-Benthuizen: 
 
Strategisch/tactisch:  

� Rens van der Meer; fusiecoordinator 
� Cees Gordijn; hoofd bedrijfsvoering 

 
Facilitair Centrum: 

� Thijs Teussink; teamleider 
 
Interne klant: 

� Karin Bongaards; manager particulieren  
� Jan Vermeulen; directeur bedrijven 

 
 
Verantwoording methodiek 
Onder de teamleiders en de facilitair medewerkers zal een interview gehouden worden met  
behulp van methode van Berenschot. Hieruit zal duidelijk worden wat voor type facilitaire 
afdelingen beide lokale Rabobanken hebben en welk type gewenst is voor de toekomst. Vandaar  
dat er gekozen is voor deze methodiek. De activiteiten en houding van beide type facilitaire  
afdelingen komt ook naar voren. Het kan tevens dienen als onderdeel van het onderzoek  
dat gaande is binnen de bedrijfsvoering over de visie en positie van deze binnen de  
Rabobankorganisatie. Deze methode wordt niet gebruikt op strategisch niveau, omdat dit een  
tijdrovende methode is welke merendeels resultaten oplevert die als input gebruikt kunnen 
worden voor nader onderzoek.   
Onder de teamleiders zullen tevens interviews gehouden worden over de Producten en 
Dienstencatalogus. De vragen die betrekking hebben op de visie en de lange termijn  
doelstellingen zullen gericht worden aan zowel de hoofd bedrijfsvoering als aan de 
fusiecoordinator van de fusiebank.  
De vertegenwoordigers van de twee klantsegmenten van de facilitaire afdeling, namelijk de 
Manager Particulieren en de Directeur Bedrijven worden tevens betrokken bij het   
onderzoek. Zij vormen als klant van de facilitaire afdeling natuurlijk een belangrijke groep, welke  
zeker gevraagd dient te worden naar hun huidige ervaring en verwachting van de dienstverlening. 
Kortom, worden er interviews gehouden op verschillende organisatieniveaus om inzicht te 
Krijgen in de verschillen en overeenkomsten van kennis en denkwijze over het Facilitair Centrum  
van de fusiebank op niveau. Dit is van belang, omdat uiteindelijk elke organisatieniveau  
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betrokken is bij de fusie.    
 

 ��
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Bezoeksplanning 
Datum Activiteit 
Donderdag 24 februari Bezoek Leidschendam (Interview Thijs Teussink) 
Dinsdag 1 maart. Locatie Zoetermeer (Interview Marcel Ganzeman) 
Woensdag 2 maart Locatie Zoetermeer (Interview Annelies Bouwhuis) 
Maandag 7 maart. Locatie Zoetermeer (Interview Renz van der Meer) 
Dinsdag 8 maart. Locatie Zoetermeer (Interview Jurgen Hoek) 
Vrijdag 11 maart Bezoek Leidschendam (3 interviews) 
Woensdag 16 maart. Locatie Zoetermeer (Interview Martijn Luijken) 
Donderdag 17 maart Locatie Zoetermeer (Interview Jan-Leendert Molendijk) 
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Bijlage 6. Producten en dienstencatalogus Z-B   
                                                                                                                                                                                  
Om de huidige situatie van de facilitaire afdeling van de Rabobank Zoetermeer-Benthuizen te 
beschrijven is er gebruik gemaakt van de producten en dienstencatalogus. Deze diensten zijn in 
hieronder besproken. 
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Om producten te bestellen dient gebruik te worden gemaakt van de Materiaal Bestelbon. De 
productnummers van de artikelen zijn te vinden op de RaboShop, welke te vinden is op het 
RaboWeb. Alle producten kunnen bekeken worden in de catalogus onder assortiment. Indien er 
klachten en/of vragen zijn over de bestellingen, kan dit gemeld worden via de mail van facilitaire 
diensten. Het facilitair centrum is verantwoordelijk voor de bestellingen van hun klant.  
In het Raboweb voert één van de facilitaire medewerkers dagelijks de bestellingen in.  
Artikelen die op voorraad liggen in het magazijn worden binnen één dag na 
de besteldatum uitgeleverd. Binnengekomen bestellingen worden op het eerstvolgende  
levermoment uitgeleverd aan de besteller, dit is in principe de volgende werkdag.  
Wekelijks op woensdag worden de bestellers van backorders over de voortgang op de hoogte gebracht. In 
het magazijn is een kernvoorraad aanwezig van artikelen die een lange levertijd hebben of vaak gebruikt 
worden.  
 
Postvoorziening 
De verzorging van de post bestaat uit het ontvangen, verspreiden en verwerken van de post.  
’s Ochtends wordt de post verspreid via de postvakken in de postsorteerkast. Daarna wordt er een 
postronde gereden langs de andere kantoren. In SLA is het volgende opgenomen: 

� alle binnengekomen post wordt dezelfde dag over de postvakken verspreid. Hierbij wordt zo goed 
mogelijk gekeken naar wie het toe moet.  

� vertrouwelijk post wordt niet door het facilitair centrum geopend tenzij er niet op staat  
voor wie of welke afdeling het bestemd is. 

� alle aangeboden post wordt dezelfde dag verzonden, mits het voor de deadline is   
binnengebracht.  

Indien men klachten heeft over de postverzorging, kan dit gemeld worden via de mail van 
facilitaire diensten.  
 
Waardenbeheer 
Op het gebied van waardenbeheer, welke voorheen tot het primaire proces behoorde, verricht het 
Facilitair Centrum de volgende taken: 

� bestellen geld voor het vullen van de geldautomaten; 
� het vullen van de geldautomaten op locatie Benthuizen, Oranjelaan en Stadshart; 
� het legen van de sealbagautomaten op locatie Oranjelaan; 
� het legen van de geldautomaten op locatie Oranjelaan; 
� alle contacten met Brinks bij het halen en brengen van waarden op locatie Oranjelaan; 
� het verzendklaar maken van passen.  

De geldautomaten zijn in 99% van de tijd voldoende gevuld en in werking. Uitzonderingen zijn technische 
gebreken waarbij op een storingsmonteur gewacht moet worden en evt. Feestdagen. 
Dagelijks wordt ’s morgens in MCB het geldniveau in de automaten bekeken om te zien of er 
besteld moet worden. Hierbij worden de veiligheidsvoorschriften altijd in acht genomen. 
 
Sleutelbeheer 
Voor de uitgifte van permanente en tijdelijke sleutels kan men terecht bij het Facilitair Centrum.  
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Na het invullen van het formulier moet een sleutelovereenkomst ondertekend worden, waarna men de 
betreffende sleutel ontvangt. 
 
 
 
 
Archivering 
Binnen de bank worden twee soorten archief beheerd, namelijk een statisch en dynamisch archief. Indien 
gegevens uit het archief nodig zijn, is de sleutel van het archief beschikbaar bij het Facilitair Centrum. In 
het logboek in het archief moet geregistreerd worden wat meegenomen wordt en voor hoelang. 
 
Telefonie 
Hieronder valt het beheer van de telefooncentrale, het nummerplan en de call recorder. Met dit 
laatste worden gespreksopnames gemaakt van bepaalde telefoongesprekken.  
Het Facilitair Centrum is verantwoordelijk is voor de technische bereikbaarheid en niet voor de 
bezetting van het callcenter. In de toekomst wordt deze dienstverlening uitbesteed aan Sigma. 
Bij telefonie kan men terecht voor: 

� vragen over de werking van de telefoons. 
� problemen met doorschakelingen enz. 
� telefoonnummer nieuwe medewerkers. 

 
Vergaderservice 
De vergaderservice wordt verzorgd door het Facilitair Centrum. De vergaderservice is alleen van 
toepassing op het hoofdkantoor en heeft betrekking op het reserveren van ruimten om te vergaderen, met 
daarbij de verzorging van koffie en thee.  
 
Uitlenen apparatuur 
De bank biedt mogelijkheid tot het lenen van apparatuur. De apparatuur kan worden geleend bij 
het Facilitair Centrum. Voorafgaand aan het meenemen van de apparatuur buiten de bank, moet 
een uitleenovereenkomst worden ingevuld bij het Facilitair Centrum. 
De mogelijkheden tot het lenen van apparatuur zijn: 

� digitale Camera;        
� beamer;      
� projectiescherm.     

Alle apparaten functioneren naar behoren. Via elektronische agenda’s is altijd up-to-date inzicht 
in wie welke apparatuur in bezit en gereserveerd heeft. Na verzoek tot lenen apparatuur ontvangt 
de aanvrager binnen een dag bevestiging van zijn/haar aanvraag, daarna staat deze in de 
elektronische agenda. 
 
Calamiteiten 
Bij calamiteiten valt te denken aan de aanwezigheid en het up-to-date houden van het 
Beveiligingsplan, het ontruimingsplan, plannen voor andere calamiteiten en de BHV’ers.  
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Wie Wat 

medewerker constateert het incident en 
meldt het aan het centrale meldpunt 

centraal meldpunt/ Facilitair Centrum waarschuwt indien nodig hulpdiensten via 112 
en stuurt BHV’ers naar het incident 

Coördinator BHV  waarschuwt coördinator BHV en 
roept indien nodig het crisisteam bijeen 

Crisisteam neemt besluit tot gehele of gedeeltelijk 
ontruiming, eerste aanspreekpunt voor 
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hulpdiensten, informeert medewerkers en 
bepaalt of het pand betreden mag worden. 

 
      
         
 
 
Alle BHV’ers krijgen elk jaar een cursus met betrekking tot bedrijfshulpverlening. 
Het Beveiligingsplan, ontruimingsplan en andere plannen m.b.t. calamiteiten worden elk jaar up-
to-date gemaakt. Elk jaar wordt er een ontruimingsoefening gehouden en een workshop voor alle 
medewerker over beveiliging/ calamiteiten.  
Hulpmiddelen voor calamiteiten zijn gebruik klaar, functioneren goed en compleet. Deze 
hulpmiddelen worden één keer per jaar gecontroleerd.  
 
Catering 
Er is geen bedrijf ingehuurd voor de cateringvoorziening. De Catering bestaat uit:  

� pantry’s, welke worden aangevuld met bekertjes, koffie en thee, suiker en melkpoeder,   
Trezpresso koffie. 

� verschillende soorten soep, melk en karnemelk in keuken. 
� snoepautomaat. Deze wordt aangevuld met een gevarieerd assortiment.  
� watercoolers met watertanken.  
� voor klanten, gelegenheden en vrijdagmiddag is er frisdrank in de koelkast in de keuken  

beschikbaar. 
De schoonmaak reinigt ’s avonds het serviesgoed. Indien het erg druk is, en al het beschikbare 
servies gebruikt is, zal het Facilitair Centrum tussendoor een deel reinigen.  
 
Gebouw en omgeving 
Het Facilitair Centrum verzorgt het gebouw en de daarbij behorende omgeving.  
Hierbij valt te denken aan: 

� de parkeerplaats; 
� het fietsenhok;  
� groenvoorziening rondom het gebouw; contract Groenrijk van den Bosch. 
� groenvoorziening binnen; contract Intratuin. 
� geldautomaten; wordt verzorgd door Westerveld schoonhouders. 

Reparatie aan parkeerplaats of fietsenhok worden binnen twee dagen verricht of er wordt aan 
derden opdracht gegeven tot reparatie. 
 
Milieuzorg 
De milieuzorg binnen de Rabobank bestaat uit een aantal soorten afvalverwerking. Namelijk 
papier, bekertjes en chemisch afval. Deze afvalverwerking wordt gedaan door de medewerkers 
van het Facilitair Centrum. Medewerkers kunnen daaraan meehelpen door afval op de juiste 
manier te scheiden en aan te leveren. Rond slingerend papier/ karton wordt opgeruimd, bij de 
dagelijkse ronde door het gebouw. 
 
Storingsafhandeling 
Voor technische storingen met betrekking tot systeembeheer kan men terecht bij Sigma 
(systeembeheer) en voor alle overige storingen bij het Facilitair Centrum. Het facilitair Centrum 
kan niet alle storingen zelf oplossen, vaak is zij afhankelijk van derden, welke extra wachttijd 
kan opleveren. 
 
Overige Faciliteiten  

� Arbo; de teamleider facilitair centrum is Arbocoördinator binnen de Rabobank Zoetermeer-
Benthuizen. Voor vragen over Arbo, RSI, zithouding e.d. kan men terecht bij de Arbocoördinator.  

� Faxservice; de faxen die binnenkomen via de fax op het Facilitair Centrum worden 
verspreidt over de postvakken. Storing kan gemeld worden bij het Facilitair Centrum.  
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� Kopieerservice; hieronder valt het aanvullen van voorraad papier, storingen, reparaties 
e.d. Storingen worden binnen twee uur opgelost, tenzij dit een storing betreft die het 
Facilitair Centrum niet zelf kan verhelpen dan wordt gebeld met de leveranciers KN en 
Canon. 
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Sigma 
Systeembeheer binnen de Rabobank Zoetermeer-Benthuizen wordt verzorgd door Sigma. Alle 
meldingen en vragen over het technisch systeembeheer moeten worden gericht aan de Sigma 
helpdesk. De SLA wordt aan het eind van ieder kalenderjaar stilzwijgend verlengd voor een 
periode van 1 kalenderjaar. 
Het Facilitair Centrum draagt zorg voor het SMART-card beheer. Elke medewerker heeft een 
SMART-card tot zijn beschikking waarmee hij of zij toegang krijgt tot de computer en tevens de 
beveiligde deuren kan openen. 
 
 
Beveiliging 
Het facilitair centrum zorgt dat de Rabobank Zoetermeer-Benthuizen, ook de bijkantoren, optimaal 
beveiligd is. Daarvoor wordt gebruik gemaakt van de diensten van Falck beveiliging en Zegers 
installateurs b.v. In de SLA’s is het volgende vastgelegd: 

� de Rabobank wordt dagelijks goed beveiligd. 
� het kantoor wordt op werkdagen voor 8:00 uur door het Facilitair Centrum geopend en om 20:30 

door Falck afgesloten. 
� de beveiligingscamera’s worden dagelijks gecontroleerd op goede beelden. Mocht zich een 

storing voordoen dan geeft het facilitair centrum dit binnen een uur door aan installateur  
Zegers b.v. doorgegeven 

� indien men later dan 20:30uur van het kantoor gebruik wenst te maken dient dit  
aangemeld te worden via fmi.3072.facilitaire diensten. 

  
Schoonmaak 
De schoonmaak van de Rabobank Zoetermeer-Benthuizen wordt verzorgd door het Westerveld 
schoonhouders. Dagelijks komen er schoonmakers die een aantal schoonmaakhandelingen 
verrichten. Elke 3 maanden worden de ramen gewassen. Hoe vaak en hoe de 
schoonmaakhandelingen moet worden uitgevoerd, is vastgesteld in het schoonmaakschema. Het 
schoonmaakschema is voor iedereen toegankelijk en in te zien bij het Facilitair Centrum. Het 
Facilitair Centrum verzorgt zelf geen schoonmaakwerkzaamheden, maar heeft wel contact met de 
schoonmaak. Elke zes weken wordt een controleronde gelopen door heel het kantoor door de 
teamleider facilitair en de rayonmanager van Westerveld Schoonhouders.  
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Bijlage 7.  Producten en dienstencatalogus L-V 
 
Om de huidige situatie van de facilitaire afdeling van de Rabobank Zoetermeer-Benthuizen te 
beschrijven is er gebruik gemaakt van de producten en dienstencatalogus. De dienstencatalogus 
van de Facilitaire Ondersteuning is verdeeld in vier hoofdcategorieën welke weer onderverdeeld 
zijn in een aantal facilitaire producten en diensten met vermelding van het servicelevel. De 
servicelevel is gebaseerd op ervaring van voorgaande jaren, welke elk jaar gemeten wordt.                       
De dienstencatalogus geeft inzicht in de dienstverlening die de Facilitaire Ondersteuning van 
Rabobank Leidschendam- Voorburg haar klanten aanbiedt. Deze diensten zijn in hieronder 
besproken. 
 
Standaard dienstverlening. 
In deze paragraaf wordt de standaard dienstverlening die de Facilitaire Ondersteuning biedt 
beschreven. Per dienst worden de omschrijving, de normen en het specifieke Service Level 
weergegeven. Onder de standaard dienstverlening heeft de Rabobank Leidschendam-Voorburg 
een aantal facilitaire producten en diensten ingedeeld, zoals: sluit- en openingstijden, 
postvoorziening, sleutelbeheer en archivering.  
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Activiteit    Norm    Service level 
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Het verzorgen van standaard catering  Elke dag kunnen leveren  95% 
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Voorraadvorming van bedrijfskritische    
producten      Altijd alles op voorraad  95% 

�������
�	
�������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������
,��9��	�	��	��
��������	���	��������

���	����

�����&�	��������	�	�	�������������
������,��
����	�	�	����&�������	��������
������	�����B�����������

�!	����"

�������&��������
����
�����
������	�����������&��������	���������	����
����
����
��������������
�����
)����	������
������������������������	������
���������������	�����!	�������������)	������
����	�����	�����9��	�	��	�����������	���������

���	����

����
��
��	�������������%����
����	����
������
��
��	���
�����
�����

�9�����;
����0�������	�	�	�������%��������������
����	������	�����

����9��	�	��	�����������	����
����
�������	�������!�	������

����
��������������������������������	����
����	�	���	���

�	��������0��������������)����	��
������

���	����

����	����������	���������� ���	�	�	���������

 
Activiteit    Norm    Servicelevel 
Opvolging alarm   1 uur    100% 
Bewaken observatiebeelden  verzoek klant   100% 
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Activiteit    Norm    Servicelevel 
Actuele sleutel administratie  altijd    100% 
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Archivering                                                                                                                                                     
De Facilitaire Ondersteuning is verantwoordelijk voor het beheer van het statisch archief. 
Verkoopadministratie is verantwoordelijk voor het beheer van het dynamisch archief. 
Het archief dient in archiefdozen te worden aangeleverd bij de Facilitaire Ondersteuning.  
Op de dozen dienen de volgende gegevens vermeld te worden: 

� inhoud; 
� afdeling; 
� periode; 
� vernietigingsdatum; deze wordt bepaald met behulp van de bewaartermijn richtlijnen.    

De Facilitaire Ondersteuning zorgt voor de opslag van de documenten gedurende de 
bewaartermijn, zorgt voor de  vernietiging en kan daar waar nodig assisteren bij het verzamelen 
van gezochte gegevens uit het statisch archief. Gegevens die uit het archief worden gehaald, 
dienen te worden ingeschreven in het register dat in het archief hangt. Hierop wordt vermeld 
welke gegevens zijn gelicht en wie de verantwoording van de Facilitaire Ondersteuning tot 
terugplaatsing overneemt. 
 
Activiteit    Norm    Servicelevel 
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Beheer statisch archief   Brandvrij en beveiligd   100% 
Vernietigen gegevens    1 x per jaar   100% 
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Activiteit    Norm    Servicelevel 
Schoonmaak    Elke werkdag    100% 
Controle schoonmaakprogramma’s  6 x per jaar   100% 
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 Activiteit    Norm    Servicelevel 
Oplossen gebreken   2 weken    100% 
Inventarisatie gebouwen  1 x per jaar   100% 
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Activiteit    Norm    Servicelevel 
Verse bloemen kantoren  1 x  per week    100% 
Onderhouden omgeving Parkweg 2 x per jaar   100% 
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Activiteit    Norm    Servicelevel 
Administratie contracten  compleet    100% 
Uitgevoerd preventief onderhoud Allemaal   100% 
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Activiteit    Norm    Servicelevel 
Updaten BHV plan   1 x per jaar   100% 
Cursus BHV’ers   1 x per jaar   100% 
Oefenenen algehele ontruiming 1 x per jaar   100% 
Testen hulpmiddelen BHV  1 x per kwartaal  100%  
Communicatie risico’s (weekbericht) 2 x per jaar   100%  
Plaatsen en beheren back up tapes    Elke werkdag   100%  

!���������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������������
0��������	���������	��	��
��
����������������������(� ���	�����,���	������	����

�	���
���������������������	���&�����������
���������
������������������,���	�����������
��
���


������������	�����	���

����(� �������
��������������O������	������	�������
���������
�	�	�
�4������	���	������������	�����
�����
���
������������	��������
��
�����������������������������������������������������������������������������������������������������������������
"

��������������	���������	�	������	��������	��
������!
��������/	���������������

���������	��
����	��
��������	�������	�	������	��	��
����
����������������������������������������������������������
"�����
����	��
��	��%��E4��������������	�������������
�������������	�����9��	�	��	��
���������	����

 
 Activiteit     Norm    Servicelevel 
Zitinstructie uitgereikt aan medewerkers  Alle     100% 
Risico-inventarisatie en evaluatie  1x in de vier jaar  100% 
 
Milieuzorg 
Op het gebied van milieuzorg wordt er aan afval scheiden gedaan. Hieronder vallen de volgende 
onderdelen: 

� Chemisch afval (batterijen) inleveren bij de Facilitaire Ondersteuning; 
� Papier scheiden van het overige huisvuil; papier wordt één keer in de twee weken opgehaald en 

vernietigd. 
� Recycling toners.  

Medewerkers kunnen ook hun bijdrage leveren aan milieuzorg, zoals het papierverbruik 
reduceren door minder of dubbelzijdig te printen. Tevens energieverbruik kan verlaagd worden 
door beeldschermen en pc’s uit te doen, wanneer deze niet gebruikt worden. De lichten niet laten 
branden in ruimten waar niemand aanwezig is. 
 
Activiteit     Norm    Servicelevel 
Juiste verwerking avalstromen  alle     100% 
Communicatie milieuzorg   4 x per jaar   100% 
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 Activiteit     Norm    Servicelevel 
Verzamelen en versturen OLA/ALO  elke dag    100% 
 
 
Servicedesk dienstverlening 
Onder deze hoofdcategorie valt het Elektronisch loket waar medewerkers terecht kunnen voor alle 
verzoeken. 
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Activiteit    Norm    Servicelevel 
Responsetijd verzoeken  3 uur     95% 
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Activiteit    Norm    Servicelevel 
Overleg contactpersoon Sigma  12 x per jaar    100% 
Overleg klankbordgroep  12 x per jaar   100% 
Aanmaken nieuwe pas   half uur   100% 
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Activiteit     Norm    Servicelevel 
Responsetijd Storingen FO   2 uur     95% 
Bijhouden en communiceren document alle apparaten   95% 
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Activiteit    Norm    Servicelevel 
Bestellingen plaatsen   zelfde dag    95%   
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Activiteit    Norm     Servicelevel 
Maaltijdvoorziening   Op afgesproken tijdstip   100%   
 
Evenementen                                                                                                                                                                        
De Facilitaire Ondersteuning levert ondersteuning bij interne of externe evenementen. De volgende 
aandachtspunten zullen door de Facilitaire Ondersteuning worden georganiseerd:    

� catering  (twee weken);      
� opstelling ruimte (zelfde dag); 
� uitstellen alarm (zelfde dag); 
� uitstellen luchtbehandeling (zelfde dag) 
� testen apparatuur en eventueel instructie geven (zelfde dag).    
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Activiteit    Norm     Servicelevel 
Ondersteunen evenementen  uitvoeren aandachtspunten   100% 
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Activiteit    Norm    Servicelevel 
Versturen mailing   1 week    100% 
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 Activiteit    Norm    Servicelevel 
Inbinden documenten   3 dagen   100% 
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Activiteit    Norm    Servicelevel 
Lamineren documenten   1 dag   100% 
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Activiteit    Norm    Servicelevel 
Kopiëren en of printen bulk  1 dag    100% 
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Activiteit    Norm    Servicelevel 
Wijzigingen in het nummerplan 1 week     100% 
Leveren informatie telefonie  1 week    100% 
Leveren managementinformatie 1 x per kwartaal  100% 
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Activiteit    Norm    Servicelevel 
Opslaan foto’s    1 dag    100% 
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Zelfservice 
De diensten die via een systeem eenvoudig beschikbaar zijn voor medewerkers behoren tot de 
hoofdcategorie zelfservice.  
 
Resources                                                                                                                                                                
Onder resources die kunnen worden gereserveerd via Outlook vallen de Bestuurskamer, het 
Instructielokaal, de Beamer, de CompanyCar (CC), de Laptops en de Digitale camera. Deze 
resources kunnen worden gereserveerd door in het vergaderverzoek de resource uit te nodigen.                                                                              
Wanneer een medewerker van de Facilitaire Ondersteuning is ingelogd worden reserveringen via 
de resources verwerkt. Alle reserveringen worden automatisch verwerkt in de agenda van de 
betreffende resource. Conflicterende afspraken worden geweigerd, zodat dubbelboekingen tot het 
verleden behoren. 
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Activiteit    Norm    Servicelevel 
Beheer vergaderruimte  elke dag   95% 
Koffievoorziening   indien gevraagd  95% 
 
 
Projectmatige service 
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Activiteit    Norm    Servicelevel 
Interne verhuizing   2 weken   100% 
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Samenvattend: Een dienstencatalogus is een dynamisch document, afgestemd op de 
gebruiker/klant. Het is huidig zo dat de facilitaire afdeling reactief haar diensten aan de klant 
biedt. De gewenste situatie wordt in het volgende hoofstuk behandeld.  
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Het doel is hier om inzicht te krijgen in zowel de huidige als de gewenste positie van de Rabobank en met 
nadruk de rol en de positie van de facilitaire afdeling in de organisatie helder te krijgen.  
 

1. Wat is uw functie en wat houdt deze precies in? 
2. Heeft u voorheen ervaring opgedaan omtrent fusies? 

� wat waren de knelpunten? 
� hoe zijn de knelpunten aangepakt? 
 

3. Hoe zou u de huidige visie van de Rabobankorgansitie in eigen woorden beschrijven?  
4. Welke bijdrage levert de facilitaire afdeling aan de visie van de organisatie? 
5. Wat zullen de toekomstige ontwikkelingen van de organisatie zijn en welke rol zal het  
     Facilitair centrum hierin moeten vervullen?   
6. Welke bijdrage van het Facilitair Centrum van de fusiebank aan de organisatievisie is 
gewenst?  
7. Bent u op de hoogte van de trends die momenteel gaande zijn binnen de facilitaire organisaties  
    van dezelfde branche als de Rabobank? 
8. Wordt hier bij de fusie rekening mee gehouden?  
9. Zou een andere positie van het Facilitair Centrum in de organisatie gewenst zijn als dit  
    passend is bij de Rabobank? 
 
In de fusiedoelstelling, onderdeel van de Rabobank visie, komen de termen Klantwaarde, 
Medewerkerswaarde en Financiële stabiliteit naar voren. Deze termen worden gemeten aan de 
hand van de vooraf geformuleerde prestatie-indicatoren.  
10.  Op basis waarvan zijn de prestatie-indicatoren gekozen en waarom juist deze?  
11.  Welke bijdrage levert de facilitaire afdeling aan de drie termen, zodat de gewenste score  
       van de prestatie-indicatoren behaald wordt?  
12. Welk budget is beschikbaar gesteld voor de fusie? 
13. Verwacht u knelpunten bij het fuseren van de facilitaire afdelingen? 

� welke knelpunten zijn dit? 
� hoe kunnen de knelpunten volgens u het beste aangepakt worden? 

 
14. Hoe wordt gezorgd voor de weerstandsvermindering onder de medewerkers voor, tijdens en 
      na het fusieproces? 
  
15. Heeft u nog suggesties met betrekking tot mijn onderzoek? 
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Interview Marcel Ganzeman; Hoofd Bedrijfsvoering Z-B 
 
Marcel Ganzeman is sinds 1 augustus 2004 werkzaam als Interim Manager binnen de Rabobank 
Zoetermeer-Benthuizen en zal eindigen als de fusie heeft plaatsgevonden. Onderstaand zijn 
mening over de fusie en tevens wat alreeds besproken is in bijeenkomsten van het 
Managementteam van beide lokale banken.  
 
Door middel van een langdurige relatie met de klant wil de Rabobank haar klant van een 
optimale dienstverlening voorzien. De Rabobank zal bij het aanbieden van deze dienstverlening 
rekening moeten houden met de prijs-kwaliteitsverhouding en de financiële stabiliteit die 
uiteindelijk leidt tot continuïteit van de Rabobank.  
Het INK-model dat de strategische visie beschrijft van de Rabobank is vertaald naar een 
‘Kompassenmodel’. Dit laat zien dat de organisatie naar verschillende richtingen kijkt, zoals:  
klantwaarde (deze wordt creëert door medewerkerswaarde), medewerkerswaarde en de financiële 
stabiliteit (lange termijn). Naar verwachting zal hieraan het aspect risicomanagement worden 
toegevoegd, omdat controle een belangrijk aspect is dat dient plaats te vinden op procesrisico’s 
bij het bewerkstelligen van de drie alreeds genoemde aspecten van het kompassenmodel.  
 
De fusiedoelstelling vormt een onderdeel van de visie en is gericht op het creëren en/of vergroten 
van de aspecten van het kompassenmodel. Kijkend naar deze aspecten zijn prestatie-indicatoren 
geformuleerd voor de verscheidene diensten van de stafafdeling Bedrijfsvoering, zo ook voor de 
facilitaire diensten. Bij het kompas klantwaarde wordt de klanttevredenheid facilitaire diensten 
ingedeeld in de indicatoren uitstraling van de bank en de interne klanttevredenheid. Bij de 
medewerkerswaarde wordt de prestatie gemeten aan de hand van de medewerkerstevredenheid en 
de performance management gesprekken uitgedrukt in procenten. De financiële stabiliteit wordt 
gemeten aan het aantal fte’s (inclusief manager), aantal fte’s Bedrijfsvoering/totaal aantal fte en 
balansmanagement (de uit te voeren processen en personeel hiervoor) binnen de normen.  
De prestatie-indicatoren zijn op basis van signalen vanuit het management ofwel vanuit het 
klantsignaal geformuleerd.  
 
De facilitaire afdeling is praktisch en werkt operationeel. Door de dienstverlening aan de klant 
optimaal te houden, levert het zijn positieve bijdrage aan de visie.  
De Rabobank wil zich professionaliseren en de facilitaire afdeling zal hierin meeveranderen. Om 
onder andere de professionalisering en hiermee de continuïteit te bewerkstelligen is er gekozen 
voor een fusie. De fuserende banken zijn even groot, dus er is geen gevoel van overname bij een 
van de banken. De keuze tot de fusie met Rabobank Leidschendam-Voorburg is gebaseerd op het 
feit dat zij naast dezelfde omvang tevens beide ‘het zich focussen op groei in de markt om de 
continuïteit te waarborgen’ als strategisch doel hebben. De fusie zal de omvang van personeel 
binnen de facilitaire afdeling doen toenemen, welke nodig is om een professionelere 
dienstverlening te leveren aan de klant en zo hun bijdrage te leveren aan de continuïteit van de 
Rabobank.  
 
Een totaal andere positie en vorm van de facilitaire afdeling is niet passend bij de 
Rabobankstructuur, want de Rabobank is gebonden aan de wet- en regelgeving van Rabobank 
Nederland. Daarnaast is er het Facilitaire Centrum van de Rabobankorganisatie Rabofacet B.V. 
Zij verzorgd de facilitaire dienstverlening aan alle onderdelen van de Rabobankorganisatie (De 
meeste mantelcontracten van diensten zijn afgesloten met de Rabobank Nederland).  
De ontwikkeling die op facilitair niveau gaat plaatsvinden is dat er een duidelijke scheiding komt 
tussen operationeel en beleid. Door de fusie wordt de combinatie die huidig aanwezig is tussen  
facilitaire taken en de verkooptaken versterkt. De gedachte gaat uit dat de rol van de facilitaire 
afdeling coördinerend zal zijn in plaats van uitvoerend. Bij alle diensten die niet vastzitten aan  
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het primaire proces kan aan outsourcing worden gedacht. De trend van uitbesteden is nog steeds 
aan de gang en als onderzoek aantoont dat dit een bijdrage aan de professionalisering oplevert, 
zal het zeker leiden tot uitbesteden. Men zal zich meer op de kerntaken kunnen richten en zal het 
autoracen moeten managen wat wordt ervaren als een taak van innoverende aard binnen de 
fusiebank. Het is tevens een trend om te fuseren, zodat schaalvoordelen behaald kunnen worden.  
 
 
In voorgaande jaren hebben er al fusies plaatsgevonden tussen lokale Rabobanken en meerdere 
lokale Rabobanken zijn van plan te gaan fuseren in de komende jaren.  
 
De weerstand onder de medewerkers wordt merendeels weggenomen door als bank transparant 
en informatief te zijn. De noodzaak van de fusie moet naar voren komen, hoe het aangepakt gaat 
worden en wanneer de medewerker meer informatie kan verwachten omtrent de fusie.  
De middelen die hiervoor gebruikt worden zijn: 

� fusieweb; 
� bijeenkomsten management en medewerkers; 
� teamleiders voeren individuele gesprekken met medewerkers; 
� werkoverleg; 

De vraagstukken waar de beide banken mee te kampen hebben, daarvan wordt de aanpak gezamenlijk 
besproken en tevens besluiten worden doorgecommuniceerd naar de medewerkers. 
 
Het budget dat beschikbaar is voor de fusie komt uit op een bedrag van: 250.000 euro per bank. 
Er is niet specifiek aangegeven voor welke activiteiten het budget gebruikt gaat worden, maar er 
kan gedacht worden aan het inhuren van adviseur, investeringen met betrekking tot de fusie en 
extra vergaderingen.  
 
Het is van belang om te weten of het een fusie op papier is of een fusie op één locatie. Op korte termijn 
zal er een juridische fusie plaatsvinden, wat onder andere voor de facilitaire afdeling betekent dat de 
nieuwe naam van de bank gebruikt zal moeten worden, zoals: op briefpapier. 
Hierna zal een administratieve fusie bewerkstelligd worden. Dit zal ook het één en ander met zich 
meebrengen. Op langer termijn wordt gedacht aan een fusie op één locatie. De centrale functies, zoals de 
callcenters en de backoffice,  kunnen bijvoorbeeld naar één hoofdkantoor Echter, als gedacht wordt dat de 
gehele organisatie zich in één hoofdkantoor zal gaan vestigen dan krijgt men te maken met het nadeel dat 
de huidige decentrale afdelingen niet meer dicht bij de klant zal staan. Dat de dienstverlening van de 
Rabobank dicht bij de huidige klant blijft, is juist gewenst en dus een voorwaarde bij de fusie.   
 
Vele keuzes zullen dus gemaakt moeten worden omtrent de fusie. Voor, tijdens en na de fusie is het 
besluitvormingsproces dan ook van essentieel belang.  
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Interview Cees Gordijn; Hoofd Bedrijfsvoering L-V    
 
Dhr. Gordijn is Hoofd Bedrijfsvoering wat inhoudt dat hij verantwoordelijk is voor de afdelingen 
die tot de stafafdeling Bedrijfsvoering behoren, namelijk:             

� Planning & Control; dit is te verdelen in Financiele administratie en Risico &   
       Procescontrol.       
� Projectbureau (vacature);                                                                                                             
� Facilitair Centrum. 
 

De afdeling Bedrijfsvoering heeft onder andere procescontrole als taak, welke ervoor zorgt dat 
de organisatie haar strategie kan uitvoeren. De randvoorwaarden die benodigd zijn om het 
primaire proces te continueren behoren voor een groot deel ter uitvoering van de facilitaire 
afdeling van de organisatie. Hierbij is de visie van de organisatie: de klant van de bank zo goed 
mogelijk van dienst kunnen zijn om de continuiteit te waarborgen.  
De bijdrage van de facilitaire afdeling hieraan is dat zij het mogelijk maakt dat de 
organisatiestrategie uitgevoerd kan worden door onder andere het gebouw ’s ochtends te openen, 
het gebouw te onderhouden en ’s avonds het gebouw af te sluiten.  
De functie en de ondersteunende positie van het Facilitair Centrum binnen de Rabobank zal na 
de fusie hetzelfde blijven, maar de invulling hiervan en hiermee de rol zou kunnen veranderen. 
Aangezien de organisatie fuseert om professioneler te werk te kunnen gaan en schaalvoordelen te 
kunnen innen, zal het Facilitair Centrum ook een professionelere houding moeten uiten naar zijn 
klant toe. 
De trend die voornamelijk gaande is bij kantoren, met nadruk bij de facilitaire afdeling, is 
outsourcen. Deze trend wordt met de fusie zeker in het achterhoofd gehouden.     
Het budget dat op de begroting staat voor de fusie is �310.000 per bank. 
 
De fusiedoelstelling is een onderdeel van de organisatievisie. Allereerst wordt er een strategisch 
plan opgezet met hierin de visie vermeld. Deze wordt vertaald naar een segmentplan. De 
segmenten worden ondersteund door de stafafdeling Bedrijfsvoering, welke de ondersteuning 
inrichten. Dit laatste wordt omgezet in prestatie-indicatoren, zodat de bedrijfsvoering hierop 
beoordeeld kan worden. De facilitaire afdeling levert zijn bijdrage door bijvoorbeeld beveiliging 
en gebouwonderhoud aan te bieden.   
 
De hoofd Bedrijfsvoering Leidschendam-Voorburg heeft geen ervaring omtrent fusies. 
Knelpunten bij het fuseren van de facilitaire afdelingen worden verwacht. Hier kan gedacht 
worden aan huisvesting als grootste knelpunt. Dit zou aangepakt kunnen worden door 
bijvoorbeeld tijdelijk een kantoorpand te huren.   
 
Het aspect communicatie is een (management)instrument om weerstand te verminderen. Het 
voorkomen van weerstand is niet volledig mogelijk, maar vermindering van weerstand kan 
gerealiseerd worden door tijdig en open te informeren. Naast de informatie die in onder andere 
het Fusienieuws te vinden is, zijn tevens de volgende mogelijkheden aangeboden: 

� de medewerkersbijeenkomsten bij te wonen; 
� het wisselen van medewerkers binnen de twee lokale banken; 
� het bij elkaar komen van beide banken met uitjes; 
� de medewerkers kunnen binnenlopen bij hun afdelingsmanager voor vragen. 



��������������������������
�
����������������������������������������������������������������������������	�
����������������������
������	 

 88 

 

 

 

 
3D�����**+��� !��������
��������������
 
Deze vragen worden gesteld aan de fusiecoördinator, voorheen de Hoofd Bedrijfsvoering 
Rabobank Zoetermeer-Benthuizen, omdat deze een helder beeld heeft van de positie van zowel 
de Rabobank Zoetermeer-Benthuizen als de Rabobank Leidschendam-Voorburg in de markt en 
tevens welke ontwikkelingen zij moeten ondergaan om de ambities van de fusiebank te kunnen 
realiseren.  
De fusiecoördinator is gesprekspartner op tactisch/strategischniveau en is kortom op de hoogte 
van de organisatievisie van de directeuren van beide lokale banken. Vanwege het feit dat hij 
voorheen de functie Hoofd Bedrijfsvoering heeft vervult, kan de fusiecoördinator ook uitspraak 
doen over het Facilitair Centrum van de fusiebank.   
 
Het doel is hier om de gewenste positie van de Rabobank, met nadruk de rol en de positie van de 
facilitaire afdeling van de fusiebank helder te krijgen. De verschillen en/of knelpunten moeten 
concreter te formuleren zijn en tevens wordt de grootte van deze aspecten helder. 
 
 1. Wat is uw functie en wat houdt deze precies in? 
 2. Heeft u voorheen ervaring opgedaan omtrent fusies?  

� wat waren de knelpunten? 
� hoe zijn de knelpunten aangepakt?  
 

 3. Hoe zou u de huidige visie van de Rabobankorgansitie in eigen woorden beschrijven?  
 4. Welke bijdrage levert de facilitaire afdeling aan de huidige visie van de organisatie? 
 5. Wat zullen de toekomstige ontwikkelingen van de organisatie zijn en welke rol zal het  
      facilitair centrum hierin gaan vervullen?  
 6. Welke bijdrage aan de organisatievisie is gewenst van het Facilitair centrum van de     
      fusiebank? 
 7. Bent u op de hoogte van de trends die momenteel gaande zijn binnen de facilitaire  
     organisaties van dezelfde branche als de Rabobank? 
 8. Wordt hier bij de fusie rekening mee gehouden?  
 9. Zou een andere positie van het Facilitair Centrum in de organisatie gewenst zijn als dit  
      passend is bij de Rabobank en waarom? 
 3.  
 
In de fusiedoelstelling, onderdeel van de Rabobankvisie, komt het verhogen van 
Klantwaarde, creëren van Medewerkerswaarde en het verhogen van Financiële stabiliteit 
naar voren.  
10. Hoe zal de fusiedoelstelling in grote lijnen gerealiseerd worden? 
11.  Welk budget is beschikbaar gesteld voor de fusie? 
12.  Verwacht u knelpunten bij het fuseren van de facilitaire afdelingen?  
 - welke knelpunten zijn dit? 
 - hoe kunnen deze volgens u het beste aangepakt worden? 
 
13.  Hoe wordt gezorgd voor de weerstandsvermindering onder de medewerkers voor, tijdens en 
       na het fusieproces? 
 
De Rabobank is sinds 1 augustus 2004 van start gegaan met het fusieproces.  
14. Wat is voor mijn onderzoek van start ging alreeds gedaan aan onderzoek, waar zijn 
      ze op dit moment mee bezig met betrekking tot de fusie en wat moet er nog aan onderzoek  
      gedaan worden na afronding van mijn onderzoek?  
 
15. Heeft u nog suggesties met betrekking tot mijn onderzoek?  
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Interview Rens van der Meer; Fusiecoördinator  
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De fusiecoördinator heeft voorheen geen ervaring opgedaan met betrekking tot fusies, maar hij is 
volgens de directeuren de juiste persoon voor deze functie.   
 
De huidige visie van de Rabobanken zou omschreven kunnen worden als: het bieden van de best 
mogelijke financiële diensten aan de klant, dit binnen de grenzen van:                                

� een betekenisvolle relatie conform het lange termijn belang van klant en bank;         
� legaliteit en moraliteit (normen en waarden);        
� aanvaardbare risico’s. 
 

De facilitaire afdeling is ondersteunend aan de organisatie en dit zal na de fusie ook niet 
veranderen. Zij zal een optimale dienstverlening moeten leveren, welke inhoudt dat ze de 
klantwensen concreet onderzoekt en hierop inspeelt. De fusiebank wil zich voornamelijk 
proffesionaliseren en de facilitaire afdeling zal hierin wel meegaan, maar drastische 
veranderingen binnen de facilitaire afdeling zullen er niet zijn. Knelpunten voor de facilitaire 
afdeling verwacht de fusiecoordinator dan ook niet. Er zal hier vooraf wel goed nagedacht 
moeten worden over hoe bepaalde processen het beste aangepakt kunnen worden.  
De fusiecoordinator houdt zich niet bezig met de trends van de facilitaire organisaties binnen de branche. 
Wel kan hierover gezegd worden dat in de markt steeds meer aan outsourcing wordt gedacht.  
 
In de begroting is een extra kostenpost ‘fusie’ opgenomen, welke  zo ongeveer drie ton bedraagt. 
De fusiedoelstelling wordt gerealiseerd door enerzijds de groei in omvang en anderzijds de 
proffessionalisering. De gezamenlijke doelstellingen zijn nog niet concreet op papier gezet. Dit 
kan pas als het beleid is vastgesteld, welke op zijn beurt weer afhankelijk is van de nieuwe 
directeur van de Rabobank Vlietstreek-Zoetermeer.   
Door veel te communiceren over bijvoorbeeld de veranderingsnoodzaak en tussentijdse 
besluiten, wordt de weerstand voor een groot deel weggenomen.  
 
Voor mijn onderzoek van start ging zijn er al een aantal onderzoeken uitgevoerd. Dit heeft 
uitkomsten op onder andere de volgende onderdelen opgeleverd: 

� organisatiestructuur; 
� fusie toegevoegde waarde; 
� SWOT-analyse; 
� financiele stabiliteit;  
� cultuurscan. 
 

Er is een besluit genomen om te fuseren naar één hoofdkantoor. Een nadere uitwerking hierover 
moet nog gebeuren. Besluiten worden genomen, maar deze kunnen na de fusie weer veranderen. 
De reden hiervoor is dat de nieuwe directeur nog gekozen moet worden en de kans is groot dat 
deze een nieuw strategisch beleid zal formuleren voor de fusiebank.  
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Fusieorganisatieschema: 
    
 
 
        
 
    
 
  
 
�

Raad van Toezicht Raad van Toezicht 

Bestuur Bestuur 

Fusiecommissie 
Directeuren van beide banken 

Twee personen uit College van Bestuur 

Persoon van Rabobank Nederland 

Voorzitter  van leden Rabobank 

Stuurgroep fusie 
(Directeuren van beide banken) 

Fusiecoördinator 
(Rens v.d. Meer) 

Werkgroep Werkgroep Werkgroep Werkgroep 
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Deze vragen worden gesteld aan de teamleiders, omdat zij de producten en dienstencatalogus 
(PDC) opstellen in overleg met de facilitaire medewerkers. Door middel van observaties zijn 
onderstaande aspecten te constateren onder de facilitaire medewerkers, daarom worden zij op dit 
onderdeel niet meer geinterviewd.  
 
Het doel is hier om inzicht te krijgen in zowel de huidige als de gewenste PDC en de stappen die 
doorlopen moeten worden om tot het gewenste te komen helder te krijgen.  
 
1. Is de inhoud van elke dienst genoemd in het PDC duidelijk omschreven? 
2. Is de inhoud van elke dienst bekend bij de (facilitair) medewerkers? 
3. Is het voortbrengingsproces van de facilitaire producten en diensten duidelijk    
    omschreven? 
4. Zijn de werkprocessen bekend bij de facilitaire medewerkers? 
5. Zou een nieuw personeelslid zich met de beschreven werkprocessen uit de voeten 
����������P�

6. Is er een tekort aan personeel om de facilitaire diensten uit te voeren? 
7. Is het PDC compleet volgens u? Wat zou er nog aan toegevoegd moeten of kunnen worden? 
8. Heeft u nog andere opmerkingen over de PDC of suggesties (verbeterpunten) die opgenomen 
     kunnen worden in de catalogus?  
 
9. Bent u op de hoogte van de werkzaamheden/diensten (zowel inhoudelijk als procesmatig) van 
    de facilitaire afdeling van de fusiecollega?  
52��F���	��������	���
���������	�	��	�������	�������������	��
�����P�

11. Heeft u voorheen ervaring opgedaan met betrekking tot een fusie?  
12. Verwacht u knelpunten bij het fuseren van de facilitaire afdelingen?  

� welke knelpunten zijn dit? 
� hoe kunnen deze volgens u het beste aangepakt worden? 
 

13. Verwacht u dat er diensten zullen wegvallen of juist bij zullen komen bij het  
      Facilitair Centrum van de fusiebank? 
14. Welke facilitaire diensten, die huidig nog niet aanwezig zijn, acht u noodzakelijk in het  
      Facilitair Centrum van de fusiebank aanwezig te zijn en waarom? 
15. Welke facilitaire diensten, die momenteel uitbesteed zijn, kunnen na de fusering beter zelf     
      gedaan worden en waarom?   
 
16. Welke bijdrage levert de facilitaire afdeling aan de organisatie? 
17. Welke bijdrage zal het Facilitair Centrum van de fusiebank leveren aan de organisatie? 
 
18. Heeft u nog suggesties met betrekking tot mijn onderzoek? 
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Interview Annelies Bouwhuis; Teamleider Facilitaire Centrum Z-B 
 
De producten en dienstencatalogus (PDC) is volgens de teamleider compleet en zal vanaf heden 
gebruikt worden. Het doel is om de klant te informeren over de facilittaire diensten die 
aangeboden worden. De inhoud van de PDC is al wel bekend bij de facilitair medewerkers, maar 
nog niet bij de andere medewerkers (de klant). Het zou verbeterd kunnen worden met betrekking 
tot de lay-out en de opgenomen SLA’s. Aan de lay-out is niet echt aandacht besteed, omdat de 
opgestelde PDC nog de eerste stap in de goede richting is. Over de SLA’s is zij van mening dat 
deze uitgebreider beschreven zouden kunnen worden. De werkprocessen zijn niet opgenomen in 
de PDC, omdat dit niet relevant is voor de klant van de facilitaire afdeling. Deze zijn elders 
gedeeltelijk beschreven, maar daar wordt verder geen aandacht aan geschonken. Een nieuw 
personeelslid van de facilitaire afdeling zal zich dan ook niet uit te voeten kunnen met deze 
beschreven werkprocessen, omdat niet alle facilitaire diensten zijn opgenomen en de map niet 
up-to-date is. Er is soms een tekort aan personeel, maar dan is het een kwestie van prioriteiten 
stellen. Meer personeelsleden voor de facilitaire afdeling zal de Rabobank toch niet aannemen, 
dus zal de klus met dit team geklaart moeten worden.    
 
De teamleider facilitair centrum is niet geheel op de hoogte van de werkzaamheden/diensten 
binnen de facilitaire afdeling van de fusiecollega. Een aanname kan gedaan worden wat betreft 
deze werkzaamheden en diensten, omdat een aantal diensten vanzelfsprekend door een facilitaire 
afdeling worden uitgevoerd. Echter, heeft er bijvoorbeeld bij het maken van de PDC geen 
overleg plaatsgevonden over de aangeboden diensten. Er is gekozen dat iedere bank voor zich 
een PDC opsteld, welke bij eigen bank wordt ingevoerd en dat tegen de tijd van de fusie gekeken 
wordt na de samenvoeging hiervan. De teamleider heeft voorheen geen ervaring gehad met een 
fusie en kan daarom nog niks zeggen over hoe het in de praktijk in zijn werking zal gaan. 
De knelpunten zijn afhankelijk van de keuzes die gemaakt zullen worden met betrekking tot de 
vormgeving van de fusie. Wordt het een decentrale fusie (op papier) of wordt er besloten te 
fuseren naar één hoofdkantoor. Op decentraal niveau kan gedacht worden aan logistieke 
knelpunten, zoals: het afnemen van producten vanuit twee lokaties en het afnemen van producten 
bij verschillende leveranciers. Als de keuze wordt gemaakt om zich te vestigen in één 
hoofdkantoor dan kan gedacht worden aan een cultuurbotsing, zoals: dezelfde manier van 
werken. Het formuleren van de aanpak van deze knelpunten is lastig. Dit is mede omdat niet met 
zekerheid gezegd kan worden wat de ontwikkelingen zullen zijn.  
 
Verwacht wordt dat bij de fusie naar één hoofdkantoor de dienst catering erbij komt, want de 
omvang van de organisatie zal dan toenemen en dan is meer dienstverlening aan de klant 
gewenst. Bij het Facilitair Centrum van de fusiebank zal zowel bij een decentrale fusie als bij een 
fusie op één locatie een proffessionele vergaderservice gewenst zijn. Hierbij kan ook gedacht 
worden aan het strakker regelen van vergadervoorzieningen. De facilitaire afdeling pakt dit 
huidig niet gestructureerd aan.  
In de toekomst zal niet gedacht worden om diensten die huidig uitbesteed zijn zelf te gaan doen. 
Er wordt zelfs aan gedacht om meer aan outsorcing te gaan doen. Ze zijn met een klein team en 
outsorcing zal voor meer continuiteit zorgen. Het zal een effiente werking hebben, want de 
facilitaire medewerkers kunnen zich dan meer richten op hun kerntaken. De facilitaire afdeling 
levert een ondersteunende en dienstverlenende bijdrage aan de organisatie en dit zal zich gaan 
ontwikkelen tot een meer proffessionele en service gerichte afdeling, welke zich tevens 
kostenbewust is. Dit laatste houdt in dat ze meer inzicht in de kosten zullen moeten krijgen.De 
facilitaire afdeling is er om de moederorganisatie (de directie) de zorg uit handen te nemen.De 
organisatie zou er dan ook niet specifiek naar hoeven om te kijken. Hiermee wordt bedoeld dat 
de dienstverlening voor de organisatie als vanzelfsprekend aanwezig is en dat er geen incomplete 
dienstverlening te constateren is, zoals het ontbreken van verlichting in het pand. 
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Interview teamleider Facilitair Ondersteuning Rabobank Leidschendam-Voorburg 
 
In de producten en dienstencatalogus (PDC) zijn de facilitaire producten en diensten zowel 
inhoudelijk als procesmatig duidelijk omschreven. Een nieuw personeelslid zou zich uit de 
voeten kunnen met het opgestelde PDC. De inhoud en werkzaamheden per dienst zijn goed 
gecommuniceerd naar de (facilitaire) medewerkers, zodat ook zij ermee bekend zijn. Hier is de 
teamleider verantwoordelijk voor. In de ogen van de teamleider is de PDC zo goed als compleet 
voor zowel de huidige situatie als voor de fusiebank. 
Volgens de teamleider Facilitaire Ondersteuning is er op dit moment voldoende personeel 
aanwezig om de facilitaire taken naar behoren uit te voeren. Echter, als één van hen niet 
aanwezig is dan wordt het een stuk lastiger om tijdig de klantwens te vervullen.  
Om de missie en de medewerkers van de bank optimaal te kunnen blijven ondersteunen, wordt 
het voorstel gedaan om een vacature te stellen van 1 FTE ten behoeve van de Facilitaire 
Organisatie. Dit zal door de teamleider mondeling toegelicht worden aan het Managementteam. 
Naast het voorstel zal ook de werkveldanalyse nader toegelicht worden. Hierin zijn de 
werkzaamheden die onder Facilitaire Ondersteuning vallen opgesomd, het aantal uren op 
weekbasis inbesteed (zelf doen) aangeduid en het aantal uren op weekbasis uitbesteed. 
De analyse is ingedeeld in de volgende aandachtsgebieden: Huisvesting, Services, Middelen en 
overige Facilitaire zaken. 
  
De teamleider Facilitair Ondersteuning Rabobank Leidschendam-Voorburg is op de hoogte van 
de werkzaamheden van de facilitaire afdeling van de fusiecollega. De reden hiervan is dat de 
teamleiders van de fusiebank tijdens een overleg dit weleens ter sprake hebben gebracht. De 
facilitaire afdelingen van de lokale banken van de Rabobank verschillen niet zo van elkaar. 
Knelpunten worden dan ook niet verwacht bij het fuseren van de facilitaire afdelingen.  
Naar verwachting zullen geen diensten wegvallen bij het Facilitair Centrum van de fusiebank. 
Recent is de dient Waardebeheer tot de verantwoordelijkheid van Facilitaire Ondersteuning gaan 
behoren. Deze behoorde onlangs tot het primaire proces.  
Wel wordt verwacht dat na de fusie de klant vraag zal hebben naar catering. De omvang van de 
bank zal groter zijn en catering kan dan als gewenst worden beschouwd.   
De gedachte voor de toekomst is om alle facilitaire diensten uit te besteden, zodat de facilitaire 
afdeling een coördinerende rol krijgt in de organisatie.  
 
Suggesties voor mijn onderzoek: 

� vraag de klant wat zij verwachten van het Facilitair Centrum van de fusiebank; 
� er is al het een en ander besproken omtrent de visie facilitaire afdeling en de  
    professionalisering van deze afdeling;  
� ik kan ervan uit gaan dat de lokale banken de regelgeving van Rabobank Nederland 

zullen  
    volgen en daar niet van zullen afwijken, want dat kan een belemmering zijn voor de  
   informatie-uitwisseling tussen de Rabobanken.   
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2. Is er veel vraag naar de facilitaire producten en diensten vanuit de klant?  
3. Kan de klant rekenen op de facilitaire afdeling? Word de klant vriendelijk te woord gestaan en 
     zijn de facilitaire medewerkers meewerkend?  
4a. Hoe wordt de huidige facilitaire afdeling in zijn totaliteit ervaren door de klant en welke   
       verklaringen geven zij hiervoor? Hierbij kan gedacht worden aan: 

� wat vindt de klant over het assortiment  van de facilitaire afdeling? 
� wat vindt de klant over de taakuitvoering van de facilitaire afdeling en het informeren    
       hierover?  
� is de klant tevreden over de doorlooptijd van klachtenbehandeling? 
� is de klant tevreden over de kwaliteit van de dienstverlening?       
                        

4b. Als de klant kijkt naar de totale facilitaire afdeling en een score mocht toekennen op een   
       vierpuntschaal (4 = zeer goed, 1 = behoeft sterke verbetering) wat zou de score dan zijn voor  
       de huidige facilitaire afdeling?  
 
5. Wenst de klant een uitgebreider assortiment van het Facilitair Centrum van de fusiebank? 
6. Wenst de klant verbeteringen met betrekking tot de taakuitvoering van de verschillende  
     diensten en informering hierover?  
7. Welke facilitaire diensten zijn volgens de klant voor verbetering vatbaar en waarom? 
8. Zijn er diensten, die huidig niet tot de facilitaire afdeling behoren, welke volgens de klant  
     opgenomen moeten worden in het Facilitair Centrum van de fusiebank? 
9. Wat verwacht de klant van het Facilitair Centrum van de fusiebank en waarom? 

� communicatie;  
� servicedesk; klachtensysteem. 
� klantbenadering/houding; reactief of pro-actief.  
� klanttevredenheid. 
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Interview Martijn van Luijken; Manager Particulieren Z-B 
 
Hij persoonlijk is niet op de hoogte van alle producten en dienstencatalogus. Een aanname kan 
gedaan worden dat de klant op de hoogte is van de diensten waar ze dagelijks gebruik van 
maken.  
De huidige facilitaire afdeling wordt ervaren als ruim voldoende, maar verbeteren kan altijd. De 
verbeterpunten zijn voornamelijk: 

� de klantbenadering; ze moeten zelf meer verantwoordelijkheid nemen en  
       pro-actief zijn.  
� inventarisaties doen en signalen oppikken. 
� het altijd terugkoppelen van de voortgang van een taakuitvoering. 
� professionalisering; dit moet terugkomen in de Service Level Agreements. 

 
Interview Jan-leendert Molendijk; Directeur Bedrijven Z-B 
 
Ook hij is persoonlijk is niet op de hoogte van alle producten en dienstencatalogus. Een aanname 
kan gedaan worden dat de klant op de hoogte is van de diensten waar ze dagelijks gebruik van 
maken. Wat de facilitaire afdeling gevraagd wordt dat voeren ze goed uit, maar ze zouden een 
pro-actiefe facilitaire afdeling moeten zijn. Het ziet ernaar uit dat ze niet structureel te werk gaan 
en dat komt onprofessioneel over. Een profesionele facilitaire afdeling is dus gewenst, welke 
bereikt kan worden door structureel te werk te gaan en zelf op klantwensen in te spelen.  
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De Manager Particulieren is de vertegenwoordiger van de medewerkers van dit segment. Deze 
vormen een deel van de interne klant van de facilitaire afdeling.  
Sinds een maand is de producten en dienstencatalogus aan de klant uitgedeeld en tevens op het 
Lokalweb van de Rabobank geplaatst. De klant is dus op de hoogte van de producten en diensten 
die de facilitaire afdeling hen biedt en maakt ook dagelijks gebruik van de facilitaire diensten, 
zoals: de postvoorziening en de bestellingen. De facilitaire medewerkers staan open voor de 
klantvraag en de klant kan rekenen dat zijn taak naar behoren wordt uitgevoerd door de 
facilitaire afdeling. De huidige facilitaire afdeling wordt in zijn totaliteit als goed ervaren door 
de klant en er wordt een 3,5 als score toegekend. Het assortiment en de taakuitvoering zijn naar 
wens. Tevens is er tevredenheid over de kwaliteit van de dienstverlening en hiermee de 
doorlooptijd van de klachtenafhandeling. De bereikbaarheid van de facilitaire dienstverlening 
voor ad hoc werkzaamheden is goed.  
Het informeren over de taakuitvoering en over de doorlooptijd wordt vooraf wel goed 
gecommuniceerd. Echter, tijdens de uitvoering of achteraf wordt er soms niet terug gekoppeld 
naar de klant. Uiteindelijk vindt deze terugkoppeling wel plaats, maar dit wenst de klant meestal 
op een eerder moment. De reden hiervoor is dat de klant voelt dat hij/zij serieus wordt genomen 
en dat er echt wat aan gedaan wordt om bijvoorbeeld een storing te verhelpen. De klant wil 
weten hoe ver de facilitaire afdeling is bij de uitvoering van zijn/haar taak. 
 
Er zijn voor de rest geen diensten, die huidig niet tot de facilitaire afdeling behoren, welke 
opgenomen moeten worden in het Facilitair Centrum van de fusiebank. De klant verwacht dat de 
huidige facilitaire producten en diensten op dezelfde wijze aangeboden zullen worden en dat de 
openstaande houding van de facilitaire medewerkers ten opzichte van de klantvraag niet zal 
veranderen. Het moet een bijdrage leveren aan de prestatieverbetering van de rest van de 
segmenten. 
Verder verwacht de klant van het Facilitair Centrum van de fusiebank dat de communicatie 
oftewel de terugkoppeling tijdig plaatsvindt in plaats van dat er op het laatste moment gereageerd 
wordt. Het meer pro-actief zijn van de facilitaire afdeling is gewenst. Hierbij kan gedacht worden 
aan het opmerken van gebreken in het gebouw en/of de werkplek en actie ondernemen in plaats 
van een afwachtende houding tot een klant het meld. Het assortiment is goed, maar de manier 
van aannemen van een taak moet uniform gebeuren. Stel de klant op de hoogte van de tijden, 
zoals het inleveren van de post bij de facilitaire afdeling en hou jezelf eraan. Als de facilitaire 
afdeling vaak ervan gaat afwijken dan werkt men niet uniform meer. Het te vaak toch aannemen 
van werk buiten de afgesproken tijden kan niet gezien worden als flexibiliteit, maar zal 
uiteindelijk leiden tot een gewoonte van de klant. Een ‘nee’ vanuit de facilitaire afdeling zal dan 
negatiever overkomen als dat ze de taak niet aannemen en verwijzen naar de deadline voor 
bepaalde taakuitvoeringen, omdat uniform te werk moet worden gegaan. Er is geen 
gestructureerde klachtensysteem, maar de klant kan binnen lopen bij de facilitaire afdeling of hen 
bereiken via de mail. Als de facilitair medewerker niet op hun werkplek te vinden zijn dan 
kunnen ze ook telefonisch bereikt worden. De klanttevredenheidsonderzoek onder de 
medewerkers wordt jaarlijks gehouden. Het resultaat is meestal afhankelijk van het moment van 
afname en hiermee dus de recente ervaring van de klant met de facilitaire afdeling.  
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Interview Jan Vermeulen; Manager Bedrijven L-V 
 
De Manager Bedrijven is de vertegenwoordiger van de medewerkers die tot dit segment behoren. 
Deze vormen tevens een deel van de interne klant van de facilitaire afdeling. 
 
Dit segment is wat minder op de hoogte van alle producten en diensten die de facilitaire afdeling 
hen biedt. Bekend is dat het assortiment van de facilitaire afdeling te vinden is op het Lokalweb, 
dus mochten ze interesse hebben dan weten ze het te vinden. Verder is de klant wel op de hoogte 
van de diensten waar ze zelf de meeste vraag naar hebben, zoals: de postvoorziening, de 
vergaderservice en de bestellingen. 
De klant kan in ieder geval rekenen op de facilitaire afdeling. Ze kunnen met hun vraag naar een 
desbetreffende facilitaire dienst terecht bij de facilitair medewerker, welke hen vriendelijk te 
woord staat en een meewerkende houding heeft. De houding toont aan dat zij open staan voor de 
klantvraag en deze zo proberen af te handelen, zodat de klant tevreden is over de ervaren 
dienstverlening.  
De huidige facilitaire afdeling wordt in zijn totaliteit als een goed dienstverlenende afdeling 
beschouwd, die de segment Bedrijven bij het leveren van hun prestaties prima ondersteund. Er 
heerst een tevredenheid over het assortiment, de taakuitvoering, doorlooptijd en kwaliteit van de 
diensten, waarvan dagelijks gebruik wordt gemaakt. Kijkend naar deze aspecten is een drie als 
score toegekend aan de huidige facilitaire afdeling. 
  
Het beter informeren moet nog plaatsvinden tijdens een vergadering, waarin de teamleider 
Facilitair Centrum de producten en dienstencatalogus zou toelichten en helder wordt wat wel tot 
hun taak behoort en wat niet. Het is dus wel gewenst dat hierover gecommuniceerd wordt tijdens 
een Management Team overleg.  
Alle diensten kunnen natuurlijk altijd verbeterd worden, maar de klant is nu al tevreden over hoe 
zaken geregeld worden. Aan catering zou gedacht kunnen worden na de fusie. Echter, of de klant 
hier echt behoefte aan heeft is nog de vraag. 
Verbeterpunten komen naar voren in tevredenheidsonderzoek of anders wel tijdens het 
performance management gesprek dat per segment wordt gehouden. Deze worden doorgegeven 
aan de Hoofd Bedrijfsvoering en aan de Teamleider Facilitair Centrum. Een servicedesk is niet 
gewenst, want de facilitaire afdeling is goed bereikbaar. De klantbenadering zou meer richting 
pro-actief kunnen, maar reactief met een duidelijke klantvraag werkt ook goed.   
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Facilitaire Dienst Knelpunt Aanbeveling 

   
Standaard dienstverlening   
Openen en sluiten Hoofdkantoor                       - - 

Postvoorziening twee postadressen 
zullen uiteindelijk een 
postadres worden 

Centraal; klanten goed op de hoogte 
houden over het postadres 

Voorraad Zoetermeer houdt geen 
voorraad, maar 
Leidschendam wel 

Decentraal; een voorraad 
aanhouden, zodat de kleine 
klantvragen snel kunnen worden 
afgehandeld 

Catering Er wordt geen 
uitgebreide catering 
aangeboden 

De omvang van de fusiebank zal 
toenemen, waardoor het inhuren 
van de dienst catering gewenst is  

Schoonmaak uitbesteedt aan twee 
verschillende 
leveranciers 

Leveranciersselectie;  nieuw 
contract zal opgesteld moeten 
worden(via Rabobank Nederland) 

Beveiliging De procedure die m.b.t. 
de beveiliging word 
aangehouden 

De beveiligingsprocedure van de 
fusiebank op elkaar afstemmen 

Waardenbeheer De procedure die m.b.t. 
waardebeheer word 
aangehouden 

De waardebeheerprocedure van de 
fusiebank op elkaar afstemmen 

Sleutelbeheer De procedure die m.b.t. 
sleutelbeheer word 
aangehouden 

De procedure m.b.t. het 
sleutelbeheer van de fusiebank op 
elkaar afstemmen 

Archivering De procedure die m.b.t. 
archivering word 
aangehouden 

De procedure m.b.t. het bewaren en 
opvragen van archivering op elkaar 
afstemmen 

Telefonie twee nummers zullen 
uiteindelijk een 
nummer worden 

Centraal; Klanten goed op de 
hoogte houden over het 
telefoonnummer (een centrale 
nummer) 

Onderhoud gebouwen                                                                                                                              De procedure  m.b.t. 
het onderhoud van 
gebouwen 

De procedure op elkaar afstemmen 
en vastlegging m.b.t.  
inventarisatierondes  

Groenvoorziening                                                                                             uitbesteedt aan twee 
verschillende 
leveranciers 

Leveranciersselectie;  nieuw 
contract zal opgesteld moeten 
worden(via Rabobank Nederland) 

Onderhoud apparaten                                      uitbesteedt aan twee 
verschillende 
leveranciers 

Leveranciersselectie;  nieuw 
contract zal opgesteld moeten 
worden(via Rabobank Nederland) 
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Calamiteiten                                                                                                                                       De procedure die m.b.t. 

calamiteiten word 
aangehouden 

De procedure m.b.t. calamiteiten 
binnen de fusiebank op elkaar 
afstemmen  

Arbo                                                                                                                                                                                    Frequentie van Risico 
Inventarisatie &  
Evaluatie uitvoering 

Afstemmen van frequentie en 
methode van instructies over 
Arbo(eisen) 

Milieuzorg De procedure die m.b.t 
milieuzorg word 
aangehouden  

Procedure eenduidig vastleggen en 
medewerkers informeren over  wat 
van hen verwacht wordt  

OLA/OLO                                                                                                                                                            - - 

  
 
Facilitaire Dienst Knelpunt Aanbeveling 

   
Servicedesk dienstverlening   
Responsetijd                                                                                                                                                      De procedure die m.b.t. 

responsetijd word 
aangehouden 

Procedure eenduidig vastleggen en 
medewerkers informeren over  wat van 
hen verwacht wordt  

Sigma/Systeembeheer                                                                                                                                                      Sigma regelt het 
systeembeheer vanaf 
een afstand 

Klanten informeren over de gang van 
zaken bij systeemtechnische vragen, 
storingen en smartcards      

Storingsafhandeling De medewerker/klant 
weet niet altijd hoe 
lang een storing duurt 

Procedure afstemmen en duidelijk 
terugkoppelen naar de klant over 
wanneer +/-  storing verholpen is 

Bestellingen De procedure die m.b.t. 
bestellingen word 
aangehouden 

De procedure duidelijk vastleggen           
(Rabobank Nederland bepaald al hoe dit 
dient te gebeuren) 

Catering                                                                        De procedure die m.b.t. 
catering(koffie) wordt 
aangehouden 

Procedure eenduidig vastleggen en 
medewerkers informeren over  wat van 
hen verwacht wordt  

Evenementen                                                                                                                                                                        Z ' meer heeft dit niet 
in PDC,  maar voert 
deze dienst wel uit 

Z ' meer en L' dam moeten de PDC 
afstemmen met elkaar. Z ' meer zal de 
dienst moeten opnemen in PDC 

Mailings Z ' meer heeft dit niet 
in PDC,  maar voert 
deze dienst wel uit 

Z ' meer en L' dam moeten de PDC 
afstemmen met elkaar. Z ' meer zal de 
dienst moeten opnemen in PDC 

Inbinden documenten                                                                                                                                            Z ' meer heeft dit niet 
in PDC,  maar voert 
deze dienst wel uit 

Z ' meer en L' dam moeten de PDC 
afstemmen met elkaar. Z ' meer zal de 
dienst moeten opnemen in PDC 

Lamineren documenten                                                                                                                                           Z ' meer heeft dit niet 
in PDC,  maar voert 
deze dienst wel uit 

Z ' meer en L' dam moeten de PDC 
afstemmen met elkaar. Z ' meer zal de 
dienst moeten opnemen in PDC 
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Kopieer- en printservice Niet alle klanten zijn  

op de hoogte van deze 
facilitaire dienst  

Informeren van de interne klant over 
aanwezigheid en procedure van deze 
facilitaire dienst  

Telecommunicatievoorzieningen                                                                                                                    Z ' meer heeft dit niet 
in PDC,  maar voert 
deze dienst wel uit 

Z ' meer en L' dam moeten de PDC 
afstemmen met elkaar. Z ' meer zal de 
dienst moeten opnemen in PDC 

Faxservice twee faxnummers 
zullen uiteindelijk een 
faxnummer worden 

Klanten goed op de hoogte houden over 
de faxnummer en per afdeling een 
faxapparaat plaatsen 

Foto’s  opslaan                                                                                                                                          Z ' meer heeft dit niet 
in PDC,  maar voert 
deze dienst wel uit 

Z ' meer en L' dam moeten de PDC 
afstemmen met elkaar. Z ' meer zal de 
dienst moeten opnemen in PDC 

  
 
Facilitaire Dienst Knelpunt Aanbeveling 

   
Zelfservice   
Resources/uitlenen apparatuur                                                                                    Z ' meer heeft dit niet in 

PDC,  maar voert deze 
dienst wel uit 

Z ' meer en L' dam moeten de PDC 
afstemmen met elkaar. Z ' meer zal de 
dienst moeten opnemen in PDC 

Vergaderservice De procedure die m.b.t 
vergaderservice  word 
aangehouden  

Procedure eenduidig vastleggen en 
medewerkers informeren over  wat 
van hen verwacht wordt  

Interne verhuizing                                                                                     Z ' meer heeft dit niet in 
PDC,  maar voert deze 
dienst wel uit 

Z ' meer en L' dam moeten de PDC 
afstemmen met elkaar. Z ' meer zal de 
dienst moeten opnemen in PDC 

Verbouwing Z ' meer heeft dit niet in 
PDC,  maar voert deze 
dienst wel uit 

Z ' meer en L' dam moeten de PDC 
afstemmen met elkaar. Z ' meer zal de 
dienst moeten opnemen in PDC 

Uitbestedingstrajecten Z ' meer heeft dit niet in 
PDC,  maar voert deze 
dienst wel uit 

Z ' meer en L' dam moeten de PDC 
afstemmen met elkaar. Z ' meer zal de 
dienst moeten opnemen in PDC 
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