Afstudeerverslag
Verbetering van de Administratieve Organisatie bij het CBS

Op welke wijze kan de inhoud, acceptatie en toegankelijkheid van de huidige administratieve organisatie van het CBS verbeterd worden?
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Voorwoord
Mijn opleiding wordt afgesloten met deze afstudeeropdracht.

Een onderdeel van deze opdracht is het schrijven van een afstudeerverslag voor school en het stagebedrijf.
Mijn wens was om tijdens mijn opleiding ervaring op te doen bij zowel een grote als een kleine organisatie.

Mijn stage in het derde jaar heb ik gelopen bij een kleine organisatie.

Daarom wilde ik mijn afstudeeropdracht graag uitvoeren bij een grote organisatie.

Ik heb het beeld dat opdrachten bij een grote organisatie veel interessanter zijn.

Reden is dat je te maken hebt met veel werknemers en een andere dynamiek hebt dan bij een kleine organisatie. Om er voor te zorgen dat alle processen goed lopen in zo’n grote organisatie wordt een goede planning met een goede Administratieve Organisatie vereist. Daarom ben ik voor mijn afstudeeropdracht op zoek gegaan naar een grote organisatie. 

Eerder in mijn opleiding heb ik een workshop gedaan bij het CBS. De workshop ging over het onderwerp interviewen. Toen ik hier binnen kwam, leek het me een leuke en goede organisatie om voor te werken. Ik wilde dus mijn afstudeeropdracht uitvoeren bij een grote organisatie. Door het bezoek bij het CBS in mijn tweede leerjaar kwam ik op het idee om te solliciteren voor een afstudeeropdracht bij het CBS. 
Ik had zelf wel ideeën voor een opdracht in mijn hoofd maar wachtte eerst af wat het CBS mij kon bieden. Tijdens het sollicitatiegesprek werd mijn opdracht duidelijk. De huidige AO van het CBS moest verbeterd worden. Tijdens mijn stage heb ik ook een AO handleiding geschreven en had dus al ervaring met AO. Het leek me daarom leuk dit als afstudeeropdracht te doen.
Het resultaat vindt u terug in dit verslag.

Ik wil mijn dank betuigen aan mijn stagebegeleider van het CBS de heer Tienstra en mijn stagedocent mevrouw Van der Geer. Meneer Tienstra en mevrouw Van der Geer hebben mij goed begeleid en geholpen tijdens het uitvoeren van mijn afstudeeropdracht. Ook mijn vader wil ik bedanken. Hij heeft met me gebrainstormd tijdens mijn scriptie en geholpen bij mijn eindverslag.
Samenvatting
Deze scriptie gaat over het verbeteren van de AO van het CBS.

De probleemstelling is: Op welke wijze kan de inhoud, acceptatie en toegankelijkheid van de huidige administratieve organisatie van het CBS verbeterd worden?
Volgens de AO beheerder is de AO niet voldoende en moet deze onder de loep worden genomen en verbeterd worden. De AO wordt zelden gebruikt door de medewerkers van het CBS. 

Doel van de scriptie is de AO zo te verbeteren dat de medewerkers van het CBS de AO gaan gebruiken.

Er is literatuur, interviews, gesprekken met de AO beheerder en de oude AO gebruikt om de oude AO te verbeteren.
De opmaak van de AO is verbeterd en de spelling is gecontroleerd en verbeterd. De indeling van de AO is verbeterd en voor de gehele AO hetzelfde gemaakt. 
Het hoofdproces financiën is verwijderd en de processen die hieronder vallen zijn verplaatst naar andere hoofdprocessen. Ook is de indeling van het hoofdproces inkoop verbeterd. De processen staan nu in de juiste volgorde met de juiste kop.

Er is besloten om de AO in WORD op intranet te plaatsen in de plaats van het AO programma Mavim. Tabellen die geen toegevoegde waarde hadden zijn uit de AO gehaald. Naamgevingen van divisies zijn verbeterd in de AO. 

Ook zijn er een aantal processen verwijderd uit de AO die niet meer van toepassing waren. Verder zijn er ook processen verbeterd die verouderd waren.
De AO is nog niet voldoende en zal nog verbeterd moeten worden. Zo moet de gehele AO up-to-date zijn. Verder zijn er bepaalde processen die nog toegevoegd kunnen worden aan de AO. Leidinggevende zouden een cursus AO kunnen volgen. Hierdoor kunnen de leidinggevende de medewerkers beter uitleggen waarom AO zo belangrijk is. Met hoofdcommunicatie moet gekeken worden hoe het CBS er voor kan zorgen dat de medewerkers de AO meer gaan gebruiken. 

Uiteindelijk moet de AO op intranet komen als deze voldoende is. 

Uit interviews is gebleken dat medewerkers geen voorkeur hebben voor Mavim of WORD. Wel geven ze duidelijk aan dat de AO up-to-date moet zijn. Verder zal het CBS meer gehoor kunnen geven aan medewerkers die ideeën hebben om processen te verbeteren. 
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Inleiding en probleemstelling
Aanleiding van de opdracht:

Het CBS stelt de Administratieve Organisatie (hierna AO) via intranet aan het personeel ter beschikking. 

De AO wordt gepresenteerd met het softwareprogramma Mavim.

Het CBS ondervindt problemen met de inhoud, acceptatie en toegankelijkheid van de AO en wenst dat hiervoor oplossingen worden gezocht en geïmplementeerd.

De volgende problemen zijn onderkend:

1. 
De presentatiewijze wordt als onvoldoende duidelijk ervaren door zowel de gebruikers als de AO-beheerder. Omdat geldt effectiviteit = kwaliteit x acceptatie en de acceptatie van de AO onvoldoende is, kan de effectiviteit van de AO beter. 

2. 
Het personeel kan moeilijk en pas na veel inspanning de administratieve procedures vinden in het huidige Handboek AO. De AO handleiding is daarmee onvoldoende toegankelijk voor het personeel. De ontoegankelijkheid komt met name door het programma Mavim die voor de AO beschrijving gebruikt wordt.

3. 
Er bestaan twijfels of de huidige AO handleiding inhoudelijk voldoende is.

Het doel van de opdracht is te onderzoeken hoe de inhoud, de acceptatie en de toegankelijkheid van de huidige AO van het CBS kan worden verbeterd. Verder zal een bijdrage geleverd worden aan de implementatie van de aangepaste AO.

De probleemstelling wordt dan:
Op welke wijze kan de inhoud, acceptatie en toegankelijkheid van de huidige administratieve organisatie van het CBS verbeterd worden?
Deze probleemstelling kan beantwoord worden aan de hand van de volgende deelvragen:
1. Hoe is het CBS georganiseerd?

2. Wat is de betekenis van AO 
3. Hoe is de huidige situatie van de AO bij het CBS?

4. Wat zijn de verschillen tussen de huidige AO en de AO volgens de literatuur?

5. Wat zijn de knelpunten van de huidige AO en mogelijke verbeteringen voor de nieuwe AO?

Alle medewerkers van het CBS hebben belang bij een goede AO. Maar afdeling inkoop, verkoop, financiën en afdeling personeel hebben het meeste belang bij een nieuwe en verbeterde AO. Deze afdelingen krijgen het meest te maken met de AO. Hun processen zijn namelijk beschreven in de AO. Verder heeft ook de AO beheerder belang bij een verbeterde AO. 
In hoofdstuk één wordt een korte introductie over het CBS gegeven. Wat voor product en / of dienst het CBS levert. Verder wordt in hoofdstuk 1 een omschrijving gegeven van de afstudeeropdracht. In dit hoofdstuk wordt gebruik gemaakt van de website van het CBS.
In hoofdstuk twee wordt uitgelegd wat AO inhoudt. In dit hoofdstuk wordt gebruik gemaakt van het boek: Grondslagen Administratieve Organisatie Deel B van Prof. E.O.J. Jans.
In dit hoofdstuk zal ook een omschrijving gegeven worden van de huidige AO. Er zal omschreven worden hoe de huidige AO er tot op heden uit heeft gezien. Hierbij zal zowel inhoudelijk als naar de acceptatie en toegankelijkheid gekeken worden. Hier wordt gebruik gemaakt van de huidige AO van het CBS die te vinden is op het intranet van het CBS. Eind van dit hoofdstuk zullen interviews besproken worden die zijn gehouden met medewerkers van het CBS.
In hoofdstuk drie wordt besproken hoe de AO eruit hoort te zien aan de hand van de literatuur. Hierbij zal ook gekeken worden naar de inhoud en naar de acceptatie & toegankelijkheid. Er zal dan ook een vergelijking gemaakt worden tussen de huidige AO bij het CBS en de AO volgens de literatuur. Hier wordt gebruik gemaakt van de huidige AO en van het boek: Grondslagen Administratieve Organisatie Deel B van Prof. E.O.J. Jans.
In hoofdstuk vier zullen de knelpunten besproken worden van de huidige AO en de mogelijke verbeteringen voor de nieuwe AO. Hierbij wordt gebruik gemaakt van de huidige AO en van gesprekken en interviews met medewerkers van het CBS. Ook wordt gebruik gemaakt van gesprekken met de AO beheerder.
In hoofdstuk vijf vindt een evaluatie plaats over het bereiken van het doel van deze opdracht en wordt advies gegeven hoe de AO opnieuw geïntroduceerd kan worden. Er zal advies worden gegeven hoe het CBS er voor kan zorgen dat het personeel de nieuwe AO wel zal gaan gebruiken. 
Op het einde van dit verslag zal nog een conclusie en advies gegeven worden over de nieuwe AO.

In het nawoord wordt een vergelijking geven tussen stage bij kleine organisatie versus grote organisatie.

1. Het CBS
Deelvraag 1: Hoe is het CBS georganiseerd?
Het CBS 
(1) Het Centraal Bureau voor de Statistiek heeft als taak het publiceren van betrouwbare en samenhangende statistische informatie, die inspeelt op de behoefte van de samenleving. Naast de verantwoordelijkheid voor de nationale (officiële) statistieken is het CBS ook belast met de productie van Europese (communautaire) statistieken. De wettelijke grondslag voor het CBS is de "Wet op het Centraal Bureau voor de Statistiek" van 20 november 2003 (Staatsblad 2003, 516).

De CBS-wet is laatstelijk gewijzigd bij Wet van 15 december 2004, houdende wijziging van de Wet op het Centraal bureau voor de statistiek in verband met de uitvoering van de nieuwe Intrastatverordening (Staatsblad 2004, 695)

De informatie die het CBS publiceert, omvat vele maatschappelijke aspecten, van macro-economische indicatoren als economische groei en consumentenprijzen, tot de inkomenssituatie van personen en huishoudens. Het onderzoeksprogramma (meerjarenprogramma en werkprogramma) van het CBS wordt vastgesteld door de Centrale Commissie voor de Statistiek (CCS). Dit is een onafhankelijke commissie die waakt over de onafhankelijkheid, onpartijdigheid, relevantie, kwaliteit en continuïteit van het statistische programma. De DG is onafhankelijk als het gaat om de keuze van onderzoeksmethoden en de beslissing om uitkomsten te publiceren.

Het CBS wil tot een maximale vermindering van de administratieve lasten voor bedrijfsleven en burger komen. Hiertoe worden zoveel mogelijk bestaande administratieve bestanden van de overheid en buiten de overheid (maar wel gefinancierd met publieke middelen) gebruikt. De gegevens uit deze bestanden worden kosteloos aan het CBS verstrekt. Voor zover bestaande registraties niet toereikend zijn, houdt het CBS ter aanvulling jaarlijks enquêtes onder bedrijven en burgers. Bedrijven kunnen onder bepaalde voorwaarden verplicht worden gegevens aan het CBS te verstrekken. Die verplichting kan het CBS zelf kracht bijzetten met bestuurlijke boete en lastgeving onder dwangsom. Het CBS op zijn beurt is verplicht tot geheimhouding van de individuele gegevens.

Het Centraal Bureau voor de Statistiek (CBS) is sinds 3 januari 2004 een Zelfstandig Bestuursorgaan (ZBO). De hiërarchische relatie tussen minister en organisatie is doorbroken. De minister van Economische Zaken heeft echter een systeemverantwoordelijkheid voor de statistische informatievoorziening van rijkswege. Dat wil zeggen dat hij politiek verantwoordelijk is voor wetgeving en budget, voor het in stand houden van de voorwaarden voor een onafhankelijke en publieke productie van kwalitatief goede en betrouwbare statistieken. De kosten voor de uitoefening van taken ter uitvoering van deze wet komen ten laste van de rijksbegroting.
(1) Deze tekst is afkomstig van de CBS site, zie bronnenlijst.
Het CBS is een non-profit organisatie. De producten die het CBS levert zijn publicaties van kwantitatieve informatie die op de website gratis te verkrijgen zijn. Toch ontvangt ook het CBS geld van klanten. Dit kan bijvoorbeeld zijn van klanten die aan het CBS vragen of zij bepaalde statistische informatie voor hem kunnen zoeken. Ook voor projecten voor derden ontvangt het CBS geld. Het CBS heeft alleen geen winstoogmerk. Verkopen waar CBS geld mee binnen haalt zijn: 

- Publicaties waar geld voor gevraagd kan worden

- Kleine opdrachten

- Internationale projecten

- On-site werken

- Abonnementen

De gegevens (hun product) die het CBS moet leveren, worden bepaald door de Europese regelgeving en de Nederlandse overheid. Het geld wordt dan ook ontvangen van de overheid om die gegevens te kunnen produceren.
Bij bepaalde opdrachten moet ook gekeken worden of het CBS voldoende personeel en ruimte heeft. Soms worden opdrachten ook afgewezen omdat voor het CBS niet mogelijk is om deze uit te voeren.
Het organogram van het CBS is te vinden op de website van het CBS. (1)
Het CBS is verdeeld in de hoofdafdelingen:
· Bedrijfsvoering en communicatie

· Dataverzameling

· Economie, bedrijven en nationale rekeningen

· Procesontwikkeling, IT en methodologie Pilot

· Sociaal-economische en ruimtelijke statistieken
De eerste afdeling is een ondersteunende afdeling. Deze afdeling zorgt dat alles goed gecommuniceerd wordt en dat de organisatie geen verlies draait.


Dataverzameling verzamelt data om zo statistische gegevens te kunnen produceren.

Deze afdeling produceert statistische informatie op het gebied van economie, bedrijven en nationale rekeningen.
De volgende afdeling houdt zich bezig met processen en IT binnen het CBS.

De laatste afdeling produceert sociaal-economische en ruimtelijke statistieken.

(1) http://www.cbs.nl/NR/rdonlyres/6B543C63-B2D5-486E-902D-D2EEF7FF42EF/0/organogram.pdf
Belanghebbende bij een nieuwe AO zijn:

Alle medewerkers van het CBS hebben belang bij een goede AO. Maar afdeling inkoop, verkoop, financiën en afdeling personeel hebben het meeste belang bij een nieuwe en verbeterde AO. Deze afdelingen krijgen het meeste te maken met de AO. Hun processen zijn namelijk beschreven in de AO. Verder heeft ook de AO beheerder belang bij een verbeterde AO. 
2. De AO bij het CBS
Deelvraag 2: Wat is de betekenis van AO?
Administratieve organisatie definitie:

Het complex van maatregelen dat leidt tot het systematisch verzamelen, vastleggen, verwerken en verstrekken van informatie ten behoeve van het besturen en doen functioneren van huishoudingen en ten behoeve van de verantwoording die hierover moet worden afgelegd. 1)
Bij de AO gaat het dus om het beheersen van risico’s en het waarborgen van de betrouwbaarheid van de bestuurlijke informatievoorziening. Ook gaat het bij de AO om de efficiency en effectiviteit van de processen binnen de organisatie.

Bij het opstellen van een AO moet rekening worden gehouden met zowel interne als externe wet-, en regelgeving. De AO moet gezien worden als interne regelgeving. De Nederlandse wet schrijft ook wetten voor waaraan een organisatie zich moet houden. In de AO moet rekening worden gehouden met de formele wet.

Bij het CBS moet vooral gewerkt worden aan efficiëntie van de AO. De AO moet beter toegankelijk worden voor het personeel. 

Om er voor te zorgen dat het bestuur betrouwbare bestuurlijke informatie ontvangt moet de AO van het CBS in orde zijn. In de AO zijn de processen zo beschreven om er voor te zorgen dat de organisatie op de juiste manier handelt. Ook zorgt de AO ervoor dat de gegevens op de juiste manier verwerkt worden zodat de informatie die het bestuur ontvangt daadwerkelijk betrouwbaar is.

De AO zorgt er voor dat er controletechnische functiescheiding aanwezig is binnen het CBS. 

De AO is een preventieve en repressieve controle. 2)
Preventief is het functiemisbruik en andere ongewenste zaken zo veel mogelijk proberen te voorkomen.
Repressieve controlemaatregelen zijn bedoeld om afwijkingen te achterhalen, waarvan eventueel correctie kan plaatsvinden.
1) Zie het boek: Wim Fennis & Jan-Pieter Schilderinck met “De essentie van administratieve organisatie” op blz 16  

2) Zie het boek: Wim Fennis & Jan-Pieter Schilderinck met “De essentie van administratieve organisatie” op blz 26  

Deelvraag 3: Wat is de huidige situatie van de AO bij het CBS?
In dit hoofdstuk wordt beschreven hoe de huidige AO er uit ziet voordat deze veranderd zal worden. Daarmee wordt duidelijk dat de huidige AO qua inhoud toereikend is maar qua overzichtelijkheid nog aan waarde kan winnen. In paragraaf één wordt de huidige AO inhoudelijk beschreven. 1) In paragraaf twee zal de acceptatie en toegankelijkheid besproken worden van de huidige AO. 1)
2.1 inhoudelijk
Het CBS heeft zijn AO in 5 hoofdprocedures verdeeld:

· Hoofdprocedure Algemeen
· Hoofdprocedure Inkoop en materiaal

· Hoofdprocedure Projecten (verkoop en productie)

· Hoofdprocedure Financiën

· Hoofdprocedure Personeel
Per hoofdprocedure is een verdere verdeling gemaakt naar processen.
De hoofdprocedure Financiën is bijvoorbeeld verdeeld in de processen: “afhandeling inkoop facturen” en “betalen facturen & declaraties”. 
Per hoofdprocedure worden de processen weergegeven die daar onder vallen. Hierdoor krijg je een beeld van de processen die beschreven zijn binnen het CBS. 

Buiten deze hoofdprocedures zullen ook de functiescheiding en de controles alsmede de beveiliging van het pand en de computers van het CBS aan de orde komen.
1) De bron van de informatie die in dit hoofdstuk te vinden is, is de huidige AO van het CBS die te vinden is op het intranet van het CBS. In de AO op intranet wordt dezelfde hoofdstuk indeling gebruikt als in dit verslag.
Hoofdprocedure Algemeen

Zoals de naam al zegt, vallen hier de algemene processen onder.
De volgende processen vallen onder deze hoofdprocedure:

· Proc. Onderhoud AO

De AO zelf onderhouden is ook een proces. De AO moet altijd up-to-date zijn. Elk jaar zal er wel iets veranderen. Een proces kan vervallen of gewijzigd worden. Het onderhoud is in dit proces vastgelegd. 

· Proc. Handtekeningenbeheer

Sommige medewerkers zijn gemachtigd om onder een bepaald formulier een handtekening te zetten zodat de procedure zich kan voortzetten. In dit proces staat wie waar een handtekening mag zetten en hoe dit geregeld is.

· Proc. Schadeclaims

Elk organisatie kan te maken krijgen met een schadeclaim. Zo ook het CBS. In dit proces staat uitgelegd wat voor handelingen gedaan moeten worden bij een schadeclaim aan het CBS.
Hoofdprocedure Inkoop en materiaal

De volgende processen vallen onder deze hoofdprocedure:

· Proc. Activabeheer

Hierbij wordt omschreven hoe het materiële vaste activa beheerd wordt.
· Proc. Inkopen

Zoals elke onderneming heeft ook het CBS een inkoopproces. 

Het CBS koopt o.a. de volgende zaken in:

· Diensten die bijvoorbeeld programma’s leveren voor op de computer

· Computers e.d.

· Interieur

· Kantoor benodigdheden (pennen, papier e.d.)

· Inkopen voor de bibliotheek van het CBS

· Bloemen (voor bepaalde situaties)

Het CBS verkoopt geen fysieke producten. De inkopen die het CBS doet zijn als hulpgoederen bedoeld. In het proces staat aangeven wie wat moet doen om tot inkopen te komen. Voordat iets ingekocht kan worden, moet eerst een aantal controles worden uitgevoerd en handtekeningen worden gezet. Dit om fraude en fouten te voorkomen. Tot bepaalde bedragen mogen alleen bepaalde mensen inkopen doen. Hiervan mag worden afgeweken als zij van een hogere functionaris toestemming krijgen.

Hoofdprocedure Projecten
De volgende processen vallen onder deze hoofdprocedure:

· Proc. Aanmaak en verkoop publicaties

· Proc. Blaise

· Proc. Inlichtingen en kleine opdrachten

· Proc. Internationale gegevensleveranties

· Proc. Internationale projecten

· Proc. On-site werken

· Proc. Reguliere projecten

· Proc. Tijdverantwoording

· Proc. Veldwerkorganisatie

· Proc. Werk voor derden

Verkopen waar CBS geld mee binnen haalt zijn: 

- Publicaties waar geld voor gevraagd kan worden

- Kleine opdrachten

- Internationale projecten

- On-site werken

- Abonnementen

Buiten de verkopen krijgt het CBS het grootste gedeelte van hun inkomsten van de overheid.

Bij verkopen zijn er bedragen waarbij alleen bepaalde medewerkers deze verkopen mogen doen. Ook is het mogelijk toestemming te krijgen van een hogere functionaris. Bij bepaalde opdrachten moet ook gekeken worden of het CBS er voldoende personeel en ruimte voor heeft e.d.. Soms worden opdrachten afgewezen omdat het CBS deze opdracht niet kan uitvoeren. 
Hoofdprocedure Financiën
De volgende processen vallen onder deze hoofdprocedure:

· Proc. Afhandeling inkoopfacturen tot betaalbaarstelling

· Proc. Betalen facturen en declaraties

· Proc. Boekingsvoorschriften

· Proc. Budgetten

· Proc. Claimbrief EU-verplichtingen

· Proc. Handhaving

· Proc. Kas

· Proc. Liquiditeitsbeheer

· Proc. Rapportages

· Proc. Vorderingenbeheer

Bij de hoofdprocedure Financiën van CBS moet gedacht worden aan bijvoorbeeld aan het betalen van facturen en het beheren van de debiteuren. 
Verder heeft het CBS met budgetten te maken zoals elke organisatie. Deze budgetten moeten elk jaar opnieuw bepaald worden. Gedurende het jaar moet het budget beheerd worden. Er mag aan het eind van het jaar niet meer worden uitgegeven dan het budget, uitzonderingen daargelaten. 
Het CBS heeft nog een bijzonder proces. Om de cijfers te produceren, heeft het CBS cijfers nodig van bedrijven. Bedrijven zijn verplicht deze cijfers te leveren binnen bepaalde tijd. Als dit niet gebeurt, zal het CBS een boete opleggen aan de organisatie. Dit proces wordt “Handhaving” genoemd.
Hoofdprocedure Personeel

De volgende processen vallen onder deze hoofdprocedure:

· Proc. Benoemingen managers MD-doelgroep

· Proc. Betaald overwerk

· Proc. BHV vergoedingen

· Proc. Capaciteitsboekhouding

· Proc. Controleren salarisoverzichten en betalen

· Proc. Declaraties

· Proc. Disciplinaire straffen

· Proc. IKAP

· Proc. Incidentele beloningsronde

· Proc. Integriteit

· Proc. Jaarlijkse beloningsronde

· Proc. Levensloopregeling

· Proc. Loonbeslag

· Proc. Ontslag

· Proc. Opleiding en ontwikkeling van personeel

· Proc. Ouderschapsverlof

· Proc. Salarissen

· Proc. Tijdelijke krachten

· Proc. Tijdelijke krachten (IT-personeel) 

· Proc. Vergoeding privé-ruimten, telefoon e.d.

· Proc. Verhaal ongevallen bij/door derden

· Proc. Verlofadministratie

· Proc. Vervroegde uitbetaling vakantiegeld

· Proc. Verwerken mutatie via HRM in de sal.adm. 

· Proc. Vordering op medewerker
· Proc. Werving, selectie en aanname
· Proc. Wet Bescherming Persoonsgegevens (WPB) 

· Proc. Woon-werkverkeer
· Proc. Ziekteverzuim
Er zijn tal van kleine personele processen. Van het aannemen van personeel tot het ontslaan of uittreden van personeel. Er zijn processen die te maken hebben met betalingen van salaris of beloningen. Verder zijn er processen die te maken hebben met werkuren, vrije dagen, ziekte e.d.. Dan zijn er ook nog processen in verband met normen en waarden en de gevolgen van het niet opvolgen van deze normen en waarden. Daarbuiten zijn er nog tal van andere processen die te maken hebben met het personeel.
Functiescheidingen en controles

Het CBS heeft in de AO functiescheidingen en controles vastgelegd. Hieronder worden de belangrijkste functiescheidingen en controles beschreven.
· Kas:

Het CBS heeft een Kas. Het CBS doet vooral geldhandelingen op elektronische wijze. Toch heeft het CBS ook een Kas voor bepaalde omstandigheden. Er is één medewerker verantwoordelijk voor de in- en uitgaven van de kas, de beheerder. De beheerder van de Kas mag niet zelf een beroep doen op het opnemen of inleggen van geld. Alleen andere medewerkers mogen geld inleggen of opnemen als men daarvoor geautoriseerd is en men geldige reden heeft. Bij het inleggen of opnemen van geld wordt geregistreerd wie het doet, waarom en mogelijk een bewijs waarvoor. De kasbeheerder controleert dit allemaal.
· Inkoop:

Het CBS koopt verschillende producten en diensten in zoals o.a.:

· Diensten die bijvoorbeeld programma’s leveren voor op de computer

· Computers e.d.

· Interieur

· Pennen, papier e.d.

· Inkopen voor de bibliotheek van het CBS

De financiële bevoegdheden met betrekking tot het aangaan van externe verplichtingen zijn gepubliceerd in de Staatscourant en vastgelegd in een via Internet te raadplegen volmachtenregister. In de AO staat welke functie welke bevoegdheden heeft met betrekking tot inkopen. 

Er zijn niveaus van inkopen. De grenzen zijn bepaalde bedragen. De directeur-generaal is als enige onbeperkt in het aangaan van inkopen. Verder zijn de inkopen gedelegeerd naar andere functies en tot bepaalde bedragen die in de AO genoemd zijn.

De aanvraag tot inkopen wordt altijd gecontroleerd door bijvoorbeeld de controller. Er is altijd een tweede persoon die de aanvraag controleert en goed- of afkeurt. 

De expeditieafdeling controleert de fysieke producten die geleverd worden bij het CBS. De controle vindt plaats aan de hand het ordernummer van het CBS en het ordernummer op het pakket. Verder zal ook gekeken worden of hetgeen dat is besteld ook is geleverd is en van juiste kwaliteit is.
· Verkoop:

De meeste informatie levert het CBS gratis op hun website. Er zijn uitzonderingen:

- Publicaties waar geld voor gevraagd kan worden

- Kleine opdrachten

- Internationale projecten

- On-site werken

- Abonnementen

Kleine opdrachten worden ingevoerd door de medewerker gebruikersservice. Maatwerk voor specialisten wordt doorgestuurd naar de juiste medewerker. Grote projecten worden gecontroleerd door verschillende medewerkers. Ook wordt gekeken of er genoeg capaciteit e.d. is om een project te starten. Tussen inkoop en verkoop is een goede functiescheiding aanwezig. Inkopers kunnen niet verkopen en verkopers kunnen niet inkopen. In de systemen van het CBS wordt dit ook voorkomen door alleen autorisatie te geven aan de medewerkers waar zij bevoegd voor zijn. Medewerkers kunnen dan alleen bepaalde functies gebruiken binnen het systeem waar zij voor geautoriseerd zijn. De andere functies zijn geblokkeerd door het systeem.
· Magazijn beheerder (voorraad):

De volgende voorraden van het CBS zullen hieronder besproken worden. Te noemen zijn:
· kantoorartikelen

· koffieautomaten

· verbruiksartikelen en -goederen

Kantoorartikelen

In het hele gebouw zijn kasten waarin kantoorartikelen verkrijgbaar zijn. Het is een open voorraad waarin het personeel gewoon kan pakken wat men nodig heeft. Elke week wordt het verbruik opgenomen. Dit wordt door een andere persoon gedaan (rackjobber) dan de inkoper of verkoper. De inkoper controleert om de drie maanden drie kasten per vestiging. Bij grote verschillen wordt de rackjobber er op aangesproken. 

Koffieautomaten

De koffieautomaten hebben een teller in de machine zitten. Zo kan precies gekeken worden wat het verbruik is per ingrediënt. De teller wordt vergeleken met de inkopen. Dit is een goede controlemethode. Een hogere divisie controleert deze teller periodiek.
Verbruiksartikelen en -goederen

Dit is ingedeeld in facilitaire goederen en elektronische goederen.

De beveiliging van de elektronische goederen voorraad is sinds vorig jaar aangescherpt. Voordat de beveiliging van deze voorraad was aangescherpt, is er een poging gedaan tot het stelen van elektronica. Om het magazijn nu te betreden moeten er twee personen aanwezig zijn. De magazijnmeester en een andere medewerker.
· Financiën:

Er zijn verschillende processen die onder financiën vallen. Bijvoorbeeld “afhandeling inkoopfacturen tot betaalstelling”. Bij het voorgenoemde proces zijn al vijf mensen betroken. Er wordt dus goed gecontroleerd of alles klopt. Ook is hier de functiescheiding goed aanwezig. Iemand van financiën kan bijvoorbeeld niet inkopen of verkopen.

· Productie:

Bij de productie van het CBS worden statistische gegevens geproduceerd. Er zijn dus verschillende gegevens die onderzocht moeten worden en binnen een bepaalde deadline geproduceerd moeten worden. Per gegeven zal begroot worden hoeveel uur men daar voor nodig heeft en welke middelen. Er wordt daarom telkens een controle gedaan of er niet te veel uren worden besteed aan een gegeven dan begroot. Als dit wel gebeurt, moet onderzocht worden wat de oorzaak hiervan is.
Beveiliging van het Pand en de computers
Het pand
Alleen met een pas is het mogelijk de werkvloer te betreden. Het is niet mogelijk om met één pas meerdere personen binnen te laten. Bij elke ingang is een kleine ruimte met twee deuren. Met een pas kun je de eerste deur openen. Dan ga je in de kleine ruimte staan en sluit de eerste deur. Hierna zal de tweede deur pas openen. Boven je hoofd hangen sensoren die kunnen zien of er niet meer personen in de ruimte staan. Als er meer mensen in de ruimte staan, zal de tweede deur niet open gaan. Dit systeem zorgt er goed voor dat onbevoegde personen niet de werkvloer op kunnen. Als je de deur door bent, moet je nog op de juiste afdeling komen. De werkvloer zelf is ook weer beveiligd met een deur die je alleen door kan met de juiste autorisatie van je pas. 

Computers
Het is alleen mogelijk toegang te krijgen tot de computer als je een gebruikersnaam en wachtwoord hebt. Als iemand weg loopt van zijn computer, zal de computer na bepaalde tijd afgemeld worden.

2.2 acceptatie en toegankelijkheid
De huidige AO is nu te vinden in het programma Mavim. Ook is elk proces te openen in een Word bestand.
De AO is te vinden op het intranet van het CBS. Als je dan op AO drukt, start Mavim automatisch. Dit programma werkt via internet. De AO beheerder heeft onderzocht of de AO gebruikt wordt. Na zijn onderzoek is gebleken dat de AO zelden tot niet gebruikt wordt. 
Er zijn verschillende overzichten te krijgen binnen het programma Mavim zoals in figuur 3.2 te zien is.
Figuur 3.2: verschillende overzichten die in Mavim te vinden zijn.
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Als dan op het “overzicht in AO genoemde functionarissen” geklikt wordt, zal een overzicht ontstaan met alle functies binnen het CBS. Er kan dan per functie een overzicht komen met de processen waar de functie bij betrokken is. Zie bijlage 1 voor een voorbeeld van een functie met de betrokken processen.
Opbouw AO handleiding
In de AO handleiding begint een proces met inleiding, doel, inhoud, risico aspecten, op te leveren management informatie en benodigde operationele input. 
Daarna wordt het proces beschreven. Per functie en in volgorde wordt beschreven wie wat doet. 

De opbouw is erg duidelijk en er wordt consequent dezelfde structuur gebruikt. 

2.3 Bevindingen gebruiker AO
Bij medewerkers van de financiële, inkoop en verkoop afdeling zijn interviews afgenomen. Medewerkers van andere afdelingen zullen namelijk voornamelijk alleen de procedures personeel opzoeken als zij iets niet weten. De rest van de procedures hebben voornamelijk te maken met de financiële, inkoop en verkoop afdeling.

In deze interviews is onderzocht wat de medewerkers van de oude en de gedeeltelijk verbeterde AO vonden. Ook is in het interview ingaan de inhoudelijke aspecten van de AO. Kunnen processen sneller of makkelijker verlopen. Ontstaan er knelpunten bij bepaalde processen. Wat is hier van de oorzaak en het gevolg.

Aanvankelijk was het de bedoeling om in het begin van de afstudeeropdracht de interviews af te nemen. Het CBS gaf aan dat ze eerst een verbeterde AO wilde hebben voordat ze interviews gingen houden. Veel van de knelpunten van de oude AO waren al bekend en moesten eerst verbeterd worden. Zie bijlage 5 voor vragenlijst van de interviews
Verslag van de interviews

Interview 1

Dhr Cees Buijs ,Hoofd inkoop

1. AO

De geïnterviewde vindt de AO omslachtig en te uitgebreid (te veel tekst). De AO is niet up-to-date. De geïnterviewde gebruikt de AO maar een aantal keer per jaar. 

De geïnterviewde is niet heel bekend met Mavim net zoals het merendeel van het personeel.

De AO moet up-to-date gemaakt worden. Leidinggevenden moeten een opleiding/cursus AO krijgen. Hierdoor weten de leidinggevenden wat AO inhoudt en waarom dit belangrijk is voor de organisatie. Leidinggevenden leren dan wat de toegevoegde waarde van de OA is in een organisatie.

Sancties moeten opgelegd worden als niet aan de AO wordt gehouden. Sancties ook daadwerkelijk opleggen als dit nodig is. Er moet een goede controle plaatsvinden of medewerkers zich houden aan de AO.

De medewerkers motiveren de AO te gebruiken door middel van hoofd communicatie maar ook via de controllers. 

Een externe accountant controleert niet op de AO maar wel op de jaarrekening. Een externe accountant moet ook controleren op de AO.

Uitleg van de toegevoegde waarde van de AO aan alle medewerkers van het CBS. Dit kan de medewerkers motiveren de AO te gebruiken. 

2. Processen

Proces inhuur

Medewerkers van de afdeling inkoop hebben weinig tijd om de inhuurcontracten te verlengen.

Oplossing zou zijn om het verlengen van de inhuurcontracten een maand eerder te doen. Dus bijvoorbeeld in april de verlengingen te doen van mei en niet voor april. Verlengingen van april doen in maart. Hierdoor worden de contracten op tijd verlengd. 

Prestatieverklaring

Als een product binnen komt, moeten de prestatieverklaringen doorgestuurd worden naar de controller. De prestatieverklaringen worden dan door de controller ingeboekt. Het proces zal versneld worden als de budgethouder zelf de prestatieverklaringen inboekt. 

Ziekmelden

De leidinggevende kan zelf de medewerkers die zich hebben ziek gemeld verwerken in het systeem in plaats van dit door te sturen naar de administratie afdeling.

Tijdverantwoording

Wat wordt er met de tijdverantwoording gedaan. Wat is de toegevoegde waarde hiervan? Vindt er een controle plaats? Want de medewerkers kunnen zelf invullen hoeveel uur ze gewerkt hebben in een week.

Interview 2

Dhr Tom Schaier , Projecten administratie

1. AO

Zelf heeft de geïnterviewde een aantal jaren geleden met het programma Mavim gewerkt. Hij vindt het programma een prettig programma om mee te werken. Het maakt hem niet uit of de AO met Mavim of met WORD wordt beschreven.

In Mavim kun je flowcharts maken van de processen. Ook kun je bijvoorbeeld per functie zien welke processen er onder vallen. Deze functies heb je niet in WORD. 

Verder moet de AO wel up-to-date zijn.

2. Processen

Aanmelden projecten in access
Een nieuw project wordt op de computer ingevuld. Daarna wordt het project uitgeprint. De print wordt doorgestuurd naar een andere afdeling. Deze voert de print weer in op de computer. Dit is dubbel werk. Het zal beter zijn dit bestand via de mail te sturen. Dit bespaart tijd en geld.

Oracle
Rond 2014 zal een nieuwe release van Oracle geïmplementeerd zijn bij het CBS. Veel problemen met het oude systeem zullen dan mogelijk verholpen zijn.

Nadat de nieuwe release van Oracle geïmplementeerd is, zal er gekeken moeten worden waar zich nog knelpunten voordoen in het nieuwe systeem. 

Interview 3

Mvr Anja Vink, Crediteuren administratie

1. AO

De AO is niet up-to-date. Verder was er niets op te merken aan de AO.

De geïnterviewde maakt het niet uit of de AO beschreven wordt met WORD of met Mavim.

2. Processen

Crediteuren facturen

Facturen van crediteuren komen digitaal of per post binnen bij het CBS. Als ze digitaal binnen komen, moeten deze facturen worden uitgeprint. Na betaling komt er een stempel op de factuur en zal de factuur weer ingescand worden. Dit is dubbel werk. Er zal een digitale stempel of handtekening moeten komen.

Dit bespaart papier, tijd en geld.

Nieuwe medewerker

Als een nieuwe medewerker wordt aangenomen duurt het erg lang voordat deze persoon aan de slag kan. De nieuwe medewerker moet een identificatie pas hebben en moet op de computer kunnen inloggen. De geïnterviewde vond dat dit proces niet liep. Kostte veel tijd voordat je een pasje had en kon inloggen op een computer.

Boekhoudprogramma

In het nieuwe boekhoudprogramma worden veel handige functies niet gebruikt. De reden is vaak dat men gewend is om op een bepaalde manier te werken en hier niet van af wil wijken. Toch zal goed gekeken moeten worden welke functies in het nieuwe boekhoudprogramma gebruikt moeten worden om de werkzaamheden te versneller en te verbeteren. 

Oude kostenplaats

Oude kostenplaatsen in het boekhoudsysteem zijn nog steeds aanwezig. Na reorganisatie zijn de kostenplaatsen veranderd. Elke maand moet nu een memoriaal worden aangemaakt omdat de oude kostenplaatsen nog in het systeem staan. Het kost tijd om deze oude kostenplaatsen te verwijderen. Toch moet dit gebeuren. Want de oude kostenplaatsen zorgen voor veel problemen. Ook kunnen hierdoor veel fouten ontstaan bij het boekhouden. In de toekomst zal dit ook veel tijd besparen en kunnen fouten voorkomen worden.

Van 19% naar 21% BTW
Nederland is van 19% naar 21% btw gegaan. In het boekhoudprogramma is dit nog niet gewijzigd. Tijdens het boekhouden zorgt dit ook voor problemen. Alle 19% btw in het boekhoudprogramma moeten gewijzigd worden naar 21%. Zoals bij de oude kostenplaatsen is aangegeven zal dit veel problemen en tijd besparen. 

3. Vergelijking AO van het CBS met de literatuur
Deelvraag 4: Wat zijn de verschillen tussen de huidige AO en de AO volgens de literatuur?
Op het gebied van AO is veel literatuur aanwezig. Zie bronnenlijst voor gebruikte literatuur.
De literatuur die geschreven is over AO, is voornamelijk gebaseerd op industriële bedrijven. Toch is de literatuur ook te gebruiken voor dienstverlenende bedrijven.

Het boek Grondslagen van AO van Jans 1)  heeft de AO als volgt ingedeeld:

· Inkoop

· Productie

· Verkoop

· Voorraad

· Financiën

· HRM

De procedures verkoop en productie worden bij het CBS als projecten aangegeven. Er zou gedacht kunnen worden dat het CBS geen producten produceert, toch is dit niet helemaal waar. Het CBS heeft als product statistische informatie. 

In de literatuur met betrekking tot de AO wordt vaak uitgegaan van een industriële organisatie. Toch past de AO zoals beschreven in de literatuur van Starreveld 2) of Jans ook heel goed bij een dienstverlenende organisatie. De processen financiën en verkoop heeft een dienstverlenende organisatie ook. Verder wordt in de literatuur ook naar dienstverlenende bedrijven gekeken. In de literatuur wordt bijvoorbeeld gesproken over capaciteitsprocessen en dienstverlenende bedrijven. Daar wordt het volgende besproken: beschikbaarstelling van arbeidskrachten, productiemiddelen en ruimten. Voor CBS wordt in de literatuur gekeken naar de processen inkoop, verkoop, financiën, voorraad en personeel. 
Hierna volgen procedures die volgens de literatuur van Jans aanwezig zijn en welke controles e.d. plaats vinden per procedure.

1) Zie E.O.J. Jans met “Grondslagen administratieve organisatie deel 2A en 2B”, jaar van uitgave is mei 2007, druk 20, Noordhoff Uitgevers B.V
2) Zie  Prof. R.W Starreveld RA, Prof. Drs. H.B. de Mare RA & Prof. E.J. Joëls RA met “Bestuurlijke informatie voorzieningen deel 2A en 2B toepassingen” jaar van uitgave is september 1997, druk 4, Noordhoff Uitgevers B.V.
· Inkoop:
Bron: zie het boek Grondslagen Administratieve Organisatie van Prof. E.O.J. Jans vanaf blz 125 tot 163
Inkopen worden meestal gedaan aan de hand van verkopen. Ook kunnen inkopen plaatsvinden omdat de voorraad van een bepaald product onder de minimumvoorraad gezakt is. Als laatst zijn er overige inkopen. Alleen medewerkers die geautoriseerd zijn, mogen inkopen. Als een medewerker inkoopt, moet gezocht worden naar een kwalitatief goed product met een lage inkoopprijs. 
Voordat inkopen gedaan worden, moet eerst de inkooporder gecontroleerd worden door een andere medewerker. Daarna wordt de inkooporder naar de leverancier gestuurd. De leverancier moet een orderbevestiging sturen. Deze moet vooral gecontroleerd worden op:
· Aantal

· Prijs

· Product

· Levertijd

Bij fouten in de orderbevestiging moet de medewerker de leverancier opbellen en dit probleem oplossen. Ook als de producten geleverd worden zal er een controle plaatsvinden. Er wordt dan gekeken naar:

· Aantal

· Product

· Kwaliteit

· Schade

Als er iets mis is moet de leverancier ook hier direct worden opgebeld en het probleem moet opgelost worden.

Zoals de AO omschreven is bij het CBS is er geen verschil te zien tussen de AO volgens de literatuur en volgens het CBS. Alleen geautoriseerde medewerkers kunnen inkopen doen. Bij het inkopen moet gekeken worden naar de beste en goedkoopste leverancier. De inkopen worden eerst door een aantal medewerkers gecontroleerd voordat er daadwerkelijk wordt ingekocht. Er is functiescheiding aanwezig. Zo is de AO ook beschreven in de literatuur.

· Verkoop:
Bron: zie het boek Grondslagen Administratieve Organisatie van Prof. E.O.J. Jans vanaf blz 39 tot 90
Als een klant een order of opdracht plaatst dan moet gekeken worden of de organisatie deze kan uitvoeren. Heeft de organisatie de juiste middelen, mensen en tijd. Als een opdracht of order niet uitvoerbaar is, moet dit worden gemeld aan de klant.
Het kan voorkomen dat de organisatie meer tijd nodig heeft dan de klant wenst om een order of opdracht te kunnen uitvoeren. Ook kan het gebeuren dat een order/opdracht alleen in delen kan worden geleverd.
Als de order of opdracht uiteindelijk is goedgekeurd dan zal de gehele order gecontroleerd moeten worden. Er zal gelet moeten worden op

· Prijs

· Product

· Aantal

· Levertijd

Als de order of opdracht klopt en het uitvoerbaar is dan zal de order bevestigd worden naar de klant. De order of opdracht wordt klaargemaakt en of uitgevoerd. De order of opdracht wordt gecontroleerd voordat het bij de klant terecht komt.
Dan wordt ze naar de klant gestuurd en zal de ontvangst bevestigd moeten worden door de klant.

Hier is een klein verschil tussen het proces Verkoop volgens de literatuur en volgens het CBS. Het proces verkoop noemt het CBS projecten. Dit is te verklaren omdat het CBS informatie als verkoopproduct heeft. Ook omdat het CBS geen winstoogmerk heeft, wordt bij het CBS gesproken over projecten en niet over verkopen.
Verder is er geen verschil te ontdekken. Voordat een project wordt aangegaan met derden wordt gecontroleerd of het CBS de opdracht kan uitvoeren. Er worden verschillende controles gedaan voordat een project wordt aangenomen. Functiescheiding is ook aanwezig. Deze controles en functiescheidingen worden ook gegeven in de literatuur.

· Magazijn beheerder:
Bron: zie het boek Grondslagen Administratieve Organisatie van Prof. E.O.J. Jans vanaf blz 93 tot 123
Bedrijven hebben vaak voorraden binnen de organisatie. Dit kunnen verschillende voorraden zijn. Te noemen zijn:
· Grondstoffenvoorraad

· Productenvoorraad

· Kantoormiddelenvoorraad (pennen e.d.)

· Voorraad van elektronische apparaten
Voorraden hebben vaak een minimumvoorraad waar aan gehouden moet worden. Als de voorraad te laag wordt dan zal de voorraad weer bijgevuld moeten worden met een bepaalde hoeveelheid.

Dan is er ook nog een onderscheid te maken tussen een open en gesloten voorraad. 
Bij een gesloten voorraad kan de ruimte waarin de voorraad staat niet zomaar betreden worden. Gesloten voorraad is gesloten. Met een pas of een sleutel kunnen bepaalde medewerkers toegang krijgen tot een gesloten voorraad. Als een medewerker dan iets nodig heeft zal deze medewerker, via de magazijnmeester met de sleutel, een aanvraag moeten doen op een product uit de voorraad. Gesloten voorraad komt meestal voor bij dure producten zoals elektronische apparaten.
Ook is het mogelijk om een open voorraad te hebben. Daar kan iedere medewerker bij zonder een sleutel. Het gebeurt soms dat men moet registreren wat men pakt op een formulier of computer dat aanwezig is in het magazijn. Kantoormiddelen hebben meestal een open voorraad. De producten kosten niet veel en zijn vaak nodig.
Voorraden moeten ook gecontroleerd worden om vast te stellen of het aantal producten, dat in het systeem staat, overeenkomt met wat er werkelijk in de voorraad aanwezig is. Bij opvallende verschillen moet onderzocht worden wat de oorzaak is. Bij een gesloten voorraden zal de magazijnmeester worden aangesproken.
Verschillen in de voorraad kunnen ontstaan door zoekgeraakte producten of ze kunnen bijvoorbeeld gestolen zijn. Dit is de reden dat de voorraad om een bepaalde tijd geïnventariseerd moet worden.

Bij het CBS is een open en gesloten voorraad aanwezig. Kantoormiddelen kunnen gepakt worden in een open voorraad zoals de meeste bedrijven dat hebben. 

De voorraad van elektronische apparaten, zoals computers laptops e.d., is opgeslagen in een gesloten voorraad. Deze apparaten zijn waardevol en moeten goed opgeslagen zijn. Het CBS heeft dat gedaan zoals in de literatuur geadviseerd wordt. Dit zijn de enige voorraden die het CBS heeft.
Verder wordt in de AO van het CBS niet gesproken over een minimumvoorraad. Volgens de literatuur is het soms nodig om een minimumvoorraad te hebben. Als de voorraad onder het minimum komt, zal er een bepaalde hoeveelheid producten ingekocht moeten worden. Bijvoorbeeld de voorraad pennen of A4 papier. In de AO van het CBS staat niets over een minimumvoorraad. Waarschijnlijk is er wel een minimumvoorraad aanwezig; alleen is dit niet beschreven in de AO.
Verder zijn de gesloten magazijnen goed bewaakt zoals dat ook in de literatuur wordt aangegeven. Ook is er functiescheiding aanwezig. 
· Financiën:
Bron: zie het boek Grondslagen Administratieve Organisatie van Prof. E.O.J. Jans vanaf blz 293 tot 325
Medewerkers van financiën hebben verschillende taken. Te noemen zijn het beheren van de debiteuren en crediteuren. Ook moeten zij de budgetten in de gaten houden. Verder zal men moeten boekhouden en het beheren van de financiën. 
Betalen de debiteuren niet op tijd, of niet voldoende voor de afgesproken betalingstermijn, dan zal contact opgenomen moeten worden met de klant. Verzocht zal worden binnen een redelijk termijn alsnog het totale bedrag te betalen.

Ook zullen de crediteuren op tijd betaald moeten worden. Het juiste bedrag moet betaald worden voordat de betalingstermijn verlopen is. De factuur moet wel gecontroleerd worden voordat de factuur betaald wordt. Gecontroleerd wordt of alles op de factuur staat en of alles is geleverd wat op de factuur is aangegeven. Dit kan gecontroleerd worden met de inkooporder. Wanneer er iets niet klopt op de factuur dan zal er contact opgenomen moeten worden met de crediteur. Verder zal een andere medewerker de betaalopdracht moeten controleren voordat er daadwerkelijk betaald wordt. 

Bij het CBS is geen verschil te ontdekken. Er is goede functiescheiding aanwezig. Verder zijn er genoeg controles bij de financiën. Verschillende medewerkers controleren elkaar.
· Productie:
Bron: zie het boek Grondslagen Administratieve Organisatie van Prof. E.O.J. Jans vanaf blz 175 tot 212
Tijdens de productie of dienstverlening moet gecontroleerd worden dat de producten of dienstverlening op tijd af zijn. De kwaliteit van de producten of dienstverlening moet gecontroleerd worden naar de maatstaven van de organisatie. Verder moet gecontroleerd worden of de gebudgetteerde kosten worden aangehouden voor het vervaardigen van de producten of diensten. Bij hogere kosten moet onderzocht worden wat de oorzaak is.
Bij het CBS is ook hier geen verschil te ontdekken. Budgetten worden gecontroleerd. De kwaliteit wordt gecontroleerd voordat bepaalde gegevens gepubliceerd worden. Zijn de kosten van het vervaardigen van de producten niet hoger dan begroot. 
Conclusie

Alleen bij de voorraad is iets op te merken. In de AO bij het CBS wordt niet gesproken over een minimumvoorraad die aanwezig moet zijn. Het is verstandig om een minimumvoorraad aanwezig te hebben. Hierdoor komt het niet voor dat de voorraad ineens op is. 

4. De knelpunten en mogelijke verbeteringen m.b.t. de huidige AO
Deelvraag 5: Wat zijn de knelpunten van de huidige AO en mogelijke verbeteringen voor de nieuwe AO?
In dit hoofdstuk zullen de knelpunten van de AO van het CBS alsmede de voorhanden zijnde oplossingen aan de orde komen.

Ook wordt vermeld wat de status is van de geboden oplossing, t.w, ingevoerd, loopt of (nog) niet opgepakt.
Veel knelpunten zijn ontdekt door gesprekken met de AO beheerder en met medewerkers van het CBS. Verder zijn er veel knelpunten ontdekt na het bestuderen van de AO. Er zijn geen grote knelpunten ontdekt bij de vergelijking van de AO van het CBS met de AO volgens de literatuur.
4.1 Inhoudelijk met betrekking tot de processen

· Procedures veranderen continu. Na verloop van tijd kan het zijn dat bepaalde procedures binnen het CBS niet meer voldoen aan de eisen van het CBS. Processen worden bijvoorbeeld aangescherpt of er vindt een reorganisatie plaats. Deze veranderingen en nieuwe eisen moeten ook doorgevoerd worden in de AO. 
Verder ontstaan nieuwe processen binnen het CBS en komen bestaande processen te vervallen.
Processen die niet meer van toepassing zijn, zijn inmiddels verwijderd uit het bestand zoals Kas en de ticketprinter

Sommige processen staan in naam wel in de AO opgenomen maar zijn nog niet in detail uitgewerkt.

De nieuwe processen moeten vergeleken worden met de oude processen en verschillen daartussen moet worden veranderd in de AO. 
Niet beschreven procedures moeten beschreven worden in de AO. Bij Inkoop/mat, activabeheer: financiële procedure (blz 8 in de AO) procedure van bestellen en betalen staat dat deze procedure nog in ontwikkeling is. Verder zijn ook andere procedures niet aanwezig die bij het punt “Procedures die niet aanwezig zijn” worden besproken. Zie 5 punten verder in dit verslag.

· Gedurende de jaren veranderen veel naamgevingen. Het CBS bestaat uit verschillende divisies. Nu zijn er tal van divisienamen veranderd die in de oude AO niet veranderd waren. 

De volgende naamgevingen zijn verbeterd in de AO:

· Naamgevingen van divisies zijn veranderd

· Vestiging Voorburg is nu Den Haag (Leidschenveen) geworden
De vestiging in Voorburg is verhuisd naar Leidschenveen. In de AO werd nog steeds gesproken over Voorburg.

· De AO bevatte een aantal spelfouten. De AO is gecontroleerd op spelfouten door middel van de spellingscontrole. De spelfouten die gevonden zijn, zijn verbeterd.
· De processen worden niet up-to-date gehouden. AO beheerder zal samen met het personeel de processen up-to-date moeten houden. Elke proces moet dan één keer per jaar onder de loep worden genomen. Nieuwe processen moeten worden toegevoegd. Vervallen processen moeten worden verwijderd.

· De directeur heeft te veel taken die beter gedelegeerd kunnen worden.

Veel van zijn werk kan hij delegeren. Als iemand wil overwerken moet er eerst een handtekening komen van de directeur. Dit kan bijvoorbeeld beter worden gedelegeerd aan de hoofden van de divisies. Deze hoofden van de divisies kunnen wel per kwartaal bijvoorbeeld een overzicht sturen naar de directeur die het controleert en mogelijk bijstuurt.

· Procedures die niet aanwezig zijn:

· Procedure: wat te doen bij een nieuwe medewerker of als medewerker weg gaat.

· Procedure van bestanden opslaan

Deze procedures moeten ook beschreven worden. 
Als een medewerker ontslag neemt, ontslagen wordt of met pensioen gaat, moet iemand zijn werk overnemen. De oude medewerker die het CBS gaat verlaten, moet de nieuwe medewerker inwerken. De nieuwe medewerker moet bijvoorbeeld weten waar de oude medewerker gebleven is met zijn werk en wat hij of zij nog moet doen.

Het volgende werd aangegeven door een aantal functionarissen van het CBS. Bij het CBS komt het voor dat medewerkers bestanden op hun bureaublad opslaan. Als deze medewerker dan afwezig is kunnen andere medewerkers niet bij dit bestand als zij het nodig hebben. Als de computer crasht, kan het bestand ook verloren gaan omdat bestanden op het bureaublad niet goed gebackupt worden. Bestanden moeten opgeslagen worden op het gezamenlijke netwerkstation. Dan kan iedereen bij het bestand en gaan de bestanden niet verloren als een computer crasht. 
· In een gesprek met een aantal functionarissen over de processen van het CBS is aangegeven dat binnen het CBS geen gebruik gemaakt word van sjablonen. Bij het CBS zijn voor bepaalde rapporten wel sjablonen gemaakt, alleen worden deze niet gebruikt of gewijzigd door de medewerker. Als medewerkers elkaars rapporten willen vergelijken of bepaalde gegevens met elkaar willen vergelijken is dit moeilijk. Men moet dan eerst alles in dezelfde volgorde zetten, wat veel tijd kost.

Medewerkers moeten gebruik maken van dezelfde sjablonen binnen het CBS en deze niet wijzigen. Hierdoor zal het werken veel sneller gaan en kunnen gegevens makkelijker en beter met elkaar vergeleken worden.

· In het boekhoudprogramma hebben bepaalde medewerkers de autorisatie om betalingen te doen bij het CBS. Medewerkers die niet geautoriseerd zijn om betalingen te doen, kunnen een vinkje ergens aanzetten waardoor zij wel geautoriseerd zijn. Hierdoor kan een niet geautoriseerde medewerker toch betalingen doen bij het CBS. In het boekhoudprogramma van het CBS moet een aanpassing gemaakt worden zodat niet geautoriseerde medewerkers niet zomaar betalingen kunnen doen bij het CBS. 
· Bepaalde medewerkers nemen een dure hotelovernachting i.v.m. werk, anderen medewerkers nemen een goedkope hotelovernachting. Dit zorgt voor problemen met declaraties. Hier moeten regels aan verbonden zijn waar men zich aan moet houden.
· Het proces voorraad gebruiksartikelen elektronische apparaten is aangescherpt maar is niet verwerkt in de AO. 
4.2 Lay-out
· De lay-out was niet overal hetzelfde. Ook was de lay-out niet voldoende en onoverzichtelijk. Vooral de lay-out van de koppen was onoverzichtelijk. Kop vier had bijvoorbeeld een veel groter lettertype dan kop drie. Verder was de ene tekst donkerblauw en de andere tekst zwart. Koppen waren ook niet genummerd.
De lay-out is voor de gehele AO hetzelfde gemaakt. De koppen zijn genummerd en hebben een betere lay-out gekregen. Koppen gaan van groot lettertype naar klein. 

· In de AO waren veel woorden en zinsdelen die gehyperlinkd moeten worden. Deze woorden of zinsdelen waren wel onderstreept en hadden een blauwe kleur maar waren nergens aan gelinkd. Er moet onderzocht worden waar deze woorden en zinsdelen mee gehyperlinkd moeten worden. Veel hyperlinks moeten gelinkt worden aan formulieren. Als in de AO verwezen wordt naar een formulier is het voor een medewerker handig om deze via een link te kunnen openen in de AO. De medewerker weet dan direct om welk formulier het gaat en waar dit formulier te vinden is.
4.3 Structuur

De AO heeft een bepaalde structuur. De huidige AO bestaat uit een aantal hoofdprocedures. Deze zijn onderverdeeld in processen. Het CBS is niet tevreden met de huidige structuur van de AO. In deze paragraaf worden de knelpunten van de structuur van de AO besproken.

De huidige AO is verdeeld in de volgende hoofdprocedures:

· Projecten 

· Financiële procedures

· Algemene procedures

· Inkoop en activabeheer

· Personele procedures

De AO beheerder wil de processen die met elkaar te maken hebben ook bij elkaar hebben staan. De procedure inkopen begint met een verzoek tot inkopen tot het ontvangen en betalen van de inkooporder. Deze procedure valt onder de hoofdprocedure “Inkoop en activabeheer” en “Financiële procedures”. 
Het probleem is hier dat de processen niet bij elkaar staan. Een deel van procedure inkoop staat bij de hoofdprocedure financiën. Het CBS wil wel alle processen bij elkaar hebben van verzoek van inkopen tot het ontvangen en betalen van de inkooporder. 

Door het verwijderen van de hoofdprocedure Financiën zijn de processen, die hieronder vallen, verdeeld onder verschillende andere hoofdprocedures. Het is ook mogelijk om de financiële processen bij elkaar te houden. Met hyperlinks kan je dan bijvoorbeeld inkoop linken naar betalen van inkoop facturen. Ook in de literatuur werken ze bij de AO met de hoofdprocedure Financiën. Hierdoor is het voor het personeel eenvoudiger om in de AO te zoeken wat zij nodig hebben.

De AO beheerder heeft liever de processen van begin tot eind bij elkaar staan.
Het CBS wil de hoofdprocedure “Financiën procedures” eruit. De processen die onder deze procedure vallen, wil het CBS verdelen onder de hoofdprocedures “Inkoop en activabeheer”, “Projecten” en “Algemene procedures”. Hierdoor staan de processen verzoek tot inkopen tot en met ontvangen en betalen van de inkopen bij elkaar. 

De hoofdprocedure inkoop heeft niet de juiste indeling en volgorde. De flowcharts in de huidige AO zijn niet up-to-date en zijn niet leesbaar. Als je in Mavim een flowchart opent is alleen de gehele flowchart te zien van bijvoorbeeld de hoofdprocedure inkoop of financiën. Het is niet mogelijk een flowchart uit te laten klappen of alleen bepaalde vertakkingen te zien van een procedure. Het is alleen mogelijk het gehele proces te zien in een flowchart of niets. Van een programma als Mavim wordt verwacht dat dit wel mogelijk is. Doordat je de gehele flowchart krijgt van de hoofdprocedure is het niet mogelijk om de tekst te lezen in de flowchart. Hierdoor is de flowchart niet bruikbaar. Zie bijlage 3 voor oude flowchart van het proces inkopen
De hoofdprocedure inkoop had geen goede indeling. Processen liepen door elkaar heen. Processen stonden niet in de juiste volgorde in de AO. De inkoop is nu als volgt ingedeeld.
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Stap 2
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Stap 3
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Stap 4

Dit is ook direct gebruikt als flowchart. Onder elke stap valt een aantal procedures die ook in de juiste volgorde zijn ingedeeld. Omdat de hoofdprocedure Financiën verwijderd is, worden er processen toegevoegd bij de hoofdprocedure inkoop. Deze processen zijn toegevoegd aan de nieuwe flowchart. Elke stap die hierboven staat, wordt weer verder opgesplitst in deelprocessen. 
4.4 Presentatie wijze AO
Oude AO

De oude AO was beschreven in Mavim. Zoals al beschreven in vorige hoofdstukken is Mavim een programma dat volgens de AO beheerder niet gebruiksvriendelijk is. Ook is het mogelijk dat niet alle functies worden gebruikt bij het programma Mavim.
De AO beheerder is van mening dat het niet overzichtelijk is. Het gebruik van dit programma is niet klantvriendelijk. Het is bijvoorbeeld mogelijk om een processchema uit te beelden via Mavim. Een groot probleem van dit processchema is dat je het niet kan vergroten. Ook kan je niet zelf de vertakkingen kiezen die je wilt openen. Het is of het gehele processchema openen of niets. 

De belangrijkste mening is toch echt de mening van de gebruiker. De gebruikers zijn de medewerkers van het CBS en die vinden Mavim geen prettig programma volgens de AO beheerder. Medewerkers werken vooral met SharePoint, intranet en Microsoft WORD. Dit zijn programma’s die vertrouwd zijn bij de medewerkers. Als de AO met behulp van deze middelen wordt gepresenteerd, zal de drempel tot het gebruik van de AO lager worden. Het personeel zal het prettiger vinden om de AO dan te gebruiken.

Een medewerker van het CBS heeft laten zien wat het programma allemaal kan. Het programma kon niet meer dan het programma al deed bij het beschrijven van de AO. Het CBS is van mening dat Mavim niet het juiste middel om de AO te beschrijven.

De AO beheerder ziet weinig toegevoegde waarde in het programma Mavim. Het is wel mogelijk om overzichten te vinden zoals in figuur 3.2 te zien is in paragraaf 3.2.

Als dan het overzicht in AO genoemde functionarissen aangeklikt wordt zijn alle functies te zien binnen het CBS. Per functie is dan te zien bij welke processen hij of zij betrokken is. Zie bijlage 1 voor processen per functionaris in Mavim
Direct werd duidelijk dat de AO beheerder niet tevreden was met het programma Mavim. Een oplossing is om een ander programma te zoeken waar het CBS wel tevreden mee is. Mogelijk voldoen andere programma’s wel aan de eisen van het CBS en de gebruiker. 
De AO beheerder gaf aan dat hij liever niet met een onbekend programma wilde werken. Als het CBS een nieuw programma moet aanschaffen, kost het ten eerste veel geld en ten tweede moet een CBS-medewerker met dit programma overweg kunnen. Ook moeten de medewerkers van het CBS een cursus volgen om het nieuwe programma te leren kennen. Dit kost te veel tijd en geld. Ook is het mogelijk dat een nieuw programma toch niet tot het gewenste resultaat leidt. WORD en intranet kan iedereen zo goed als mee werken en kan eenvoudig onderhouden worden. Het CBS wil de AO op intranet hebben met behulp van WORD. 

Opzet Nieuwe AO

De verschillende procedures in de huidige AO waren als volgt ingedeeld:

· Projecten 

· Financiële procedures

· Algemene procedures

· Inkoop en activabeheer

· Personele procedures
Per hoofdprocedure die hierboven is aangegeven, zijn deze verdeeld in aantal processen. Per proces is een WORD bestand aangemaakt. Als eerste zijn alle losse WORD bestanden in één WORD bestand gezet. In de plaats van elk proces in een apart WORD bestand te plaatsen, zijn alle processen in één WORD bestand gezet. Hierdoor stonden alle processen in één bestand. Na een tijd bleek dat dit bestand te groot en te traag werd. Het bestand is daarna verkleind naar minder bladzijdes. 

Het volgende heeft o.a. tot minder bladzijdes geleid:

In de AO stonden tabellen uit het programma Mavim. Mavim wordt niet meer gebruikt daardoor zullen de tabellen niet meer up-to-date zijn en is het beter deze te verwijderen. Verder hadden de tabellen geen toegevoegde waarde in de AO. Zie bijlage 2 voor voorbeelden van tabellen die in de AO stonden
Omdat het bestand te groot werd nadat alle processen in één WORD bestand waren gezet, is er toch voor gekozen om elk proces in een apart WORD bestand te plaatsen. Voordat dit gebeurde, moest de AO eerst worden geoptimaliseerd. De AO moest o.a. compleet zijn, juiste opmaak, juiste benamingen e.d. 

Nadat de AO voldoende was, en elk proces in een apart WORD bestand is gezet, kon de AO op intranet geïmplementeerd worden.
Nu was de vraag hoe de AO gepresenteerd zal gaan worden via intranet. Daarbij waren de volgende zaken van belang: wat voor soort document zal de AO beheerder moeten leveren aan de beheerder van het intranet? Welke opmaak moet er gebruikt worden om de AO op intranet te plaatsen? Is het beter om de gehele tekst van de AO op intranet te plaatsen of WORD documenten op intranet te plaatsen? Deze vragen zijn besproken met de beheerder van het intranet. 

De beheerder van het intranet gaf aan dat het verstandiger was om de AO als WORD documenten te plaatsen op het intranet. De AO beheerder kon dan zelf de bestanden up-to-date houden. Als de gehele tekst op intranet geplaatst zal worden, moeten alle aanpassingen via de beheerder van het intranet worden doorgevoerd. Dit kost veel tijd en ook veel opslagruimte op het intranet. Daarom is gekozen om afzonderlijke documenten te plaatsen op het intranet.

Op intranet komt een inhoudsopgave te staan die de medewerker doorverbindt naar de verschillende procedures en uiteindelijk naar de verschillende processen. Deze processen zijn dan beschreven in aparte WORD documenten. Zie bijlage 4 voor een voorbeeld van een structuur op intranet die het CBS ook wil gebruiken voor de AO
4.5 Register
· Er is geen register. In het bestand staan veel afkortingen. Nergens is een lijst met afkortingen te vinden. Veel afkortingen zijn organisatieafkortingen. Het is moeilijk lezen als je de betekenis niet weet van een afkorting. Er is overwogen een register toe te voegen. Echter, het bleek ook mogelijk met WORD (CTRL + F) te zoeken op een bepaald onderwerp. Hierdoor is besloten om geen register toe te voegen. Een lijst met afkortingen moet nog geïmplementeerd worden. Medewerkers kunnen dan makkelijk betekenissen van afkortingen vinden die binnen het CBS gebruikt worden. 

4.6 Acceptatie en motivatie tot het gebruik van de nieuwe AO
Het gevolg van de knelpunten die hierboven staan, is dat de medewerkers de AO liever niet gebruiken. De AO beheerder gaf in het begin aan dat medewerkers liever geen gebruik maakte van de AO. De AO wordt volgens de AO beheerder zelden gebruikt door de medewerkers van het CBS. Ook in de interviews is ontdekt dat bepaalde knelpunten er voor zorgen dat medewerkers de AO niet willen gebruiken.  Als men dan iets wil weten vragen ze het liever aan een collega. Of ze handelen zoals zij denken dat goed is.

Verschillende collega’s kunnen verschillende antwoorden geven. Het kan zelfs zijn dat het antwoord van de collega’s in strijd is met wat er in de AO is beschreven. Ook kan het zelf handelen in strijd zijn met wat in de AO beschreven staat. Grote fouten kunnen het gevolg hiervan zijn. 

Door de reeds besproken aanpassingen is de inhoud en toegankelijkheid van de AO verbeterd. De medewerkers moeten alleen weer gemotiveerd worden tot het gebruik en acceptatie van de nieuwe AO.
Een AO handleiding wordt beschreven door iemand die gespecialiseerd is in het beschrijven van een AO, en voorzien van informatie door de gebruikers van die AO en de functionarissen die werken in het desbetreffende proces. Deze persoon zorgt dat inhoudelijk de AO voldoet aan de algemene standaarden.
Daarnaast moet de AO ook toegankelijk zijn voor medewerkers. Hiervoor heb je de deskundigheid nodig van een medewerker op het gebied van communicatie (verder te noemen communicatiemedewerker).

Een communicatiemedewerker heeft de kennis om er voor de zorgen dat een handboek zo gepresenteerd wordt dat het personeel er graag gebruik van maakt. Ook kan een communicatiemedewerker een plan maken om ervoor te zorgen dat de nieuwe AO onder de ogen komt van het personeel.

Elke nieuwe medewerker moet direct gewezen worden op het AO handboek. De AO moet kort met de persoon worden doorgenomen. Hierdoor maakt de nieuwe medewerker direct kennis met de AO waardoor de acceptatie verhoogd wordt en mogelijk het gebruik.

4.7 Conclusie Interviews
AO

Voor de gebruiker maakt het niet uit welk programma gebruikt wordt om de AO te beschrijven. Voor de AO beheerder is het wel van belang met welk programma hij of zij werkt. De AO beheer moet het programma kiezen waar hij of zij goed mee kan werken. De gebruiker heeft geen voorkeur voor Mavim of WORD.
De AO moet nog meer up-to-date gemaakt worden. Aangezien de AO al jaren niet meer is gewijzigd, is dit het grootste probleem. 

Leidinggevenden moeten een cursus AO volgen zodat zij goed weten wat AO inhoudt en waarom dit belangrijk is voor een organisatie als het CBS.

Hierdoor kunnen leidinggevenden de medewerkers die onder hen staan goed aansturen en wijzen op de AO richtlijnen. 

Verder moeten medewerkers nadrukkelijk worden aangesproken als men zich niet houdt aan de AO. Hierdoor zal het personeel zich eerder aan de AO houden. Daardoor zullen de medewerkers de AO dus ook vaker gaan gebruiken.

De toegevoegde waarde van de AO moet duidelijk zijn bij alle medewerkers van het CBS.

Ook de externe accountant moet de AO controleren. Hierdoor gaat de AO ook meer leven in de organisatie. 

Processen

De processen die in de verslagen hierboven zijn genoemd zullen verbeterd moeten worden. Er moet gekeken worden wat het beste is voor de organisatie. Processen moeten snel lopen en kosten moeten bespaard worden. Ook moeten de risico’s laag blijven.

5. Conclusie en aanbeveling
Conclusies
De centrale vraag is: Op welke wijze kan de inhoud, acceptatie en toegankelijkheid van de huidige administratieve organisatie van het CBS verbeterd worden? Hieronder zal deze vraag beantwoord worden.

De AO ondervond veel knelpunten. Binnen het CBS is veel gereorganiseerd waardoor veel benamingen van divisies en afdelingen zijn veranderd. Ook is een aantal jaren geleden het CBS verhuisd van voorburg naar Leidschenveen. Vanaf die tijd is de AO niet up-to-date gehouden ook werd nog steeds Voorburg genoemd in de oude AO. In de nieuwe AO zijn deze naamgevingen verbeterd naar de nieuwe benamingen.
De lay-out van de oude AO was niet overal hetzelfde en is aangepast tot één en dezelfde lay-out. Ook stonden tabellen in de oude AO uit het programma Mavim die niet up-to-date waren. Verder hadden deze tabellen geen toegevoegde waarde. Deze tabellen zijn in de nieuwe AO verwijderd. 

Het programma Mavim voldoet niet aan de eisen van het CBS. Het CBS wil de nieuwe AO op intranet hebben. Op intranet zal dan per proces een WORD bestand staan dat de medewerker kan openen om het proces te bekijken.
Omdat Mavim niet meer gebruikt zal worden, zullen de tabellen van Mavim uit de WORD bestanden van de oude AO verwijderd worden.
De spelling van de AO is gecontroleerd en verbeterd. 

De hoofdprocedure Financiën is komen te vervallen. De processen die hier onder vallen, zijn verplaatst naar de hoofdprocedures inkoop, verkoop en overige processen. 

De processen die vallen onder de hoofdprocedure inkoop hadden geen goede indeling. De processen zijn zo gewijzigd dat de processen in volgorde lopen van inkoop verzoek tot betaling van het inkooporder. 

Verder zijn een aantal procedures gewijzigd en verwijderd die niet meer van toepassing waren. Veel processen van bijvoorbeeld inkoop zijn veranderd maar nog niet aangepast in de AO.
Na de interviews is het volgende duidelijk geworden: Voor de gebruiker maakt het niet uit welk programma gebruikt wordt om de AO te beschrijven. De AO beheerder heeft wel baat bij welk programma hij of zij werkt. De AO beheer moet het programma kiezen waar hij of zij goed mee kan werken. 

Ook moet de AO up-to-date gemaakt worden. Aangezien de AO al jaren niet meer is gewijzigd is dit het grootste probleem. 

Leidinggevende moeten een cursus AO volgen zodat zij goed weten wat AO inhoudt en waarom dit belangrijk is voor de organisatie als het CBS.

Hierdoor kunnen leidinggevende de medewerkers die onder hen staan goed aansturen en wijzen op de AO richtlijnen. 

Ten slotte moeten medewerkers nadrukkelijk worden aangesproken als men zich niet houdt aan de AO. Hierdoor zal het personeel zich eerder aan de AO houden. Daardoor zullen de medewerkers de AO dus ook vaker gaan gebruiken.

De toegevoegde waarde van de AO moet duidelijk zijn bij alle medewerkers van het CBS.

Ook de externe accountant moet de AO controleren. Hierdoor gaat de AO ook meer leven in de organisatie. 

Advies

De AO is in veel opzichten nog niet kompleet. Bepaalde processen zijn nog niet beschreven, hyperlinks moeten nog gelinkt worden. Verder moeten de processen up-to-date gemaakt worden. De processen moeten up-to-date worden gemaakt en gehouden in samenwerking met de afdelingshoofden. 


De flowcharts moeten goed zichtbaar zijn en duidelijk. Zoals in bijlage 3 te zien is, kan je de tekst in de flowchart niet lezen. In paragraaf 4.3 is een verbeterd voorbeeld van een flowchart te zien die wel te lezen is.
Verder moet de AO op intranet gezet worden. Als de AO up-to-date op intranet staat moet dit nog gecommuniceerd worden met behulp van hoofd communicatie naar de medewerkers van het CBS.

In de toekomst moet de AO goed onderhouden worden. Dit moet ook in de jaarplanning staan wanneer dit gebeurt en wat het plan van aanpak is. Elk proces moet één keer per jaar onder de loep worden genomen. Zodat de AO up-to-date blijft. Als AO niet up-to-date is heeft het personeel niet veel aan een AO. 
Verder moeten leidinggevende weten wat AO inhoudt. Ook moeten medewerkers nadrukkelijk worden aangesproken als zij zich niet houden aan de AO.

Na de interviews is gebleken dat medewerkers genoeg ideeën hebben om processen te verbeteren. Er moet structureel gehoor worden gegeven aan deze ideeën. Met elkaars ideeën kunnen veel processen verbeterd worden. Dit zal geld en tijd besparen. Ook moet het CBS meer durven van het systeem af te wijken. Men is gewend op een bepaalde manier te werken en wijkt hier niet graag vanaf. Terwijl men vaak veel sneller kan werken. Hierdoor kan men tijd en geld besparen.
Ten slotte is na de interviews gebleken dat de gebruikers van de AO Mavim een prettig programma vinden en niet ontevreden zijn met het programma. De gebruiker heeft geen voorkeur voor Mavim of WORD. Buiten de mening van de gebruiker is ook de mening van de beheerder van belang. De beheerder vindt Mavim geen prettig programma. De beheerder moet de AO beheren en daardoor is het van belang om Mavim niet te gebruiken maar een programma waar de AO beheerder wel graag mee werkt. Hierdoor is het voor de beheerder ook makkelijker om de AO up-to-date te houden.  
Nawoord

Reflectie
Op school heb ik het theoretische deel van AO gehaald. Mijn afstudeeropdracht ging over het beteren van de AO. Tijdens mijn opdracht heb ik het praktische gedeelte gezien van de AO. In de praktijk is het toch anders dan in de theorie wordt uitgelegd. Er zijn veel overeenkomsten maar ook zie je verschillen. Ik heb veel geleerd over de AO in de praktijk. Ik heb geleerd dat er een verschil is tussen een werkinstructie en een procesbeschrijving in de AO. Werkinstructie is gedetailleerde uitleg van de werkzaamheden die bij een bepaald proces gedaan moeten worden. In de AO gaat het meer om risicobeheersing en het efficiënt en effectief werken. Ook gaat het om interne en externe regelgeving. Het CBS moet in zijn AO rekening houden met de Nederlandse wet- en regelgeving.

Verder heb ik gezien dat het verbeteren van de AO niet op de bovenste plank ligt bij het CBS. Dit komt omdat het verbeteren van de AO niet te maken heeft met de operationele werkzaamheden. De medewerkers hebben het te druk en hebben daarom zeer weinig tijd om de AO up-to-date te houden en te verbeteren.

Vergelijking stage bij een grote organisatie versus kleine organisatie

Zoals ik in het begin van mijn afstudeerverslag aangaf wilde ik bij een grote en kleine organisatie stage lopen. Wat zijn nu daadwerkelijk de verschillen tussen een grote en een kleine organisatie.

Verschillen tussen grote en kleine organisatie zijn gebaseerd op wat ik heb gezien heb en wat ik denk. 

Ik heb namelijk maar bij 1 kleine en 1 grote organisatie meegelopen.

Bij een grote organisatie is alles beter georganiseerd. Er is bijvoorbeeld een AO aanwezig. In de AO is goed rekening gehouden met functiescheiding.

Bij een kleine organisatie was geen AO aanwezig. Ook was er geen functiescheiding aanwezig. Functiescheiding is erg lastig voor een kleine organisatie met niet meer dan 10 medewerkers waarvan 80% bestaat uit stagiaires.

Bij kleine organisatie krijg je meer verantwoordelijkheid. Bij een kleine organisatie doen stagiaires werkzaamheden die je bij een grote organisatie nooit zou mogen doen. Een voorbeeld is het betalen van de crediteuren.

Bij de kleine organisatie heb je vaak meer werkzaamheden die je doet. Bij een kleine organisatie doe je bijvoorbeeld de gehele financiën. Bij een grote organisatie zal je alleen bij debiteuren administratie werken of alleen inkopen. Bij grote organisatie heb je namelijk al genoeg te doen bij alleen debiteurenadministratie dat er weinig tijd over blijft voor andere werkzaamheden.

Dan nog het grootste verschil tussen een kleine en grote organisatie. Bij een kleine organisatie is de leiding ook vaak de eigenaar van de ondernemer. Deze persoon zal zo min mogelijk kosten willen maken. Als iemand iets kapot maakt of onnodig kosten maakt of te veel kosten maakt zal de directeur dit direct melden aan deze persoon. Het gaan namelijk om zijn geld. Bij een grote organisatie heb je deze druk veel minder. Omdat de leiding niet de eigenaar is. De eigenaren zijn vaak aandeelhouders.

Dit zijn de grootste verschillen in mijn ervaring tussen stage lopen bij grote organisatie versus klein organisatie.

Deze verschillen tussen grote en kleine organisatie zijn vaak te verklaren. Bij een kleine organisatie is het algemeen bekend dat je meer verantwoordelijkheid krijgt dan bij een grote organisatie.

Bronnen
1) Het CBS overgenomen van de volgende pagina:

http://www.cbs.nl/nl-NL/menu/organisatie/corporate-informatie/default.htm
2) Website van het CBS: www.cbs.nl
3) Intranet van het CBS

4) De AO van het CBS
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Hieronder zie je een voorbeeld van een structuur op intranet die het CBS ook wil gebruiken voor de AO. Hierbij gaat het om de opzet zoals hieronder te zien is. De tekst zelf is niet van toepassing. Je ziet Dat links de hoofdstukken zijn ingedeeld en deze naar rechts steeds verder opsplitsen in kleinere paragraven. Dit wil het CBS ook voor de AO doen.
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2. Processen

Ondervindt u bepaalde knelpunten bij processen binnen het CBS?

Welke knelpunten zijn dat?

Hebt u zelf een idee hoe u deze knelpunten zou oplossen.
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Welke processen zijn dat?



Hoe denkt u deze te verbeteren?




� INCLUDEPICTURE "\\\\Cbsh3www\\website ao.cbs.nl\\Lib\\Icons\\blank.gif" \* MERGEFORMATINET ����
� HYPERLINK "javascript:void(0)" �� INCLUDEPICTURE "\\\\Cbsh3www\\website ao.cbs.nl\\Lib\\Icons\\collapsed_button.gif" \* MERGEFORMATINET �����
� HYPERLINK "file:///\\\\Cbsh3www\\website%20ao.cbs.nl\\Gen\\e1066.htm" \t "mvFrmDescription" �� INCLUDEPICTURE "\\\\Cbsh3www\\website ao.cbs.nl\\Lib\\Icons\\MvIco20.gif" \* MERGEFORMATINET �����
� HYPERLINK "file:///\\\\Cbsh3www\\website%20ao.cbs.nl\\Gen\\e1066.htm" \t "mvFrmDescription" �Overzicht in AO genoemde functionarissen��
�
� INCLUDEPICTURE "\\\\Cbsh3www\\website ao.cbs.nl\\Lib\\Icons\\blank.gif" \* MERGEFORMATINET ����
� HYPERLINK "javascript:void(0)" �� INCLUDEPICTURE "\\\\Cbsh3www\\website ao.cbs.nl\\Lib\\Icons\\collapsed_button.gif" \* MERGEFORMATINET �����
� HYPERLINK "file:///\\\\Cbsh3www\\website%20ao.cbs.nl\\Gen\\e1228.htm" \t "mvFrmDescription" �� INCLUDEPICTURE "\\\\Cbsh3www\\website ao.cbs.nl\\Lib\\Icons\\MvIco23.gif" \* MERGEFORMATINET �����
� HYPERLINK "file:///\\\\Cbsh3www\\website%20ao.cbs.nl\\Gen\\e1228.htm" \t "mvFrmDescription" �Overzicht in AO genoemde divisies, sectoren, (taak)groepen��
�



� INCLUDEPICTURE "\\\\Cbsh3www\\website ao.cbs.nl\\Lib\\Icons\\blank.gif" \* MERGEFORMATINET ����
� HYPERLINK "javascript:void(0)" �� INCLUDEPICTURE "\\\\Cbsh3www\\website ao.cbs.nl\\Lib\\Icons\\collapsed_button.gif" \* MERGEFORMATINET �����
� HYPERLINK "file:///\\\\Cbsh3www\\website%20ao.cbs.nl\\Gen\\e24.htm" \t "mvFrmDescription" �� INCLUDEPICTURE "\\\\Cbsh3www\\website ao.cbs.nl\\Lib\\Icons\\MvIco55.gif" \* MERGEFORMATINET �����
� HYPERLINK "file:///\\\\Cbsh3www\\website%20ao.cbs.nl\\Gen\\e24.htm" \t "mvFrmDescription" �Overzicht in AO genoemde formulieren��
�
� INCLUDEPICTURE "\\\\Cbsh3www\\website ao.cbs.nl\\Lib\\Icons\\blank.gif" \* MERGEFORMATINET ����
� HYPERLINK "javascript:void(0)" �� INCLUDEPICTURE "\\\\Cbsh3www\\website ao.cbs.nl\\Lib\\Icons\\collapsed_button.gif" \* MERGEFORMATINET �����
� HYPERLINK "file:///\\\\Cbsh3www\\website%20ao.cbs.nl\\Gen\\e26.htm" \t "mvFrmDescription" �� INCLUDEPICTURE "\\\\Cbsh3www\\website ao.cbs.nl\\Gen\\site_files\\8E.gif" \* MERGEFORMATINET �����
� HYPERLINK "file:///\\\\Cbsh3www\\website%20ao.cbs.nl\\Gen\\e26.htm" \t "mvFrmDescription" �Overzicht in AO genoemde regelgeving��
�



� INCLUDEPICTURE "\\\\Cbsh3www\\website ao.cbs.nl\\Lib\\Icons\\blank.gif" \* MERGEFORMATINET ����
� HYPERLINK "javascript:void(0)" �� INCLUDEPICTURE "\\\\Cbsh3www\\website ao.cbs.nl\\Lib\\Icons\\collapsed_button.gif" \* MERGEFORMATINET �����
� HYPERLINK "file:///\\\\Cbsh3www\\website%20ao.cbs.nl\\Gen\\e20.htm" \t "mvFrmDescription" �� INCLUDEPICTURE "\\\\Cbsh3www\\website ao.cbs.nl\\Gen\\site_files\\103.gif" \* MERGEFORMATINET �����
� HYPERLINK "file:///\\\\Cbsh3www\\website%20ao.cbs.nl\\Gen\\e20.htm" \t "mvFrmDescription" �Overzicht in AO genoemde documenten en brieven��
�






Bevoegdheden en voorwaardes





Selectie van leverancier of dienstverlener.


Het daadwerkelijke inkopen





Het ontvangen van de dienst of product





Betalen facturen of offertes








PAGE  
51

[image: image44.png]


[image: image45.png]


[image: image46.png]


[image: image47.png]


[image: image48.png]


[image: image49.png]


[image: image50.png]


[image: image51.png]


[image: image52.png]


[image: image53.png]


[image: image54.wmf]Proc. Inkopen

Bevoegdheden

Algemene

inkoopvoorwaarden

Europese

aanbesteding

Controle

inkoopdossiers

Gedragscode

inkopers

Bestellen van activa

en inleenkrachten

Regiewerk

BTW

Prestatieverklaringe

n diensten

Vorming dossiers

Afhandelen

inkomende facturen

Inhuur personeel en

uitzendkrachten

Proc. Afhandeling

inkoop offertes

Opstarten

offerteprocedure

inkoop

Offerte

aanvraag

Vastleggen

inkoopofferte

Proc.

Contractbeheer

Standaardcontracten

Opstellen contract

(inkoopovereenkomst)

Registreren

contract

Inkoopprocedures

Proc. Inkopen

Centraal

Proc. Inkopen

CBS

academie

Proc. Inkopen

Bibliotheek

Proc. Inkopen

Repro

Proc. Inkopen

automatiseringsgoederen

Proc. Inkopen

postzegels

Proc. Inkopen

buitenlandse

dienstreizen

Proc. Inkopen

tegen contante

betaling via

Internet

Proc.

Contante

inkoop

Proc. Inkopen

Gebouwenbe

heer

Enige

bijzondere

vormen van

inkopen

Ontvangst en afgifte

goederen aan aanvrager

Afhandelen retouren

Proc. Prestatieverklaring

diensten

Afwijking t.o.v.

opdrachtverlening

Meer informatie op

intranet

Vooruitbetaling

Behoeftestelling

inkopen

Invoeren en

acceptatie inkoop

Bestellen goederen

bij leverancier

Individuele

aanvragen cursus

Gestuurde

inkoop

cursussen

Vooruitbetalen

cursus

Abonnementen

Opstellen

werkplan Repro

Bestellen

binnen

werkplan Repro

Incidentele

inkoop Repro

Levering en

kwaliteitscontrole

drukwerk

Opstellen werkplan

automatiseringsmiddelen

Het sluiten van

raamcontracten binnen

werkplan (IT

Inkopen

automatiseringsmiddele

n binnen werkplan

Het sluiten van

raamcontracten

automatisering

Incidentele inkoop

automatiseringsmiddelen

Registratie en ontvangst

goederen autom.

middelen

Opstellen werkplan

gebouwenbeheer

Bestellen binnen

werkplan

gebouwenbeheer

Incidentele inkoop

gebouwenbeheer

[image: image55.png]Kassier

Medewerker Credteurenadminisiratis CF A

Medewerker Dehiteurensaminisiratie CFA

Medewerker Financiéle administratic

Medewerker Frartafice

Medewerker Frantofice (22)

>

Pros. Betlen facturen e deciraties

(Genoemd intekst

[ Betaen facturen ‘rchiveren |Utvosren |Controleren |Cortroleren | Cortroleren |Cortroleren
Archiveren |Besshikten Beschikien
[ Betalen ceclraties archiveren Cortraleren | Utvosren | Utvaeren | Utvosren
Archiveren |Cortraleren Cortraleren
Beschikien Beschikien
I Hanmatige betaingen archiveren Cortraleren |Cortroleren | Cortraleren
Beschivien |Beschiken




