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Business done differently internally
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Voorwoord
Voorwoord

Voor u ligt mijn onderzoek dat is opgesteld in het kader van de HBO opleiding Bedrijfskunde MER. Voor mijn afstudeertraject heb ik in opdracht van Conclusion Future Infrastucture Technologies een onderzoek uitgevoerd omtrent het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel. De afstudeeropdracht is gericht op het efficiënter en effectiever maken van het facilitair proces binnen Conclusion.

Na een lange zoektocht naar een geschikt bedrijf ben ik terecht gekomen bij Conclusion.  Ik was blij met het wederzijdse enthousiasme en voelde mij vanaf de eerste dag thuis in het team van procesmanagement. 
	
Met de afronding van deze afstudeerstage sluit ik mijn studie aan de Hogeschool Utrecht af. Het schrijven van dit onderzoeksrapport heb ik ervaren als een zeer leerzame periode en een periode waarin ik veel nieuwe mensen heb leren kennen. Ook heb ik een kijkje kunnen nemen in het bedrijfsleven. 

Uiteraard heb ik veel hulp gekregen gedurende het proces van dit onderzoek. Mijn dank gaat uit naar Conclusion omdat zij mij de kans hebben gegeven om een interessant onderzoek te verrichten. Ik ben voorzien van alle middelen om een goed onderzoek uit te kunnen voeren en ben vrij gelaten om zelf mijn onderzoek in te delen. 

In het bijzonder wil ik mijn bedrijfsmentors Marc de Beer en Pierre Smits bedanken voor de kans en begeleiding die zij mij hebben gegeven gedurende mijn stageperiode.  Daarnaast wil ik al mijn collega’s van procesmanagement hartelijk bedanken voor hun kritische blik op mijn onderzoek en de tijd en hulp die zij in mij hebben gestoken. 

Bovendien wil ik mijn begeleiders Jip den Tonkelaar en Michael Makowski bedanken voor de tijd die zij in mij hebben geïnvesteerd en de feedback die ik van hen heb ontvangen. 

Tot slot wil ik u veel leesplezier wensen.

Hind Tallih
Utrecht, 18 augustus 2014






Begrippenlijst
A
 AFAS                                                    Registratie systeem van werknemers. Hierin staan  gegevens zoals:  
                                                              naam, adres, afdeling, functie, salaris, arbeidsduur,                             
                                                              arbeidscontract, assets die de werknemer toegewezen heeft 
                                                              gekregen.                                                                  
Assets                                                   Bedrijfseigendommen (laptop, telefoon etc.)

B
BPM                                                      (Business Proces Management) Een procesmethode die draait om
                                                              het optimaliseren van bedrijfsprocessen.
C
CMDB                                                   (Configuratie Management DataBase) DataBase van assets.
                                                                         
D
Database                                              Een digitaal opgeslagen archief. Een database speelt  een
                                                               belangrijke rol voor het archiveren en actueel houden van
                                                               gegevens.
I
Interface                                               Een interface is een intermediair waarmee twee  systemen
                                                               met elkaar communiceren.

O
OSS proces                                             (One Stop Shop)Dit is het huidige proces dat wordt gehanteerd
                                                                 bij het in-dienst proces. De one stop shop genereert triggers
                                                                 naar betrokkenen  op een tijdsinterval van 30,15 en 3 dagen.                
S      
SMT                                                         (Service management tool) Een tool die wordt gebruikt door de
                                                                 afdeling Service Management.

SD+                                                         (ServicedeskPlus) Dit is het registratiesysteem van de holding
                                                                waarin de assets worden geregistreerd. Hierin wordt                  
                                                                bijgehouden welke assets aan welke werknemers zijn gekoppeld.
SCP                                                          (Service Catalogus Portal) Software die de mogelijkheid biedt
                                                                 om met  behulp van 1 portaal een ingebouwde workflow met
                                                                 functies een proces in gang te zetten en  waarna het proces
                                                                 of enkele onderdelen daarvan geautomatiseerd zijn.
                                                                                 
T
Trigger                                                   Een mechanisme, dat een proces in gang zet.
Tooling                                                   Een tool is een term die gebruikt wordt voor hulpprogramma’s 
                                                                die bepaalde handelingen voor een gebruiker makkelijker
                                                                maken.
W	
WM                                                         (Werkmaatschappij) Dit is een onderdeel van de holding dat 
                                                                 bestaat uit verschillende werkmaatschappijen met ieder een  
                                                                 eigen beroepveld.
Workflow                                               Een omschrijving van de stappen van een bedrijfsproces.
[bookmark: _Toc399276163]Management samenvatting
Deze scriptie is geschreven in opdracht van Conclusion, een zakelijke dienstverlener op het gebied van IT- en organisatie vraagstukken, waar er onderzoek is gedaan naar het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel.

Naar aanleiding van de probleemsituatie waarbij een groot aantal betrokkenen voor een complex en een inefficiënt en ineffectief proces zorgen is er een hoofdvraag opgesteld. Het facilitair proces voor de in-en uitstroom van personeel zorgt voor onnodige verspilling, fouten, irritaties en discussies op de werkvloer. Het huidige facilitair proces is ingesteld op 30 dagen, wat niet volstaat aan de huidige toestroom van nieuwe medewerkers. Conclusion streeft naar een efficiënt en effectief proces voor tevreden werknemers. Hierbij gaat het om tevreden nieuwe werknemers en de tevredenheid over de verloop van het proces door de bestaande werknemers van Conclusion. Dit komt overeen met de visie van Conclusion: ‘Business done differently’. Conclusion wilt zich onderscheiden op de markt. 
De onderzoeksvraag die hiervoor is opgesteld , luidt: ‘’ Welke maatregelen dient Conclusion te treffen om het facilitair proces voor de in-  en uitstroom van personeel efficiënter en effectiever in te richten ten einde het gehele proces te doorlopen in maximaal 5 dagen in 2015 en wat zijn de gevolgen voor de bedrijfsvoering? ‘’

Om tot een beantwoording van de onderzoeksvraag te komen is er gebruik gemaakt van fieldresearch, deskresearch, observaties, interviews, interne benchmarking en een theoretisch onderzoek.  Aan de hand van deze uitkomsten zijn er een aantal aanbevelingen per proces opgesteld. 

Het advies luidt om de huidige tooling aan te houden en gebruik te maken van geautomatiseerde interfaces in het systeem AFAS en de onderstaande aanbevelingen per proces in te voeren. Deze processen zijn: het in-dienst proces, mutatie proces, uit-dienst proces en het spoedproces. De aanschaf van het systeem SCP is nodig om een interface met het systeem AFAS mogelijk te maken in het in-dienst proces.  De koppeling met de overige (registratie)systemen dient te worden gemaakt vanuit het hoofdsysteem AFAS.  De aanbevelingen zijn:

Aanbevelingen geldend voor alle processen:
· Ownership invoeren;  
· ‘Track and trace’ systeem invoeren;
· Procesonderdelen automatiseren;
· Schakels uit het proces weglaten;
· Snellere accoderingsslag;
· Verplichte onderlinge terugkoppeling tussen de betrokkenen.
In- dienst proces:
· Nauwkeurigheid met invoering werknemers in AFAS (4-ogen principe instellen);
· Proces niet vastzetten op 30,15 en 3 dagen;
· Er moet onderscheid kunnen worden gemaakt in type laptops;
· Servicedesk dient zelf een voorraad aan te houden van SIM kaarten.
Mutatie proces:
· De mogelijkheid creëren om vaker dan 1 keer een wijziging aan te brengen, waarna er triggers worden gestuurd naar betrokkenen;
· Mutatieformulieren digitaliseren.
Uit-dienst proces:
· Automatische triggers genereren naar betrokkenen  wanneer er een medewerker uit dienst gaat.
Spoed proces:
· Spoedproces voor werknemers die binnenstromen binnen de termijn binnen 3 dagen. 
Het nieuwe proces brengt organisatorische veranderingen met zich mee. Hierdoor verschuiven enkele werkzaamheden van afdeling, waardoor de ene afdeling er een taak bij krijgt en bij een andere afdeling er een taak juist uit handen wordt genomen. Om draagvlak te creëren voor het nieuwe proces is er gebruik gemaakt van de acceptatiestrategie ‘participatie’. Om deze draagvlak te behouden wordt er maandelijks geëvalueerd met de  betrokkenen.

Voor het in-dienst proces dient er een nieuw systeem ontworpen te worden, Service Catalogus Portal. Dit zal €38.000-, kosten. Voor het mutatie proces en uit-dienst proces dienen er functies (automatische handelingen) toegevoegd te worden aan het systeem AFAS. Dit zal €800-, kosten, wat op een totaal bedrag uitkomt van €39.300-,. Dit betekent dat er op korte termijn zal moeten worden geïnvesteerd in het facilitair proces. Echter, dit zal op langer termijn uitgedrukt worden in tevreden werknemers.  Het nieuwe facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel brengt daarnaast jaarlijks minder mutaties met zich mee. Dit resulteert in een kostenbesparing berekend aan de hand van de verhouding tijd/geld, van €64.000 tot €136.000. Daarnaast zijn de belangrijkste baten van de maatregelen die niet in kosten uit te drukken zijn, de nieuwe tevreden werknemers. Een tevreden werknemer is bereid om beter zijn/haar best te doen voor de organisatie, blijft langer gebonden aan de organisatie en zorgt een tevreden werknemer voor een lager ziekteverzuim.
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[bookmark: _Toc399276164]HOOFDSTUK 1: OPDRACHT- EN ORGANISATIEOMSCHRIJVING
Dit onderzoek is verricht in opdracht van Conclusion, een zakelijke dienstverlener op het gebied van IT- en organisatie vraagstukken.

[bookmark: _Toc399276165]1.1 Conclusion B.V.
Conclusion B.V. is een multidisciplinaire zakelijke dienstverlener op het gebied van IT-en organisatie vraagstukken.  Conclusion biedt consultancy, managed services en detacheert professionals. Met de gespecialiseerde werkmaatschappijen zijn ze actief in twee lines of business: IT services en Organization Services.

De line of business IT services biedt consultancy, managed services en detacheert professionals. De dienstverlening richt zicht voornamelijk op twee lijnen binnen de IT namelijk: 

· Infrastructure services 
· Application services 

De tweede line of business is het oplossen van organisatie vraagstukken (Organization Services). Elke organisatie kent primaire processen, hetgeen een organisatie draaiende houdt. Conclusion biedt organisaties complete ondersteuning vanuit diverse services. Het aanbod van de serviceslijnen zijn:  

· Debt & budget services;
· People & Performance;
· Learning services;
· Transformation & improvement;
· Marketing & communication services.

Daarnaast neemt Conclusion (grote) aanbestedingen aan, deze worden van begin tot eind verzorgd in goede samenwerking met de werkmaatschappij(en). 

Organigram
Conclusion is een holding dat bestaat uit 32 werkmaatschappijen. Dit zijn werkmaatschappijen die gegroepeerd zijn, waardoor op de bijgevoegde organigram niet direct te zien is dat er 32 werkmaatschappijen zijn. Het organigram van Conclusion is in bijlage A terug te vinden. Conclusion kent een open cultuur met weinig hiërarchie. Dit maakt korte communicatielijnen mogelijk.

[bookmark: _Ref390266368][bookmark: _Toc399276166]1.2 Aanleiding opdracht
Voor het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel zijn er een groot aantal betrokkenen die er samen voor zorgen dat dit proces wordt doorlopen. Dit is een gespecialiseerd en complex proces, waarbij gedurende het proces alle betrokkenen een beroep op elkaar doen.  De betrokkenen werken met losse systemen, waardoor de processen inefficiënt en ineffectief zijn. Dit heeft onder andere als gevolg dat de ene betrokkene geen idee heeft wat de andere betrokkene doet en er hierdoor sprake is van veelvoudige miscommunicatie. Ook sluiten de interne processen hierdoor niet op elkaar aan en zorgt dit voor onnodige verspilling, fouten,  irritaties en discussies. Er wordt gemerkt dat de toename van nieuwe medewerkers stijgt door de groei van de organisatie. Hierdoor voldoet het huidige facilitair proces niet. De opdracht is om het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel efficiënter en effectiever in te richten. De opdracht heeft betrekking tot 12 werkmaatschappijen van Conclusion B.V. De gewenste situatie is een efficiënt en effectief facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel voor de 12 werkmaatschappijen en dient het volgende bereikt te worden:
· Proces voor efficiënte en foutloze uitgifte van alle gebruikersdata en  bedrijfsmiddelen voor zowel interne als externe medewerkers;
· Proces voor de registratie van bedrijfsmiddelen en het bij kunnen houden van wijzigingen;
· Proces voor het innemen van bedrijfsmiddelen en opruimen van alle gebruikersdata;                                           
· Voorraadbeheer.

In dit rapport wordt er onderzoek gedaan naar welke maatregelen Conclusion dient te treffen om het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel efficiënter en effectiever in te richten ten einde het gehele proces te doorlopen in maximaal 5 dagen en wat de organisatorische en financiële consequenties hiervan zijn.

Verderop in het hoofdstuk worden de deel- en subvragen en het doel van het onderzoek behandeld. Vervolgens wordt aan de hand van een leeswijzer duidelijk gemaakt hoe de structuur van het rapport is opgebouwd en worden de onderzoeksmethoden toegelicht. 

[bookmark: _Toc399276167]1.3. Opdrachtformulering
De hoofdvraag luidt:
‘’ Welke maatregelen dient Conclusion te treffen om het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel efficiënter en effectiever in te richten ten einde het gehele proces te doorlopen in maximaal 5 dagen in 2015 en wat zijn de gevolgen voor de bedrijfsvoering? ‘’

Efficiënt  met zo weinig mogelijk tijd en geld.
Effectief waardoor het beoogde doel bereikt wordt (proces doorlopen in maximaal  5 dagen).

[bookmark: _Toc399276168]1.4 Deelgebieden
Bij het beantwoorden van de hoofdvraag zullen er vier fases centraal staan: huidige situatie, gewenste situatie, met welke maatregelen gewenste situatie te bereiken en gevolgen implementatie. Hiervoor zijn een aantal deel- en subvragen opgesteld. 

[bookmark: _Toc396993403][bookmark: _Toc397594422][bookmark: _Toc397603931]Huidige situatie
1. Wat is de huidige organisatiestructuur?
2. Wat is de huidige situatie van het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel?
3. Wat zijn de verschillen tussen de werkwijze van het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel tussen de 12 werkmaatschappijen?
· SUBVRAGEN
· Hoe zijn de huidige facilitaire processen voor de in- en uitstroom van personeel in gericht?
· Wat zijn de sterke en zwakke punten van het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel?  
· Hoe wordt verklaard dat het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel niet goed loopt?
· Welke systemen worden er gebruikt voor het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel en wat zijn hun functies?
· Hoelang duurt het voordat er een bestelling van inventaris binnen komt en gereed is voor gebruik?
· Wat is de werkwijze van de verschillende werkmaatschappijen m.b.t. het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel?
· Hoe worden deze verschillen in de werkwijze m.b.t. het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel verklaard?


Gewenste situatie
Aan dit onderdeel zijn de volgende deel- en subvragen gekoppeld:
4. Wat is de gewenste situatie van het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel?
· SUBVRAGEN
· Welke verbeteringen in het proces zijn er nodig wil Conclusion B.V. tot de gewenste situatie komen? 
· Welke eisen worden gesteld aan een goedlopend facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel ?

Met welke maatregelen gewenste situatie te bereiken  
Aan dit onderdeel zijn de volgende deel- en subvragen gekoppeld:
5. Wat zijn de maatregelen voor het efficiënter en effectiever inrichten van het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel ?
· SUBVRAAG 
·  Hoe kunnen deze maatregelen geïmplementeerd worden? 

Gevolgen implementatie
Aan dit onderdeel zijn de volgende deel- en subvragen gekoppeld:
6. Wat zijn de gevolgen van het implementeren van deze maatregelen?
· SUBVRAGEN
· Hoe kan er draagvlak gecreëerd worden jegens een nieuw facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel?
· Zullen er veranderingen ontstaan bij het personeel indien het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel wordt veranderd?
· Wat zijn de kosten en baten van de gekozen maatregelen (financiële gevolgen)?

[bookmark: _Toc399276169]1.5 Doel van het onderzoek
Het doel van het onderzoek is het bieden van inzicht in de mogelijke maatregelen tot het efficiënter en effectiever maken van het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel. Tevens wordt onderzocht wat hier de organisatorische en financiële gevolgen van zijn. Dit is aan de hand van interviews, interne benchmarking, interne besprekingen en observaties gedaan. De onderzoeksresultaten hebben aanleiding gegeven voor aanbevelingen en maatregelen aan Conclusion.

[bookmark: _Toc399276170]1.6 Eindproduct
Het eindresultaat van dit afstudeertraject is een adviesrapport waarin wordt geadviseerd hoe het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel efficiënter en effectiever ingericht kan worden ten einde het gehele proces te doorlopen in maximaal 5 dagen in 2015. 
Leeswijzer
Het rapport is als volgt opgebouwd. In hoofdstuk 2 wordt het theoretische kader beschreven. In hoofdstuk 3 wordt er gekeken naar de methodiek voor het onderzoek. Vervolgens komt in hoofdstuk 4 de huidige situatie aan bod  en is in dit hoofdstuk ook de interne benchmarking verwerkt. Hierin worden de werkwijzen van de verschillende werkmaatschappijen met elkaar vergeleken en wordt er gekeken naar de ’best practise’ binnen de werkmaatschappijen van Conclusion. In hoofdstuk 5 wordt de gewenste situatie beschreven. Door middel van interviews met werknemers, een interne benchmarking, het bijwonen van besprekingen en observaties zijn er aanbevelingen tot stand gekomen. Deze aanbevelingen komen in hoofdstuk 6 aan bod. Tot slot worden de gevolgen van de implementatie van de aanbevelingen beschreven in hoofdstuk 7, wat o.a. bestaat uit de organisatorische gevolgen en de financiële gevolgen uitgedrukt in tijd/geld. 
[bookmark: _Toc399276171]HOOFDSTUK 2 : THEORETISCH KADER
In dit hoofdstuk zijn de belangrijkste begrippen omtrent de hoofdvraag beschreven. Om een antwoord te vinden op de hoofd- en deelvragen, vindt er allereerst een theoretische verkenning plaats wat gebaseerd is op het probleem, inefficiënte en ineffectieve processen en de termen rondom het onderwerp. 

[bookmark: _Toc399276172]2.1 Processen 
Onder de definitie van processen wordt volgens Winkler Prins[footnoteRef:1] (1977) het volgende verstaan: [1:  Elsevier, A., Staal, J., F., Wiggers, A., J. (1977). In de Grote Winkler Prins encyclopedie in twintig delen (7e druk). Amsterdam: Elsevier.] 

‘’Processen zijn reeks gebeurtenissen geordend in de tijd en plaatshebbend in of verbonden aan materiele systemen.‘’
Vanuit de theorie van het boek ‘inleiding organisatiekunde’ wordt er aangegeven dat er in een onderneming veel processen plaats vinden die nodig zijn om de doelstellingen van de organisatie te kunnen realiseren.[footnoteRef:2] Alle processen binnen een organisatie moeten een bepaalde invoer hebben (dient te gebeuren door een medewerker) die een verandering ondergaat en een uitvoer oplevert. Deze invoer, verandering en uitvoer kan van verschillende aard zijn. Als uitgangspunt geldt voor de meeste organisaties het economische principe van een proces, met zo min mogelijk inspanning en kosten en een zo groot mogelijk resultaat. Dit resultaat kan ook verschillen van aard. Het resultaat kan zich uiten in winst, maar kan zich ook uiten in tevreden werknemers, aan de hand liggend van het doel van het desbetreffende proces.  Om bedrijfsprocessen zo goed mogelijk te laten verlopen, moeten procedures worden vastgesteld en werkafspraken worden gemaakt. Het boek ‘Inleiding organisatiekunde’  splitst processen in primaire, secundaire en bestuurlijke processen.[footnoteRef:3] [2:  Berge, L., Ten, Oteman, M. & Kooten, J., Van. (2013) Inleiding organisatiekunde (5e druk). Bussum: Coutinho bv.
 Berge, L., Ten, Oteman, M. & Kooten, J., Van. (2013) Inleiding organisatiekunde (5e druk). Bussum: Coutinho bv.]  [3: ] 

· Primaire processen: dragen direct bij aan de totstandkoming van het product of dienst en het resultaat ervan.
· Secundaire processen: leveren een bijdrage aan het optimaal laten verlopen van de primaire processen.
· Bestuurlijke processen: zorgen ervoor dat de primaire en secundaire processen zo effectief en efficiënt mogelijk verlopen. Deze processen hebben te maken met sturing en beheersing.
In dit onderzoek zijn de bedrijfsprocessen secundair van aard. Het efficiënt en effectief verlopen van het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel levert een bijdrage aan de medewerkerstevredenheid. Het zorgt voor minder irritaties op de werkvloer en voor tevreden nieuwe werknemers. Daarnaast zou ook gesteld kunnen worden dat het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel ook bestuurlijk van aard is, doordat er tegelijkertijd voor wordt gezorgd dat de secundaire processen zo efficiënt en effectief mogelijk verlopen. Dit proces wordt in de huidige situatie bestuurd door allerlei betrokkenen en aangestuurd door het systeem AFAS.

[bookmark: _Toc399276173]2.2 Definitie efficiënt en effectief proces
Wanneer is een proces een optimaal proces voor een organisatie? Dit is wanneer een proces zo efficiënt en effectief mogelijk verloopt samenhangend met het doel van de desbetreffende organisatie. Efficiënte en effectieve processen nemen steeds een grotere rol aan binnen organisaties, omdat dit vele voordelen met zich meebrengt. Men wint hier tijd en geld mee, maar zorgt ook voor rust op de werkvloer, doordat er niet overal over gediscussieerd hoeft te worden. Ook Conclusion beseft dit en ziet graag het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel opnieuw ingericht worden. De toegenomen mogelijkheden van BPM technologie bieden goede kansen om processen sneller aan te passen. Naast het technische aspect van processen veranderen, speelt ook het personeel een rol in BPM. Wat voor type medewerkers zijn er nodig om het proces uit te voeren? Dit is een belangrijke vraag om een goed afgestemd procesontwerp te maken en te implementeren in een organisatie. Echter, er wordt veel gepraat over efficiëntie en effectiviteit, maar wat betekenen deze termen eigenlijk? En wat betekenen deze termen in dit onderzoek?
‘’Efficiënt is doelmatig en effectief is doeltreffend. Doelmatigheid (efficiëntie) geeft aan in hoeverre een doel wordt gerealiseerd ten opzicht van een bepaalde norm.  Iets is doelmatig of efficiënt als het in minder tijd dan de norm of met minder inzet van bedrijfsmiddelen en kennis kan worden gerealiseerd. Doeltreffendheid (effectiviteit) geeft aan hoe het gerealiseerde doel eruit ziet ten opzichte van een bepaalde norm.’’[footnoteRef:4] In dit onderzoek houden deze termen het volgende in: [4:  Vorstman, W. (2011). Management van processen: efficient en effectief. Retrieved from: http://www.vorstman.com/wordpress/efficient-en-effectief/] 

Efficiënt  met zo weinig mogelijk tijd en geld.
Effectief waardoor het beoogde doel bereikt wordt (proces doorlopen in maximaal 5 dagen).

[bookmark: _Toc399276174]2.3 Doorlooptijd 
 In bedrijven en organisaties is men doorgaans 20 keer zo lang met iets bezig dan strikt nodig is. 
De tijd die nodig is voor de afhandeling van een vraag in een procesketen wordt de doorlooptijd genoemd.  Vanuit de gedachte van ‘’Lean Thinking’’ (2003)[footnoteRef:5]  wordt verondersteld dat bij korte doorlooptijden meestal ook sprake is van lagere kosten en minder fouten.  De doorlooptijd is in de praktijk meestal langer dan wat ooit intern is vastgesteld op papier, doordat het werk blijft liggen bij de éne afdeling of door allerlei andere redenen.  Om de doorlooptijd van een proces te verbeteren kan het schrappen van overbodige activiteiten een oplossing zijn. Een andere oplossing kan zijn om foutherstel te voorkomen. Daarnaast kan het automatiseren van processen of enkele onderdelen van een proces bijdragen aan een kortere doorlooptijd. Verder dienen de wachttijden in een proces geminimaliseerd te worden en kunnen bepaalde activiteiten in een proces samengevoegd worden waardoor er minder tussenschakels zijn.[footnoteRef:6] [5:  Womack, J. P. & Jones, D. T. (2003). Lean Thinking: Banish waste and create wealth in your corporation. USA: Simon en Schuster LTD blz. 116]  [6:  Obers, G. J. & Achterberg, K. (2012). Grip op processen in organisaties. Zaltbommel: Van Haren publishing bv.] 


[bookmark: _Toc399276175]2.4 Automatisering 
Er zijn een aantal voordelen voor het automatiseren van processen of enkele onderdelen van een proces. Automatisering zorgt voor[footnoteRef:7]: [7:  Balk, V. (2010). Vijf voordelen van het automatiseren van bedrijfsprocessen. Retrieved from: http://www.vincebalk.nl/blog/2010/10/01/5-voordelen-van-het-automatiseren-van-bedrijfsprocessen/] 

· Helderheid;
· Betrouwbaarheid;
· Procesbewaking;
· Productiviteit (verkorting van doorlooptijd processen);
· Beter bedrijfsresultaat.
Door toepassing van automatisering van processen wordt het mogelijk de foutgevoeligheid door mensenwerk in systemen te ondervangen. Daarnaast zijn er een aantal theorieën die gekoppeld zijn aan de ICT mogelijkheden wat betreft automatisering. 
[bookmark: document_content]
BPR (Business process redesign)
De hedendaagse technologie maakt het mogelijk om processen te kunnen volgen. Dit komt voort uit de ’business process redesign’ wat in het leven is geroepen door Hammer en Stanton (2003). Het voordeel hiervan is dat ingrijpen in processen gemakkelijker wordt, doordat sneller zichtbaar wordt waar het proces verkeerd loopt en in welke fase het proces zich bevindt. Het analyseren van processen wordt eenvoudiger en er komt sneller informatie beschikbaar om processen verder te optimaliseren.[footnoteRef:8] Een van de grootste winstpunten van het toepassen van BPR is dat de doorlooptijden kunnen worden  [8:  Hammer, M. & Stanton, S. (2003). Het reengineering handboek. Retrieved from: http:/www.google.scholar.com/. blz 76
] 

teruggebracht.[footnoteRef:9] Maar volgens critici wordt er gesteld dat ICT te leidend is in de BPR techniek en is het niet in het belang van een bedrijf om alles aan de ICT mogelijkheden te hangen.  [9: 9 Obers, G. J. & Achterberg, K. (2012). Grip op processen in organisaties. Zaltbommel: Van Haren publishing bv. ] 


Sociotechniek
De sociotechniek is ook een vorm van procesbeheersing, alleen wordt er hier anders mee omgegaan dan bij de BPR techniek.[footnoteRef:10] Deze techniek heeft veel overeenkomsten met de BPR techniek , maar er zijn ook verschillen. De sociotechniek is niet onderheven aan de hedendaagse ICT mogelijkheden. Vanuit de grondgedachte van de sociotechniek wordt er wel gewerkt met ICT, maar is het ook onderheven aan een ‘’sociodeel’’. Dit sociodeel gaat uit van de gedachte dat de meeste medewerkers meer in hun mars hebben dan datgene waar medewerkers voor worden ingezet. De kunst is om de capaciteiten van de mens te koppelen aan de hedendaagse ICT mogelijkheden. De sociotechniek bereikt dit door gebruik van zogenoemde zelfsturende teams die met betrekking tot een proces of een deelproces verregaande autonomie krijgen. De zelfsturende teams of één owner van het proces zijn verantwoordelijk voor het totale proces waarin producten of diensten tot stand komen. Het team of de individu plant en bewaakt de procesvoortgang. [10:  Obers, G. J. & Achterberg, K. (2012). Grip op processen in organisaties. Zaltbommel: Van Haren publishing bv.] 


Workflowmanagement
Ook in deze theorie is er een grote mate van ICT aanwezig. Het systeem houdt bij in welke fase van een proces een order of bepaalde gebeurtenis zich bevindt en geeft aan de medewerker of aan de owner van een proces exact de juiste informatie die op dat moment nodig is. Nadat de medewerker zijn/haar werk heeft gedaan, zorgt het systeem dat een volgende stap in het proces wordt ‘’klaargezet’’ bij de volgende betrokkene in het proces. [footnoteRef:11] [11:   Berge, L., Ten, Oteman, M. & Kooten, J., Van. (2013) Inleiding organisatiekunde (5e druk). Bussum: Coutinho bv.] 


[bookmark: _Toc399276176]2.5 Ownership bij processen
Er wordt bij de voorafgaande theorieën gesproken over een owner van een proces. Hiermee wordt bedoeld iemand die verantwoordelijk is voor een bepaald proces en de contactpersoon is wat betreft het proces. De owner bewaakt het proces, fungeert als aanspreekpunt voor het desbetreffende proces en zorgt ervoor dat het proces aan de klantverwachtingen (kan zowel intern als extern zijn) en aan de bedrijfsdoelstellingen blijft voldoen. Dit voorkomt dat wanneer het fout gaat in een proces medewerkers elkaar de schuld gaan geven en dus niemand de verantwoordelijkheid neemt. Daarnaast wordt er in zekere zin een chaos gecreëerd wanneer niemand weet bij wie hij/zij moet zijn als het fout gaat in een proces. Dit zorgt voor onduidelijkheid, miscommunicatie en komt niet ten goede aan de werksfeer.[footnoteRef:12] [12:  Obers, G. J. & Achterberg, K. (2012). Grip op processen in organisaties. Zaltbommel: Van Haren publishing bv.] 


[bookmark: _Toc399276177]2.6 Systemen en processen 
Volgens Ten Berge, Oteman en Kooten (2013) moet iedere onderneming op allerlei gebieden ordeningen hebben die voorspelbaarheid en bestuurbaarheid mogelijk moeten maken. Deze instrumenten die daartoe een belangrijke bijdrage leveren zijn de systemen die worden gebruikt bij processen.  Een systeem is als het ware het hek dat om de processen heen staat. De dynamiek binnen en buiten de verschillende ‘’hekken’’ ligt besloten in de processen.[footnoteRef:13] De systemen zorgen voor structuur aan de verschillende processen in een organisatie en maken de samenhang ertussen inzichtelijk.  Om deze inzichtelijkheid in processen in een organisatie te creëren zijn er verschillende soorten systemen. In de theorie wordt er onderscheid gemaakt tussen subsystemen en aspectsystemen. De onderdelen binnen het gehele systeem (de organisatie) kunnen gezien worden als deelsystemen. Een deelsysteem kan afgebakend worden binnen het hoofdsysteem naar bijvoorbeeld naar één afdeling. Dit wordt een subsysteem genoemd. Dit wordt dan gedaan door bijvoorbeeld bepaalde rechten in het desbetreffende systeem alleen te verlenen aan bepaalde afdelingen of medewerkers.  Als een systeem waarvan de processen door meerdere subsystemen heen lopen omdat het betrekking heeft tot meerdere betrokkenen in de organisatie in plaats van alleen één afdeling, dan wordt dit een aspectsysteem genoemd. De processen binnen in dit onderzoek betreft een aspectsysteem. Er wordt binnen het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel gewerkt met het hoofdsysteem AFAS en verschillende registratiesystemen. Het hoofdsysteem verleent rechten aan HR en het secretariaat, maar heeft ook betrekking op de verschillende betrokkenen (zie paragraaf 4.3 voor een overzicht van deze betrokkenen) doordat deze betrokkenen ook rechten hebben in het systeem AFAS. [13:  Berge, L., Ten, Oteman, M. & Kooten, J., Van. (2013) Inleiding organisatiekunde (5e druk). Bussum: Coutinho bv.] 


[bookmark: _Toc399276178]2.7 Het implementeren van nieuwe processen
Het hanteren van een implementatiestrategie wordt beschouwd als een belangrijke
succesfactor bij implementatieprojecten.  De volgende strategieën worden onderscheiden:[footnoteRef:14] [14:  Kultifa improvement knowledge performance (2010). Kiezen van implementatiestrategie. Retrieved from: http://www.google.nl/.] 

· De vormgevingsstrategie
De nadruk ligt bij deze strategie op het formuleren van heldere doelen en resultaatverwachtingen.
· De groeistrategie
De focus richt zich op het samen groeien naar een eindresultaat.
· De uitvoeringsstrategie
De uitvoeringsstrategie kenmerkt zich doordat het beoogde resultaat helder is. ’Gewoon doen’ is hier het motto, waarbij de nadruk ligt op plannen en sturen.
· De participatiestrategie
Het creëren van betrokkenheid en draagvlak zijn dan ook de centrale thema’s bij deze
strategie. Het accent ligt op het leertraject. Communicatie is belangrijk evenals een actieve inbreng en feedback van medewerkers.

De kennis uit het theorethische kader is toegepast in de resultaten van het onderzoek. Hierbij is de kennis meegenomen uit het theorethische kader en is dit gekoppeld aan de onderzoeksresultaten. Door deze koppeling is er een advies ontstaan dat zowel uit de onderzoeksresultaten als uit de literatuur voortkomt.





















[bookmark: _Toc399276179]HOOFDSTUK 3: METHODEN VAN ONDERZOEK
Gedurende het onderzoek is er gebruik gemaakt van triangulatie om antwoorden te vinden op de onderzoeksvragen waardoor de juiste conclusies getrokken kunnen worden. Dit maakt het onderzoek meer valide en zorgt ervoor dat de resultaten toetsbaar zijn.  
· Interviews
· (Interne) benchmarking
· Groepsinterview (werkoverleggen)
· Observaties
· Deskresearch
· Fieldresearch

Voor het onderzoek is er gebruik gemaakt van zowel deskresearch als fieldresearch. Hier zijn diverse bronnen voor geraadpleegd. Deze bronnen zijn veelal afkomstig van het internet of vanuit boeken. Deze bronnen zijn opgenomen in de literatuur- en bronnenlijst. Tevens is er tijdens dit onderzoek gebruik gemaakt van interviews en informatie uit besprekingen. Dit betekent dat er een kwalitatieve onderzoeksmethode is toegepast. Vanwege de anonimiteit in het onderzoek zijn de namen van de geïnterviewde en werkmaatschappijen weggelaten en gerangschikt op nummers en op het alfabet.

[bookmark: _Toc399276180]3.1 Deskresearch
Bij deskresearch gaat het om het verzamelen van informatie die reeds beschikbaar is. Het gaat voornamelijk om interne informatie die op het intranet van Conclusion staat. Daarnaast hadden verschillende betrokkenen documenten die ingezien konden worden en die gebruikt zijn voor het onderzoek. Dit is vooral relevant geweest voor de huidige situatie analyse. Bij de interne benchmarking is er ook gebruik gemaakt van deskresearch. Dit betrof voornamelijk informatie die ontvangen was van de verschillende betrokkenen van de werkmaatschappijen in documenten die de betrokkenen ter beschikking hebben gesteld over de werkwijze van het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel. Dit is meegenomen in de afweging voor de maatregelen, oftewel de best practise. Het was niet mogelijk om te kijken naar informatie van vergelijkbare bedrijven die wel effectieve en efficiënte processen ingevoerd hebben, omdat het interne informatie betreft. In de financiële fase van mijn onderzoek is er deskresearch gedaan  naar kwantitatieve gegevens over de huidige kosten van het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel.  Bij ontbrekende financiële informatie op de site, is de financiële afdeling geraadpleegd om alsnog de benodigde informatie te verkrijgen. Vervolgens is er uitgerekend wat de financiële gevolgen zijn van het gegeven advies. Uiteindelijk is er een duidelijk beeld ontstaan van de uiteindelijke kosten en baten van de gekozen maatregelen voor het facilitair proces. 

[bookmark: _Toc399276181]3.2 Interviews
Voor het onderzoek zijn er interviews afgenomen met de betrokkenen van het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel. Deze betrokkenen wisten veel af van het huidige proces. Er is met 8 betrokkenen van het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel gesproken. Deze betrokkenen verschilden van afdeling en staan allen aan hoofd van een afdeling. Deze betrokkenen zijn gekozen omdat deze betrokkenen het meest te maken hebben met het facilitair proces. Deze betrokkenen hebben een goed beeld gegeven van de huidige situatie en wat zij verwachten van de gewenste situatie. Zie bijlage B voor de interviewlijst. Voor de lijst van de interviewvragen, zie bijlage C.





[bookmark: _Toc399276182]3.3 Interne benchmarking
Voor de interne benchmarking is er met iedere secretaresse van een werkmaatschappij gesproken die over de taken gaat die zijn verbonden met het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel. Voor een overzicht van de geïnterviewde medewerkers, zie bijlage D.  De werkmaatschappijen hebben allen een eigen werkwijze. Het is daarom interessant om te zien hoe iedere werkmaatschappij het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel aanpakt. Om deze reden is er gekozen voor een interne benchmarking, omdat hier een ‘best practise’ uit is voortgekomen en meegenomen is in de aanbevelingen. In bijlage E is een overzicht  bijgevoegd van alle werkmaatschappijen die zijn meegenomen in het onderzoek en de bijbehorende kernactiviteiten. 

[bookmark: _Toc399276183]3.4 Observatie
Middels observaties en het rondkijken bij de werkmaatschappijen is er informatie vergaard over de huidige situatie. Er is deel genomen aan verschillende overleggen, waarbij relevante informatie over het onderzoek aan bod kwam.  De werkoverleggen hebben geholpen te begrijpen welke richting het management wil gaan in de toekomst en dit is de basis geweest voor de gewenste situatie analyse.

[bookmark: _Toc399276184]3.5 Verantwoording van de methoden
Onderstaand wordt toegelicht welke methoden er gebruikt zijn tijdens dit onderzoek;

Verantwoording kwantitatief onderzoek
In het onderzoek is het kwantitatieve gedeelte  vooral gericht op de huidige kosten die het huidige facilitaire proces voor de in- en uitstroom van personeel met zich meebrengt en hoeveel de gekozen maatregelen voor het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel  kosten. Dit slaat op de economische kant van het onderzoek. Er zijn geen enquêtes gehouden in dit onderzoek en de meeste informatie is verkregen op basis van kwalitatief onderzoek. Hier is voor gekozen doordat het onderzoek diepte informatie nodig had om erachter te kunnen komen wat de knelpunten in de huidige situatie zijn. 

Populatie
Dit onderzoek heeft uiteindelijk geresulteerd in een uitspraak over het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel en een nieuw opgesteld proces. De populatie zijn alle betrokkenen van de werkmaatschappijen binnen het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel.  Het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel is opgesplitst in 3 processen: in-dienst proces, mutatie proces en uit-dienst proces. Er is ervoor gekozen om per proces de manager te spreken van de desbetreffende afdeling. De reden hiervoor is omdat er op deze manier er met de verantwoordelijkheden gesproken wordt en hierdoor het gehele proces wordt overzien. 

Steekproefkader
De onderzoek scope zijn alle betrokkenen bij Conclusion binnen het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel (zie paragraaf 4.3 voor een overzicht van de betrokkenen). Doordat de betrokkenen zijn geïnterviewd  en hiermee bereikt is om diepte informatie achter te halen, is het niet nodig om enquêtes af te nemen. Daarnaast zijn de deelgebieden in het onderzoek (in-dienst, mutatie en uit-dienst) opgesplitst, dit betekent dat alle 3 de processen aan bod zijn gekomen in de interviews. Er is ervoor gekozen om een selecte steekproef  te houden en gezien de schaalgrootte van de holding ging dit om 18 interviews en heeft dit de representativiteit van het onderzoek vergroot. 

Representativiteit
De steekproef zal representatief zijn wanneer de steekproef overeenkomt met de populatie. Er is gebruik gemaakt van interviews, benchmarking, observaties,  deskresearch en fieldresearch. Doordat de DMAIC cirkel continu is toegepast tijdens de eerdergenoemde methodes, is het onderzoek hierdoor representatief. 
Verantwoording kwalitatief onderzoek
Bij kwalitatief[footnoteRef:15] onderzoek worden de onderzoekseenheden in de omgeving als geheel onderzocht. Dit wordt ook wel een  ‘holistisch onderzoek’ genoemd. Tijdens dit onderzoek  is ervoor gekozen om alle betrokkenen binnen Conclusion m.b.t. het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel te interviewen. Hier is voor gekozen omdat er dan achter gekomen kon worden wat er speelt en konden de betrokkenen  verschillende zaken verduidelijken. Daarnaast wordt er meer diepte informatie vanuit interviews gehaald dan bij enquêtes en wordt het risico verminderd dat er te weinig en hierdoor onbetrouwbare resultaten zouden komen, doordat de respons op de enquêtes laag is. Er zijn half gestructureerde interviews opgesteld, om een vragenlijst paraat te hebben en hierdoor de belangrijkste vragen opgesteld te hebben en zo een basis te hebben voor het verdere interview. Er is hierdoor ook ruimte geweest voor eigen inbreng. Dit is belangrijk voor het onderzoek, omdat er draagvlak gecreëerd dient te worden voor de toekomstige maatregelen. Door een half gestructureerd interview is er ook ruimte geweest voor eigen meningen en ideeën die in het onderzoek mee genomen zijn.  [15:  Hoogers, R. (2011). Kwalitatief onderzoek. Retrieved from: http://wetenschap.infonu.nl/onderzoek/88702-kwalitatief-onderzoek.html.] 


Betrouwbaarheid
De betrouwbaarheid in een onderzoek betekent  ’de mate waarin een meting onafhankelijk is van toeval’.[footnoteRef:16] Dit is gedaan worden door middel van de bevindingen uit de interviews aan de geïnterviewde toe te sturen om een bevestiging te krijgen of het klopte wat er uit het interview is voortgekomen. Hierdoor wordt de herhaalbaarheid van het onderzoek verhoogd.  Het afnemen van een groot aantal interviews, stabiliseert het resultaat en geeft inzicht in grote lijnen. Een hulpmiddel in het kader van betrouwbaarheid is het gebruik maken van opnameapparatuur. De interviews zijn opgenomen, om de kans op betrouwbaarheid van de informatie te vergroten. Daarnaast zijn de gesprekken in een rustige omgeving afgelegd in verband met externe ruis en het voorkomen van beïnvloeding van de antwoorden door de omgeving. Hierdoor is het geven van een sociaal wenselijk antwoord geminimaliseerd. [16:  Betrouwbaarheid van een onderzoek. (2012). Retrieved from: http://wetenschap.infonu.nl/onderzoek/106529-betrouwbaarheid-van-een-onderzoek.html.
] 


[bookmark: _Toc399276185]3.6 Methode van analyse
Uit de verschillende onderzoeksmethodes zijn er verschillende verwerkingen van de analyses gehanteerd. De interviews zijn allemaal opgenomen en vervolgens beluisterd en op papier gezet. Hier is vervolgens een samenvatting van gemaakt aan de hand van de 4W-methode (wie, wat, waar, wanneer, hoe en de gevolgen) en opgestuurd naar de desbetreffende geïnterviewde om na te gaan of de inhoud klopt. Vervolgens zijn de belangrijkste punten uit de interviews gehaald om de deel- en subvragen te beantwoorden. De observaties en werkoverleggen zijn genotuleerd en samengebundeld tot een aparte map van notulen. Ook hier is de informatie gefilterd tot een beantwoording van de deel- en subvragen.  De deskresearch en fieldresearch is verzameld door middel van informatie van het intranet en van documenten die zijn verkregen door de betrokkenen. Hier is het belangrijkste uitgehaald wat van toegevoegde waarde is voor het onderzoek en de beantwoording van de deel- en subvragen. Door deze methode van analyse is de kerninformatie naar voren gekomen en heeft dit als antwoord op de deel- en subvragen gediend.  De nieuwe processen zijn afgestemd met Conclusion en getoetst door de procesmanagers om te zorgen voor representativiteit.





[bookmark: _Toc399276186]HOOFDSTUK 4: HUIDIGE SITUATIE
[bookmark: _Toc399276187]4.1 De organisatiestructuur
De huidige organisatiestructuur van Conclusion kan op basis van Mintzberg gekenmerkt worden als een machinebureaucratie. Een machinebureaucratie is meestal een groot bedrijf met een complexe omgeving. Daarnaast zijn er veel systemen en procedures aanwezig en vindt coördinatie plaats door middel van standaardisatie van werkprocessen.[footnoteRef:17]  Zie bijlage A voor de organigram van Conclusion. [17: Mintzberg, H. (2013). Organisatiestructuren. Amsterdam: Pearson Benelux BV.] 


Volgens Mintzberg bestaat een organisatie uit de volgende vijf onderdelen:
1. Strategische top: binnen Conclusion is dit de directie.  
2. Het middenkader:  hier valt de Kennis- en Allocatiedesk, Marketing en communicatie afdeling, Financieel en Juridische zaken en het secretariaat van de holding onder. 
3. Uitvoerende kern:  het management van de afdelingen.
4. Technische staf: dit zijn de medewerkers van de verschillende afdelingen van de werkmaatschappijen. 
5. Ondersteunende staf: binnen Conclusion is dit de beveiliging, de receptie,  het bedrijfsrestaurant en de schoonmaakdienst.

[bookmark: _Toc399276188]4.2 Huidige situatie facilitair proces
In 2008 bestond Conclusion nog uit 1220 medewerkers wat opliep tot 1414 medewerkers in 2012 (zie figuur 3). Inmiddels bestaat Conclusion uit 1700 medewerkers, waardoor er gesteld kan worden dat er een enorme groei zit in het aantal medewerkers. Dit schetst de noodzaak om het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel goed in orde te hebben.

	Jaar
	2008
	2009
	2010
	2011
	2012

	Medewerkers
	1.220
	1.267
	1.332
	1.327
	1.414


Figuur 3[footnoteRef:18] [18: Conclusion (2014). Kerncijfers. Retrieved from: http://www.conclusion.nl/Over%20ons/Kerncijfers.aspx.
] 


Het systeem waarmee  gewerkt wordt om werknemers  te registreren gaat uit van een tijdsbestek van 30 dagen. Hiermee wordt bedoeld dat de regel is dat wanneer iemand wordt aangenomen, er 30 dagen nodig zijn om het hele proces te doorlopen. Het systeem geeft triggers door aan de betrokkenen op een tijdsinterval van 30 dagen, 15 dagen en 3 dagen. Het systeem is ooit vastgezet op 30 dagen, omdat er rekening wordt gehouden met een opzegtermijn bij een vorige werkgever. Wanneer iemand dus één week van te voren wordt aangenomen, in plaats van 30 dagen, betekent dit dat het systeem de triggers niet doorgeeft aan de betrokkenen. Dit resulteert vaak in een situatie waarbij de werknemer start op zijn/haar eerste werkdag en de betrokkenen niet weten van de komst van de werknemer, waardoor er geen assets zijn geregeld. Dit zorgt voor irritaties en discussies op de werkvloer en is bovendien geen goede eerste indruk. Voor het facilitair proces voor de in- en uitstroom zijn er een groot aantal betrokkenen die er samen voor zorgen dat dit proces wordt doorlopen. Dit is een gespecialiseerd en complex proces, waarbij gedurende het proces alle betrokkenen een beroep doen op elkaar. De betrokkenen werken met losse systemen, waardoor de processen inefficiënt en ineffectief zijn. Dit heeft onder andere als gevolg dat de ene betrokkene geen idee heeft wat de andere betrokkene doet en er hierdoor sprake is van veelvoudige miscommunicatie. Ook sluiten de interne processen hierdoor niet op elkaar aan en zorgt dit voor onnodige verspilling, fouten,  irritaties en discussie. Daarnaast zorgt het verloop van het huidige mutatieproces en het uit-dienst proces ook voor allerlei problemen (zie paragraaf 4.6).

Uit de interviews met de betrokkenen is gebleken dat er verschillende problemen worden ondervonden vanuit verschillende afdelingen. Iedere afdeling ervaart andere problemen vanuit zijn/haar vakgebied, maar die allen te maken hebben met het mis lopen van het huidig facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel. Deze punten zijn aan bod gekomen in de verschillende interviews en worden in dit hoofdstuk behandeld. In bijlage F is te zien vanaf welk moment het onderzoek een rol speelt in het gehele proces van het aannemen van nieuw personeel.  Voor een schematische weergave van het huidige facilitair proces van het in-dienst proces, mutatie proces en uit- dienst proces en de bijbehorende toelichting, zie bijlage G, H en I. 

[bookmark: _Toc399276189]4.3 Stakeholders
Er zijn verschillende betrokkenen in het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel. Er moet veel geregeld worden bij het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel en alle betrokkenen hebben een eigen rol in het proces. De afstudeeropdracht heeft betrekking tot 12 werkmaatschappijen. Deze 12 werkmaatschappijen zijn de werkmaatschappijen die zich bevinden in het pand in Utrecht. Op deze manier is het gemakkelijk om de betrokkenen te benaderen.

1. HR/Secretariaat
Van de 12 werkmaatschappijen heeft 1 werkmaatschappij een HR afdeling. Alleen deze werkmaatschappij heeft een HR afdeling, omdat dit één van de grootste werkmaatschappij is en de in, mutatie en uitstroom bij deze werkmaatschappij vaak aan de orde van de dag is. De HR activiteiten bij de andere werkmaatschappijen in het gebouw in Utrecht worden verzorgd door het secretariaat per werkmaatschappij.

2. Wagenpark
Een andere betrokkene in het proces is Wagenpark. De medewerkers van Wagenpark verzorgen de leaseauto’s, tankpassen en transponders voor nieuwe medewerkers en zorgen ervoor dat deze assets bij uitstroom ook weer worden ingenomen. Voor dit proces schakelt Wagenpark met een vaste leasemaatschappij, ALD automotive[footnoteRef:19],  waarmee er een overeenkomst bestaat. [19: Aldautomotive. (2014). Retrieved from: http://www.aldautomotive.nl/.] 


3. Servicedesk
De Servicedesk is een betrokkene die ervoor zorgt dat de nieuwe medewerker voorzien wordt van een laptop, telefoon en een gebruikersaccount. 

4. Secretariaat holding
De SIM kaarten voor de telefoons worden verzorgd door het secretariaat van de holding. De reden dat het secretariaat de SIM kaarten verzorgt en niet de Servicedesk, is omdat de holding een X aantal telefoonnummers heeft die vrijgegeven mogen worden. Deze telefoonnummers zijn eigendom van de holding en op deze manier wordt er controle gehouden over dit eigendom. 

5. Voorraadbeheer
Daarnaast is ook het voorraadbeheer een belangrijke stakeholder in het onderzoek. Aan de hand van de voorraad kan er bepaald worden in hoeverre en in welke snelheid nieuwe medewerkers voorzien kunnen worden van assets.

6. Assetmanagement
Het is van belang in het proces dat er nauwkeurig wordt geregistreerd waar de assets zich bevinden en wat er nog op voorraad is. De holding houdt dit bij door het assetmanagement met behulp van het SD+ systeem. Dit is handwerk en is afhankelijk van de nauwkeurigheid van de registratie van het personeel.

7. Receptie
De receptie is de uitvoerende taak op het gebied van het aanmaken van toegangspasjes tot het gebouw. Op dit pasje komt ook het printsysteem ‘Follow me’ op te staan en biedt de medewerker de mogelijkheid om overal in het pand te kunnen printen met 1 pas. Daarnaast is deze pas ook het betaalsysteem voor de lunch in de kantine. 

8. Secretariaat van de 12 werkmaatschappijen
Om het nieuwe facilitair proces te implementeren is er draagvlak nodig vanuit het personeel. Er is daarom gesproken met het secretariaat van de 12 werkmaatschappijen en de overige betrokkenen om te kijken wat er leeft en zijn deze punten omgezet in aanbevelingen voor het nieuwe proces.  Daarnaast is er een ‘best practise’ uit gehaald, doordat elke werkmaatschappij een eigen werkwijze heeft en deze werkwijze of enkele onderdelen van de werkwijze een basis kan vormen voor het nieuwe facilitair proces (zie paragraaf 4.8).

9. Informatiemanagement
Tot slot is informatiemanagement ook een stakeholder in het onderzoek en de oprichter van het huidige OSS proces. 

[bookmark: _Toc399276190]4.4 Duur bestelling inventaris
Om ervoor te zorgen dat de assets op tijd aangeleverd kunnen worden voor de nieuwe medewerkers, is het belangrijk dat er altijd genoeg voorraad is, zodat nieuwe werknemers voorzien kunnen worden van de benodigde assets om aan het werk te kunnen gaan. Indien er geen middelen op voorraad zijn, duurt het drie weken om alsnog de middelen op kantoor te krijgen en te kunnen overhandigen aan de nieuwe werknemer. Daarom wordt er gewerkt met een pick-up systeem die standaard 40 laptops in de voorraad behoudt. Wanneer er wat van de voorraad wordt afgehaald wordt dit op een bepaald moment weer aangevuld, waardoor er één bestelling wordt gedaan in één keer. 

[bookmark: _Toc399276191]4.5 Gehanteerde systemen en de bijbehorende functies
Er zijn een aantal systemen die zijn betrokken bij het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel. Deze zijn hieronder opgesomd:
· AFAS
· SD+
· Digiservice

Elk systeem heeft zijn eigen functie. Het AFAS systeem wordt gebruikt door de HR afdeling en het secretariaat. In het AFAS systeem worden alle gegevens opgeslagen van de werknemers van Conclusion. Hierin staat de naam, adresgegevens, werkmaatschappij, diploma’s van de werknemer etc. genoteerd. Ook kan er aangevinkt worden over welke bedrijfseigendommen de werknemer beschikt.

Het SD+ is het registratiesysteem van de holding. Hierin wordt bijgehouden welke assets er aan wie zijn toegewezen. Dit wordt bijgehouden van alle werkmaatschappijen omdat de assets eigendom zijn van de holding. De holding heeft de controle over dit eigendom en beheert dit daarom ook naast de werkmaatschappijen. 

Digiservice is de CMDB van de werkmaatschappij CFIT. Hierin wordt bijgehouden welke assets er aan wie zijn toegewezen. Dit wordt bijgehouden door CFIT en is alleen van toepassing op de werkmaatschappij CFIT. 


	
[bookmark: _Toc399276192]4.6 Sterke en zwakke punten van het facilitair proces
De sterke en zwakke punten van het facilitair proces komen voort uit de interviews die zijn gehouden met de betrokkenen uit het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel. Dit zijn de bevindingen van de verschillende betrokkenen. De sterke en zwakke punten zijn vanuit verschillende perspectieven beschreven en samengebundeld tot een opsomming van sterke en zwakke punten. Per proces is er beschreven welke sterke en zwakke punten van het facilitair systeem voor de in- en uitstroom worden ervaren. Zie bijlage J voor dit overzicht.

[bookmark: _Toc399276193]4.7 Verklaringen van het niet goed lopen van het facilitair proces
Om tot een efficiënt en effectief facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel te komen, is het van belang om te weten waar de knelpunten zitten. Het is belangrijk om deze knelpunten te kennen, omdat de oorzaak dan bekend is en weet vanuit welk perspectief het probleem dient aangepakt te worden. Uit de interviews met de betrokkenen zijn er een aantal verklaringen genoemd waardoor het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel niet goed zou lopen. Deze verklaringen zijn vanuit verschillende perspectieven beschreven en gegroepeerd per proces:

Facilitair proces in-dienst
· Onnauwkeurige registratie door het personeel. Men behoort aan het begin van het proces de nieuwe medewerker zo volledig mogelijk in het systeem AFAS in te voeren. Wanneer dit niet gebeurt, betekent dit dat er verkeerde assets worden aangevraagd voor de nieuwe werknemer. 
· Er kan tijdens het proces niet worden ingezien wat de status is van het proces. Dit dient men telkens na te moeten vragen, waardoor er bij gebrek aan oplettendheid miscommunicatie en fouten in het proces ontstaan. Ook weet men vaak niet wáár het precies misgaat zodra er fouten ontstaan in het proces.
· Geen ‘ownership’. Er is niemand die de verantwoordelijkheid neemt voor het gehele proces. Men weet vaak niet waar het mis gaat en dan is er niemand daarop aan te spreken. 
· Het in-dienst proces is foutgevoelig doordat niet iedereen in het proces een terugkoppeling geeft. Er heerst onduidelijkheid over bevestigingsmailtjes en terugkoppelmomenten. De één doet het automatisch uit zichzelf en de ander niet.
· Niet iedereen weet goed wat hij/zij in bepaalde situaties moet doen en iedereen handelt op een andere manier binnen het proces. 
· Er kan maar 1 bepaalde type laptop worden ingevoerd bij komst van een nieuwe medewerker. Het systeem biedt niet de opties aan die het aanbod van de assets van Conclusion weergeeft. Dit vertraagt het proces, doordat er op een later moment handmatig moet worden ingevoerd welke juiste type laptop tot een werknemer behoort. Er kan dus geen onderscheid worden gemaakt bij invoering van assets voor type laptops.
· Er is teveel handmatig werk bij het gehele proces, waardoor er snel vertraging wordt opgelopen in het proces en er sneller fouten worden gemaakt. 

Facilitair proces mutatie
· Er kan maar 1 keer een wijziging worden aangebracht in het systeem waarna er triggers worden gestuurd naar betrokkenen. Verdere wijzigingen worden niet opgenomen in het systeem en dienen handmatig geregeld te worden aan de hand van e-mails.
· Een mutatie vindt plaats door middel van handmatige registratie, waardoor het foutgevoelig is. 

Facilitair proces uit-dienst
· Bij de Servicedesk weet men niet wanneer iemand spullen komt inleveren omdat hij/zij uit dienst gaat.
· De assetformulieren kloppen vaak niet met wat men daadwerkelijk bezit.
[bookmark: _Toc399276194]4.8 Interne benchmarking
Tijdens de interne benchmarking is er gekeken naar de werkwijzen van de verschillende werkmaatschappijen wat betreft het facilitair proces. Hierbij gaat het om het in-dienst proces, het mutatie proces en het uit-dienst proces. Uit de interviews met de verschillende secretariaten van de werkmaatschappijen is gebleken dat de werkwijzen erg uiteenlopend zijn en er niet één centrale werkwijze bestaat. Het ene secretariaat doet bijna alles handmatig en krijgt geen triggers door van het OSS proces. Andere secretariaten krijgen weer wel een trigger door van het OSS proces, maar is dit maar éénmalig. Er zijn ook secretariaten die de activiteiten voor het facilitair proces verrichten voor een aantal werkmaatschappijen bij elkaar, omdat de grootte van de werkmaatschappij dit toelaat. Hierbij wordt er wel met triggers gewerkt, alleen schijnen deze triggers niet altijd op tijd binnen te komen, waardoor het proces vaak mis loopt en men genoodzaakt is om het proces handmatig te vervolgen. 

[bookmark: _Toc399276195]4.9 Verschillen & overeenkomsten tussen de werkwijzen
Zoals voorheen ook is aangegeven heerst er geen eenduidige lijn in de werkwijzen. De éne werkmaatschappij verzorgt het proces inclusief een bosje bloemen, terwijl de andere werkmaatschappij geen bosje bloemen aanbiedt en met veel moeite een laptop op tijd heeft kunnen regelen door de tijdsdruk. Om het welkomsgevoel te laten leven bij de nieuwe werknemer, is een bosje bloemen gewenst in het nieuwe in-dienst proces en dient dit meegenomen te worden in het nieuwe proces. 

Mutatie
Uit de interne benchmarking blijkt dat binnen het mutatie proces er maar één keer een automatische wijziging doorgevoerd kan worden. Dit geldt voor alle werkmaatschappijen. Na de eenmalige automatische wijziging dienen de daaropvolgende wijzigingen handmatig te gebeuren en moet er samen gewerkt worden tussen  de betrokkenen aan de hand van e-mails.

Uit-dienst
Iedere werkmaatschappij heeft een andere werkwijze heeft bij het inleveren van de spullen. Bij de ene werkmaatschappij haalt de werknemer zelf het assetformulier op bij assetmanagement en loopt vervolgens zelfstandig naar de Servicedesk om de spullen en het assetformulier in te leveren. Bij andere werkmaatschappijen wordt er met de medewerker meegelopen en wordt hij/zij begeleidt bij het zojuist genoemde traject. Ook is een aantal keer naar voren gekomen bij de interne benchmarking dat er niet altijd op tijd wordt ingevoerd of doorgegeven wanneer er een medewerker uit dienst gaat. Geen van de werkmaatschappijen heeft hier een goede ervaring mee. Een automatische trigger naar betrokkenen bij  uit-diensttreding is gewenst. Daarnaast heerst de behoefte bij de werkmaatschappijen om de assetformulieren te digitaliseren. Dit zou voor een nauwkeurigere database zorgen. 

[bookmark: _Toc399276196]4.10 Verklaring verschillen tussen de werkwijzen
Een verklaring van de verschillen tussen de werkwijzen is dat niet iedereen goed weet wat hij/zij moet doen in bepaalde situaties. Dit is ook voortgekomen uit één van de interviews met de stakeholders van het facilitair proces. Dit kan liggen aan een niet goed geïmplementeerd plan aan het begin van het OSS proces. Ook zijn de verschillen te verklaren aan het feit dat er geen strakke richtlijn is opgezet met hoe men dient te handelen in het proces. Dit geldt voor alle drie de processen, in-dienst, mutatie en uit-dienst. Men kan hier dus een eigen aanvulling aan geven, waardoor je tot verschillende werkwijzen komt.





[bookmark: _Toc399276197]4.11 Best practise
Uit de benchmarking is gebleken dat er geen één werkmaatschappij is die het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel optimaal in orde heeft. Hierdoor is er voor gekozen om de best practise te halen uit de werkmaatschappij die het facilitair proces het ‘best’ in orde heeft. Deze sterke punten worden vervolgens meegenomen in het nieuwe proces. Tijdens de benchmarking zijn een aantal knelpunten in het proces verduidelijkt. Zo is zowel uit de interviews met de stakeholders van het facilitair proces als uit de benchmarking gebleken dat het mutatie proces veel werk met zich meebrengt en dat dit proces de kans op foutgevoeligheid in de database van assets verhoogt. Ook is gebleken dat er tijdens het uit-dienst proces niet nauwkeurig wordt opgelet wanneer men uit dienst gaat en dit vaak te laat wordt doorgegeven aan betrokkenen. Andere betrokkenen hebben hier op hun beurt weer last van. Een goed voorbeeld hiervan is de Servicedesk. De afdeling Servicedesk weet niet wanneer een medewerker uit dienst gaat en wanneer er dus spullen worden ingeleverd. Deze ‘zwakke’ punten worden meegenomen in het opstellen van een nieuw facilitair proces. Al met al kan er gesteld worden dat werkmaatschappij  C het facilitair proces het beste in orde heeft.  Ondanks dat het facilitair proces grotendeels handmatig moet worden doorlopen, heeft deze werkmaatschappij de minste ‘problemen’ tijdens het proces. Dit zou kunnen te wijten zijn aan het feit dat er onderling is afgesproken elkaar altijd een terugkoppeling te geven. Toch is hier geen één rechte lijn in te trekken, omdat de grootte van de werkmaatschappij en dus de hoeveelheid werk aan het proces ook een rol speelt. Werkmaatschappij C verzorgt de HR activiteiten voor 3 werkmaatschappijen, omdat de grootte van de werkmaatschappijen dit toelaat.  De goede punten uit het proces van werkmaatschappij C zijn meegenomen in het nieuwe facilitair proces.






























[bookmark: _Toc399276198]HOOFDSTUK 5: GEWENSTE SITUATIE
[bookmark: _Toc399276199]5.1 Randvoorwaarden gewenste situatie
Vanuit Conclusion zijn er geen randvoorwaarden gesteld aan de gewenste situatie. Het onderzoek is niet vastgesteld aan een bepaald budget waar de maatregelen binnen dienen te vallen. Het belangrijkste is dat het facilitair proces voor de in- en uitstroom zo efficiënt en effectief mogelijk wordt ingericht, ongeacht de kosten. Deze gedachten komt voort vanuit de cultuur en visie van Conclusion. De werknemer staat voorop en de mens staat centraal. Vanuit het management wordt de gewenste situatie voor het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel graag zo vlot mogelijk gezien. Men moet bij voorbaat de dag voordat de nieuwe werknemer start, de bedrijfsauto met daarin de tankpas, transponder, toegangspas, laptop, telefoon, visitekaartjes en een bosje bloemen voor de deur geleverd krijgen. De nieuwe medewerker dient zich welkom te voelen in de organisatie en gelijk te kunnen starten met zijn/ haar werkzaamheden. Dit proces vereist een eenduidige werkwijze voor alle 12 werkmaatschappijen. Om tot een realistisch en haalbaar proces te komen is de hoofdvraag gericht om het proces zo in te richten dat er maximaal 5 dagen worden uitgetrokken voor het facilitair proces. Er wordt gestreefd naar een afhandeling van het proces binnen maximaal 5 dagen en naar strakke richtlijnen binnen het facilitair proces, waardoor er geen irritaties en discussies zullen ontstaan op de werkvloer. Daarnaast wordt er ook gestreefd naar een vlot mutatie proces en uit-dienst proces. Dit dient geheel opnieuw ingericht te worden met als eindpunt: een efficiënt en effectief proces waarbij er een nauwkeurige registratie van de assets plaatsvindt.  

[bookmark: _Toc399276200]5.2 Eisen goedlopend facilitair proces
Om tot een efficiënten effectief facilitair proces te komen is het belangrijk om te weten welke eisen hieraan verbonden zijn. Dit is belangrijk omdat er dan gekeken kan worden naar welke maatregelen genomen kunnen worden om tot de gewenste situatie te komen. Uit de interviews met de stakeholders is gebleken dat een goede administratie een zeer belangrijke eis is. Dit begin dient gelijk goed te verlopen om verdere fouten in het proces te voorkomen. Verder is het een eis dat er stappen uit de huidige workflow weggelaten moeten worden, om zo een korter proces te creërenen zoveel mogelijk stappen te automatiseren. Dit omdat de handmatige handelingen zorgen voor foutgevoeligheid in het proces. 





















[bookmark: _Toc399276201]HOOFDSTUK 6: MET WELKE MAATREGELEN GEWENSTE SITUATIE TE BEREIKEN
6.1 [bookmark: _Toc399276202]Maatregelen facilitair proces
De verschillende systemen brengen enige complexiteit met zich mee.  Vooral omdat bij gebruik van de systemen enige handmatige handelingen zijn vereist en dit voor foutgevoeligheid in het proces zorgt. Toch zijn deze systemen leidraad voor de handelingen binnen in het proces en hoeven deze niet afgeschaft te worden. Daarnaast is een introductie van een nieuw systeem organisatorisch niet haalbaar in het jaar 2015 doordat het ontwerpen van een nieuw systeem tijd kost en intern ook tijd kost om het systeem te implementeren.  Ook  heeft Conclusion een contract met AFAS die doorloopt tot het jaar 2016. Een contractbreuk brengt hoge kosten met zich mee en is niet noodzakelijk om het facilitair proces efficiënter en effetiever in te kunnen richten. Het advies luidt daarom om de tooling aan te houden en gebruik te maken van geautomatiseerde interfaces in het huidige hoofdsysteem AFAS. De aanschaf van het systeem SCP is nodig om een interface met het systeem AFAS mogelijk te maken in het in-dienst proces. De koppeling met de overige (registratie)systemen kan worden gemaakt vanuit het hoofdsysteem AFAS. Daarnaast is er een spoedproces opgesteld voor uitzonderingsgevallen, namelijk werknemers die binnen 3 dagen een organisatie binnenstromen. Doordat het huidige proces (met een doorlooptijd van 5  á 7 dagen) dan niet voldoet, moet er sneller gehandeld worden om de werknemers op korte termijn te kunnen voorzien van assets. Dit is een noodoplossing en is het spoedproces in het leven geroepen om de uitzonderingen op te vangen. De werknemer zal daarom daarna alsnog door het huidige in-dienst proces gaan om assets toegewezen te krijgen die ook daadwerkelijk zijn/haar bedrijfseigendom voor langere tijd zullen zijn in plaats van de tijdelijke assets. 

Aanbevelingen geldend voor alle processen:
· Ownership invoeren;  één persoon aanstellen voor verantwoordelijkheid
Resultaat: Uit de interviews met de betrokkenen is naar voren gekomen dat er in het huidig proces geen ownership is. Als het misgaat in het proces, dan wordt er vaak naar elkaar gewezen.  Wanneer er ownership wordt ingevoerd, ontstaat er een aanspreekpunt. Dit voorkomt conflicten op de werkvloer en kan de owner verantwoordelijkheid nemen voor het proces en andere betrokkenen te woord staan over het proces. Uit het theoretische kader (zie hoofdstuk 2) komt ook naar voren dat geen ownership in een proces voor onduidelijkheid en onrust zorgt. Ownership brengt het voordeel met zich mee dat er duidelijkheid wordt gecreëerd op de werkvloer.
·  ‘Track and trace’ systeem invoeren
Resultaat: De betrokkenen hebben in de interviews aangegeven vaak niet te weten waar het mis gaat in een proces.  Door het invoeren van een ‘track and trace’ systeem wordt er duidelijkheid gecreëerd. Op deze manier kan de voortgang van het proces bekeken worden en kan men precies ‘traceren’ wanneer en waar het fout gaat in het proces en kunnen problemen sneller opgepakt worden. Vanuit het oogpunt van de sociotechniek (zie theoretisch kader, paragraaf  2.4) kan een proces worden gevolgd zodat men kan traceren in welke fase het proces zich bevindt. Dit wordt gekoppeld aan de owner die het proces bewaakt. 
· Automatisering
Resultaat: Hoe meer handelingen geautomatiseerd zijn, des te minder foutgevoelig het proces zal zijn. Uit de interviews met de betrokkenen is gebleken dat de foutgevoeligheid in het proces hoog is,  doordat er veel handmatige handelingen zijn. Deze foutgevoeligheid kan verlaagd worden door zo veel mogelijk stappen te automatiseren.  In het boek ’Grip op processen in organisaties’ (2012) wordt er gesteld dat door toepassing van automatisering van processen de foutgevoeligheid door mensenwerk in het systeem wordt ondervangen. 




· Schakels uit het proces weglaten
Resultaat: Een andere uitkomst van de interviews is dat de betrokkenen te veel schakels in het proces ervaren voordat het gehele proces kan worden doorlopen. Door schakels uit het proces weg te laten kan er een korter proces worden gecreëerd met een kortere doorlooptijd en met een lagere foutgevoeligheid. Vanuit de ‘Lean Thinking’ gedachte wordt er verondersteld dat bij korte doorlooptijden er sprake is van lagere kosten en minder fouten. Het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel is onder andere foutgevoeligheid door de vele schakels in het proces. Wanneer er schakels uit het proces worden weggelaten of enkele schakels worden samengevoegd, wordt er hiermee een korter proces bereikt.
· Accoderingsslag moet sneller vanuit de holding. Termijn zetten op 1 werkdag voor een terugkoppeling
Resultaat: Uit de interviews met de betrokkenen is gebleken dat er vaak gewacht moet worden op een akkoord vanuit de holding. Met een snellere accoderingsslag wordt de doorlooptijd van het proces verkort. Wanneer dit standaard op één werkdag wordt gezet, wordt hiermee een strakke richtlijn gecreëerd wat resulteert in een kortere doorlooptijd van het proces. Vanuit de gedachte van ‘Lean Thinking’ dienen de wachttijden in een proces geminimaliseerd te worden. Dit kan worden bereikt door afspraken te maken over de huidige wachttijden in het proces. Doordat de wachttijden in het facilitair proces voor de in- en uitstroom vaak worden veroorzaakt door het wachten op een akkoord vanuit de holding, dient de accoderingsslag op één werkdag gezet te worden. Dit creërt duidelijkheid en een sneller proces.
· Verplichte onderlinge terugkoppeling tussen de betrokkenen
Resultaat: Uit de interne benchmarking is gebleken dat er onduidelijkheid heerst doordat men vaak wacht op een terugkoppeling van een collega binnen in het facilitair proces.  Bij het invoeren van een verplichte onderlinge koppeling tussen de betrokkenen wordt er duidelijkheid gecreërd en onderlinge irritaties voorkomen. Ook wordt de kans op het (onnodig) verlengen van de doorlooptijd hiermee verkleind.

In-dienst proces:
Doorlooptijd: 5 á 7 dagen
· Nauwkeurigheid met invoering werknemers in AFAS. (4-ogen principe instellen)
Resultaat:De invoering in AFAS van nieuwe werknemers dient zorgvuldig te gebeuren. Het proces gaat van start bij invoering van de nieuwe medewerker in AFAS. Als het 4-ogen principe wordt gehanteerd bij de belangrijkste werkvelden, kunnen de invoerfouten worden geminimaliseerd.
· Het proces niet vastzetten op 30,15 en 3 dagen. Gemiddelde doorlooptijd van de betrokkenen is gemiddeld 3 dagen. Het systeem dan vastzetten op 30, 15 en 3 dagen is dan niet nodig
Resultaat:Het komt vaak voor dat medewerkers niet binnen 30 dagen de organisatie instromen. Doordat het systeem niet vastgezet wordt op 30 dagen, is het nieuwe systeem meer aangepast aan de huidige situatie wat betreft de instroom van personeel.
· Er moet onderscheid kunnen worden gemaakt in type laptops
Resultaat:Wanneer het secretariaat of HR een laptop moet invoeren, kan er alleen de standaard laptop worden ingevoerd. Daarna moet er een mutatie plaatsvinden om de juiste laptop in te voeren. Wanneer dit onderscheid direct gemaakt kan worden in AFAS, dan voorkomt dit mutaties in het mutatieproces.Dit voorkomt een onnauwkeurige registratie en extra werk voor HR/secretariaat.
· Bepaalde voorraad aanhouden van SIM kaarten
Resultaat: Door de Servicedesk een bepaalde voorraad te laten aanhouden van SIM kaarten, betekent dit dat er een schakel minder is in het proces.  Dit komt ten goede aan de snelheid van het proces;



Mutatie proces:
Doorlooptijd: 2 dagen
· Er kan maar 1 keer een wijziging worden aangebracht in het systeem waarna er triggers worden gestuurd naar betrokkenen. Verdere wijzigingen worden niet opgenomen in het systeem en dienen handmatig geregeld te worden aan de hand van e-mails
Resultaat:Wanneer er een automatische trigger plaats vindt bij een mutatie, voorkomt dit communicatie via e-mails.Ook worden alle betrokkenen op de hoogte gesteld door de automatische trigger, wat nog wel eens vergeten wordt bij communicatie via de e-mail;
· Digitale mutatie formulieren invoeren
Resultaat: Digitale formulieren invoeren voorkomt administratieve rompslomp. Digitale handtekeningen worden bewaard in een aparte mailbox of SharePoint.

Uit-dienst proces:
Doorlooptijd: 1 dag
· Automatische triggers genereren wanneer mensen uit dienst gaan
Resultaat:Zo weten de betrokkenen wanneer er assets zullen worden ingeleverd en kan er hier rekening mee worden gehouden met de voorraad of bij het uitleveren van assets aan nieuwe werknemers.

Spoedproces:
Doorlooptijd: 3 dagen
· Spoedproces voor werknemers die binnenstromen voor de termijn binnen 3 dagen invoeren. De termijn van 3 dagen vloeit voort uit het gegeven dat de betrokkenen gemiddeld een doorlooptijd van 2 dagen hebben. Om te zorgen voor wat meer speling in de tijd is de termijn van 3 dagen gehanteerd. Voor dit proces dient er een bepaalde voorraad aangehouden te worden. Wanneer er iemand binnenkomt binnen de termijn van 2 dagen, dan kan er aan die voorraad gehouden worden. Ook dienen er accounts ontwikkeld te worden die gereed zijn voor gebruik bij spoedprocessen.
Resultaat:Met het spoedproces wordt er gezorgd voor assets aan een nieuwe medewerker die binnen een korte periode de organisatie instroomt. Wanneer er in zo een geval wordt gehouden aan het reguliere in-dienst proces, zou dit betekenen dat de medewerker geen assets tot zijn of haar beschikking kan krijgen.

[bookmark: _Toc399276203]6.2 Implementatie maatregelen
Om de voorgaande maatregelen te implementeren, zijn er nieuwe processen opgesteld met daarbij behorende procesflows die fungeert als de nieuwe werkwijze. De maatregelen zijn hierbij in meegenomen en verwerkt in de nieuwe processen. Daarnaast zijn de processen stapsgewijs beschreven. Zie bijlage K, L, M en N voor de nieuwe workflows en de bijbehorende activiteiten. 

De implementatie zal (na overleg met de ontwerper van het systeem) plaats vinden vanaf 5 januari 2015. Zaken die geregeld kunnen worden tot de komst van het nieuwe systeem waar mee gewerkt zal worden zijn:
· Een bijeenkomst organiseren waarbij alle betrokkenen aanwezig zijn.
Tijdens deze bijeenkomst worden de nieuwe processen omtrent het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel geïntroduceerd in de organisatie door middel van een bijeenkomst van alle betrokkenen. De knelpunten van het huidige proces zullen aan het licht komen en de nieuwe processen worden vervolgens tentoongesteld. Deze processen zullen ook persoonlijk worden opgestuurd naar alle betrokkenen zodat dit op een rustig moment kan worden bekeken.
· De betrokkenen dienen nieuwe kennis te verwerven omtrent het nieuwe facilitair proces. 
Voor de nieuwe processen omtrent het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel dienen de betrokkenen nieuwe kennis te verwerven om goed met het nieuwe proces te kunnen werken. Daarom kan men tot de invoering van het nieuwe systeem wennen aan het nieuwe proces en dit rustig een plekje geven.
· Een owner aanstellen voor het gehele proces.
Dit dient onderling (tussen de betrokkenen) besloten te worden over wie de owner gaat worden van het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel.
· Accoderingsslag dient naar de holding gecommuniceerd te worden.
De accodering van één werkdag dient naar de holding gecommuniceerd te worden en deze afspraak vast te zetten op papier.
· Afspraken maken over de onderlinge communicatie tussen de betrokkenen.
Door de nieuwe processen van het facilitair proces voor de in- en uitstroom zijn de vele e-mails onderling ondervangen. Dat sluit verder niet uit dat er soms niet onderling gecommuniceerd zal worden. Om te voorkomen dat de communicatie via de e-mail een eigen leven gaat leiden en er hierdoor er weer wachttijden zullen onstaan in het proces, dienen er duidelijke afspraken gemaakt te worden. Men dient onderling altijd elkaar een terugkoppeling te geven en dient deze terugkoppeling maximaal binnen één werkdag te gebeuren. Wanneer de termijn van één werkdag niet mogelijk is, dient dit zo snel mogelijk gecommuniceerd te worden naar de desbetreffende betrokkene. 

De daadwerkelijke implementatie zal ingaan vanaf 1 januari 2015, omdat dan het systeem gereed is en dan de proefperiode met het nieuwe facilitair proces voor de in- en uitstroom in kan gaan. Na een proefperiode van 3 maanden, dienen de betrokkenen samen te komen en eventuele ‘kinderziektes’ te verwijderen om het proces zo optimaal mogelijk te krijgen. Dit wordt gerefereerd aan de implementatiestrategie ’participatie’ (zie theoretisch kader, paragraaf 2.7).  Het creëren van betrokkenheid en draagvlak staat tijdens de implementatie centraal .

[bookmark: _Toc399276204]6.3 Haalbaarheid
Het is belangrijk om te weten of het gegeven advies haalbaar is gesteld aan de normen van de hoofdvraag: het facilitair proces doorlopen in maximaal 5 dagen en het nieuwe proces door te voeren in het jaar 2015. In overleg met de ontwerper, in verband met het ontwerp van het nieuwe systeem en de toevoeging van de functies aan het systeem AFAS, is het haalbaar om het systeem aan te passen en het proces systematisch door te kunnen voeren in het jaar 2015. Per 1 januari 2015 kan het gehele systeem voor het nieuwe facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel gereed zijn.  Op het gebied van bedrijfsvoering zullen er stappen moeten worden gemaakt om de nieuwe processen in het jaar 2015 door te voeren. Doordat er een owner moeten worden aangewezen, de betrokkenen affiniteit moet krijgen met de nieuwe processen in theorie en in de uitvoering ervan, moet het uiteindelijk ook bij alle 12 werkmaatschappijen doorgevoerd worden. Men zal tijd nodig hebben om te wennen aan de nieuwe werkwijze en de instandhouding hiervan. Tot die tijd kunnen de betrokkenen wennen aan het nieuwe proces wat op papier is uitgewerkt.
Om te weten in hoeverre het in-dienst proces altijd binnen 5 dagen zal worden doorlopen zijn er een paar risicoscenario’s opgesteld. Er kunnen natuurlijk altijd complicaties optreden waardoor de gehanteerde doorlooptijden niet kunnen worden nageleefd. Een voorbeeld hiervan is bijvoorbeeld wanneer een secretaresse van een werkmaatschappij ziek is of op vakantie waardoor de nieuwe werknemer niet kan worden ingevoerd. In dit geval wordt er dan teruggevallen op de owner van het gehele proces en dient hij/zij de nieuwe werknemer in te voeren zodat het gehele proces alsnog in gang kan worden gezet.  De owner van het proces dient daarom ook toegang te krijgen tot AFAS en dezelfde rechten te krijgen in AFAS als het secretariaat. Een ander risico is dat het systeem vastloopt waardoor de triggers niet doorkomen naar de betrokkenen. In dit geval is ook de owner van het proces verantwoordelijk om dit tijdig te signaleren en het proces alsnog van start te laten gaan om het systeem heen. De owner zal dan de drijfveer moeten zijn van het proces en zal moeten voorkomen dat het gehele proces niet start of vertraging loopt.


[bookmark: _Toc399276205]HOOFDSTUK 7: GEVOLGEN IMPLEMENTATIE
[bookmark: _Toc399276206]7.1  Organisatorische gevolgen
[bookmark: _Toc399276207]7.1.1 Draagvlak
Om het nieuwe proces te laten werken is het belangrijk dat er genoeg draagvlak voor het nieuwe proces heerst onder het personeel. Het creëren van voldoende draagvlak is essentieel om veranderingen te laten slagen en te komen tot het nieuwe proces dat geaccepteerd en gebruikt wordt. Er bestaan verschillende acceptatie strategieën. [footnoteRef:20] ’Participatie’ is de strategie die is toegepast in dit onderzoek. Tijdens de interviews met de betrokkenen in het onderzoek zijn de meningen geïnventariseerd. Punten zoals wat men stoort in het proces, wat men juist goed vindt en hoe men de gewenste situatie voor ogen heeft, zijn aan bod gekomen tijdens de interviews. Dit is gedaan met de bedoeling om achter verbeteringen te komen voor het nieuwe proces, maar ook om draagvlak te creëren voor het  nieuwe proces. Het nieuwe proces bevat tenslotte de punten die de betrokkenen zelf grotendeels hebben aangegeven tegen aan te lopen in het huidige proces. Dit vergemakkelijkt de acceptatie van het nieuwe proces op de werkvloer. Daarnaast zijn de processen in samenwerking met Conclusion tot stand gekomen en getoetst door procesmanagers. Ook kenmerkt Conclusion zich als een open organisatie.  Ook dit draagt bij aan een gemakkelijkere acceptatie voor het nieuwe facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel. Deze draagvlak kan worden behouden door eens in de maand een evaluatie te houden onder de betrokkenen over het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel om eventuele nieuwe knelpunten te bespreken en bevindingen uit te wisselen met elkaar. [20:  Staa, M. (2013). Acceptatiestrategieën. Retrieved from: http://transitiemanagement.wordpress.com/2013/05/22/acceptatiestrategieen/
] 


[bookmark: _Toc399276208]7.1.2 Veranderingen personeel
[image: http://www.test2know.nl/wp-content/uploads/2011/05/collegas_klein.jpg]Het nieuwe proces brengt veranderingen met zich mee. Er zijn in het nieuwe in-dienst proces  stappen geautomatiseerd. Hierdoor verschuiven enkele werkzaamheden van afdeling, waardoor de ene afdeling er een taak bij krijgt en bij een andere afdeling er een taak juist uit handen wordt genomen (zie huidige procesflows bijlage H, I en J en nieuwe procesflows K, L, M en N).  Het nieuwe proces voor het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel heeft als gevolg dat er meer tijd gestoken kan worden in andere werkzaamheden.  Doordat vele stappen in het proces of gedigitaliseerd zijn of gemakkelijker zijn gemaakt, heeft men meer de handen vrij voor zijn/haar andere taken. Wel zijn er voor het nieuwe proces een aantal eigenschappen die belangrijk zijn voor een medewerker die zich bezig houdt met het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel. Men dient te beschikken over de volgende eigenschappen:
· Nauwkeurig;
· Oplettend;
· Proactief;
· Consequent;
· Geordend;
· Bereidwillig;
· Flexibel.
De nauwkeurigheid heeft vooral betrekking tot het invoeren van medewerkers in AFAS. Het is belangrijk dat het begin van het proces zo goed mogelijk verloopt om fouten in het verdere proces te voorkomen. Ook is het belangrijk dat men oplettend is en tijdig kan signaleren wanneer het mis gaat. Daarnaast dient men proactief te handelen tijdens het proces. Wanneer men geen bevestiging ontvangt van een betrokkene, dient hij/zij daar zelf achter aan te gaan. Men dient ook geordend te werken zodat het voor iedereen duidelijk blijft wat hij/zij doet in het proces. Verder dient men ook consequent te zijn in zijn/haar handelingen tijdens het proces, om te voorkomen dat iedereen een eigen werkwijze creëert. Ook is het belangrijk dat de medewerker bereidwillig is om andere taken op te pakken in het proces wanneer het eens fout gaat en dit genoodzaakt is. Een flexibele houding aannemen in het proces is dan belangrijk.
Naast het feit dat het nieuwe proces veranderingen met zich meebrengt voor het personeel, betekent het nieuwe proces ook verandering voor de bedrijfsvoering. Vele stappen in het proces zijn nu geautomatiseerd, waardoor er anders moet worden omgegaan met het proces.  De betrokkenen dienen beter met elkaar te communiceren in de vorm van elkaar altijd een terugkoppeling te geven in het proces. En er zal nauwkeuriger om moeten worden gegaan met het invoeren van gegevens in AFAS. Verdere stappen zullen geautomatiseerd zijn of gedigitaliseerd, maar dat neemt niet weg dat men oplettend dient te zijn gedurende het proces.

[bookmark: _Toc399276209]7.2 Financiële gevolgen
7.2.1 Huidige kosten
De huidige kosten die zijn verbonden aan het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel bestaan uit de eenmalige ontwerpkosten en de huidige jaarlijkse beheerkosten van het OSS proces. 
Het huidige OSS proces heeft €52.000-, gekost aan ontwerpkosten. Daarnaast wordt er jaarlijks €600-, betaald aan beheerkosten. [footnoteRef:21] [21:  AFAS offerte 2010-2011, Januari] 


	OSS proces
	

	Ontwerpkosten (eenmalig)
	€52.000-,

	Beheerkosten (jaarlijks)
	€600

	Totaal:
	€52.600



Het OSS proces is niet ontworpen voor het mutatie proces en uit- dienst proces. Voor deze processen zijn de huidige kosten onbekend omdat er geen ontwerp of beheer kosten bestaan voor deze processen.Daarnaast worden de financiële gevolgen berekend aan de hand van de huidige mutaties die plaats vinden in 1 jaar in het huidige proces en het aantal mutaties in het nieuwe proces. Er wordt uitgegaan van een gemiddeld uurloon van €40-,.

Aantal mutaties huidig proces:  900
In de huidige situatie wordt er 2 tot 4 uur besteedt per mutatie wat, €80 tot €160 kost. Dit bedrag wordt vermenigvuldigt met het jaarlijkse gemiddelde aantal mutaties (€80 x 900 / €160 x 900) en komt uit op een bedrag van minimaal €72.000 en maximaal €144.000.
	Aantal mutaties huidig proces
	900 (jaarlijks)

	Gemiddeld uurloon (€)
	€40-,

	Tijdbesteding  proces (uur)
	2 tot 4 uur

	kosten 
	€72.000 - €144.000



7.2.2 Kosten maatregelen
Voor het nieuwe in- dienst proces dient het systeem Service Catalogus Portal aangeschaft te worden om een interface met het systeem AFAS mogelijk te maken. Het systeem Service Catalogus Portal is een bestaand systeem, maar de functies van het systeem dienen aangepast te worden aan de behoefte van Conclusion ten behoeve van het nieuwe facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel. Er dienen nieuwe functies (automatische handelingen) toegevoegd te worden aan het bestaande systeem AFAS voor het mutatie en uit-dienst proces. In overleg met de ontwerper zullen deze kosten uitkomen op een bedrag van  €800-,.
De beheerkosten van het systeem Service Catalogus Portal zal jaarlijks €700-, bedragen. Dit zijn inclusief de kosten voor verleende licenties. In overleg met de ontwerper zal het totaalbedrag van het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel € 39.300-, kosten.
In- dienst proces
	Service Catalogus Portal
	

	Ontwerpkosten (eenmalig)
	€38.000-,

	Beheerkosten (jaarlijks)
	€500

	Totaal:
	€38.500



Mutatie & uit- dienst proces
	Toevoegen van functies aan bestaand systeem AFAS
	€800-,


                                                                                          ----------------------+
	Totaal facilitair proces voor de in- en uitstroom
	€39.300-,



Aantal mutaties nieuw proces:  200
In de gewensite situatie zal er 1 uur worden besteedt per mutatie wat €40 kost. Dit bedrag wordt vermenigvuldigt met het jaarlijkse gemiddelde verwachte mutaties ( €40 x 200 ) en komt uit op een bedrag van €8.000.

	Aantal mutaties nieuw proces
	200 (jaarlijks)

	Gemiddeld uurloon (€)
	€40-,

	Tijdbesteding proces (uur)
	1 uur

	Kosten
	€8.000



7.2.3 Baten maatregelen
In het onderstaande overzicht is er te zien wat de baten zijn van de nieuwe maatregelen. In de laatste kolom is te zien dat het nieuwe proces €13.300-, goedkoper is dan het huidige OSS proces. Feitelijk is er een besparing van €100-, per jaar met de invoering van Service Catalogus Portal.
	
	OSS proces 
	Service Catalogus Portal
	Toegevoegde functies aan mutatie en uit- dienst proces
	Kostenbesparing

	Ontwerpkosten
	€52.000-,
	€38.000-,
	€800-,
	€14.000-,*  (52.000-38.000)

	Beheerkosten (maandelijks)
	€600-,
	€500-,
	-
	€100-,

	Totaal:
	€52.600-,
	€38.500-,
	€800-, ( totaal: €39.300-,)
	13.300-,
(52.600-39.300)



*Dit is officieel geen kostenbesparing, doordat de ontwerpkosten van het OSS proces al reeds betaald zijn en de ontwerpkosten van de Service Catalogus Portal nog gedaan zullen moeten worden. Hieruit kan wel gehaald worden dat de ontwerpkosten van het nieuwe systeem goedkoper zijn dan het OSS proces.

Het nieuwe facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel brengt jaarlijks minder mutaties met zich mee. Dit resulteert in een kostenbesparing berekend aan de hand van de verhouding tijd/geld, van €64.000 tot €136.000.
	Huidige kosten
	Kosten maatregelen
	Kostenbesparing

	€72.000 – 144.000
	€8.000
	€64.000 – €136.000



Daarnaast zijn de belangrijkste baten van de maatregelen die niet in kosten uit te drukken zijn, de nieuwe tevreden werknemers. Een tevreden werknemer is bereid om beter zijn/haar best te doen voor de organisatie, blijft langer gebonden aan de organisatie en zorgt een tevreden werknemer voor een lager ziekteverzuim.
[bookmark: _Toc399276210]HOOFDSTUK 8: Conclusie / aanbevelingen
Het advies luidt om de huidige tooling aan te houden en gebruik te maken van geautomatiseerde interfaces in het systeem AFAS en de onderstaande aanbevelingen per proces in te voeren. De aanschaf van het systeem SCP is nodig om een interface met het systeem AFAS mogelijk te maken in het in-dienst proces.  De koppeling met de overige (registratie) systemen dient te worden gemaakt vanuit het hoofdsysteem AFAS.  De aanbevelingen per proces zijn:

Aanbevelingen geldend voor alle processen:
· Ownership invoeren;  één persoon aanstellen voor verantwoordelijkheid of verantwoordelijke per schakel;
· ‘Track and trace’ systeem invoeren. Voortgang van proces kunnen bekijken. Zo kan men precies ‘traceren’ wanneer en waar het fout gaat in het proces en kunnen problemen sneller opgepakt worden;
· Automatisering (hoe meer handelingen geautomatiseerd zijn, des te minder foutgevoelig het proces is);
· Schakels uit het proces weglaten;
· Accoderingsslag moet sneller vanuit de holding. Termijn zetten op 1 werkdag voor een terugkoppeling, zodat het proces geen vertraging oploopt;
· Verplichte onderlinge terugkoppeling tussen de betrokkenen om duidelijkheid te creëren en de kans op een langere doorlooptijd te verkleinen.

In- dienst proces:
· Nauwkeurigheid met invoering werknemers in AFAS (4-ogen principe instellen);
· Proces niet vastzetten op 30,15 en 3 dagen;
· Er moet onderscheid kunnen worden gemaakt in type laptops. 
· Bepaalde voorraad aanhouden van SIM kaarten, zodat de Servicedesk hier zelf de controle over heeft en er één schakel minder is in het proces. 
*Zie bijlage K voor de procesflow.

Mutatie proces:
· De mogelijkheid creëren om vaker dan 1 keer een wijziging aan te brengen, waarna er triggers worden gestuurd naar betrokkenen. Zo zijn alle betrokkenen op de hoogte van de mutatie en hoeft er niet onderling gemaild te worden over de mutatie.
· Mutatieformulieren digitaliseren. Dit zorgt voor een nauwkeurigere registratie van assets.
*Zie bijlage L voor de procesflow.

Uit-dienst proces:
· Automatische triggers genereren naar betrokkenen met de mededeling dat er een werknemer uit dienst gaat en de datum van de in te leveren spullen. Zo weten de stakeholders wanneer er assets zullen worden ingeleverd en kan er hier rekening mee worden gehouden met de voorraad of bij het uitleveren van assets aan nieuwe werknemers.
*Zie bijlage M voor de procesflow.

Spoed proces:
· Spoedproces voor werknemers die binnenstromen binnen de termijn binnen 3 dagen. De termijn van 3 dagen vloeit voort uit het gegeven dat de betrokkenen gemiddeld een doorlooptijd van 3 dagen hebben. Voor dit proces dient er een bepaalde voorraad aangehouden te worden die speciaal zijn voor het spoedproces. Wanneer er iemand binnenkomt binnen de termijn van 3 dagen, dan kan er aan die voorraad gehouden worden. Ook dienen er accounts ontwikkeld te worden die gereed zijn voor gebruik bij spoedprocessen.
*Zie bijlage N voor de procesflow.
De workflows van de nieuwe processen en de bijbehorende specificatie van de activiteiten met de onderstaande aanbevelingen erin verwerkt zijn te vinden in bijlage K, L, M en N.

Het nieuwe proces brengt organisatorische veranderingen met zich mee. Hierdoor verschuiven enkele werkzaamheden van afdeling, waardoor de ene afdeling er een taak bij krijgt en bij een andere afdeling er een taak juist uit handen wordt genomen. Om draagvlak te creëren voor het nieuwe proces is er gebruik gemaakt van de acceptatiestrategie ‘participatie’. De verbeteringen zijn o.a. voortgekomen uit de interviews met de betrokkenen van het facilitair proces. Dit vergemakkelijkt de acceptatie van het nieuwe proces op de werkvloer. 

De huidige kosten die zijn verbonden aan het facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel bestaan uit de eenmalige ontwerpkosten, €52.0000, en de huidige jaarlijkse beheerkosten, €600-, van het OSS proces.  Voor het nieuwe in-dienst proces dient er een nieuw systeem ontworpen te worden, Service Catalogus Portal. Dit zal €39.300-, kosten inclusief de kosten voor de toevoeging van de functies (automatische handelingen) in AFAS.  Dit betekent dat er op korte termijn zal moeten worden geinvesteerd in het facilitair proces. Echter, dit zal op langer termijn uitgedrukt worden in tevreden werknemers. 

Het nieuwe facilitair proces voor de in- en uitstroom van personeel brengt  daarnaast jaarlijks minder mutaties met zich mee. Dit resulteert in een kostenbesparing berekend aan de hand van de verhouding tijd/geld, van €64.000 tot €136.000. Daarnaast zijn de belangrijkste baten van de maatregelen die niet in kosten uit te drukken zijn, de nieuwe tevreden werknemers. Een tevreden werknemer is bereid om beter zijn/haar best te doen voor de organisatie, blijft langer gebonden aan de organisatie en zorgt een tevreden werknemer voor een lager ziekteverzuim.
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