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Samenvatting

Sdekt Mail Nederland (SMN) is een Nederlands postbedrijf met een 100% landdlijk dekkend
netwerk. Sdekt Mail Nederlandisin november 2002 opgericht as joint venture tussen
Deutsche Post World Net en Wegener N.V. Door de continuegroei van SMN heeft het
bedrijf het afgelopen jaar een marktaandeel van 5% geredliseerd. I n de toekomst van de
Nedetlandse postmarkt iS een liberalisering van de postmarkt in 2007 een feit, waardoor
SMN zichin de toekomst uit wil breiden en een groter marktaanded wil behalen. Hierbij zal
SMN op prijs en kwditet gaan concurreren. Voora sinds de uitbreiding, maar ook daarvoor
d,isgebleken dat het interne proces van SMN niet optimaal verloopt en er dat
communicatiefouten Worden gemaakt. Hierdoor zal in dit onderzoek de actuele
bedrijfsstuatie worden onderzocht, waardoor interne procesproblemen en
communicatieproblemen geinventariseerd en geanalyseerd kunnen worden, zodat met
behulp van aanbevelingen de oorzaakproblemen opgelost kunnen worden. Het onderzoek
omvat de afdeling sorteer- en overslagcentrum (SOC) en deinterneafddingen die
communiceren met het SOC.

Om de huidigesituatiein kaart te brengen za hetinterneproces, wat bestaat uit werknemers,
werkmethode en materiaal, de communicatie, kKostenen het management onderzocht
worden, met behulp van interviews, observering, metingen en beschikbaredatabestanden
binnen SMIN.

Onder deuitzendkrachten is een enquétegehoudenwaar in instructies, werkervaring,
competentie en betrokkenheid opgenomenzjn Onder devaste medewerkersis een open
interview gehouden. Bij dle pexsonedd edenblijkt dat de taken en werkzaamheden binnen
SMN meatig bekent zijn.

Van het interne proces zijn de soorten ded processen en werkzaamheden, fyseke stroming
van de post, historie gegevens, kwaliteitsmethodes en de urenplanning in keart gebracht.
Verder is het soort materiaal, onderhoud, opdag en deindeling van de dedl processen
opgestdd. Bij het interne proces zijn problemen geconstateerd op het gebied van late en
onregelmatige aanleveringen, verkeerdeindeling van de deel processen en een enorme groei
van opdrachtenen benodtgde uitzendkrachten.

Bij communicatie iS de organisatiestructuur en de communicatiewijze vVasigelegd, waerbij
onduidelijkheden van bevoegdheden, matige gebruiksvrienddijkheidvan de ICT
ondersteuning en een matige transport planningds problemen naar voren zijn gekomen.
Het kostenbeleid van SMN bestaat voornamelijk uit het zo goedkoop mogdijk aanbieden
van postbezorging, tegen een goede kwditeit, waarbij de kosten van het SOC voor 70% uit
arbeidskrachten bestaet.

Het tactisch beleid i s gebaseerd Op de bedtijfsdoelen, waarbij gestreefd wordt naar
duiddijkheidin het primaire proces, het op tijd verwerken van de post, goede kwdliteit
leveren en het creéren van team building.

Met behulp van een oorzaak- en gevolgschemazijn alle problemen geoptimaliseerd naar een
aanta oorzaakproblemen, waaruit de bovengenoemdeproblemen naar voren zijn gekomen.
Met behulp van een andyse van de onderzoeksobjecten, zj n er conclusies opgesteld over de
huidigestuatie. Deze conclusies zijn gebruikt om aanbevelingen op te sellen om de
oorzaakproblemen mee op te lossen. Geconcludeerd ken worden dat er verbeteringen
noodzakedlijkZjn op organisatorisch, procesmeatig, materied en pesoned sgebied.
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Er wordt aanbevolen om taken, werkzaamheden, verantwoordelijkheden en bevoegdheden
vast teleggen in een handboek. Hierbij moet ook opgenomenworden bij welke
bijzonderheden gecommuniceerdmoet worden en met wie. Hierdoor worden de
organisatotische onduidelijkheden verminderd. Op proces matig gebied wordt aanbevolen
om deindeling van het interne proces te optimaliseren en efficiénter om te gaan met
personedl en materiaal. Om beter om te gaan met de personeelsaspecten wordt aanbevolen
om met werkpools te gaan werken, waarbij personed efficiénteringezet kan wordenen
waarbij rekeninggehoudenwordt met de wensen van dewerknemersen van SMN.

D e aanbeveingen zullenresulterenin een kostenreductie, ds gevolgvan het oplossenvan de
oorzaakproblemen. Dezekostenreductie ontstaat door efficiéntere werkmethodes en inzet
van personed, duiddijkheidin taken, verantwoordelijkhedenen bevoegdhedenen
betrokkenheid van werknemers bij de organisatie.

Naast deze aanbevelingen worden twee vervolgonderzoeken aanbevolen, om de
oorzaakproblemen ICT en afstemming van transport nader te onderzoeken, omdat deze
buiten het onderzoeksgebied vallen.

Om de aanbeveingen teimplementeren wordt er aanbevolen om op een geleiddijke manier
de veranderingendoor tevoeren. Hierbij zal eerst het draaiboek op gesteld moeten warden,
wat voor duidelijkheid zorgt, alvorens deindeling van de deel processen tewijzigen en
werkpoolsop te stellen. Dit kan echter nog voorgel egd worden aan het personed, zodat zij
inspraak hebbenin de prioriteitenstelling van de doelen om teveranderen.
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Inleiding

In hoofdstuk 1 wordt een bedtijfsomschrijving gegeven van Sdekt Mail Nederland, waarin
dc markt- en bedsijfsontwikkelingen en een Korte concurrentieanalysewordt beschreven.
Hierdoor ontstaat een beeld van het bedrijf, zodat de opdracht beter te begrijpenis. De
opdracht wordtin hoofdstuk 2 omschreven en bestaat vit een ptobleemstelling. De
probleemstelling iS opgesplitstin een aantal deelvragen. Bij de opdracht is een afbakening en
ranidvoorwasarde opgesteld waarbinnen het onderzoek zal plaatsvinden. Het onderzoek zelf
wordt beschrevenin hoofdstuk 3 Hierbij wordt aangegeven hoelang de ondetzoeksperiode
heeft geduurd, wat het onderzoeksgebied was, wat er onderzochtis en op welkewijze het
onderzoek heeft plaatsgevonden. Uit deze onderzoceksperiode Voortgekomen resultaten zijn
in hoofdstuk 4 weergegeven. D e resultaten geven de huidigesituatieweer van Sdekt M d
Nederland met betrekking tot de onderzoeksobjecten. D e onderzoeksobjectenbestaan uit
werknemers, interie proces, communicatiemet het sorteer- en overslagcentram;
productiekosten, managementaspecten €n een inventarisatie van de huidige problemen. Op
basisvan de opgestelde huidige Situatie zal in hoofdstuk 5 een analyse plaatsvinden, waarbij
als eerste de geinventariseerde problemen zullen worden geandlyseerd, zodat er duiddijkheid
komt over de oorzaken van de problemeri. Hierna zullen de onderzoeksobjectenindividued
geanayseerdworden, waaruit conclusiesvoortvl oeien die betrekking hebben over de huidige
Stuatie. Deze conclusies zullen gebruikt worden om aanbevelingenop te stellenomde

huidige oorzaakproblemen op telossen. Naast de oplossingen, za er 00k per aanbeveling
een itischatting gegevenworden van de kosterireductie. D e aanbevelingen worden in
hoofdstuk 6 behandeld. In hoofdstuk 7 wordt weergegeven op welkewijze de aanbevelingen
geimplementeetd kunnen worden binfien Selekt Mail Nederland.

Bednjfsbegrippen en afkortingenzijn achter in het verdag opgenomen. Tevensworden er
verwijzingen gemaakt naat literatuur en bronnen, welke allemaal in de bronvermelding zijn
opgenomen na de bedrijfsbegrippen en afkortingen. Als er geen verwijzingenweergegeven
worden, is het door de onderzoeker zelf opgesteld en ontworpen. Naast dit verdagis er ook
een aparte bijlage samengesteld wat gebruikt kan worden as nadag en ter verduidelijking.
Tijdenshet verdag zal er elke keer een terugkoppeling gemaakt worden naar de deelvageri,
als er een antwoord beschikbaer is, zodat het oplossen van de probleemstelling
gestructureerd en overzichtelijk tevolgenis.
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1. Bedrijfsomschrijving

1.1 ekt Mail Nederland®

'Selekt Mai/ Nederland isin novarber 2002 epgericht als joint venture tussen Deatsche Post World Net
& Wegener N/ . Daarbij werden bestaande bedrijfsactiviteiten ingebrachtin de néeswe combinatie, de s
het moederbedrijf Denische Post Wor/d Net dedl uitmaakt van Dentsche Post, het grootse postbedrijf ter
werdd Ondanks onze jonge legfiijd beschikken wij over 6N ruime ervaring op hetgebied van postdistributie.
Voor bezorging i N postbussen Werkt Sedeks Mail Nederland sinds 1 oktober 2003 samen met Mai/Merge.
Voor diserse andere posisoorien Werken sz namw SAVEN et onge sustermaatschappijen DHI Global

Mail, Selektyracht e Interlanden.”
{Bron: www.Selektmail nl)

Sdekt Mi | Nederland (vanaf nu te noemen: SMN) i s een Nederlands postbedrijf met een
100% landdijk dekkend netwerk. VVanuit het hoofdkantoor in Utrecht wordt gewerkt aan de
verwerving van een stevige positie op de Nederlandsepostmarkt, waarvan een groot ded
sinds 2000is opengesteldvoor nieuwe concufrerende matktpartijen. Daarbij richt SMN zich
op de verspreidingvan geadresseerd drukwerk met een oplage van ten minste 5000 stuks.

SMN heseft zich voornamelijk gespecialiseerd om post in bundelvorm te transporteren,
waardoor grote hoeved heden post ssiel handmetig gesorteerd kunnen worden. Ditin
tegengtdlingtot dewerkwijze van TPG Post, weer het procesvoornamelijk geautomatiseerd
IS

Het sorteer-en overslagcentrum (vanaf nu te noemen: SOC) van SMN was voorheen
gdegen te Lage Weden in Utrecht bij het hoofdkantoor. Door de enorme groe is het SOC
eind december 2084 verhuisd naar een nieuw pand

| abijlagelis het bedtijfsorganogram weergegevenvan SMN.?

12 Marktontwikkeling

In bijlage 2is een persbericht’ opgenomen Lit Het Financiéle Dagblad, waatin de toekomst
van de postmarkt wordt besproken, waarbij liberaisering een groterol spedit.

Duiddlijk komt in het persberichtnaar voren, dat er een liberaliseting van de postmarkt in
aantocht is. Het ministerievan Economische Zaken wil in 2007 de markt volledig vrij geven,
waarbij de EU-regelgeving verplicht om op 1 januari 2006 het monopolievan de TPG Post
te verkleinen naar brievenvan 50 gram. Op dit moment heeft de TPG Post een monopolie
op bet bezorgen van brieven tot 100 gram. De postotganisaties SMN en Sanidd willen echter,
dat er een geleidelijke overgang naar een volledige vrije markt komt. Door zich op een
soepelewijze te kufihen voorbereiden op een volledigevtije markt, kunnen Stuatiesvan
ondoorzichtigheid, onduidelijkheid en oneerlijke concurrentie worden voorkomen.

1 Bron: www.Selektmail.nl
2 Bron: Databestand SMN.
3Bat Pershericht: Het Finandée Dagblad. ( 24.08.2004)
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i 3 Bedrijfsontwikkeling”

SMN heeft zich heeft zich de afgel open paar jaar ontwikkeld tot een andere optievoor het
Nederlandse bedrijfdevends het gast om postverzending. Door de continuegroa van SMIN
heeft het bedrijf het afgelopen jaar een marktaandeel van 5% gerediseerd. Dezegrod is te
danken aan degoede kwditeit die SMN levert, tegen| age prijzen. 90% tot 95%van dle
poststukkenwordt op tijd geleverd en: de lage prijzen worden geredlisserd doordat een groot
ded van de voorsottering door de klant zdf wordt gedaan. Dit bespaart SVIN ved werk en
kan daardoor goedkoper zijn dan TPG Post. De verwachting is dat SMN in 2005 8% van de
wrije postmarkt heeft bemachtigd. Deze groel baseert SMN op basisven der ecent
binnengehaalde klanten, wet leidt tot een voorspel lingvan postbezorging van 200 miljoen
stuksin 2005.

In 2003,2004 en 2005 schommeltdewinst rond het nulpunt en de voorspellingisdat erin
2007 hoogstwaarschijnlijkwinst gebockt gaat worden. Omzettenworden niet gegeven. Deze
zijnverwerktin decijfersvan meerderheidseigenaar Deutsche Post. Minderheidseigenaar
Wegener neemt aleen het resultast ded op.

Naest het realiseren van een grotere afzet en het behaenvanwinstis SMN ook bezig met
het creérenvan een duiddijkeidentiteit op straat. Er is geinvesteerd in @gen bestdauto's,
gdefietsen, gde tassen en gde jassen waar de bezorgersvan SMN op straat aan herkend
worden.

SMN positioneert zich voornamdijk op het midden- en kleinbedrijf en particulieren.
Hierdoor worden producten ontwikkeld, die speciad op de vraag van deze klanteninspedlt.
In november 2004 zijn bijvoorbeeld de producten “Postcompact” en “Print-Je-Post™ op de
markt gebracht.

14 Doelen SMN

B nnen Sdekt Mall Nederlandis het personed niet echt bekend met devise en demissie
van het bedrijf. Buiten het management om wordt dezeinformatie niet ter beschikking
gesteld. W is bekend dat SMN zich ziet ds een ander dternatief voor post bezorgen en dat
Zij de concutrentie aangaet Op de postmarkt.

SMN heeft doelen gesteld met betrekking tot de toekomstigebedrijfsontwikkelingen. Ook
de precieze doeenworden niet bekend gesteld buiten het management om. Uit de
bedrijfsontwikkelingen komt wel duiddijk naar vorendat het bedrijf zichin de toekomst uit
wil breiden en een groter marktaanded wil behaen. Zeker als de postmarktin 2007
gdiberdiseserdwordt, zal SMN hierop ingpelen en hun marktaanded proberen te vergroten.
Naast het vergroten van hun afzet, Spedlt kwaliteit 00k een belangtijke rol. Het
concurrentiewapen (zodsdat in de concurrentieanalyse naar voren komt) isin het bijzonder
deptijs-kwaliteitverhouding. Dit betekent dat met toenemende af zet, de kwaliteit zoals SMIN
die nu heeft gewaarborgd, blijft of verbeterd zal moeten worden, om met succes te kunnen
concurreren tegen TPG Posten Sandd.

4 Bron: Persbericht: Het Financigle Dagblad. (04-11-2004) (Zie bijlage 2)
Bron Persbericht: Sdekt Mail Nederland klaar voor geliberaliseerde postmarkt. (03-11-2004) (Ziehijlae 2)

Bron: Pershericht Algemeen Dagblad. {04.11.2004) (Zie bijlage2)
5 Zie begrippenlijst.
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15 Concurrenticanalyse

In tabel 1 zijn verschillende concurrentieaspecten van SMN, Sandd en TPG Post
weergegeven met betrekking tot de Nederlandse postmarkt.

Sandd ‘ ] TPG Post !

Marktaandeel Marktaandeel Marktleider
v veroveren veroveren
~ Strategie Prijs- Prijs- Kostenflexibilisering
\ kwaliteitverhouding kwaliteitverhouding kwaliteitsverbetering
Klantenservices
* 5% + 5% + 90%
~ Dekking van 100% 100% 100%

 de bezorging

B?ezofgiug 2 dagen in de week 2 dagen in de week 6 dagen in de week

Kwalitgij:;i”: . 95% binnen 24 3 onbekend 96,6% binnen 24 wur
» ' ‘ dagen bezorgd bezorgd

* i

_ Geadresseerd Geadresseerd Brieven
~ aanbod’ drukwerk drukwerk
Drukwerk
~~~~~~~~~~~~~~~ o Direct Mail Postbus adressen.
' Pakketten
Periodieken
Diensten voor
Sponsored magazines distributie van
geadresseerde direct
PostCompact mail en

ongeadresseerde post.
Postbus adressen
5000 6500 40.000

Uit de gegevens blijkt dat SMIN en Sandd reddlijk gelijk oplopenen dat TPG Post een
monopoliepositieheeft binnen de huidige postmarkt. Verder is opvalend, dat TPG Post ds
enige brieven mag bezorgen, maar zoasin de marktontwikkeling isomschreven, zd hier
vandf 1 januart 2006 veranderingin komen en zal de markt venet 2007 volledig
gdiberdiseerdworden. Op dle andere diensten heerst een flinke concurrentie, waarbij SMIN
al iets mear dienstenin zijn pakket heeft dan Sandd SMN en Sandd veroverenin een hoog
tempo marktaanded wat voornamelijk te maken heeft met de prijs-kwaliteitverhouding,
waarop dledrie organisaties serieus met elkaar concurreren.

6 Zie begrippenlijst.
7 Bron: De gegevens Zjn af konst i g van de websites van SMN, 'TPG Post en Sandd.
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2 Opdracht

Voord sinds de uitbreiding, maar ook daarvoor d, is gebleken dat het interne procesvan
SMN niet optimad verloopt en & communicatiefouten worden gemaakt. Dit heeft tot
gevolg dat er ved gdd, tijd en mankracht inefficiént wordtingezet. Hiervoor wordt er
binnen het bedrijf actie ondernomenin de vorm van projecten en een af studeeronderzoek

De afstudeeropdracht luidt:

De actuele bedrijfssitnatie onderzoeken, Woardoor (e eventuele interne procesproblemen en
communicatieproblemen geinventariseerd €N geanalyseerd kunnen worden, waarop aanbevelingen geschreven
wordn. De aanbevelingen moeten leden tot en zermindering ven de problemen en het bebalen van
kostenvoordeel.

Dit heeft geleid tot de volgende probleemstelling.

Het sorteer- en oversiageentrum van Seleket Mail Nederland Karmpt met interne procesproblemen @ e
werkvloer @\ communicatieproblemen tussen OB interne afdelingen, Wat |6t 2ot fluctuaties tussen e prooessn,
personeelsproblemen e leveringsproblemsen, Weardoor & te hage productiekosten Onttaan ener mnder
Slexcibiliteit beerst binnen het interne proces.

2.1 Deelvragen

De deelvragen zijn afgeleid uit de probleemsatelling. Als er antwoord gegeven kan worden op
dezewvragen, dankan de probleemstelling structureel worden opgel ogt.

1. Wat zijn de problemenvan het interneprocesen deinterne communicatiestromen van
de huidige stuatie?

2. Wat zijn de hoofdoorzaken, waarom er fluctuati estussen de processen,

personeelsproblemen en leveringsproblemen ontstaan?

I n welke mate worden de productiekosten beinvloed door de heersende problematiek?

Op wedke manier kunnen de geinventariseerde problemen opgel ost worden?

Wat voor invloed hebben oplossingenvan de heersende problematiek op de

productiekosten?

Op wedke manier kannen de oplossingengeimplementeerdworden bij SMN?

arw

Randvoorwaar den

Het onderzoek moet voor 13 me worden afgerond. Na dezetijd kunnen er nogwe
presentatiesvan devoorstellen binnen het bedrijf worden gegeven.

Debedrijfsgegevens mogen niet doorgegevenworden aan derden.

De afdelingen zulleninformatieen tijd ter beschikkingstellen, dienodi g worden geacht
om het afstudeerproject te kunnen laten uitvoeren.

Er zal voldoende middelen en beschikbaarheid van het personed! ter beschikking gesteld
moeten worden om het afstudeerproject te kunnen uitvoeren.

5. Door de continue verandering wordt de huidigestuatiein een vastgestel dtijdsbestek in
kaart gebracht en as uitgangssituatie worden gebruikt.

WN RPN

has
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23 Afbakening
1. Het onderzoek betreft de afddingen:

e Sorteer-en overslagcentrum (SOC)

e Logidiek account management (LAM)
e Binnendienst(BIDI)

e Kwdliteit

e Fnancién

2. Decommunicatiestroom bevat al | een deinterne communicatietussen de atdelingen
SOC, LAM en BIDL

3 De productiekosten bevatten dleen die kosten dieworden gemaakt tijdens het interne
proces en as gevolg van de communicatietussen de afdelingen van de onder punt éen
genoemde afdelingen.

4. Deimplementatie van het optimaliseringvoorstel v t niet binnen de afstudeeropdracht.

2.4 Succesfactoren
De opdracht kan ds succesvol afgerond beschouwd worden, wanneer de eindvoorstellen
resulterenin:
* Verminderingvan problemen.
Beter inzicht in huidige Situatie en probleemgevallen.
= Behden van efficiéntie voordelen.
=  Behdenvan kostenvoordelen.

25Interdisciplinair easpecten

Procesbeheersing

Hetinterneproces moetinkaart gebracht wordenen er moeten mogedijkheden opgesteld
worden om het proceste optimaliseren.

Log sti ek

Aangezien hetinterne proces voornamelijk bestaat uit logistieke stromen is ved informatie
over dit onderwerp noodzekdijk.

ICT

Binnen interne processenwordt gebruik gemaakt van software pakketten, hier moet een
duiddijk inzicht inen begrip van ontstaan.

Verder zal e gewerktworden met Office programma’s, zoals Word, Excel en Visio.
Communicatie

Om communicatiestromen teonderzoeken is kennis, met betrekking tot dewijzevan
communiceren en de betreffende informatie een vereise.

H nanci én

Om productiekosten te onderzoeken moet een bedrijfseconomischinzicht en overzicht
aanwezigzijn.

Organisatiekunde

Er zal ved gewerkt worden met verschillende afdelingen, bedtijven en werknemers.
Hierdooriskenni s over organisatieaspecten belangrijk-

AfgtudeerscriptieSelekt Mal Nederland 14



3. Onderzoek®

31 Dod onder zoek

Dit onderzoek wordt uitgevoerd om de huidigesituatiein kaart te brengen. Onder de
huidige stuatiewordt hetinterne proces en de communicatiestromen verstaan, inclusief de
geinventariseerde problemen en de productiekosten .

Het in kaart brengenvan de huidigesituatie is noodzakelijkom inzicht te krijgen hoe op dit
moment de huidige Situatieverloopt en fungeert- Op basisvan dit onderzoek en andyse
zullen condusies worden geformuleerd. Aan de band van deze conclusies zullen er
voorstellen aanbevolen worden om deinterne procesproblemen op dewerkvioer en de
communicatieproblemen te verminderen of op telossen. D e voorstellen zullen gepaard gaen
met een implementatieplan.

3.2 Onderzoekspertiode

Het geheleproject loopt van 1 februari 2005 tot 13 mei 2005. Binnen deze periode, moeten
dlefasesvan het project doorlopen worden. Hierdoor is er een beperkte hoeved heidtijd
beschikbaar voor de onderzoeksfase. Op basisvan een activiteitenplanning (bijlage 3) heeft
het onderzoek plaatsgevonden tussen 21 februari 2005 en 11 maart 2005. Op basisvan de
gegevensdiein die periode verzameld zijn, is de huidigeSituatiein kaart gebracht.

3.3 Onderzoeksgebied

De probleemstelling omvat de afdelingen SOC en deinterne afdelingen die communiceren
met het SOC. Dit betreft deinterne afddingen LAM, BIDI en Kwadliteit. Daarnaast wordt de
afddling Financién en het management in het onderzoek betrokken om zicht te krijgen op
bel el dsagpecten binnen het bedrijf. Onder bel el dsaspecten worden de misse, vise, doden en
strategie Van het bedrijf verstaan.

3.4 Onder zoek sobj ecten

Om de huidige Situatie te onderzoeken en uiteinddijkin kaart te brengen, is gebruik gemaskt
van de methodeom een visgraatdiagram® op te sellen. Het visgraatdiagram is opgenomenin
bijlage4 en za gebruikt worden om de oorzaken van de problemen te achterhaen. Hierbij
wordt eerst het hoofdaspect aangeduid, wet bij dit onderzoek het in kaart brengen van de
huidigesituatieis Vervolgensworden er hoofdgroepen opgesteld die bepalend zijn om het
probleem op telossen. Dit zijnin dit geva de onderzoeksobjecten, zods diein tabel 2 zijn
weergegeven.

V ervolgens zullen de onderzoeksobj ecten opgesplitst worden naar de deglobjectendie
onderzocht moeten worden De resultaten die voortvloeien uit het onderzoek naar de

deel objecten, geven gezamenlijk de huidigesituatievan het onderzoeksobjectenweer.

8 Literatuur: Baarda & De Goede (2001).
Literatuur: De cockpit van de or ganisatie (2003). Theorie Ishikawa
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Afdeting SOC Aantal Onderzoeksobjecten 2
. geinterviewde
Manager 1 Management
Productiecotrdinatoren 2 Werkmethode
Organisatie
Werknetmers
Matetiaal
Extern
Afdeling binnenkomst 2 Werkmethode
Organisatie
Afdeling ingangscontrole 2 Werkmethode
Organisatie
Afdeling fijnsorteting / 1 Werkmethode
voorsplitsing Organisatie
Afdeling eindsortering P Wertkmethode
Organisatie
Afdeling retouren 1 Werkmethode
Organisatie
Uitzendkrachten 18 Werknemers
Afdeling LAM
Manager 1 Management
Account manager 2 Organisatie
Afdeling Financién
Manager 1 Kosten
Afdeling Kwaliteit ,
Manager Werkmethode

Tabe 3. Interviewsonder zoeksobj ect en.

Voor de enquéte is gekozen om 18 uitzendkrachtenteinterviewen. Er is een vast bestand
van ongeveer 50 uitzendkrachtendie regelmatig werken. De uitzendkrachten dielanger dan
zes maanden bij SMN werken en de uitzendkrachten die korter dan tweeweken werken, zijn
niet meegenomenin de enquéte. Dit is gedaan om een representatief beeld tekrijgen van de
uitzendkrachten die binnen het SOC werken. Binnen deze randvoorwaarden valen ongeveer
40 uitzendkrachten. De enquéteis gehouden op drie slagdagen™, tijdensdie dagen waren er
18 witzendkrachten die binnen de randvoorwaardend e n en dietijd hadden om meete
werken aan de enquéte. Op deze dagen werken ook de meeste uitzendkrachten. Tijdensdle
interviews, is ook doorgevraagd naar eventud e problemen die zich binnen de
onderzoeksobj ectenvoordoen. Op dezewijzeis een compleet beed ont st aanvan de
heersende problematiek binnen de huidige Situatie.

11 Zie begrippenlijst.
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Ten tweede wordt er gebruik gemaakt van observatieom het onderzoeksobject materiad in
kaart tebrengen.Ved mensen wer ken met verschillendemeateriden binnen het SOC, maar er
iS geen materiaatbeheerder sanwezig, waardoor een observatiemethode vereist wes om ales
in kaart te brengen.

Ten derde zijn er metingen verricht om de verdding van de dedl processenin kaart te
brengen. Hierbij i s berekend hoeved ruimteeke afdding heeft, wat de personeelsverdeling
is enwat demateriaalverdeling iS binnen het SOC.

Ten vierdeis gekeken naar beschikbaredatabestanden binnen het bedrijf. Hierbij zijn
gegevens opgesteld op bad's van het software programma Promo. Hier staan de oplages en
deopdrachtenin die verwerktworden binnen het SOC. Op basisvan deze gegevensen de
gegevens die beschikbaar waren bij de productiecoérdinatoren, zijn er grafieken opgesteld
van de oplagesen het aantal colli’s” per week Ook de organogrammen van het bedrijf en
van deafdedingLAM, komen uit de databestanden van het bedrijf.

Viadeze vier methodenis er een duiddijk beeld ontstaan van de onderzoeksobj ecten,
waarmee het interne proces en de communicatiestromen inkaart isgebracht

12Zie begrippentlijst.
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4 Resultaten

Deresultaten zijn opgesteld vanuit het operationel e deel van de organisatie naar het
management toe. Hier is voor gekozen, zodat er eerst vanuit een breed perspectief tegen de
huidige Stuatie aangekeken kan worden, avorens bevooroordeeld te worden door
management ideeén. Door het management &slaatst te omschrijven, kan er meteen
onderzocht worden of de huidige Situatie en het management op één lijn zitten.

Na het onderzoek op de onderzoeksobjecten'* door middd van interviews, observering,
metingen en databestanden, is ex ved data verzameld. Al de dataisgestructureerdnaar de
onderzoeksobjectenwaer het betrekking Op heeft en daarna op een overzichtelijke manier
vadgdegd. Deresultaten van de onderzoeksobjecten vormen daarmeede huidige Situatie
zods die tijdens de onderzoeksperiodeis vastigel egd.

4.1 Werknemers™

Er wordt een onderschel d gemagkt tussen uitzendkrachten en vaste medewerkers. Onder de
uitzendkrachten iS een enquéte gehouden en bij devaste krachten is gebruik gemaakt van
een openinterview, om de huidigesituatie bij het personed vast teleggen.

4.1.1 Uitzendkr achten

De uitkomst van de enquéteis verwerktin bijlage 5. Hietin Zijn nstructies, werkervaring,
competentieen betrokkenheid opgenomen. Deze onderwerpen zijn gekozen, omdat er op
deze manier een goed bedld is ontstaan over de wetkhouding van de uitzendkrachtenen op
dewijzewaarop zj betrokkenworden door deleidinggevende in het SOC.

4.1.2Vas personed

Het vaste personed is bekend met de taken die ze binnen hun elgen werkzaamheden moeten
Uitoefenen. Tijdens het onderzoek is naar voren gekomen, dat het vaste personee! buiten
hun eigenwerkveld, matig bekend is met andere processen. Tijdens het onderzoek moest er
met meerderevaste medewerkers gesproken worden, om het gehele procesin kaart te
kunnen brengen.

Sindsmaart 2005 worden er voor het eerst beoordeling- en functioneringgesprekken
gehouden met de vaste krachten binnen het SOC. De gesprekken zullen plaatsvinden op
basisvan een formulier met vaste onderwerpen. V oor de uitzendkrachten is dit niet van
toepassing. Hierbij wordt aleen gekeken naar hun werkgedrag. Op bad's daarvan mogen ze
blijven of worden ze weggestuurd Werkzaamheden worden niet direct gekoppeld aan
uitzendkrachten. Bij dechte sotteerwerkzaamheden, kan er dus niet achterhaald worden wie
daar verantwoorddijk voor is.

Vaste medewerkersgevenin het onderzoek aan, dat er een hogewer kdr uk heerst op dag
dagen. Dit wordt tevens aangegeven vanuit de werkvloer en door de

producti ecodrdinatoren.

13 Zie figuur 1: Verbanden tussen onderzoeksobjecten.
14 Personeelsmanagement (2001).
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4.1.3 Problematiek wetknemers

De problemendie geinventariseerd zijn met betrekking tot de werknemers zijn opgenomen
infiguur 3 en figuur 4. Hier worden ze gekoppeld aen deinterneprocesproblemen en aan
de communicatieproblemen.

4.2 Intern T roces

Het interne procesbestaat uit de onderzoeksobjecten werkmethode en materiad . Per
hoofdstuk zal een kerte inleiding gegevenworden van wat onder deze onderzoeksobjecten
valt en opweke wijze ze zijn vastgelegd.

4.21 Werkmethode

Werkmethodevalt onder het interne procesvan het SOC. Hierbij zijn de verschillende
soorten ded processen, fyseke stroming van post, werkzaamheden binnen de deelprocessen,
historie-gegevensen kwaliteitsmethodes in kaart gebracht.

Soorten dedl processen
Binnenkomst
Ingangscontrole
Retouren opruimen
Voorsplitsing
Fijnsortering
Eindsortering
Retourafdeling
Expeditie

Procesomschrijving

De procesomschrijving is deinvulling van de verwerkingen per dedlproces. De
procesomschrijving bestagt uit ale primaire werkzaamheden die binnen een deel proces
worden uitgevoerd. Ook wordt er aangegeven wat deinput en de output is van etk
dedproces. Deze omschrijving laét zien, wat voor activiteitentijdens de verwerking
plaatsvinden. Hierbij wordt niet alleen de post meegenomen, maar ook het gebruik van
materiaen. De procesomschrijvingen zijn opgenomenin hijlage6.

Fysekegroming

De fysiekestroming binnen het SOC, bestaat uit post en materiad. In de flowchart™ is
hoofdzakelijk de fysicke stroming van post inkaart gebracht. Sechts én matetiaalstroomis
opgenomenin het schema, omdat deze stroom een bd ayijk ded vitmaakt van het primaire
proces. De fysieke stromingen zijn opgenomenin de bijlage 7.

15 De figuren staan weer gegevenin hoof dst uk 42.3 Problematiek intern pr oces en hoofdstuk 4.3.3
Communicatieproblemen.

16 nlddingin produktiemanagement (1995).
Symbolen van een basisstr oom diagram.
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De flowchart begint op het moment dat de post gelost wordt, tot aan het moment dat het
gdladen wordt. Aan de hand van ki eur enis het soort post weergegeven. De verschillende
soorten post bestaan uit:

Nederlandse (gewone) post

V oorgesorteerde (gewone) post

Dhuitse post

Royal mail

Postbussen

Buitenland

Afgekeurde adressen

Materied

V ervolgensvinden drie soorten activiteiten plaats binnen het proces. | n de eerste plasts kan
post wordenver ver kt op een dedlproces. Ten tweedekan post vervoerd worden tussen
dedprocessen. Ten derdekan post op tussenvoorraden liggen voor de ded processen.
Onder verwerking worden alle activiteitenverstaanwaarbij er een toegevoegde waardewordt
geleverd aan de post

Higstorie-gegevens

Er zijnin bijlage 8 twee historie-gegevens opgesteld met betrekking tot productie cijfers.
1. Oplageoverzicht per wesk vanaf week 19 2003" tot heden

2 Aantal calli's per week vanaf week 7 2003 tot heden

Kwaliteitsmethode

SMN heeft een egen kwaliteitsafdeling. Deinput van deze afdeling zijn de volgende
gegevens.

Procesfouten'

Ingangscontrole

Klachten

Depothouders

Testmailing

Bezorgersmetingen

Procesfouten

De procesftouten wordenin het sorteer- en overd ag centrum gesorteerd naar klant en geteld
De aantalen worden in een digitaal overzicht aan de klant gekoppeld Dit bestand wordt
door de afddling administratie van het SOC verwerktin het WUB-overzicht, waarin het
aantal procesfouten worden gekoppel d aan de total e oplagevan de opdrachtenin de juiste

dag.

I ngangscontrole
Bij deingangscontrole worden de opdrachten gecontroleerd Er wordt gekeken near:

e Juistheid van deoplage

" In het opl age overzichtzjn van wesk 43 (2004) tot en met week 48 {2004) de oplages niet bekend binnen het
bedrijf.
18 Ziebegrippenijst.
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e Stuksniveau™
e Juistheid van de bundding

De klachten, testmailing en meting van de bezorgkwaliteiten worden in dit onderzoek niet
meegenomen, omdat ze buiten het onderzoeksgebied val | en™

I nterne kwaliteitsmeting SOC

Tijdens het uitsorterenvan de post tijdens de slagdagen, wordt e een interne controle
uitgevoerd. Tijdens een interne kwaliteitscontrolewordt gecontroleerdof de poststukken
naar de juiste depotsworden gesorteerd Deze controlevindt plaatsop de afddingen
fijnsotteting en eindsortering. Bij de fijnsortering wordt er as het rustigis 100%
gecontroleerd. Ditwordt vaak door 1 persoon gedaan. Bij drukke slagdagen wordt 33%
gecontroleerd, door maximad 3 personen Zevullen vervolgens een formulier in waarin
wordt vermeld hoeved stuks ze hebben gecontrol eerd en hoeved fouten ze hebben
gecondateerd. Deze formulieren worden verzameld en om de twee uur ingevoerdin de
computer, zodat er een foutpercentage bekendis.

Bij de eindsortering wordt er per hoofd sorteeropstelling gecontroleerd door 1 persoon. In
totadl zijn er 7 man aan het sorteren. De controleurs control eren de rolcontainers of de
bundds en de bakken juist zijn gesorteerd. Zij vullen vervolgenseen formulier in waarin
wordt vermed hoeved stuks ze hebben gecontroleerd en hoeved fouten ze hebben
gecongtateerd. Deze formulieren worden verzameld en ingevoerd in de computer-

K oppeling naar management

De dgemene kwaliteitscijfers worden door de afdeling kwadliteitin het operationel eoverleg
en het managementoverleg gepresenteerd. Op basisvan de dijfers dieworden gepresenteerd,
kunnen er actiepunten worden opgesteld.

Deinterne kwadliteitscijfershinnen het SOC worden aan de productiecodrdinatorenom de
twee uur overhandigd. Op basisvan de cijfers zal er actie ondernomenworden Bij dechte
djferswordt er actiever gestuurd door de gele heses” op de kwaliteit tijdens het sorteren.
Ook worden de kwalitcitscijfers periodiek in het werkoverleg besproken.

Utenplanning
De urenplanning voor de uitzendkrachten wordt opgesteld door de productiecotrdinatoren
van het SOC. De urenplanning wordt in zes stappen opgesteld:

Stap 1is het verkrijgen van een kopie van de opdrachten uit Promovan LAM. Dit wordt
door LAM in een Excel sheet gekopieerd en doorgemaild neer de productiecodrdinatoren .
In het Excel document staan de opdrachten, aantallen en gewichten van de dag.

Stap 2is het bewerkenvan de opdrachten met een voorgecalculeerde formule, zodat per
opdracht Bet aanta bundelsen de hoevedheid tijd die nodigis om bundels te sorteren,
wordt berekend. De formule is gebaseerd op e aanta bundelsdat per uw gesorteerd
wordt. [@ aantd is 2 jaar geleden vastgestelden bedraagt 175 bunddls per uur. Ook wordt
met behulp van een formule het totaalgewicht per opdracht weergegeven.

19 Zie begtippealijst.
20 Zie hoofdstuk 3.3 Onderzoeksgebied.
21 Zie begrippentijst.
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Stap 3is het filteren van de opdrachten op basis van hun gewicht. Opdrachtenboven de
20.000 kg moeten voorgesorteerd aangeleverd worden en worden niet meegenomenin de
urenplanning VOOI sorteerwerkzaamheden.

Stap 4is het optellen van het aantal uren, die door de formule berekend wordt Dit zijn het
totaal aantd uren die nodig zijn voor de eindsortering.

Stap 5is het indelen van uren naar de overige ded processen. Dit wordt niet door een
formule berekend enis gebaseerd op inschattingen. Het betreft de afdelingen retouren
opruimen, fijnsortering, intern trangport, kwaliteit en procesfoutenverwerken.

Stap 6 bestaat uit het optellen van dle uren. Dit wordt door een formule berekend. Hier
wordt ook aangegeven hoeved uren er tekort of teved zijn ingepland. Op basisvan deze
gegevenswordt er een voorl opigeurenplanning gemaskt voor de dagdagen. Dit wordt
gedaan op basisvan de gegevens die op dat moment bekend zijn. Een dagvoor deslagdag
komen de uiteindelijkeathaalopdrachten bij de productiecoGrdinatoren binnen. Hierdoor
worden er eventuel e wijzigingen doorgevoerdin de urenplanning. Somswordt zelfs op de
slagdag zdf een wijziging doorgevoerdin de urenplanning. Dit gebeurt voornamdlijk s er
meer uren nodig zijn, maar Soms ook als er teved uren zijn"* gepland, waardoor
uitzendkrachten afgebeld moetenworden.

Bijhouden urenplanning

Tijdensde dag verwijderen de productiecoordinatoren iN het Excel bestand de afgevinkte
opdrachten, zodet dleen de nog te verwerken bestanden zichtbaar zijn. Afgevinkte
opdrachten, zijn opdrachten die al aangdeverd zijn. Hierdoor wordt door middel van de
formules het benodigde aantal uren ook aangepast neer de Situatie op dat moment. Op deze
manier kan er nog bijgesprongen worden om extrauren aan tevragen bij het uitzendbureau
of uren te verminderen door uitzendkrachten af te bellen of eerder naar huis te sturen.

4.2.2 M ateriaal

Er is onderzoek gedaan naer het soort materiaa wat gebruikt wordt binnen het primaire
interne proces, naar de gebruikshoeveelheid, onderhoud, opsagen deindding van het SOC
en de ded processen.

Soort materiaal

Om het interne procesvan het SOC te kunnenlaten draaten, zijn een aanta soorten
materiaen noodzakdijk 1n tabd 4 zijn de materialen Weergegeven, die in grote mate worden
gebruikt. O0Kk is aangegeven welke materialen in welke hoeved heden bij de deel processen
minimaal noodzakelijk zijn, om het dedlproceste kunnen laten draaien.
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' Retouren™ "
Bi nnenkonst  Imgangscontrele  opruinmen  Opslagruinie Voorsplitsing_]
Heftruck 1 v I o 0
Schaarpompwagen 0 0 0 0 2
Gemotoriseerde pompwagen
(korte vork) 3 1 2 0 (]
Gemotoriseerde pompwagen
lange vork) 0 | 0] 0 0
containers (per 10 stuks) u 0 14 0 3
Furo-pallets (per 10 stuks) 0 v 0 13 0
Kleine gele bakken per pallet 0 0 0 10 0
Computers 3 3 0 0
Telefoons Mobiel 1 1 0 0 0
Palletdozen (per 10 stuks) 0 0 0 0 0
Veegmachine 0 0 1 0 0
| Fijnsortering opstellingen 0 B 0 0 0
Perscontainer 1 0 0 0 0
0 0 0 0

Weegschalen 3

®
B
&
g

Heftruck

Schaarpompwagen 2 10 0 0 14
Gemotoriseerde pompwagen

{korte vork) 0 2 0 2 10
Gemotoriseerde pompwagen

(lange vork) 0 i 0 1 3
containers (per 10 stuks) 0,7 12 0 0 297
Euro-pallets (per 10 stuks) 0 0 0 0 13
Kleine gele bakken per pallet 2 0 0 0 12
Computers 0 0 6 0 12
Telefoons Mobiel 1 1 0 0 4
Palletdozen (per 10 stuks) 0 5 0 0 5
Veegmachine 0 0 0 (¢ 1
Fijnsortering opstellingen 2 0 0 0 2
Perscontainer 0 0 0 0 1
Weegschalen 0 0 0 0 3

Tabel 4 Verdeling materiaal naar dedl processen.

Gebruikshoeveelheid materiaal

In tabel 5isaangegeven hoeved het materiaal gebruikt wordt tijdens dagdagen en gewone
werkdagen. Ook is het belang van dit materiaal meteen duiddijk. Wanneer veel gebruikt
materiaal onvoldoendeaanwezigis, zal heel het interne proces hierdoor worden beinvioed
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[ Gebruikshoeveelheid materiaal __slagdagen
Hefrrucks heel veel
Schaarpompwagens heel veel
Gemotoriseerde pompwagens
(korte vork) heel veel veel
Gemototiseerde pompwagens
(lange vork) heel veel matig
containers (per 10 stuks) heel veel veel
Euro-pallets (per 10 stuks) heel veel veel
Kletne gele bakken per pallet heel veel veel
Computers heel veel heel veel
Telefoons heel veel veel
Palletdozen (per 10 stuks) heel veel matig
Veegmachine weinig matig
Fijnsortering opstellingen heel veel veel
Perscontainer heel veel matig
weegschalen heel veel veel

Tabel 5: Gebruikshoeveelheid materiaal.

Onderhoud materiaal

Er zijn drie soorten onderhoudswerkzaamhedendie een regelmatig terugkomend karakter
hebben.

De eergte soort onderhoudswerkzaamhedenhebben betrekking op de motorisch
aangedreven voertuigen, zods de heftruck en de pompwagens. Deze moeten één keer per
week water bijgevuld krijgen en één keer per jear een onderhoudsbeurt krijgen. Dit valt
onder deverantwoorddijkheid van de productiecodrdinatoren. Als er een gpparaat kapot
goat , worden de reparaties uitbesteed. Binnen twee dagen is e een monteur aanwezig.

V erder moeten dle e ektrischevoertuigen op het eindevan de werkdag worden opgel aden,
zodat de accu's de volgende dag weer hdemad opgeladenzijn. In tabel 6 zijn de
transportmidde en van het SOC en hun status opgenomen. Verder zijn delocaties van de
oplaadpuntenin bijlage 9 weergegeven.

De tweede soort onderhoudswerkzaamhedenzijn de rolcontainers. Alle kapotte containers
worden verzameld en meegegeven met het transportbedrijf Oegema® om gerepareerd te
laten worden. De reparatiewordt verricht met onderdel en van andere kapotte containers,
hierdoor zullen er dtijd een aantal verlorengaan. In tabel 7 isweergegevenwat de statusis
van de rolcontainets.

De derde soort onderhoudswerkzaamhedenzijn de dgemeneklussen, zod's de werkvloer
aanvegen, rest afval splitsen en opruimen, oude transportpapi erenvan containers
verwijderen en dergdijke. Deze werkzaamhedenvinden eke dag plaats door de
uitzendkrachten.

22 Zie hoofdstuk 4.6.2 Selekt vracht.
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Transportmiddelen Oplaad | Stuk Y% Soort

’ punten | stuk | aansluiting
Heftruck 2 0 2 Heftruck
Schaarpompwagen 14 2 14.3% 12 0 Stekkerdoos
Motorisch aangedreven 11 1 9.1% 11 1 9.1% Kleine
pompwagen (KV) aansluiting
Mototisch aangedreven 3 0 3 0 Brede
pompwagen (Lange aansluiting
vork)
Veegmachine 1 0 1 0 Aparte

aansluiting

Totaal 31 3 9.7% 29 1 3.4%

"T'abel 6 t r anspor t m ddel en.

Aantal | Stuk E},ﬁ&k_

Containers

1400 64 | 4.57%

Tabel 7: Containers.

Pr otocollen onder houdswer kzaamheden
Er zijn geen vasige egde protocollen, momenten, ri dtlij ren of normen met betrekking tot
de onderhoudswerkzaamheden.De onderhoudswerkzaamhedenworden gevarieerd

uitgevoerd door uitzendkrachten en vast personed.

Opslag

Er Zijn twee verschillende vormen van materiele opdag. Blijvende opdag (aangegevenin
bijlage 12 met een B) en tussentijdse opdag (aangegevenin hijlage 12 met een T). Blijvende
opdagis de plaats, waer dtijd materiadl opgedagen staat. Tussentijdse opdag ontstaat tijdens
de processen, maar wet tijddijk van aard is. Het materiaal wordt steeds afgevoerd van
tussentijdse opdaglocaties naar blijvendeopdag locaties. In bijlage10 zijn foto's
opgenomen van de blijvende opdag locaties.

Ruimteverdeling

De ruimte verdelingis weergegeven met behulp van een plattegrond. Er is een plattegrond
van hed het SOC gemaakt, welke opgenomenisin bijlage 12. Verder zijner in tabel 8 de
total e opperviaktes weergegeven van dle ded processenen buffervoorraden.In bijlage11is
hiervan een cirkeldiagram opgenomen die duiddijk laat zijn, hoe de ruimtestot elkaarin
verhouding staan.
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Ruimte binnen loods m?
Binnenkomst 148
Ingangscontrole 260
Retouren opruimen 494
Buffer volgende slag 10
Buffer on hold totaal 124
voorsplitsing 326
Fijnsortering 341
eindsortering 801
Butffer eindsortering 364
Sorteerfout verwerking 161
Opslag ruimte 1000
Buffer hoofd expeditie 153
Buffer Expeditie 210
Buffer Den Haag 30
Buffer Rotterdam 20
Buffer TPG Post

/Mailmerge 48
Buffer Frankfurt 54
Totaal: 4544

Tabel 8: Oppervlakte verdeling.

4.2.3 Problematiek intern pr oces

Tijdens het onderzoek zijn een heleboel problemen geinventariseerd De problemen zijn
weergegeven naar het onderzoeksobjectwaar het betrekking op heeft. Deinterne
procesproblemen zijnin figuur 3 opgenomen. Her is, zoaseerder is aangegeven, ook het
onderzoeksobject wer knener s gekopped Dit geeft ook meteen een antwoord op een
gededte van de eerste deelvraag, zods diein de opdracht® is opgenomen. Deze deelvraag

luidt:

“Wat zijn e problemsen NN het interne Procesvan oe huidige situatie?”

23 Ziehoofdstuk 2.1 Deelvragen.
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1> Sommige uilzendkrachiten hebben problemen
mat begrip van warkzaambeden.

2> Werknamers vaak b deelproceszen
weggelrokken voor ander werkzaamhaden.

3> Het san- en afmelden kad vael Hid.

4> Veel gapraal wissen uilzendkrachten.

5> Dael ultzendkrachien werkl traag en
cngamotiveerd.

1> Veel kapotterolcontainers.

2= Bij grote dagen, vaak te weinig lege
ralcondainers.

3> Tijdens grote slagen zijn de gemotorisearde
pompwagens regdmatig leeg.

4> Er zijn te weinig schaamompwagens.

Materiaal Werknemers

'Y ; [ 3

Methode v 4

1= Varkeerd plaatsen van pallets vanuit ingangscentrole naar deslprocessen,

2> Postbussen ongesorteerd opgehocpt bii binnenkomst.

3> Pastbussen worden niet aliemaal bij de ingangscontrole verwiiderd uit opdracht,

4> Re buffer voor volle rolcontsiners b j da eindsoriering te veak ie vol,

> Software prograrmma’s niet met etkaar gekoppeld.

8> Late aanlavering opdraciten bij SOC,

7> Uranplanning op basis van oude formules, niet gebruiksvriendelik en nieuwe uren
hijgekomean, de nigt op een formule gebaseerd is.

8> Regelmatig stilstand in proces, in verband met t e weinig sorteerwerkzaamheden.

4> Kwaliteitsconirole niet unifform uilgeveerd.

10> Afvoer rolcorainers van eintdsortering naar de expeditie |s zwaar en gaat langzaam.
11> Steeds zoeken naar gemotoriseerde palletwagens voor bij deelprocessen.

12> Ophoping van post in eindsortering voor de opstelingen.

13> Vaak leves! peraonesl bij voorsplitsing op slagdagen.

14> Tavesl parsonest bij de sorieerkasten op stagdagen.

15> Kwalfteitsmeting sorteerfouien zijn onbetrouwbare cijfers.

16> Geen protocollen woor werkzaamheden in SOC.

17> Uitzendkrachten hebben geen vasta werkplek.

18> Wainig ruimte bij binnenkomst met betrekking op het wegen. laden enlassen.

18> Geen vaste indeling voor extra opstelfingen.

20> Veal restafval en troep binnen SOC.

21> Enorme fluctuaties in hoeveelheden post dat verwerkt moet worden.

22> Er kanne gefiltterd worden in prome op bepaalde opdrachten in een siagoverzicht.

Figuur 3. Interneprocesproblemen.
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4.3 Communicatie

Het onderzoeksobject communicatiebestaat uit de sub-objectenorganisatie, overleg en
protocollendie zijn opgesteld bij SMN. Alslaatst zullen de geinventariseerdeproblemen
weergegeven worden, waarin de communicatieproblemen gekoppel d worden met de
onderzoeksobjecten.

4.3.10rganisatie

Het onderzoeksobject organisatie bestaat uit twee hoofdaspecten, nanel i j k de
organisatiestructuur en de communicatie.

Organisatiestructuur

De huidige Situatie van de organisatiestructuur is vastgelegd door een aantal
organogrammen, de personeel sverdelingbinnen het SOC en dewerktijden bij het SOC. De
personeelsverdeling en dewerktijdenworden aleen voor het SOC gespecificeerdin verband
met de complexiteitervan.

Or ganogrammen®

SMN isin de afgel open twee jaar zeer snel gegroeid, waardoor de managementlagen binnen
het bedrijf enorm zijn toegenomen. Van een plattepiramide is SMN steeds meer een

lij norganisatiez5geworden. Het organogram van het bedrijf isin bijlage1l opgenomenen van
de afdelingen LAM en SOC zijn de organogrammenin bijlagen 13en 14 opgenomen.

Verdeing personeel SOC

In het organogramvan het SOC wordt aangegeven, dat er één manager en twee
productiecodrdinatoren zijn dieleidinggeven aan het SOC. Verder worden alleen de

deel processenweergegevenin het organogram. Dewerknemersdie binnen de deel processen
werkzaam zijn, zijn weergegevenin een grafiek. Er zijn twee grafieken opgesteld, waarvan de
eerstegrafiek opgenomenin bijlage15, het aantal personeeldeden per functieaangeeft en de
tweede grafiek opgenomenin bijlage 16, een verdelingen een aantal van personeel sleden per
deel procesweer.

Werktijden personeel SOC
Shift vast personeel Shift uitzendkrachten Shift uitzendkrachten
: | | overige werkdagen q
08:00 - 16:30 08:00 — 14:30 08:00 — 14:30 E
12:30 - 21:00 09:30 — 18:00 09:30 — 18:00
13:00 — 21:30 12:30 —21:00
14:45 — 18:45
17:00 — 00:060
19:00 — 00:00

Tabel 9: Shifts per sonedl SOC.

24 Literatuur: Organisatie en management (1995).
2 Theorie: Fayol.
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4.3.2 Communicatiewijze

De communicatiewijze van de huidige Situatieis op vier aspecten gebaseerd. Het eerste
agpect bestaat it de communicatielijnen, die tussen het personeel en de verschillende
afdelingen bestaat. Het tweede aspect geeft deinvulling van de communicatielijnen weer.
Het derde aspect is de wijzewaarop overleg plaats vindt binnen en tussen de afdelingen. En
het laatste aspect zjn de protocollendie bestaan met betrekking tot communicatie.

Communicatielijnen

In bijlage 17 zijn de communicatiestromen (exclusef structureel overleg) weergegevendie
een directerdatie hebben op het SOC of binnen het SOC. Alle oranjevlakkenzijnfuncties
binnen het SOC. De afdeling SOC is uitgesplitst naar functiesvan vaste krachten en de
uitzendkrachten, vanwege de complexiteitvan de communicatiestromen. Het blauwe vl ak
staat voor de afdeling LAM in het gehed en het rode vlak staat voor de afdeling BIDIL. Deze
afdelingen zijn compleet meegenomen en niet verder uitgesplitst, omdat de verschillende
soorten communicatiestromen die vanuit deze afdelingen naar het SOC gaan gering zijn.
Alle communicatiestromen zijn voorzienvan een getd. Dit is gedaan om deinformatiedie
via de communicatiestroom loopt, duidelijk te kunnen koppelen.

Informatiestroom Via de communicatielijnen

Eris geinventariseerdwelkeinforrnatievia de communicatiestromen |oopt. I n bijlage18is
dezeinventarisatieopgenomen. Alleinformatieis gekoppeld aan het geta van de
communicatiestroom.

Ovealey

Naast de communicatiestromen, vindt er ook structureel ovetleg plaats. D e overlegsoorten
bestaan uit dagoverleg, werkoverleg en intern dagoverleg SOC.

Slagoverleg

Dit overlegvindt plaats tussen de afdelingen SOC, BIDI, LAM, kwaliteit en het regiobureau.
Eristijdens het overleg van ekeafdding één persoon aanwezig. Dit overlegvindt plaats op
maandag en dondetdagochtend. I n tabel 10 zijn de onderwerpen opgenomen die tijdens het
dagoverleg besproken worden.

Onderwerpen

Belanghebbende

Bijzonderheden vorige slag SOC BIDI, LAM, kwaliteit,
regiobureau

Actiepunten op LAM, BIDI SOC, BIDI, LAM, kwaliteit,

bijzonderheden regiobureau

Doornemen opdrachten LAM SOC, BIDI, kwaliteit,

aankomende slag regiobureau

Bijzondetheden aankomende | BIDI SOC, LAM, kwaliteit,

slag regiobureau

Testmailing Kwaliteit SOC, BIDI, LAM,
regiobureau

Bijzonderheden depots Regiobureaun SOC, BIDIL, LAM, kwaliteit

Tabd 10: Onderwerpenslagoverleg.
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Werkoverleg

Het werkoverlegvindt plaats binnen dle drie de afdelingen. Het werkoverleg is bestemd
voor devaste medewerkersvan de desbetreffende afdeling. Het werkoverlegvindt één keer
per week plaats. Hierbij vindt eerst een evauatie van het vorige werkoverlegplaats op basis
van een schriftelijk verdag. Hiemaworden er onderwerpen besproken vanuit de manager.
Dit zijn onderwerpen die betrekking hebben op de afdeling. Dit zijn diverse onderwerpen.
Vervolgens kunnen dle medewerkersvragen, opmetkingen of mededelingendoen. Als
iedereen geweestis, eindigt de manager het overleg.

Intern dagoverleg SOC

Op dagdagenis er rond 13:00 uur een intern dagoverleg binnen het SOC, tussen degele
hegesen het rode hege. Tijdens dit overleg wordt de dag besproken en worden
bijzonderhedenaangestipt. Als er onverwachtewendingen zijn tijdensde dag door extra
herstelwerkzaamheden of lateleveringen, kan er een extra overleg plaatsvinden. Dit gebeurt
incidenteel. Op een slagdag zijn er 5 gee heges aanwezig. Op andere werkdagen zijn er
afhankelijk van dedrukte 1 of 2 gele heges aanwezig.

Pr otocollen infor matieover dr acht

D eenige protocollendie er nu bestaan binnen het SOC hebben betrekking op:
e Slagverslag.

e Werkoverleg.

e Ingangscontrole

4.3.3 Communicatieproblemen

Tijdens het onderzoek zijn een aantal communicatieproblemen geinventariseerd. De
problemen zijn weergegeven naar het onderzoeksobjectwaar het betrekking op heeft. De
communicatieproblemenzijnin figuur 4 opgenomen. Hierbij is, zods eerder is aangegeven
ook het onderzoeksobject werknemers gekoppel d. Verder geeft deze figuur ook direct een
antwoord op een gededtevan de eerste deelvraag, zods diein de opdracht™ is opgenomen.
Dedeelvraag luidt: 'Wat g7in & communicatieproblemeen an & huidige situatie?”

2% Ziehoofdstuk 21 Deelvragen.
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1> Sommige uitzendkrachien hebiben problamen
met begrip van werkzaamheden.

2= Werknemersvaak bij deslprocessen
weggelrokken voor ander werkzaamheden

1> Communicatiemiddelen matig
aanwezig binnen SQC, met
batrekking ot bereikbaarheid
persongal.

3> Het aan- en afmelden kost veel tjd

4> Vel gepraal lussen uitzendkrachten.

5> Deel vitzendkrachien werkt traag en
ongemotiveerd.

Matetiaat

Werknemers

A

4

h

Ormanisatie .

1> Onduidalifkheden t ussen LAM en S0C over
voorgesorieerde en ongesorteerde pallets.

3= Geen protocoilen voor foule opdrachten.

4> Verdeling \aN sommiige werkzaamheden tussen

pinnenkomsi en ingangscontrole overlfappend.

5> Betekenis gekleurde briefies ingangscontrole niet altijd

bekend.

&> Verantwoordelijkineid bij afwezigheid LAM en BiD! soms
onbekend.

7> fransporiplanning niet aitijd compleet en duidelifk genoeg.

8> Na slagoverteg worden &f nog bestanden aan promo
gekoppeld.

9> Behalveop siagdagen is er niemand van het LAM op het
S0C, wat communicaite moeiiijk maakt.

10> Transpori schatiingen naar Selekt Vracht voor de afvoer.
zijn regeimatig net wet of nel niet goed.

11> Br 5 geen duidelijk overzicht bij deelprocessen hoeveel
post &7 nog komt en wat voor soott post het is.

12> Er is niet altijd een geel hesje aanwezig bij de
deelprocessen.

13> Slechte werkinstructies en veiligheidsinstructies.

14> Taken en werkzaamheden zijn niet vastgeteqd.

15> Bevpegdheden die bij funciigs horen 2in niet vastgelegd.

18> Er is geen overieg tussen afleen het LAM en het SOC.

17> Er wordi te vee! en te vaak informatie doorgegeven naar
verschiiends afdelingen.

18> Er wordt veel dubbel gecommuniceerd.

19> De urenplanning Vord opgesteld, vosrdat er een
slagoverieg geweest is.

20> Alieen met een faptop is het slagoverzicht te kopi&ran en
te bewerken.

21> Opdrachien die in reerdere sassienurmmers Op
versehilende tijden wordt aangeleverd, kan niet apart
weergegeven wiftian.,

2= (Geen historie gegevens digilaal gekoppeld aan opdrachien.

Figuur 4 Communicatieproblemen.
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44 Kosten”

Onder kosten worden de kosten van de productiemiddelenverstaan, die betrekking hebben
op het interne proces van het SOC. Hierbij wordt gekeken naar het financiéle beleid van
SMN, de kosten van de productiemiddelenin de huidige Stuatie en de herstelkosten.

4.4.1 Financied bdead

Het kostenbeleid bestaat voornamelijk uit het zo goedkoop mogdlijk aanbieden van
postbezorging, tegen een goede kwaliteit. D e prijs-kwaliteitverhouding is het concurrentie
wapenvan SMN. Hierbij staat het genereren van omzet op de eerste plaats van de
bedtijfsdoelen. Vervolgenskomt de prijsen daarna de kwdliteit. Het financi€le beleid hierbij
is, dat ds er op korte termijn een enormetijging van de omzet geredliseerd moet worden
eerst de benodigdeinvesteringen gedaan moeten worden, avorenswing te kunnen boeken.

D e budgetten bepaling binnen het bedrijf, heeft zijn oorsprongin de saes afdeling. Desales
afdelingmaakt een forecast van de te behalen omzet van een jaar. Alser een opbrengst en
forecast gemaekt is, worden per afdeling budgetten opgesteld door de directie, waaronder
ook het budget voor het SOC. De budgetten voor de verschillendeafdelingenworden op
basis van kostenvoorspellingen van die afdeling voor dat jeer opgesteld.

Het SOC maakt voorspellingen aan de hand van de af zet die gemaakt moet worden dat jaar.
Hierbij wordt gedacht aa

e Huur pand.

Vast bezettingspersoneel.
Benodigdeuitzendkrachten.
Facilitaire ondersteuning.
Investeringen.
Afschrijvingskosten.

Deforecast van de kostprijs kan hiermee ook berekend worden. Op basisvan de efzet die
gedraaid gaat worden en de forecast van de kosten van het SOC, kan er een kostprijs per
itern worden berekend op jaarbasisen op maandbasis.

De formulevan de kostprijs:

Kostprijsper item = Totale kosten/afzet

4.4.2 Productiemiddéden

D e productiemiddel en bestaan voor een groot gedeelte uit arbei dskrachten. Ongeveer 70%
van detotale kosten. Verder bestaan de productiemiddelen uit transporteenheden, materiaal
(rolcontainers, bakken en pallets) en het pand. De productiekosten zijn echter niet naar

ded procesweergegeven. Er wordt binnen het bedrijf aleen naar de totaalkosten gekeken. In
de huidigesituatie zijn de kosten niet naar deel processen verdeeld en toegerekend.

%" Literatuur: Bedrijfseconomische analyses (2000).
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4.4.3 Herstelkosten

Herstelkosten zijn kosten die ds gevolg van fouten door de kiant of door de eindafwerkers
ontstaan en daardoor extra aandacht nodi g hebben. Fouten kunnen bestaan uit;
e Sechte bundding.
O Meerderedepotsin én bundel of bak
e Verkeerde port betaald tempels
O Bijvoorbeddvan TPG Post of Sandd.
e Sechte aanlevering.
O Bijvoorbedd decht verpakt.

De uren voor herstelwerkzaamhedenwordenintern bijgehouden. De herstelkosten worden
niet naar de klant doorberekend Dit komt onder anderedoor het feit dat ex geen structurele
protocollen zijn, waardoor een duiddlijk beeld ontstaat van de herstelkosten. Hierdoor kan
SMN door geen goed onderbouwdkostenoverzicht aan de klant geven Herstelkosten
worden ook niet in rekening gebracht om de klanten tevredente houden. Omzetis op dit
moment hed erg belangrijk, waardoor eventueed verlies van een klant niet as acceptabel
wordt gezien.

Allekostprijzen en verkoopprijzen zijn goeden overzichtdlijk op tevragen. I n verband met
bedrijfsgeheimhoudingwordt er in het onderzoek niets van de bedrijfskosten opgenomen.
De gegevenswordenwe ter beschikking gesteld voor inzagetijdens het onderzoek.

4.5 M anagement

Bij het onderzoeksobject management worden de aspectenvan de strategievan SMN
vermeld. Na de strategie komen de afdelingsdoelen, doelen van het SOC en de tactische
beleidsvoering van het SOC aan de orde.

45.1 Strategieén SMN

Dedtrategievan SMN is afgeleid van de Deutsche Post. Hierdoor is de keuzevan de
strategie Niet autonoom te bepalen. Daardoor bestaat de actuele strategie voornamelijk uit
expansie, flexibiliteit en risicospreidingvan SMIN.

Er wordt een expand e strategie gehandhaafd, de Deutsche Post wil zich binnen Europa
verbreden. Dit in verband met de verrekentarieven, waardoor er efficiénter met de kosten
omgegaan kanworden.

Verder wil SMIN een bepaade flexibiliteit handhaven. Door een klein vast personeel sbestand
en een klein vast kapitaal, kan SMN in de toekomst op een flexibelemanier inspringenop
veranderingenin de Nederlandse postmarkt, om zo hun marktaanded! te vergroten.

Ook wordt samengewerkt met andere bedrijven. Door dezesamenwerking is er sprakevan
risicogpreiding. Doordat hun aanbod van diensten verspreidis over meerdere bedrijven,is
het risico verdedld. Als een bepaaldedienst niet goed |oopt, dan heeft dat weiniginvioed op
de andere diensten.

4.5.2 Afdelingsdoelen

I n de bedrijfsomschrijving zijn de bedrijfsdoelen besproken. Ondanks de geheimhouding
komt er toch duiddijk naar voren dat het draait om de volgende twee doelen.

I-let eerstedoel is het vergrotenvan het marktaandeel. Op de korte termijn zal dat een
toenamevan het marktaanded zijn naar 8% in 2005. Voor de jaren daarna, wordt een nog
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grotere toenamevan het marktaandeel verwacht in verband met deliberaiseringvan de
postmarkt in 2007.

Het tweede doel is de kwditeit. D e gerediseerde bezorging wat op tijd wordt geleverdis nu
90% tot 95%. Dit moet ondanks het vergrotenvan de af zet stabiel blijven en mogdlijk
verbeterdworden.

Vanuit de bedrijfsdoelen zijn doelen afgeleid voor de afdeling kwadliteit, die leidend moeten
zijnvoor de overigeatdelingen van SMN. De doelen van de afdeling kwaliteit zijn dsvol gt
geformuleerd.

‘Het informeren, ondersteunen en alMiserenvan ke arerige afdelingen ten dnde e klanttevredenbeid te
verbogen. Het verhogen zar o &lanttevredenheid wordt bereikt door tegen ze laag #ogelijke koster aan de
verwachtingen an (& klant te voldoen. Dit wordt bereikt door optimalisering an het proces (efficiénter en
effectiever).”

(Bron: Databestand SMIN)

Op basisvan deze doelenliggen op dt moment voorstellen kl aar voor afdelingsdoelen. Deze
doelen moeten volgens het SMART-principe® opgesteld worden. Deze doelen zijn echter
nog in concept en behandeling, waardoor ze nog niet ingevoerd zijn binnen de afdelingen.

45.3Doden SOC

Doordat de afdelingsdoelen nogin behandeling zijn, heeft de manager van het SOC voor
zichzdf a een paar doelen opgesteld. Deze doelen voldoen niet aan het SMART-principe,
maar ze geven wd een bedld aan, waar de manager op dit moment binnen het SOC naar
streeft. De nu geformuleerde doelen bestaan uit drie delen.

Het eerste ded betreft het interne proces. Hierbij heeft hij as doel om ondanks de hoge
fluctuerende productie, het procestoch beheersbaar te maken en dat het kan voldoen aan de
enormegroe dieverwachtwordt. Hierbij moet er naar gestreefdwordenom a de post in
een dag voor 23:00 teverwerken en de post met een zo goed mogelijke kwaliteit naar de
depots te versturen.

Het tweede ded! is het ontwikkelen van teamspirit. Ex heerst nu nog geen goed SMN gevoe
binnen het SOC. Er moet meer teambuilding en bedrijfsidentiteit ontwikkeld worden. Dit
komt ook in de bedtijfsontwikkeling naar voren, waarbij er geinvesteerd wordt in materialen
voor de bezorgers om een duiddlijk identiteitsgevoel te creéren van SMN.

Het derde doel is een economisch doel. Hierbij moet ernaar gestreefd worden om de
kostprijs per item te verlagen.

4.5.4Tactisch beleid SOC

Het creéren van eenduidigheid bij de productiecotrdinatoren . Door ervoor te zorgen dat er
duiddlijkheidisin det aken die uitgevoerd moeten worden, kan er een eenduidigheid komen
over de uitvoering ervan. D e productiecodrdinatorenmoeten kunnen uitleggen naar
ondergeschiktenwat de taken zijn binnen het primaire proces en zij moeten beoordel en of
de taken bijdragen aan het primaire proces en de doelen.

Op dit moment heeft het verwerken van de post op een dag de hoogste prioriteit. Alle post
moet verwerkt worden en voor 23:00 op deslagdag. Dit betekent dat er genoeg
uitzendkrachten aangenomen moetenworden om de hoevee heid post te verwerken. Door
de enorme gtijgingvan de afzet, zullen meer vaste krachten in dienst worden genomen. Vast

28 Zie begrippenlijst.
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personeel kan beter gestuurd worden dan uitzendkrachten, waardoor het proces beter
beheersbaar wordt.

Het beleid op het verwerken van de postkwaliteit heeft een minder hoge prioriteit. De
kwaliteit moet vol doen aan een bepaadd niveau, wat tussen de 95% en 100% moet liggen. Dit
in verband met de uiteinddijkebezorgkwaliteit die SMIN aan hun klanten bel ooft, namelijk
tussen de 90% en 95%”.

Om teambuilding en bedrijfsidentiteit te creéren, worden er gezamenlijke activiteiten
georganiseerd, een betere informatievoorziening opgesteld en geinvesteerdin bedrijfskleding.

46 Externen

Onder de externen worden de bedrijven verstaan die directe invlioed hebben op het SOC en
LAM. Aangezien het onderzoek niet verder gaat dan het interne proces van het SOC en de
afdelingen LAM en BIDI, worden deze bedrijven dleen kort toegelicht voor de
beeldvorming.

4.6.1 Uitzendbur eaus

Er werken ved uitzendkrachten bij SMIN. Hiervoor hebben ze een vast uitzendbureau dat de
gevraagde hoeveel heid uitzendkrachten moet regelen. Dit uitzendbureauis Randstad.
Randstad heeft ook weer een regeling met Tempo Team. V oor dlewerkplekkenvoor
uitzendkrachten, gaat 70% van de plekken naar Randstad en 30% van de plekken naar
Tempo Team. SMN heeft zdf dleen direct contact met Randstad.

462 Sdekt vracht

Het transport wordt geregeld via Sdlekt Vracht. Als Sdekt Vracht zef geen wagensin kan
zetten, dan worden er externe bedrijveningeschakeld. Vaste externe vervoersbedrijven zijn
Oegema, De Bruin en Aarts. Dezeworden dagdijksingezet.

Er vindt vooral contact plaatsviaLAM naar Selekt Vracht. Zij geven deathaalopdrachten
door aan Sdlekt Vracht. Hierin staat wanneer de post opgehaald kan worden bij de
eindafwerkers en de klanten. Sdekt Vracht stuurt dan weer detijden door naar LAM
wanneer zij de post ophalen en hoe laat ze aankomen bij het SOC. Hierdoor wordt in feite
deinput van het SOC gestuurd.

's Avonds na acht uur hebbenvooral de productiecodrdinatorenop het SOC contact met
Sdlekt Vracht. Dan wordt er continu doorgegeven hoeveel transporteenheden er klaar staan
en wanneet Volle trailers opgehaald kunnen worden. Dit contact betreft dus voornamelijk de
output van het SOC.

2 Zie hoofdstuk 1.3 Bedrijfsontwikkeling.
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5. Analyse huidigestuatie

Allereerst zullen de geinventari seerde problemen van ale onderzoeksobj ectengeanadyseerd
worden. Deze andysemoet een onderschei d maken tussen oorzaakproblemenen
gevolgproblemen. Op basisvan deze andyseza geconcludeerd worden met welke
hoofdproblemenSMN geconfronteerd wordt. Vervolgens zullen de onderzoeksobjecten
individueel geandyseerd worden. I n figuur 5 staan de onderzoeksobj ectenweergegeven,
zods dietijdens het onderzoek zijn opgesteld Uit deze andyses zullen conclusies getrokken
worden die aangevenin welke actuele staat de onderzoeksobjectenzich bevinden. Met
behulp van de conclusies van de onderzoeksobjectenen met de kennis van de
hoofdproblemen, zal er naar mogdlijke oplossingen gezocht worden om de hoofdproblemen
op telossen. Deze oplossingen zullen in het ontwerpvoorstel verder uitgewerkt worden.

Manage;ment
Kosten
e proces Communicatie
Werkmethode, 4 werknomors B <
" materizai) Gepunicitie)

Figuur 5: Verbanden tussen onder zoek sobj ecten.

5.1 Problematiek

De problemen die tijdens de onderzoeksfase zijn geinventariseerd™, zijn in een oorzaak- en
gevolgschema® met el kaar in verband gebracht. De oorzask- en gevolgschemdss zijn
opgenomenin bijlage19. Er wordt onderscheid gemaakt tussen drie soorten problemen,
namelijK

1. Oorzaakprobleem.

2. Gevolgprobleem.

3. Multi-gevolgprobleem.

I'n het oorzaak- en gevolgschema, wordt een oorzaakprobl eem weergegeven met een rode
Kkleur, de gevolgproblemenmet een gele kleur en de multi-gevol gproblemenmet een oranje
kleur. Het oorzaakprobleem is de voeding, waardoor de gevolg- en multi-gevolgproblemen
ontstaan. Dit is de kern die aangepakt moet worden. Als dleen de gevolg- of multi-

gevol gproblemenaangepakt worden, dan zullen deze dtijd weer de kop op steken, omdat de
voeding tot die problemen blijft bestaan. Een multi-gevolgprobleem,is een gevolgvan
meerdereproblemen. D e conclusiesgeven aan wat de oorzaakproblemenzijn, die uit het
oorzaak- en gevolgschemanaar voren zjn gekomen.

%0 Zie figuur 3: Interne procesproblemen en figuur 4: Communicatieproblemen.
31 Bron: Integrake kwaliteitszorg en verbetermanagement (2002). Theorie: Demming,.
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5.1.1 Conclusiesintern proces

1. Eriseenenormegroe van opdrachten en benodigde uitzendkrachten.

2. Erissprakevan telate en onregelmatige aanlevering van opdrachten bij het SOC.
3. Hetinterne proces heeft een verkeerdeindding.

4. Er zijn onduiddijkhedenover taken en werkzaamheden.

5.1.2 Conclusescommunicatie

1. Er zijn onduiddijkhedenover taken en werkzaamheden.

2. Er zijnonduidelijkhedenover bevoegdheden en verantwoordelijkheden bij het vaste
personed.

3. ICT ondersteuningis niet gebruiksvriendelijk binnen SOC.

4. Detransportplanning isniet atijd compleet en duiddijk genoeg.

5.1.3 Terugkoppding opdracht

D e conclusies die de oorzaakproblemen aanduiden zijn een antwoord op de volgende
dedvraag, welkeluidt: " Waf 3ijin de hoofdoorsaken, waarom er fluctuaties tussen 0 processn,
personcelsproblemen en leveringsproblemen ontstaan?”

5.2Weaknanme's

Allereerst worden de resultaten op basisvan de enquéte van de uitzendkrachten
geanalyseerd. Vervolgensworden de resultaten van de vaste krachten geanalyseerd.

5.2.1 Enquée uitzendkrachten

I n de enquéte™ is er gekeken naar de verschillendefrequenties die bij de antwoorden werden
gegeven door de uitzendkrachten. Bij de wetkinstructies was de frequentiegelijkmatig
verdeeld, waardoor geconcludeerd kan worden dat de werkinstructies wisselend worden
uitgelegd door de gele heges. Bij de veiligheidsinstructies geven dle 18 geénquéteerdeaan
dat deinstructies matig tot secht worden gegeven. Dit betekent dat de veiligheidsinstructies
secht worden uitgelegd door de gele heges.

Het werk zdlf, waaronder de fyseke wetkinspanning en de werkdruk valt, wordt as normaal
ondervonden. Verder is er een duidelijke concentratievan mensen die graag afwisseling in
hun werk willen. Als er vervolgens gekeken wordt naar het aantal deelprocessenwaar de
uitzendkrachten gewerkt hebben, dan treedt e een gemiddeldevan drie processen per
persoon op. Wat de voorkeur aan afwisseling in het werk bekrachtigt. Daar tegenover stast
wed, dat deuitzendkrachten voor dit wer k nooit een competentietest hebben afgdegd.
Hierdoor kan er niet met zekerheidgezegd worden, of de uitzendkrachten geschikt zijn voor
de verschillende dedl processen.

De uitzendkrachten zijn weinig betrokken bij het proces. Dit blijkt uit de frequentie
antwoorden die aangeven, dat zij matig bekend zijn met het hele procesen dat niet door de
gele hegesgevraagdwordt, waar de uitzendkrachtenzef graag willenwerken.

32 De enquéteis opgenomenin bijlage 5.
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5.2.2Vastemedewerkers

Bij het opstellen van de fysiekepoststromen moest de flowchart™ met meerderevaste
personed d edenbesproken worden, om het uiteinddijkeresultaat te verkrijgen. Verder was
er maar €én vaste kracht die de retourafdeling helemaal kon omschrijven tijdens de
procesomschrijvingen.* Hieruit kan geconcludeerd worden dat de vaste krachten niet met
het geheleproces bekend zijn.

Wat ook duiddijk bij de vaste krachten naar voren kwam, wes de onderbezetting bij het
SOC. Wat heeft geleid tot een flinke werkdruk, waarbij er ved overuren gedraaid worden.

5.2.3 Conclusies

1. Deuitleg aan de uitzendkrachten van de werkinstructies en veiligheidsinstructies door de
gele hegeswordt wissdlend en vaak niet goed gegeven.

2. Defysieke ingpanning en de werkdruk worden ds normaal ondervonden bij de
uitzendkrachten en zwaar ondervonden bij de vaste krachten.

3. Deuitzendkrachten hebben op meerdere deel processen gewerkt zonder dat zij een
competenti etest moesten afleggen.

4. De uitzendkrachtenwillen graag afwissalingin hun werk.

5. Deuitzendkrachten Zijn de ene keer vrij om te kiezen waar zewillen werken en de
andere keer wordt het hen door de gele heges opgedragen.

6. Erisgeen totaa bedd van het hele proces aanwezig bij de vitzendkrachten en beperkt
aanwezig bij de vaste krachten.

5.3 Intern proces

Binnen het interne procesvan het SOC wordt eerst de werkmethode geanalyseerd en
vervolgenswordt het materiaal binnen het SOC geanayseerd.

5.3.1 We kmethode

Allereerst zd de fysieke poststroomgeanayseerdworden op verdubbelingen en
complexiteit. Vervolgens zullen de processen geanalyseerd worden op verdubbelingen en
ruimte verdeling. Er zal gekeken worden naar de historie-gegevensvan de af zet, de
kwaliteitscontroledie binnen het SOC toegepast wordt en de urenplanning.

Verdubbedingenin post sorteren

Vanuit deingangscontrolewordt bepaald naar welke afdeling de post wordt gebracht. Alsde
post nier volledignaar een hoofdopstelling gesorteerdis, dan gaat de post naar de
voorsplitsing. Daar wordt de post gesorteerd naar de juistehoofdrichtingen, zodat er in de
eindsortering niet van de ene elling naar de andere stelling gelopen hoeft te worden. Ditis
echter heel bewerkelijk, omdat de post op deze manier twee keer gesorteerd moet worden en
er een groot extraintern transport ontstaat tussen deingangscontrole en de voorsplitsing en
van devoorsplitsing naar de buffer voor de eindsortering.

33 Defydeke poststroom iS opgenomen in bijlage?.
34 De procesomschrijvingen zijn opgenomen in bijlage 6.
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Postbussen, buitenland en foute adr essen®

In de fysieke poststroomvan het SOC, valt meteen op dat er ved rodelijnen (postbussen)
en bruine lijnen (buitentand en foute adressen) |open. Deze twee soorten post, worden uit
bijna.alle ded processen gefilterd en gebracht naar éen kleinelocatie bij binnenkomst, waer
dleswordt verzameld.V ervolgens moeten de vaste krachten bij binnenkomst dles bij elkaar
gaan zoeken, tellen enin Accessinvoeren. Pas ds dlesisingevoerd, ontstaat er een 100%
netto oplage™.

Retourstroom”

D e fysieke retourstroom van het SOC s zeer bewerkelijk. Alle verschillende soorten post,
komen ongesorteerd binnen. Eerst moet dle post gesorteerd worden naar afkomst, (Royal
Mail, Deutsche Post of Nederlandse post) avorens het te splitsen naer de verschillende
soorten (buitenland, postbussen, retouren, procesfouten en nazendingen.) Verder zijn er
allemaal verschillende af soraken met klanten. Afhankdijk van de klant moet er geteld,
gecodeerd, gescheurd of digitaal ingevoerd worden en soms meerdereoptiesvoor één Mant
tegdijk, hetgeen bewerkdijk is en een standaard werkwijze bemosilijkt

Verdubbelingen in deelprocessen

In de procesomschrijving® van de dedl processenzijn een aantal verdubbelingen

geconstateerd. D e verdubbelingenbestaan uit:

1. Dededprocessenbinnenkomst en ingangscontrole verwerkenallebei postbussen.

2. Binnen dle processen ontstaat restmateriaal en restafva, weke bij dle ded processen
worden gesplitst en tijddijk opgedagen.

3 Bij alle dedl processenworden postbussen, buitenland en foute adressen apart gehouden.

4. Allesweat bij de dedlprocessen fijnsortering en voorsplitsen gesorteerd wordt, moet ook
weer in het dedlproces eindsortering gesorteerd worden.

5. Retourfouten krijgen een 4 dubbeleverwerking. In de eindsortering (waar defout
gemaakt woxdt), in de afddling retouren (waar het getelden geregistreerd wordt), in de
fijnsortering (waar het voorgesorteerdwordt in bakken) en ten slotte in de eindsortering.

Ruimteverdeling van deelprocessen™

Elk proces heeft een locatie binnen het SOC met een bepaal dehoeveelheid ruimte. Binnen
de dedlprocessenwordt gewerkt met een bepaald aantal werknemers. Op basisvan een
grafiekwordt er een vergdijking getrokken tussen de procentuel e verdeling van de ruimteen
de procentuel everdding van het personed per dedlproces. De grafiek is opgenomenin
bijlage 20. Uit degrafi ek isaf telezen, dat de verhouding ruimte en personed bij bijnaalle
afddingen Net overeenkomenmet elkaar. V ooral bij de afdelingen fijnsortering en
eindsortering is & een groot verschil.

Naast personedl moet er rekening gehouden worden met materiaal. Als er ved materiad
aanwezigis binnen een ded proces, dan moet er ook meer ruimte ter beschikking zijn. Op
basis van het vaste materiadl dat zich binnen de deelprocessen bevindt is er een netto ruimte

35 D e fysiekepoststroom isopgenomen in bijlage 7.
36 Zie begrippentijst.
7 Defysiekeretourstroom is opgenomenin bijlage7.
De procesomschrijvingen Zijn opgenomenin bijlage6.
3 De ruimteverdeling van het SOC isopgenomen in bijlagel | .
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lijn opgenomenin de grafiek. Dat is de beschikbare ruimte minus de ruimte die door het
materiaal ingenomen wordt. In de grafiek (die opgenomenisin bijlage19) is te zien, dat het
verschil tussen ruimteverdeling en personeelsverdeling hierdoor zelfs groter wordt.

Historie-gegevens®

I n de historie-gegevensvan de oplagesen het aantal cdlli's per week, is duiddijk een
exponentiélegroel te herkennenvan de post die verwerkt wordt binnen het SOC. Dit blijkt
uit het gemiddelde aanta poststukkendat per week verwerkt wordt, zie tabel 11

Jaar Gemiddelde oplage per week
2003 868.503
2004 1.519.012
2005 4.766.343

Tebd | || Gemiddelde oplage par week.

Kwaliteitsmethode®

De procesfouten die worden geteld, kunnen moeilijk gekoppeld worden aan de juiste deg,
doordat er geen gebruik wordt gemaakt van het unieke sessienummer dat op elke poststuk
staat. Hierdoor is niet dtijd duidelijk aan welke opdracht en dag een poststuk gekoppeld
moet worden. Dit maakt dat de cijfers niet 100% betrouwbaar zijn. VVerder neemt het ved
tijdin bedag om de procesfoutente sorteren, te tellen en te registreren.

Bij deingangscontrolebinnen het SOC, mag na het wegen een afwijking zijn van 26 van de
oplage. Er wordt niet gekeken naar de groottevan de partijen, waardoor voor kleine partijen
dezdlfderegelsworden gehanteerd as voor grote partijen. Verder worden de controlesop de
juiste bundeling niet structuree! uitgevoerd, terwijl er een schema bestaat waar het aantal
controles aan moet voldoen.

Naast deingangscontrolewordt binnen het SOC gecontroleerdbij de deel processen
fijnsortering en eindsortering. De kwaliteitscontrolewordt door de uitzendkrachten zelf
uitgevoerd op momenten, dat er gesorteerdwordt. Tijdens dagdagenwordt er door 10
mensen gecontroleerd. D e kwaliteitscijfers worden door de gele heges gebruikt om sturing te
geven aan de sorteerders.

Utenplanning*?

Deurenplanning wordt opgesteld op basis van oude formules. Deze formules zijn opgesteld
toener Op een anderelocatie werd gewerkt, waar minder grote hoeveel heden werden
gesorteerd. Ook is de urenplanning zeer arbeidsintensief ingericht. Door de grote

hoeved heid opdrachten die nu op een slagdag verwerkt worden, kost het ved tijd om dle
opdrachten door telopen. De urenplanning wordt ook opgesteld voordat er een slagoverleg
geweestis, hierdoor moet er vaak nog bijgesteld worden. Doordat de transportplanningen
niet dtijd compleet en duiddijk zijn, is het moeilijk een goed afgestemde urenplanning op te
stellen.

40 De historie-gegevenszijn opgenomenin bijlage8.
# Zie hoofdstuk 4.2.1 Kwaliteitsmethode.
42 Zie hoofdstuk 4.2.1 Urenplanning,
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Conclusies

1. Post dat sangdleverd wordt bij het SOC en niet voorgesorteerdis naar de 7 hoofd-
sorteeropstellingen, moet dubbel gesorteerdworden. Dit leidt tot extraintern transport
en extra sorteertijd.

2. Doordat postbussen, foute adressen en buitenland niet worden gefilterd bij de
ingangscontrole, Ontstaan ved extra poststromen door het proces en kan er niet met
zekerheid gezegd worden dat er een netto oplagevan 100% aanwezigis.

3. De iydekeretourstroomis zeer bewerkdijk en gecompliceerd, door de verschillende
afspraken met de klanten.

4. Alleswat via de afdelingen fijnsortering en voorsplitsen gaat, wordt dubbel gesorteerd.

5. Het verwerkenvan de postbussengebeurt door 2 afdelingen, namdijk door de afdeling
binnenkomst en ingangscontrole.

6. De procentuderuimteverdeling en de procentuel e personed sverdding zijn niet
evenredig aan elkaar, voora bij de afdelingen fijnsorteting en eindsortering bestaat een
enorm verschil.

7. Het tdlen en registrerenvan de procesfoutenneemt ved tijdin bedagenisniet
betrouwbaear.

8. De 2% afwijking bij deingangscontrole is standaard enis niet gekoppeld aan de groteen
de soort mailing.

9. Er vindt een uitgebreideinterne kwaliteitsmeting plasts op de afddingen eindsorteringen
fijnsortering.

10. Hetis moeilijk om met de huidige urenplanning aftemmingte Pinden tussen de
hoevedheid werk en het benodigde personed!.

5.3.2Materiaal

Gebruik van materiaal

Op basisvan de gebruikshoeveelheid van het materiaal® is duiddlijk te constateren, dat op
slagdagen a het materiaal maximaal benut wor dt. Van sommigemateriaen, zoals
schaarpompwagensen containersis regelmatig een tekort, waardoor dedl processen hinder
ondervinden en e minder productief gewerkt kan worden.

De gemotoriseerdepompwagens( vanaf nu te noemen: pompwagens) worden op sagdagen
maximael ingezet, waardoor deze regelmatig een lege accu hebben en opge aden moeten
worden. Dat zou gedaan moeren worden aan de opladers, die middenin het proces geplaatst
zijn. Door de drukteis het vaak lastig om de pompweagens aen de oplader te plastsen, omdat
zedanin deweg staan. Dit heeft as gevolg dat het niet altijd gebeurt en dat er bij drukke
dagdagen een gebrek aan werkende pompwagens is.

Verder zijn de pompwagens niet gekoppeld aan de ded processen, dit heeft tot gevolg, dat er
regel matig gezocht moet worden naar een vrije pompwagen. Hierdoor kunnen sommige
dee processentijddijk stil staan enwordt er inefficiént gewerkt met deze pompwagens.

43 Zie tabd 5. Gebruikshoeveelheid materiaal.
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Opsag

Eris een mimte gereserveerd voor blijvendeopd agvan 1000m? wat 22% van de totale
opperviakteis Deze ruimtewordt echter nooit helemaal opgevuld met materiaa . Ongeveer
25% wordt regel matigbenut

ICT

Binnen SMIN wordt met meerdere software programmeals tegdijk gewerkt. Dit zijn de
software programmas SAP, Promo, Access en Excel. Deze verschillende programmals zijn
niet aan elkaar gekoppeld en zijn zeer onvrienddijkin het gebruik. D e deel processen
binnenkomnst en ingangscontrole moetenin twee programmals werken (Accessen Promo)
om de gegevens te bekijken en in te voeren. Het continu wisselen van programmals werkt
zeer inefficiént, omdat het heel traag gaat en ved tijd in bedag neemt. Ook de mogelijkheden
omin Promo met de opdrachten te werkenis zeer beperkt. Hierdoor worden de overzichten
naar een Excel bestand gekopieerd, waarmeedan gewerkt wordt. Door de continue

-veranderingen in Promo gedurende de dag, moet het overzicht continue gekopieerd worden
0om een up to date overzicht te hebben.

Concluses

1. Op drukke slagdagen is er niet dtijd genoeg materiaal.

2. Deoplaadpunten staan op de verkeerdelocaties.

3. Doordat de pompwagens niet gekoppeld zijn aan ded processen, kunnen sommige
dedlprocessen il konen te staan en wordt er inefficiént met de pompwagens gewerkt.

4. Derumte voor blijvendeopsag is groter dan noodzakelijk omdat er nu maar 25% van
de ruimte benut wordt en dat niet a het materiad in deze ruimte wordt opged agen.

5. Dessoftwareprogramma’s Zijn niet gebruiksvriendelijk en niet op elkaar afgestemd.

54 Communicatie

De communicatiedie geanalyseerd wordt, bestaat uit het onderzoeksobject organisatie.
Hierbij wordt geanayseerdin hoeverrede shiftindeling en het aantal gele heges effectief en
efficiéntzijn ingededd. Verder zullen de communicatielijnen en deinformatiedievia de
communicatielijnen |oopt, geanayseerdworden op verdubbelingen. Alslaatste za de
bedissingsbevoegdheid ter sprakekorren.

5.4.1 Shift indeling44

Op dagdagen zijner 6 shiftsingepland, waardoor zeer ved tijd aan af- en aanmelden
verloren gaat. Deu tvoari ng van het af- en aanmel den wordt door een productiecodrdinator
of een ged hege gedaan. Aangezien de uitzendkrachten voor het begin van de shift zich
moeten aanmelden, moet er iemand aanwezig zijn. De shiftsvan 14:45 vur en 19:00 uur zijn
het dr ukst Gemiddeld komen er 40 uitzendkrachten om zich dan aan te melden. Bij de
andereshiftsis er een spreiding van 5 uitzendkrachtentot 20 uitzendkrachten. I n tabel 12
wordt aangegeven hoeved tijd het aan- en afmeldenin bedag neemt per shift. Op dagdagen
wordt er 3,5 uur besteed aan af- en aanmelden.

44 Zie tabe 9: Shifts personed SOC.
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uitzendkrachten melden | melden | uitzendkrachten melden | melden
| slagdagen overige wetkdagen - | -

08:00 — 14:30 15min | 15min | 08:00 — 14:30 15 min 15 min

09:30 — 18:00 15min | 15min | 09:30 —18:00 15 min 15 min

13:00 — 21:30 10min | 10min | 12:30 — 21:00 10 min 10 min

14:45 — 18:45 30min | 30 min_ | (17:00— 21:00) (30 min) | (B0min)

17:00 — 00:00 10 min

19:00 — 00:00 30 min | 30 min

Totaal: 110 min | 100 min | Totaal 40 min | 40 min

Tabel 12: Tijden aan- en afmelden.

54.2 Geleheges

Op dagdagen zijn 6 gde heges aanwezig, waarbij een aantal gele heges geen specifiek

deel proces hebben waar zeleiding over geven, maar *'los* overa bij horen. Op de afdeling
eindsortering Staan 2 gele heges. Opvallendis dat op niet-dagdagen er vask maar 1 of 2 gele
heges aanwezig zijn, terwijl er op deze dagen ook gesorteerd wordt Hierdooriser minder

toezicht op de werkwijze van de uitzendkrachtenen kan er minder gelet worden op de
kwaliteit.

5.4.3 Communicatiewijze

Er zijn een aantd verdubbelingen geconstateerdin de communicatiewijze binnen het SOC.
Als er bijzonderheden worden geconstateerd bij een opdracht, dan wordt dat niet
consequent op dezelfdemanier en aan dezelfde persoon gecommuniceerd. Dit betreft
voornamelijk constateringen bij de afdeling binnenkomst en de afdelingingangscontrole. De
bijzonderheden worden naar LAM, productiecotrdinatoren,ingangscontrole of

bi nnenkomst gecommuniceerd, waarnaLAM en de producti ecodrdinatoren, dat weer naar
elkaar toe communiceren. Ook gebeurt het dat antwoorden of oplossingenweer viaandere
personen wordt gecommuniceerd, dan naar degene die de bijzonderheid heeft vermeld.

Tussen de gde heges onderling vindt veel communicatie plaats. Ved van die informatie
wordt persoonlijk doorgegeven. Er zijn tel efoons beschikbaar voor elke afdeling, maar daar
wordt niet dtijd gebruik van gemaakt, waardoor ved tijd verloren gaat aan het laten zien en
uitleggenvanwat e aan de hand is. De gele hegeswillen vaak informatie hebben over de
ontwikkelingen van de dag, waardoor er regelmatigin groepsverband met elkaar over
gesproken wordt tijdens het werk, ook d heeft dieinformatiegeen positieve bijdrage voor de
functie van die persoon, maar is het pure belangstdling.

5.4.4 Beslissingsbevoegdheden

Uit de geinventari seerdeinformatie die via de communicatielijnen verloopt, is geconstateerd
dat gele heges weinig bedissingsbevoegdheid hebben. Over het verdelenvan
uitzendkrachten over de deel processen worden wel bedissinggemaakt, maar wanneer het
gaat om extra opstellingen neerzetten, duiten van sorteerkasten en andere soortgelijke zaken,
wordt eerst bij de productiecoordinatorentoestemminggevraagd. Dit heeft tot gevolg dat er
veel communi catieplaats moet vinden tussen de productiecodrdinatoren en de gele heges.
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5.45Conclusies

1. Het aan- en afmeden van vitzendkrachten op dagdagen neemt ved tijdin bedag.

2. Tijdenseenwerkweekis er geen evenredigeverdeling van gele heges tijdens het proces,
waardoor er soms teved en soms een tekort is aan gee heges.

3. Bij het aangeven van bijzonderheden van opdrachten door de afdeling binnenkomst of
de afdelingingangscontrole vindenin de communicatie verdubbelingen plaats.

4. Bij deterugkoppelingvan bijzonderhedenvinden ook verdubbelingen plaats.

5. Communicatie tussen de gele heges wordt niet effectief tot uitvoering gebracht.

6. Debeslissingsbevoegdheden van de gele heges zijn zeer beperkt, wat leidt tot ved
communicatiemet de productiecotrdinatoren.

5.5 Kogen

De kosten worden eerst gekoppeld aan de bedrijfsdoelen. Door deze koppeling ontstaat er
een perspectief van de kosten binnen het SOC. Om een beter inzicht te verkrijgen in de
relatie tussen problemen, onderzoeksobjectenen kosten, worden ze geanalyseerd en
gekoppeld aan één van de productiemiddelen. Vervolgensworden uit deze andyses
conclusiesgetrokken die betrekking hebben op kosten ds gevolgvan de problematiek.

5.5.1 Bedrijfsdoelen en kosten

Van de bedrijfsdoelen heeft het verwervenvan marktaandeel de hoogste prioriteit. Dit wordt
gerediseerd door zo goedkoop mogelijk de producten te verkopen, met een bepaalde
kwdliteit. Duidelijk komt in het financiéle beleid naar voren, dat eerst investeringengedaan
moeten worden om aan de groel van de af zet te voldoen. Daarbij moet ook aan
kostenbesparing gedaan worden binnen het SOC. Dit is een tweestrijd, tussen extra
investeringskosten en zo goedkoop mogelijk productiedraaien.

Op dit moment zijn alleen de total e kosten bekend bij het bedrijf. Hierdoor is er geen beeld
van de kosten per dedlprocesen kunnen niet direct uitspraken gedaan worden over de
besteding van budgetten aan de diverse dee processen.

5.5.2 Productiemiddden

Ondanksdat dleen de total e kosten bekend zijn, kan wel geandyseerdworden of er bij de
producti emiddelenonnodige kosten of inefficiénte werkwijzen aanwezig zijn. Hierdoor kan
gekeken wordeninvel ke mate de hoogste kostenreductie te behalen vat ds de problemen
opgelost worden. Hierbij wordt het pand, personeelsuren, materiaal en organisatie
geanayseerd op kosten.

Het pand

Het helepandis gehuurd om met processen te kunnen werken. Er is namdlijk een verschil
tussen ruimte huren voor opdag of voor processen. Huren voor opdagis goedkoper, dan
voor processen. Binnen het SOC is een ruimte van 1000m? beschikbaar gesteld voor opdag,
terwijl het gehuurd wordt as procesruimte. Deze opdagruimtewordt voor ongeveer 25%
benut™. Dit heeft tot gevolg dat de opslagkosten vier keer zo hoog zijn, tegen een hoger
tarief.

4 Ziehoofdstuk 5.3.2opdag.
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D einrichting van de processen™ heeft ds consequentie, dat er ophoping ontstaat dser grote
hoeved heden post verwerkt moeten worden. Dit gebeurt bij de afdeling binnenkomst, waar
een smalle rjraimte i S en bij de afdeling eindsortering, waar de opstellingenregel matig
volgebouwdworden met pallets en rol containers. Door deze ophopingen ontstaat er
stilstand in het proces. Alser stilstand optreedt binnen de processen, dan resulteertdat in
hogere kosten, doordat er niet efficiént gewerkt kan worden.

Ook blijkt uit de fysieke poststroom dat er ved dubbele poststromen zijn die eventues!
geoptimaliseerd zouden kunnen worden®. Door proceswerkzaamheden andersin te delen
hoeft de post minder af standen binnen het pand & teleggen, wat een vermindering isin de
kosten.

Personeelsuren

Naar vorenis gekomen, dat met de huidigeurenplanning® een moeilijkeafstemming tussen
werk en personeel wordt opgesteld. Hierdoor staan vaak uitzendkrachten il of iser een
onderbezetting. I n beide gevalenleidt dit tot hogere kosten, omdat op dezewijze de
uitzendkrachten inefficiént aan het werk zijn.

Er zijn geen histotie-gegevens van opdrachten gestructureerden opvraagbaar binnen SMN.
Hierdoor is niet bekend of bepaade opdrachten extratijdin bedag nemen, omdat ze
bewerkdlijker zijn dan andere opdrachten, of dat opdrachten dtijd goed aangeleverd worden,
waardoor ze snel door het proces kunnen gaan. Als de historie-gegevens bekend zijn, kan er
met het soort opdracht rekening gehouden worden, waardoor de urenplanning beter
afgestemd kan worden op de hoevedheid werk.

De late en onregel matigeaanlevering van de opdrachten bij het SOC leidt tot enorme
fluctuatiesin de hoeveelheden post die verwerkt moet worden. Hierdoor ontstaan

onregel matighedenin het proces, waardoor er vaak teved of teweinig uitzendkrachten
aanwezig zijn. Nu komt het regelmatigvoor, dat er een teved aan uren zijningepland. Alleen
op de slagdag zdf gebeurt het wel eens, dat er een onderbezettingis. Deze onderbezettingis
voornamelijk het geva ds opdrachten hersteld moeten worden.

Verder wordt niet gekeken naar de competentieen de motivati€” van de vitzendkrachten,
waardoor niet bekendis welke uitzendkrachten,op welke dedl van het werkproces het beste
werk leveren. Exr wordt namdijk door de gele heses bepaa d wdke uitzendkrachtenop welke
ded processen moeten werken. Hierdoor moeten uitzendkrachten werk uitvoeren, waar ze
eventueel minder goed op presteren.

Alle post die extra voorgaaorteerdSO moet worden zorgt voor ext ra uren. Op dit moment
wordt dleswaar meerdere depotsinzitten voorgesorteerd. Om een pallet of rolcontainer uit
te sorteren kost ved tijd. Daarom moet pas voorgesorteerdworden, as de tijd van het
voorsorteren plus uitsorteren minder is, dan het direct uit sorteren.

4 Zie hoofdstuk 5.3.1 Ruimte verdeling van dedl processen.

47 Zie hoofdstuk 531 Postbussen, buitenland en foute adressen en Verdubbelingen in
deedl processen.

# Zie hoofdstuk 5.3.1 Urenplanning.

49 Zie hoofdstuk 521 Enquéte uitzendkrachten.

50 Zie hoofdstuk 5.3.1 Verdubbelingin post sorteren.
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Materiaal"

Duiddijkis uit de andysevan het onderzoeksobjectmateriaal naar voren gekomen, dat er
niet genoeg materiaal aanwezigis zods schaarpompwagens en containers. Daarnaast wordt
meateriad inefficiént gebruikt. Doordat er te weinig schaarpompwagensaanwezig zijn, zijn de
uitzendkrachten langer bezig om een pallet uit te sorteren en daalt de motivatie, doordat de
bundels moeilijker en zwaarder uit te sorteren zijn. Hierdoor zal het werktempo verminderen
en za er een toenamezijnin uren.

Ook het inefficiént gebruiken van pompwagensleidt tot hogere kosten. Doordat
pompwagens niet gekoppeld zijn aan een proces, treedt er stilstand op omdat het interne
transport van een deel procestil staat. Daarnaastis een opeenhopingvan pompwagensook
eeninefficiénte werkwijze, omdat er vaak op dkaar gewacht moet worden, voordat er ruimte
isom terijden en daarmee het tempo van werken wordt vertraagd.

DelCT ondersteuning van het interne procesis niet gebruiksvriendelijk, waardoor ved tijd
verloren gaat met de handdingen die met de programmas verricht moetenworden. Al deze
extra handelingen en de traagheid van het systeem, |eiden tot hogere kosten.

Organisatie™

Doordat er onduidelijkheid over taken en werkzaamheden heerst bij het personedl, heeft dat
tot gevolg dat er onder andere dechte wetkinstructies en veiligheidsinstructies zijn. De
uitzendkrachten hebben daardoor problemen met het begrijpenvan de werkzaamheden,
waardoor minder goed werk geleverd wordt en een grotere kans ontstaat op fouten. Ook
leiden onduidelijkhedenover taken en werkzaamhedentot overlappingen binnen

deel processen.

Een hoofdoorzaak welke tot hogere kostenleidt, is de onduidelijkheidover de
bevoegdheden die bij bepaa defuncties horen. Hierdoor is niet dtijd bekend welke
informatie aan welke functies gerapporteerd moeten worden. Vagk wordt hierbij een
schatting gemaskt van de functiesdie hoogstwaarschijnlijk wel een relatie hebben tot die
informatie. Hierdoor worden sommigewerknemers overladen met mail, terwijl zij niets met
dieinformatie doen.

Bij de analyse van communicatiekomt er naar voren, dat het aan- en afmelden™ ved tijd
kost. Dereden hiervanis de hoeved heid shiftsdie het SOC heeft en het aantal
uitzendkrachten dat bij het SOC werkt.

5.53 Concluges

1 Doordat de kosten niet per deelproces opgesteld zijn, is de effectiviteit per deelproces
niet bekend.

2. Doordat de opslagruimte binnen het SOC niet volledig benut wordt, stijgen de kosten
per opslageenheid.

3. Deinrichting van de deel processen binnenkomst en eindsortering leidt tot hogere
kosten.

4. Door de proceswerkzaamheden efficiénterin te delen, kunnen er kostenvoordelen
behaald worden.

51 Zie hoofdstuk 5.3.2Materiaal.
52 Ziehoofdstuk 5.1.2 Concluses communicatie.
53 Ziehoofdstuk 5.4.1 Shift indeling,
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Door een decht afgestemde urenplanningworden de uitzendkrachten inefficiént ingezet.

6. Door geen rekeningte houden met de competenties en de motivatievan de
uitzendkrachten, wordt er minder effectief gewerkt.

7. Allepost dievoorgesorteerdmoet worden, leidt tot een verhoging van dewerkuren.

8. Een tekort aan materiad leidt tot meer werkuren en gedemotiveerdepersoneel deden.

9. Doordat pompwagensniet aan deel processenvast zitten, treedt er stilstand op bij
deel processen en zijn chauffeursinefficiént aan het werk.

10. DelCT ondersteuningvan het procesis niet gebruiksvrienddijk, waardoor er tijd aan
verloren gadt.

11. Onduidelijkhedenover taken en werkzaamhedenleiden tot inefficiént en dlecht werk.

12. Onduidelijkhedenvan bevoegdheden leiden tot een verhogingvan mail en
communicatie,wat extratijd met zich meebrengt om het te verwerken.

13. Het aan- en afmelden neemt ved tijdin bedag.

5.5.4 Terugkoppeling opdracht

De conclusiesdie uit de anadysevan de kosten voortvloeien, zijn het antwoord op de derde
dedwaag. Welke luidt: “Tr welke mate worden de producizekosten beinvloed door ce hearsende
problematiek?”

5.6 Management™

561 Doden

De geheimhoudingvan bedrijfsdoelen en strategieén kan ex toeleiden, dat ex binnen SMN
niet doel gericht gewerkt wordt en doordat de werknemersniet weten wat er van hen
verwacht wordt, er minder grote betrokkenheid bij het bedrijf zal ontstaan.

De doelen van de afdeling kwaliteit zijn gericht op zo laag mogelijke kosten en tevoldoen
aan deverwachtingen van de klant. Dit bevestigt de toekomstdoelenvan het bedrijf om op
prijs-kwaliteitverhouding te gaan concurreren om het marktaanded te vergroten. Vanuit de
afdeling kwaliteit moet dit geredliseerd worden door het proces te optimaliseren.

Naast het doel om zo goedkoop mogelijk productiete draaien, worden er ook alemad
verschillendebel oftes gemaekt naar de klanten met betrekking tot de retouren. Het
verwerken van de retouren wordt hierdoor behoorlijk complex en tijdsintensief.

D e doelen die de manager van het SOC gesteld heeft, hebben een goede aand uitingmet
betrekking tot het wegwerkenvan de problemen. De doelen van het SOC zijn vrij algemeen
geformuleerd, waarbij geen onderscheid wordt gemaakt naar productiemiddelenen de

dedl processen.

5.6.2 Tactischbeleid

Het creéren van eenduidigheid bij de productiecotrdinatoren,wat zd leiden tot meer
duidelijkheidin de taken van het personedl, duit aan bij het aanpakkenvan één van de
oorzaakproblemen, namdlijk onduidelijkheidover taken, werkzaamhedenen
verantwoordelijkheden.

54 Ziehoofdgtuk: 4.5 Management.
Literatuur: Grondslagen van het management (2003).
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In het tactische beleid komt ook naar voren dat er meer vaste medewerkers bij zullen
komen. Door meer vaste medewerkersin dienst te nemen, zullen de vaste kosten van het
SOC diijgen. Wat botst met de strategievan SMN, waarin juist de flexibiliteit belangrijk is.
Het is een tactische zet om meer vaste medewerkersin dienst te nemen, ds er genoeg werk
is, anders za de efficiéntievan het vaste personedl dalen. Aangezien er elke dag
uitzendkrachtenworden ingehuurd, geeft dat aan dat er genoegwerkis. Ook de
toekomstverwachtingenzijn positief, waardoor de hoevedheidwak zelfs zal toenemen.
Verder kan een toenamevan vaste krachten juist flexibiliteit bevorderen, doordat kennis
bewaard blijft binnen SMN, kan er sneller en beter gereageerdworden op bijzonderheden.
Daarnaast zal er meer controleover de vitzendkrachten zijn en hoeven minder mensen
ingewerkt teworden.

5.6.3 Betr okkenheid per soned

Er is sprake van een top-down-benadering™ binnen SMN, met betrekking tot het SOC.
Vanuit managementniveau worden er bedissingen genomen, zonder dewerknemersop het
operationele niveau er bij te betrekken. Het management maakt bedissingen en de werkvloer
krijgt dat opgel egd Het gebeurt dan ook, dat bepaal de bedissingen niet aanduiten met de
wensen van de werknemers. Hierdoor ontstaat frictie op de werkvloer, omdat de bedissingen
niet gebruiksvrienddijk zijn. Hierdoor daalt de efficiéntievan dewerkzaamhedenen de
motivatievan de medewerker.

Verder zal meer geinvesteerd moeten worden in team building en bedsdjfsidentiteit. Dit zal
de betrokkenheiden samenwetking van het personeel bevorderen. Verder kan dit | e den tot
betereefficiéntiein de werkzaamheden, door betereverstandhoudingenten opzichtevan
elkaar,

5.6.4 Toekomst SOC

Op basis van het oplageoverzichten het collioverzicht (zie bijlage 8) is duiddijk te zien, dat
er een enormegroel verwacht wordt in de komende paar jaar. Speculatiesduiden op een
gemiddeldeoplage van 5 miljoen stuks per week met piekmomenten naar 9 miljoen stuks per
week Deze speculaties zijn gebaseerd op de 200 miljoen stuks, diein 2005 geredliseerd gaan
worden. Naast het vergroten van de afzet, zullen er ook meerdere depots bijkomen, waar
direct naar geleverd gaat worden.

5.6.5 Conclusies

1. Dedoelenvan SMN zijn niet bekend bij het personed, waardoor er onsamenhangende
werkzaamheden en minder betrokkenheid zal ontstaan.

2. Deverschillendeaf spraken met klanten over retouren, botst met het realiserenvan zo
laag mogelijke kosten en staat haeks op een standaard werkproces

3. Dedodenvan het SOC zijn vrij dgemeen opgesteld.

4. Het tactischebdeidvan het SOC, zd voor meer duiddlijkheid moeten zorgenin de taken
en werkzaamheden.

5. Een toenamevan vast personeel binnen SMN is zeer gewenstmaar leidt tot hogerevaste
kosten.

35 Literatuur: De cockpit van de organisatie (2003).
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6. Eentoenamevan vast personed, hoeft geen vermindering in flexibilitelt te betekenen.

7. Detop-down-benadehg van SMN heeft tot gevolg, dat bedissingen Net dtijd
gebruiksvriendelijk zijn en deefficiéntie bevorderen.

5.7 Eindconclusie

Om de ocorzaakproblemen 0p te lossen zullen verbeteringenmoeten plaatsvinden op
organisatorisch, procesmatig, materiegl en personeelsgebied.
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6. Aanbevelingen

Met behulpvan het oorzaak- en gevolgschema™ is achterhaaldwat de oorzaakproblemen®
zijn van de huidige Stuatie. Het blijkt dat een aantal van de oorzaakproblemen vaninvioed
Zijn op hetinterne procesen op de communicatie. Deze oorzaakproblemenzijn
samengevoegd Als een hoofdprobleem samengevoegd is, wordt dat aangegevenbij het
desbetreffende probleem. Bij ke aanbevelingzal eerst een terugkoppeling gemaaktworden
naar het oorzaakprobleemwaar het betrekking op heeft. Na de aanbevelingen wordt een
inventari satie gegeven van de kostenreductie.

Er zullen eerst aanbevelingen opgesteld worden, die betrekking hebben op het interne
proces van het SOC. Hierbij zullen aanbevelingen met betrekking tot werknemersgedaan
worden, werkmethode, materiaal en organisatie aspecten en vervolgens de aanbevelingen die
buiten het SOC liggen. De soort aanbevelingen zijn weergegevenin figuur 6. De
aanbevelingenzjn opgesteld aan de hand van de conclusies van de onderzoeksobjectendie
betrekking hebben op het oorzaakprobleem, zodat de aanbevelingen redlistischen haalbaar
zullen zijn.

Afstemming | | . Vast pakket aan
i T Werkmethaoe | matenas)

fransport SOC |
verbeteren

retour
mogelikheden
kiant

astiegoen werkzaambieden, verartwoordelikheden ar
bevoegdheden - v .
Histane gegevens opdrachion bithouden

Figuur 6: Verbanden aanbevelingen SOC.

56 Het oorzaak- en gevolgschema iS opgenomen in bijlage 19.
57 Ziehoof dst uk 5.1 Problematiek.

Afstudeerscriptie Selekt Mail Nederland 51



6.11nzichtdijk maken van bedrijfsaspecten

Deze aanbeveingen zijn er op gericht om de volgende oorzaakproblemenop te lossen:
'Br 2zin onduidelijheden OVe verantwoordelijkbeden bij het vaste personeel”

"Er zjn onduidelijkheden van taken en werksaambeden”

Het oorzaakprobleem over onduiddijkhedenin taken en werkzaamhedenis samengevoegd,
omdat het een oorzaakprobleemis dat invioed heeft op het interne procesen de
communicatie.

6.1.1 Vastleggen van taken, wer kzaamheden, ver antwoor ddijkheden en
bevoegdheden

Dewerkzaamheden kunnen per deelproces vastgelegd worden. Hieronder worden dle
werkprocessen verstaan die zich binnen een ded proces bevinden. Tevenskan vastgel egd
worden wat de taken, verantwoordelijkhedenen bevoegdheden zijn van het personedl. Al
deze gegevens kunnenin een handboek vast worden gelegd. Di t handboek zal voor ale vaste
medewerkerster beschikking gesteld kunnen worden en gebruikt worden als naslagwerk
tijdens het werk. De taken, verantwoordelijkheden en bevoegdheden kunnen voor de
volgende functiesvastgel egd worden:

Productiecodrdinator

Binnenkomst medewerker

Ingangscontroleur

Gedl hege

Sorteerder

Controleur

Retouren

Retouren opruimen

. Palletwagen chauffeur

10. Logistiek account managers (Afdeling LAM)

©CoNOUR~WNE

Naast het vastleggenvan d deindividuele gegevens kan ook in het handboek staan, op welke
momenten gecommuniceerd zal moeren worden en met wie. Hierbij kunnen de
bijzonderhedenin kaart worden gebracht, waarbij communicatienoodzakdlijkis. In tabel 13
staat een voorbeel dvan hoe de gegevensvastgel egd kunnen worden. Per deelproceswordt
de functie, tagk, constatering, bedissing en communicatiemogelijkhedengenoemd. Alleen bij
bijzonderheden zal communicatieplaatsvinden. Als de constateringen conform de af spraken
met de klant zijn, wordt er geen meldingen gemaakt, maar gaat de opdracht verder het
procesin. Hierbij moet zelfstandiggewerkt worden en op basisvan bijzonderhedenmoet er
actie ondernomen worden.

‘Tabel 13: Voorbeeld handboek.

Door meer protocollenop te stellen, worden minder fouten gemaakt enis er meer
duidelijkheid. De communicatieverloopt sneller en doeigerichter.
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Het is tevens aan te bevelen om aan te geven hoe de functies en werkzaamhedenpassen
binnen de bednjfsdoelen, zodat de werknemers weten wat hun bijdrageis binnen het bedrijf.
Ook zien de werknemers welke waarde hunwerk heeft en zal hun

verantwoordelijkhei dsgevod gestimuleerd worden.

6.1.2 Kogenreductie

Het opstellen van het handboek zal tijd in bedag nemen, wat kosten met zich meebrengt.
Daarentegen zullen de werknemers duidelijkheid hebben over hun taken en
verantwoordelijkhedenen kan er sneller en doel gerichter gereageerd worden op
bijzonderheden. Door deze efficiénterewerkwijze za minder tijd verlorengaan, structureler
gewerkt worden en minder fouten worden gemaakt, waardoor bespaard zal wordenin de
werkuren. Het opstellenvan het handboek is een eenmaligegroteinvestering, die dke
werkdag een vermindering isvan dewerkuren,waardoor de ROI (Return On Investment)®
snel behaaldis. Het handboek moet in de toekomst wel bijgehoudenworden dser
veranderingen optreden, maar ds het op een structurel ewijze zal gebeuren neemt dat weinig
tijdin bedag. Verder zd de overzichteijkheidvan het handboek een sterke basis zijn voor de
enormegroei die SMN nu ondervindt. Naast het opl ossen van de oorzaakproblemen past
deze oplossing 0ok binnen de toekomstdoelenvan SMN en van de manager van het SOC.
Werknemerskunnen zich bij het opstellen van het handboek, meer betrokken voelen bij
SMN, doordat zij ook mee werken met het vastleggen van de protocollen. Daarnaast biedt
het structaur en duiddijkheidenis het een goede basisvoor de toekomst.

6.2 Heri ndel i ng van het interneproces

Deze aanbevedingen zijn e op gericht om het volgende ootzaakprobleem op telossen:
“Het interne proces beef? een verkeerde indeling.”

6.2.1 Nieuwe indding ded processen

Met het ontwerpen van een nieuweindeling van de dedprocessen, is rekeninggehouden met
het vergroten van de afzet, waarbij mogelijkheden aanwezig moeten zijn voor
capaciteitsvergroting. Bij de nieuwe indelingen van de deel processen kan bepaald worden
met weke capaciteit gedraaid zal worden. De indeling iS gemaakt voor hogere productie,
maer flexibel inzetbaar op basisvan de oplagevan dedag. Infigur 7is een plattegrond
opgesteld met de nieuwe ruimte indeling van het interne proces™.

De fijnsortering komt op de oude plek van de voorsplitsing. Door een vergrotingvan de
ruimtekan er aan bel dekanten van delopende band sorteerkasten neergezet worden enis er
meer ruimte om materiaa te plastsen. Dezeindeling zorgt voor een capaciteitsvergrotingvan
50%, door een verdubbeling van de sorteerkasten.

De cindsortering komt dedls op de oude plek van de fijnsortering en blijft voor een dedl op
dezelfdelocatie. Hierdoor is een grotere ruimte beschikbaar, waardoor de opstellingen
ruimer ingedeeld kunnen worden en waarbij een mogelijkheidis een extraachtste opstelling
te plaatsen.

58 Literatuur: Bedrijfseconomischeanalyses (2000).
5 De huidige indelingvan het interne procesis opgenomenin bijlage12.
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Figuur 7: Herinddingintern proces.

De voorsplitsing komt op de oudelocatie van het dedl procesretouren opruimen. Hierbij
wordt devoorsplitsing opgededd in twee soorten. De ene opstellingis om de postbussen,
foute adressen, buitenland en bonte bundel s uit te sorteren. Door dit meteen grondig uit te
splitsen, vindt er een optimalisatie plaatsvan de fysekepoststromen®, waardoor deze post
niet of nauwdijksmeer uit andere dedl processen verplaatst hoeven te worden. Daarnaast
bestaat er ook zekerheid of de netto oplage compleet is, voordat de opdracht vergevorderd
in het interne procesis. De andere opstellingis om depots voor te splitsen neer de juide
hoofd-sorteeropstelling.

Het dedl procesretouren opruimen verplaatsen naar de opslagruimte. Aangezienal het
meateriad. wat opgeruimd moet worden uiteinddijk toch naar de opslagruimte wordt
getrangporteerd, zd het interne transport door het proces enorm afnemen en kan er
efficiénter gewerkt worden, omdat het materiad direct opgedagen kan worden. De retouren
diegdost worden Ut de vrachtwagensworden opgedagen op het oude ded van de
eindsortering. Dit wordt gebruikt as buffer om dlerolcontainers die retour komen op te
daan. Verder moet de buffer voor Frankfurt verplaatst worden naar de buffer voor eigen
depots en moet de oude buffer fungeren ds rijbaan voor de retouren. Hierdoor wordt de
hoevedheid transport dat alemad langs de weegschaen moet verminderd enis er dtijd een
mogelijkheld om retouren telossen, waardoor deze het laad- en losproces van de post niet
meer in deweg zit.

% D e optimalisatic van de fysicke poststromen is opgenomen in bijlage 21.
De huidigefyseke poststr omen zijn opgenomen in bijlage 7.
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Door deze extrarijbaan en om het laden en het |ossen efficiénter te laten fungeren moeten
de doks een vagte functiekrijgen. Bij dok 1 kunnen de retouren gelost worden, bij dok 2 en 3
kan d | een de post gel ost worden, omdat deze dicht bij de weegschdenstaan. Dok 4 krijgt
een dubbelefunctie waar gelost of geladen kan worden afhankelijk van de drukte. Bij dok 5
en 6 kan gdladen worden, omdat deze doks vlak naast de buffer voor de expeditie staan.

6.2.2 Gemotorisser de pompwagens

Het is verstandig om een oplaadl ocatiete reserveren, waar weinig activiteiten zijn en waar
ved ventilatiemogedijkheden zijn, zodat pompwagens gedurende het proces opgeladen
kunnen worden. Ook is het zinvol om de pompwagenste koppel en aan de deel processen”
waar ze nodig zijn. Doordat de pompwagens atijd bij de deel processen aanwezig zijn, staan
de ded processen niet meer stil vanwege gebrek aan intern transport en worden de
pompwagens effectiever ingezet.

6.2.3 Aanvoermethode deelprocessen

Doordat dee processen regelmatig helemaal volgebouwd worden met pallets en
rolcontainers, zal er een nieuwewijzevan aanvoer kunnen komen. Hierbij gaat het vooral
om het dedl proceseindsortering, De aanvoer zal op basisvan het Just-in-time-principe®
opgestel d kunnen worden, wat betekent dat de aanvoer precies moet aankomen, wanneer de
laatste pallet of rolcontainer uitgesorteerd is. Omdat dit onmogelijkisin verband met het
aantal pompwagens, za er een kleine buffer van maximaal 3 pallets en/ of rol containersper
opstelling komen te staan. Door het aantal van drie aan te houden, is er genoeg ruimte VOOr
de sorteerdersom d hun werkzaamhedente verrichten en genoegtijd voor de aanvoerders
om voorraden aan te leveren.

De aanvoerders® kunnen de hoofd-sorteeropstellingenbijvullen tot maximaal 3 colli's en er
mag niet minder dan één colli staan. Door op dezewijze aan te voeren, zijn de aanvoerders
effectief aan het werk en hebben de sorteerdersgenoeg beweegruimte, waardoor ook zij
effectiever zullen werken

Bij het deel procesvoorsplitsing naar depots, moet een nieuwe af praak gemaakt worden met
betrekking tot de kwantiteit van de aanvoer. Op dit moment wordt dlesvoorgesplitst,
waarbij er meerderedepots van verschillendehoofd-sorteeropstellingen in zitten. Door deze
af spraak te wijzigen naar minimaal drie depots voor verschillende hoofd-sorteeropstellingen,
wordt er effectiever gesdecteerd op voorsorteer werkzaamheden.

6.2.4 Kogenreductie

De nieuweindeling zorgt voor een preventievevoorzorgsmaatregel om aan de toekomstige
capeciteit te kunnen voldoen, hierdoor ontstaan er minder snel ophoping van post bij de
deel processen. Ophoping zorgt voor wei ni g beweegruimte eninefficiént werk, waardoor er
hogere kosten zullen ontstaan. Om ophoping te verminderen zijn de deel processen ook
ruimer ingedeeld. Hierdoor za er direct efficiénter gewerkt kunnen worden, waardoor de
productiviteit* van vitzendkrachten za Stijgen.

61 Zie hoofdstuk 4.2.2 Soort materiaal. Tabel 4

%2 |iteratuur: Grondsagen van het management (2003).
63 Zie begrippenlijst.

64 Literatuur: Organisatieen management (1995).
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Door bij de voorsplitsing a de postbussen, buitenland en foute adressen te splitsen, zal er
een verminderingvan fysieke poststromen ontstaan. Hierdoor za er minder intern transport
plaatsvinden,wat een reductieisvan manuren. De verplaatsingvan het deel proces retouren
opruimen naar de opslagraimte, zorgt ook voor een verminderingvan intern transport.
Hierbij komen ook twee pompwagensvrij, die ergens andersingezet kunnen worden en
hoeven e minder manuren ingezet te worden. Ook bij het lossen van de retouren hoeft er
een minder afstand afgel egd worden dan met de huidigeindeling. Verder wordt de
opslagruimte efficiénter gebruikt.

63 Omgaan met groe bedrijf
Deze aanbevelingen 2N er op gericht om het volgende oorzaakprobleemop telossen:
“Er is en enorme groe van epdrachten en benodge wétzendkrachten.”

63.1 Wetkpolen credren

Door deenormegroei van uitzendkrachtenis het niet meer overzichtelijk of uitzendkrachten
goed werken leveren en tevreden zijn met hun werk. Er wordt alleen maar naar het
benodigde aantal uren gekeken en op grond daarvan worden uitzendkrachtenaan het werk
gezet

Een oplossingwaarbij er getoetst wordt op competentieen rekening gehoudenwordt met de
wens van de uitzendkrachten, iS het invoeren van werkpools. VVoor SMN is het belangrijk dat
deuitzendkrachten geschikt zijn voor bepaal de soorten werkzaamheden en voor de
uitzendkrachtenis het belangrijk om afwissdingin hun werk te hebben en zdf te kunnen
kiezenwaar zewillen werken. Er kunnen werkpool s opgesteld worden voor verschillende
functies, namdijk grofsortering (eindsortering en voorsplitsing), fijnsortering en
palletwagenchauffer. Dewerkpools duren maximad 4 uur, waarbij de uitzendkrachtenzich
voor maximaal twee pools per dag kunneninschrijven. Doordat de werkpools 4 uur duren,
kunnen uwitzendkrachten zelf kiezen of ze een have dag werken, of een heledag en ze
kunnen kiezen of ze de hele dag hetzelfdewer k willen doen, of meerdere soorten
werkzaamheden. De werkpools zijn onafhankelijk van elkaar, waardoor deel processen eerder
kunnen stoppen met werkenals ze klaer zijn. Per werkpool zal er een instructieboek
opgesteld kunnen worden, waarin duiddijk de taken en werkzaamhedenin omschreven
staan®. Het instructieboek zal door de uitzendkrachten bestudeerd moeten worden, voordat
ze mogen komenwerken. Om vervolgensbinnen een Pool te kunnenwerken, zd er een
vragenlijstingevuldworden, waarin de taken en werkzaamheden getoetst worden en een
competentietest afgdegd zal worden. Als de vragenlijst goed isingevuld, dan kunnen de
uitzendkrachten zich aanmelden om bij de desbetreffendewerkpool te werken. Als
uitzendkrachten bij meerdere ded processen willen werken, dan kunnen ze nadat ze de
vragenlijst voor een deel proces hebben ingevuld zichzelf voor de wetkpool aanmelden. De
keuze ligt dan bij henzelf om ergenstewerken en SMN weet of ze geschikt zijn daarvoor.

Verderis een dalingvan het aanta shifts per dag een oplossingvoor het continue tijdverlies
in verband van het aan- en afmelden. Het is aan te bevelen om het aantal shiftste dalen naar
vier per slagdag en drievoor de overige dagen, zietabd 14. Dit duit goed aan bij de pools
dievier uur duren.

65 Ziehoofdstuk 6.1 I nzichtdijk maken van bedrijfsaspecten.
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6.3.5Kostenreductie

Door te toetsen op competenties en rekening te houden met wensen, zal de productiviteit
van de uitzendkrachten verhogen. Er zal ook tijd bespaard worden, doordat de

dedl processen onafhankelijk van elkaar kunnen stoppen wanneer er geenwerk meer is. Door
het opstellenvan een instructieboek wordt de kennisvan de werkzaamheden duiddlijker en
kan e in een korte tijd een werkinstructie plaatsvinden. Waardoor de vitzendkrachten sneller
bekend zijn met het proces.

Daarnaast zd een vermindering van het aantal shifts, leiden tot een afnamevan de aan- en
afmeldtjden.

Door het bijhoudenvan historie-gegevens en deze te koppel en aan de urenplanning en door
de formules bij te stellen kan er een betere af stemming tussen werk en manuren gepland
worden. Wat ds gevolg heeft dat geen onnodige uren ingepland worden.

Ook een daling van de retourmogelijkheden biedt perspectief om snellereen efficiéntere
werkwijze te creéren, waardoor er sneller gewerkt kan worden.

Om de efficiéntie binnen het i nterne proces nog meer te bevorderen, kane in extra
schaarpompwagens geinvesteerdworden. Door meer schaarpompwagens, wordt het
sorteerwerk minder zZwaar en kan er bovendien sneller gewerkt worden.

Deze verminderingvan manuren die een daling van de kosten met zich meebrengt, gaat
echter wel gepaard met investeringskosten. Er zullen investering komenin het opzetten van
een handboek, competentietestenen het indelen van werkpools. Verder zal er een
investering moeten plaatsvindenin extra schaarpompwagens. Dit dlesis een eenmdige
investering, waarbij de ROI® snel bereikt zal worden. De vermindering van manuren heeft
door deze aanbeveing een blijvend karakter, waarop elke werkdag deinvesteringen
terugverdiend zullen worden.

6.4 Afsemmingtrangoort verbeteren

Deze aanbevelingis er op gericht om de volgende oorzaakproblemenop telossen:
“Er is sprake van late e onrepdmetige aanlevering van opdrachren bij bet SOC."
“De transportplanningis niet altijd compledt e duidelijk g0y

D e dechte afstemmingvoor het transport naar het SOC en van het SOC het landelijkenet in
lig bij de afdeling LAM. Hierbij moet met de transportbedrijvenverbeteringkomenin het
naleven van de af spraken. Deze af spraken zijn vastgelegdin het overzicht: “Afspraken
servicekaders transport tussen Selekt Vracht en SMIN®®, DOOr een betere afstemming met de
transportbedrijven, zullen de aankomst en vertrektijdeninzichtelijker worden voor het SOC.
Hierdoor kan een betere urenplanning opgesteld worden en zal het personed efficiénter aan
het werk gezet kunnenworden. Omdat dit probleem buiten het onderzoeksgebied valt,
zullen hier geen oplossingenvoor opgesteld worden en ook niet meegenomenwordenin de
implementatie. Hierbij wordt wel aanbevolen het probleem nader te onderzoeken

67 Zie begrippenlijst.
68 Bron: Databestand SM N.
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6.51CT gebruiksvrienddijker maken

Deze aanbevdingiser op gericht om het volgende oorzaakprobleem op telossen:
“ICT ondersteuning is niet gebruiksvriendelijl binnen SOC. "'

De software programma’s waarmeegewerkt wordt binnen SMN bestaan uit meerdere
software programmeals waarmee tegdijk gewerkt moet worden. Ze zijn niet met elkaar
gekoppe d, waardoor in veel schermen gegevensingevoerd of opgezocht moeten worden.
Ditistijdsntensef en gebruiksonvrienddijk. Een oplossing hiervoor is om één nieuw
softwareprogrammain te voeren, waar dleinformatieingevoerd, opgezocht en aan ekaar
gekoppeld kan worden. Aangezien er vedl meer afdelingen en depots met de huidige
softwareprogrammals werken, zal er eerst onderzochtb e nworden of zij ook dezelfde
problemen ondervinden. Vervolgenszal er onderzocht kunnen worden of er software
programmals zijn, waarbij al deinformatiein verwerkt kan worden en gebruiksvrienddlijker
is. Vervolgens moeten de kosten van het implementerenvan een nieuw systeem minder zijn,
dan de kosten di e verlorengaan ds gevolg van de huidige problematiek.Aan te bevelenis
om een vervolgonderzoek op re zetten om de winstgevendheidvan een nieuw
softwaresysteem te onderzoeken.

6.6 Preventief werken

SMN groeit hard en de opdrachten stromen binnen. Dit heeft tot gevolg gehad dat er flink
wat problemen ontstaan zijn. Deze moeten achteraf opgel ost worden, waardoor het proces
en de communicatiehierdoor aangetast worden. Om deze problemen voor te blijven moet er
op basis van toekomstverwachtingenvooruitgedachtworden, wat voor invlioed dit heeft op
het bedujf. Door preventieve smulatiesonder leiding van externe procesdeskundigen te
ontwikkelen komen veel problemenaan het licht, waardoor op preventieve basis
aanpassingenin het beleid kunnen worden doorgevoerd Bij deze simulaties is het verstandig
om werknemersvan dk niveau te betrekken. Door vanuit ek niveau naar de toekomst te
kijken, ontstaat er een goed totaal beeld, waarop bedissingen genomen kunnen worden.

Als de top-down-benadering aangepast zal worden binnen SMN, zd er verbeteringkomenin
de effectiviteit op dewerkvloer. Oplossingen hietvoor zijn om brainstorm sesses te houden,
of vragenlijsten te geven aan het personeel op de werkvloer. Hierdoor worden de
werknemersmeer betrokken bij de bedsijfsactiviteiten. Ook worden minder foute
bedlissingen genomen, met betrekking tot gebruiksvriendelijkheid en efficiéntie van
investeringen die binnen het SOC gedaan worden. Het is verstandig om deze wijzevan
betrekken van werknemesrs bij bedissngen zo snel mogdijk door te voeren. Nuis SMN nog
redelijk kl e n en zijn de vaste medewerkers gering. Door vroegtijdig hiermeete beginnen, is
het makkelijker om deze verandering door te voeren. Als er telang mee gewacht wordt en
het aantal vaste medewerkersstijgt, dan ontstaat er een sterke bedtijfscultuat, waarbij
veranderingen moeilijker door te voeren zijn.

Door het verminderen van toekomstige problemen, op basisvan preventief onderzoek, zal

er een daling ontstaan van de kosten. Het is goedkoper om een probleem te voorkomen, dan
om het probleem op telossen.
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6.7 Terugkoppelingnaar de opdracht

In deaanbevelingen worden er oplossingen gegevenvoor de oorzaakproblemen, binnen
SMN die een relatie hebben tot het SOC. Door het bestrijden van de oorzaakproblemen,
zullen ved gevolgproblemenverdwijnen en zullen de productiekostenverminderen.
Hierdoor kan e antwoord gegeven worden op de volgende twee dedlvragen:

“Op welke manier kunnen 0 geinventariseerde problemen opgeog worden?'

"Wet voor znloed hedoen oplossingen van de heersende problematiek O de productiekosten?”
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7. Implementatie

7.1 Snelheid en vol gor de van implementatie

Deimplementatievan de aanbevelingen zal veranderingen met zich meebrengen binnen de
organisatie. Hierdoor is het van belang om op een geleiddijke manier veranderingen door te
voeren, zodat eerst routine gemaakt kan worden met vernieuwingen. Er za eerst begonnen
kunnenworden met het invoeren van het handboek, waarin de werkzaamheden, t aken,
verantwoordelijkhedenen bevoegdhedenin omschreven staan. Het handboek zorgt voor
duidelijkheiden biedt een stevige basisvoor veranderingen en ontwikkelingenvan het
bedrijf. Tijdens gesprekken met de vaste medewerkers gedurende het onderzoek is er vedl
animo gebleken om werkzaamheden en taken vast teleggen, waardoor deze aanbeveling een
grote kansvan dagen heeft. Ten tweede zal de nieuwe indeling doorgevoerd kunnenworden
en tot dot dewerkpool. Pas ds er duiddijkheid over deindelingis gemaakt, is het zinvol om
dewerkpoolsop te stellen.

7.2 Werkzaamheden

Bij het implementeren van het handboek waarin werkzaamheden, taken
verantwoordelijkhedenen bevoegdhedenin vastgel egd kunnen worden, zal er een project
opgezet moetenworden. Hierbij moet er een projectleider worden aangesteld diede
informatie verzamed en vastlegt. D e werkzaamheden van het proces moeten opgesteld
worden door de vaste medewerkers, omdat zij degene zijn die het meest over het proces
weten. Vervolgensmoeten de werkzaamheden door het management goedgekeurd worden.
De taken, verantwoordelijkhedenen bevoegdheden van het personed moet door de
managers en de productiecodrdinatorenvan de afdelingen opgesteld worden. Vervolgens
moet een overleg plaatsvinden, waarbij een aantal vaste medewerkers, de managersen de
projectleider aanwezig zijn. Hier moeten bedissingen genomenworden over de
communicatiewijze bij constateringvan bijzonderheden. Dit moet as protocol vastgelegd
worden. Alsd deinformatieverzameld en vastgelegd is, moeten de handboeken aan ale
medewerkersverstrekt worden en ter inzage gelegd worden bij de verschillende processen.

Om de nieuweindeling teimplementeren moet er een gedetailleerder ontwerp gemaakt
worden van de deel processen door de productiecodrdinatoren, zodat het inzichtelijk te
veranderenis. Vervolgens moet het ontwerp met enkel e vaste medewerkers besproken
worden, om de gebruiksvriendelijken efficiéntie tewaarborgen. Er hoeven geengrote
investeringen of projecten opgesteld teworden bij de implementatie. Alleen kleine
werkzaamheden, zod s borden plaatsen boven de doks en namen van deel processenop
pompwagensplakken. Wat vooral belangrijkis bij dezeimplementatieis de uitlegvan de
nieuweindeling en aanvoermethodes aan het personedl. Dit moet door éénvan de
productiecodrdinatorenuitgelegd worden aan de vaste medewerkersen de gde heges, zodat
Zij de uitzendkrachten hierover kunnen instrueren.

Als er gewerkt gast worden met werkpools, moeter eerst een duiddijke scheiding gemaakt
worden, tussen de verschillende pools (grofsortering, fijnsortering, pompwagenchauffer) en
een duiddijkeindeling van de shifts. Verder moeten de instructiecbocken en competentietest
opgesteld worden. Als deze gegevens beschikbaar zijn moet er een duiddlijke uitleg komen
naar het uitzendbureau, die vervdgel3s de uitzendkrachten weer op de hoogte zal stel len De
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instructieboeken moeten in veelvoud overhandigd worden aan het uitzendbureau. Ook
zullen zij moeten registreren wie de testen goed heeft volbracht en zijn zij verantwoordelijk
om gekwalificeerde uitzendkrachten bij de verschillende werkpoolsin te delen.

Bij het opstellen van een registratiesysteemvoor historie-gegevensmoeten eerst dle
mogdlijke bijzonderheden van opdrachten achterhaald worden. Hiervoor moet een overleg
plaatsvinden, waerbij BIDI, productiecoérdinatoren en het LAM aanwezig zijn. Op basisvan
de verschillendebijzonderheden moeten de productiecodrdinatoren gelet op de
productiecijfersaangeven hoeved extra tijd er gerekend moet worden bij de verschillende
soorten bijzonderheden. Als al deinformatie bekend is, moet er in overlegmet de I'T op een
zichtbare manier bijzonderhedengekoppel d worden aan opdrachtenin Promo.

Bij het opstellen van een nieuwe urenplanning, moeten er productiecijfersgemeten worden
binnen het proces. Hierbij moeten uitzendkrachten gemeten worden op hun sorteersnel heid.
Het meten moet uigevoerd worden door de gele heges, waarbij op dezelfde manier de
gegevensvastgelegdworden. Al de gegevens moeten door één persoonverzameldworden
enin een spreadsheet ingevuld wordenin Excel, zodat er gemiddelden berekend kunnen
worden. Het gemiddelde moet vervolgens in de huidige urenplanning geimplementeerd
worden.

7.3 Betrekken werknemers

Wat helpt om werknemerssneller en beter gewend te laten raken, isom ze bij de
ontwikkelingen te betrekken. O p deze manier is het niet helemad nieuw wat er gebeurt en
zijn de verandering ook naar hun wensen opgesteld. De betrokkenheid kan worden
gestimuleerd door brainstormsessies en onderzoekstakenook bij hen neer teleggen.
Bedangrijk is dat nieuweideeén en ontwerpen geaccepteerd worden door de werknemers die
daarmee moeten werken.

7.4 Terugkoppding

Om te zien of de aanbevelingen na deimplementatie zorgen voor een verminderingvan de
problemen en het verhogen van de efficiéntieis om eerst een nulmeting te verrichten.
Hierbij kan gebruik worden gemaakt van deresultaten van de huidige situatie, diein dit
onderzoek naar voren zijn gekomen. Door na deimplementatie een onderzoek te doen naar
de verbeteringkan gezien worden, wat de veranderingenvoor effect hebben en kan er
eventued bijgesteld worden. Dezewijzevan ontwerpen, uitvoeren, controleren en bijsturen
wordt de Deming-cirkel®” genoemd. Hierbij wordt naar continueverbetering gestreefd.

7.5 Opleidingen en trainingen

Het is niet noodzakelijk om bij deze aanbevelingen werknemers bijscholingte geven.
Belangrijk is om duiddijkheid en openheid tc creéren en te zorgen voor goede uitleg. Dit kan
mondeling door de productiecodrdinatoren Of door schriftelijke kennisgeving.

¢ Literatuur: |ntegrale kwaliteitszorg €N verbetermanagement (2002). Theorie: Demming.
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Afstudeerproces beschrijving

Ik kan mijn af studeerperiode dleenmaar ds positief omschrijven. Alle personeeldeden van
SMN namen de tijd voor mij, waren zeer behul pzaam en haddenved belangstelling naar de
vorderingen van mijn onderzoek. Dit heeft mij dan ook gemotiveerd om hard te werken en
ved werknemerste betrekken bij mijn onderzoek.

Afstudeerperiode

Ik vond de periode van 3 maanden vrij kort om een af studeeronderzoek uit te voeren. Het
was hard werken, ved tijdsdruk en weinig vrije tijd. Ik had hierdoor af en toe het gevod dat
ik niet tot rust kwam om rustig over onderwerpen na te denken en tijd te kort kwam om mee
te lopen met werknemers. Daarnaast vond ik het wel een uitdaging om het binnen zo een
korte periode uit te voeren en mijn kennisin de praktijk toe te passen.

Opdracht

Het was moeilijk om binnen de afbakeningvan de opdracht te blijven, doordat de
probleemstelling breder is dan ik in eersteinstantieingeschat had. Hierdoor was het hedl
verleiddijk om ved bedrijfsaspecten te betrekken binnen het onderzoek

Beschikbaar heid infor matie

Het was jammer dat er weinig structurel einformatie beschikbaar was binnen SMIN. Hierdoor
wasik ved tijd kwijt aan het vergaren van informatie, waardoor mijn tijdsplanning Soms ook
een beetjein gevaar ligp. Dewerknemerswaren wel erg behulpzaam, wat het vastleggenvan
informatie bevorderde.

Veranderendeorganisatie

De continueveranderingen binnen SMN zijn goed geweest voor het bedrijf, maar
bemoeilijkten mij het schrijven van de scriptie, doordat de gegevens hedl sl niet meer
actued waren. Het is hedl goed dat SMIN zo snel met de groel mee verandert, maar het was
voor mij moellijk om niet mee te gaan met al die snelleveranderingen. Hierdoor moest ik
echt dleen werken met de gegevensdieik tijdensnij n onderzoeksperiode verzameld had.

Ervaringen

Ik heb ved ervaringen opgedaan tijdens mijn afstudeerperiode. 1k heb ved gesprekken
gevoerd met werknemers, uitzendkrachten en managers. Hierdoor heb ik een breed beeld
van de organisatie gekregen. Ook bij het zelf opstellenvan werkzaamheden binnen
processen en de fyseke poststroomhebik veel geleerd over intern transport,
procesbeheersing en hoe belangrijk communicatie iS. Om binnen een groeiende organisatie
a te studerenwas voor mij ook enormleerzaam. |k ben nu pas achter gekomen hoevesel
zaken geregeld moeten worden en waar opgel et moet worden, wanneer een bedrijf zo snel
verandert.

Afstudeerscriptie Selekt Mail Nederland 63



Afkorting & begrippenlijst

Aanvoerdears

Access

BIDI

Bruto oplage

Bundelwijzer

Coalli

Deming-cirkel

Depots

Direct Mail[DM)

Ged hesie

Higtorie-gegevens

Hoofd-sorteerop-
stelling

Pompwagenchauffer die palets en rolcontainers post aanvoert naar
de ded processen om gesorteerd te worden.

Software programma, waar de ingangscontrole wordt ingevoerd.
Binnendienst.

Hoeved heid post van één opdracht, inclusief transportmateriaal,
postbussen, foute adressen en buitenland

Systeem waarop de klanten hun post moeten aanbieden.

Transporteenheid, dat kan een pallet of een rolcontainer zijn
waarmee POSt mee naar de depotswordt getransporteerd.

Methode om te streven naar continue verbetering, hierbij worden vier
stappen plan, do, check en act continue herhaal d.

Locatiesin Nederland, waar de post gesorteerdwordt naar |ooproute
en waar de postbezorgers hun post komen ophalen.

Verzamenaamvoor een grote hoeved heid poststukkenwaarvan de
inhoud vrijwd identiek is.

Geeft aan wie aanspreekpunten 7 jn, Zj zijn ook codrdinator van een
dedlproces. Dezef uncti e wordt voornamelijk uitgevoerd door
parttimers Of ervaren uitzendkrachten.

Data van bijzonderheden die zich hebben voorgedaan bij
bijvoorbee daanlevering van opdrachten.

Opstelingen van rolcontainerswaar bundes en bakken gesorteerd
worden naar depots.

Just-in-time-principe  Aanleveren voorraad op juiste moment

LAM
Oplage

Netto oplage

L ogistiek account management.
Totae hoevedheld post, die tijdens een dag verwerkt wordt.

Hoevedheid post van één opdracht, exdudef transportmateriaal,
postbussen, f out e adressen en buitenland
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Pareto-andyse

Periodieken

PostCompact

" Print-Je-Post™

Procesfouten

Promo
ROI

Rood hege

Sessienummers

Shift
Sa

Slagdag

Sagoverleg
Slagovetzicht

SMART-principe

SMN
SOC

Sponsored magazines

Stuksniveau

80/20 regd, wat betekent dat 80% van de omzet,vaak door 20% van
de klanten wordt gegenereerd.

Tijdschrift dat minimaal driemaal verschijntin een periodevan 12
aaneenged oten maanden.

Betrouwbare, landdijke bezorging van dle ongesorteerde partijenpost
tot 5000 stuks.

Mogelijkheidom via Internet rechtstreeks' Direct Mail"-meateriad te
ontwerpen telaten drukken en te bezorgen.

Fouten die zijn ontstaan vanaf de bundeling door de eindafwerkers
tot aan de aanlevering bij de depots.

Software programma, waer dle opdrachtenin vermeld staan.
Return On Investment. De tijd die er voor staat om investeringen
terug te verdienen.

Geeft aan wie de eindverantwoordelijke is. Ditis dtijd éénvan de
productiecoordinatoren.

Uniek nummer, dat gekoppeldis aan een bepaalde opdracht en wat
op dle poststukkenvan die opdracht weergegevenwordit.

Tijdsbestek waarin gewerkt wordt
Moment, waarop de post gesorteerd en verstuurd wordt.

Laatstedag dat d de post verwerkt moet worden en aangdeverd
moet worden bij de depots

Overleg waarbij de aankomende dag besproken wordt.
Lijst met alle opdrachtendiein Promo vermeld staan.

V oorwaarden waar doel en aan moeten voldoen en staat voor
specifiek, meetbaar, acceptabel, redlistisch en tijdsgebonden.

Selekt Mail Nederland.
Sorteer- en overd ag centrum.

Medium met een redactioneleinhoud, dat in opdracht van derden
gemaakt wordt voor marketing- en/of communi catiedoel e nden.

Apart gededte van deingangscontrole, waarin de aanlevering
gecontroleerdwordt.

Afstudeerscriptie Selekt Mal Nederland 65



Bronvermelding

Literatuurlijst™

Baarda & De Goede (2001). Basisboek M ethoden en technieken; 3% druk.
Groningen/Houten: Wolters Noordhoff.

Bakker & Steenbergen-M eertens(2002). Integrale kwaliteitszorg en
verbetermanagement; 1™ druk. Groningen/Houten: Wolters Noordhoff.

Blommaert & Blommaert (2000). Bedrijfseconomische andyses, 4 dr uk.
Groningen/Houten: Wolters Nootdhoff.

Gevers & Zijlstra (2001). Praktisch projectmanagement 1; 2* druk. Schoonhoven:
Academic Service.

Kerklaan (2003). De cockpit van de organisatie; 3* dr uk. Deventer: Kluwer.

Keuning (2003). Grondslagenvan het management; 3* dr uk. Groningen: Stenfert
Kroese.

Klein Nagelvoort, Boer en Schuring (1995). Organisatieen management; 5% druk.
Houten: Educatieve Partners Nederland B.V.

Kluytmans (2001). Personeelsmanagement; 4% dr UK. Groningen: Wolters-Noordhoff.

Molen, Kluytmans en Kramer (1995). Gespreksvoering, vaardigheden en modellen; 1°
druk. Groningen: Wolters- Noordhoff.

Open universiteit (1995). Inleiding in produktiemanagement; 17 druk. Heerlen: Open
Universiteit.

Websites

www.sandd.nl
www.selektmail.nl

WWW. ost.nl

0 Literatuur: Leren communiceren (1999)

Afstudeerscriptie Sdlekt Mail Nederland



Bijlagen
De bijlagen worden apart in het bijlagenverslag weergegeven.

Bijlage1: O ganogr amvan het SMN.

Bijlage 2 Persberichten.

Bijlage 3 Activiteitendiagram onderzoek.

Bjlap 4 Visgraatdiagram.

Bijlage 5 Enquéte.

Bijlage6: Procesomschrijving.

Bijlage 7: Fysieke poststroom sorteer- en overslagcentrum.
Bijlage 8 Historie-gegevens.

Bijlage 9. Locatie oplaadpunten.

Bijlage 10: Blijvende opdag.

Bijlage11: Cirkeldiagram ruimteverdeling SOC.

Bijlage 12: Plattegrond sorteer-en overslagcentrum.
Bijlage13 Organogramlogistiek account management.
Bijlage 14: Organogram sorteer- en overslagcentrum.
Bijlage 15: Personeed sverdelingSOC naar functie.
Bijlage 16: Personeelsverdeling naar deel proces.
Bijlage17: Communicatiestromen.

Bijlage 18: I nformatiestroomvia de communicaticlijnen.
Bijlage 19: Qorzazkgevolg schema

Bijlage 20: Ruimteverdeling versus personeelsverdeling.
Bijlage 21: Optimalisering fysieke poststroom SOC.
Bijlage 22: Confrontatieafstudeerproject met studie.

Afstudeerscriptie Selekt Mi | Nederland



Sdekt M ail Nederland:

" Remedie tegen groastuipen”

Afgudeerscriptie
Bijlagen

BusinessEngineering

Afstudeerkandidaat: Rudolf M aas
1" Examinatot: Janthy van den Berg
2% Examinator: Daan Kuipers
Stagebegeleider: Peter Eden

13 mei 2005, Utrecht



Bijlagen

Bijlage1: Organogram van het SMN.

Bijlage 2: Persberichten.

Bijlage 3: Activiteitendiagram onderzoek.

Bijlage 4 Visgraatdiagram.

Bijlage 5 Engquéte.

Bijlage 6 Procesomschrijving.

Bijlage 7: Fysiekepoststroom sorteer- en overslagcentrum.
Bijlage8 Historie-gegevens,

Bijlage 9: Locatie oplaadpunten.

Bijlage 10: Blijvendeopdag.

Bijlage11: Cirkeldiagram ruimteverdeling SOC.
Bijlage12: Plattegrond sorteer- en overslagcentram.
Bijlage 13: Organogram logistiek account management.
Bijlage14: Organogram sorteer- en overslagcentrum.
Bijlage 15: Personeelsverdeling SOC naar f-unctie
Bijlage 16: Personeelsverdeling naar deel proces.
Bijlagel7: Communicatiestromen.

Bijlage18: I nformatiestroomvia de communicatielijnen.
Bijlage 19: Oorzaakgevolg schema

Bijlage 20: Ruimteverdeling versus personeclsverdeling.
Bijlage 21: Optimalisering fysieke poststroom SOC.
Bijlage 22: Confrontatieaf studeerproject met studie.



NS puelsaqele(] :uosg

wawabeuRy
1o0afoud

Wl

m__,v_tau B oc,_zcui,m

WNoDo

P

woawsbeury | SuoneEY
! HETT L3 h |

BPQUIsI] ﬁl anesadg g

ﬁ

L

m soies

LBIOUEU 4 4 BaIN0ZoY UBWINY |

_ Jnatosaig _

o e

. NINS 19 vea weiouediQ

17 33eflig



Bijlage 2:  Persberichten’.
Liberalisering post mag niet wachten tot 2006

Publicatiedatum: 24/8/2004
Liberalisering post mag niet wachten tot 2006
JOHN KUIPER EN LIEKE GERRITSEN

Het ministerie van Economische Zaken wil pas in 2006 stappen zetten in de liberalisering van de post om
vervolgens in 2007 de markt volledig vrij te geven. Echter, de overheid wil ook dat de huidige marktpartijen nu
ervaring opdoen. Om partijen die kans te bieden, kan de overheid niet vasthouden aan het plan om voor 2006
geen verdere liberaliseringsstappen te nemen; eerdere actie is noodzakelifk.

Momenteel heeft TPG Post het monopolie op het bezorgen van brieven met een gewicht lager dan 100 gram.
EU-regelgeving verplicht om uiterlijk op 1 januari 2006 dit monopolie te verkleinen naar brieven tot 50 gram.
In de recent verschenen Notitie Post stelt het ministerie van Economische Zaken voor om deze datum aan te
houden. De keuze om tot 2006 te wachten met het verkleinen van het monopolie is opvallend, omdat in
dezelfde Notitie Post wordt voorgesteld om in 2007.de Nederlandse postmarkt dan in één keer vrij te geven
voor concurrentie.

De overheid moet inzien dat 2006 te laat is om het monopolie van TPG Post te verkleinen; de markt zal in dit
geval immers slechts één jaar hebben om zich opnieuw in te richten om vervolgens in 2007 geheel te worden
vrijgegeven. De overgang naar een monopolie van 50 gram dient zo snel mogelijk gemaakt te worden. Zoals in
de Notitie Post zelf staat aangegeven, is het onzeker hoe de markt zich zal ontwikkelen wanneer deze verder
wordt vrijgegeven. Hen tussenstap naar een monopolie van 50 gram per 1 januari aanstaande biedt de
mogelijkheid om eventuele fricties in die markt te signaleren en te werken aan oplossingen. Een geleidelijke
overgang naar een volledig vrije markt leidt tot heldere marktwerking en het voorkomen van fouten die
gemaakt zijn bij andere liberaliseringsprocessen in Nederland.

Het snel verlagen van de ondergrens van de markt is niet het enige dat op korte termijn moet gebeuren.
Duidelijkheid over de definitie van 'drukwerk’ en 'brieven’ is eveneens essentieel. Momenteel is het zo dat TPG
Post het monopolie heeft op poststukken die vallen onder de definitie van 'brieven'. Drukwerk (direct maif) is
vrij voor concurrentie, ongeacht het gewicht van de poststukken.

In de praktijk blijkt het onderscheid tussen brieven en drukwerk niet gemakkelijk te maken. Zo oordeelde de
rechter dit voorjaar dat door Selekt Mail Nederland rondgebrachte blanco belastingformulieren als 'brieven'
moeten worden aangemerkt, in plaats van als drukwerk. Hierdoor werd het voor Selekt Mail Nederland
onmogelijk belastingformulieren rond te brengen met een gewicht lager dan 100 gram. Onduidelijkheid over
welke stukken onder het monopolie vallen en welke niet, heeft een remmende werking op het proces naar
volledige liberalisering. Voor alle partijen is het bekend dat een volledig vrije markt het uiteindelijke doel van
het postbeleid is. Hier zou in de praktijk ook naar moeten worden gehandeld. Een mogelijkheid is een
experiment waarbij poststukken die tot de twijfelgevallen tussen breven en drukwerk horen, viij te geven voor
concurrentie.

Postorganisaties moeten zich op soepele wijze kunnen voorbereiden op een volledig vrije markt. Zo kunnen
situaties van ondoorzichtigheid, onduidelijkheid en oneerlijke concurrentie worden vootkomen. Als de vrije
markt per 1 januari 2007 toch al vaststaat, past het niet langer in de tussentijd een rigide interpretatie van het
begrip "brieven' te blijven hanteren.

In het proces van liberalisering aansluiting blijven houden met omliggende landen is verstandig, maar niet als
dat ten koste gaat van het uiteindelifke doel van de invoering van marktwerking. In Nederland is er duidelijk
behoefte aan concurrentie op de postmarkt en hebben de huidige marktpartijen in goed overleg al veel
operationele knelpunten opgelost. Het Nederlandse publick en het nationale bedrijfsleven zouden er veel baat
bij hebben als de overheid nu die stappen durft te nemen die later toch genomen moeten worden. De ruimte
om tussen vandaag en 2007 te experimenteren is er. Laten we er gebruik van maken.

Mr J. Kuiper is managing director Selektmail Nedesland. Drs L. Gerritsen studeerde af op postliberalisering en
werkt bij public affairs Selektmail Nederland.

Copyright (c) 2004 Het Financieele Dagblad

1 Bron: www.selektmail.com



Bijlage 2 Persberichten (5).
Liberalisering post mag niet wacht en tot 2006
Publicatiedatum: 24/8 /2004

Liberalisering post mag niet wachten tot 2006
JOHN KUIPER EN LIEKE GERRITSEN

Het ministerie van EconomischeZakenwil pasin 2006 stappen zetten in de liberalisering van de post om
vervolgensin 2007 de nar kt volledig vrij te geven. Echter, de overheidwil ook dat de huidige marktpartijen nu
ervaring opdoen. Om partijen die kanste bieden, kan de overheid niet vasthoudenaan bet plan om voor 2606
geen verdereliberaliseringsstappen te nemen; eerdereactieis noodzakelijk.

Momented heeft TPG Post het monopolie op het bezorgen van brieven met een gewicht lager dan 100 gram.
EU-regelgevingverplicht om uiterlijk op i januari 2006 dit monopoliete verkleinen naar brieven tot 50gram
In de recent verschenen Notitie Post stelt bet ministerie van Economische Zaken voor om deze dat umaan te
houden. Dekeuze om tot 2006 te wachten met het verkleinen van het monopolieis opvallend, omdat in
dezelfde Notitie Post wordt voorgesteld om 1n 2007 de Nederlandse postmarkt dan M één keer vrij te geven
voor concurrentie.

Deoverheid moetinzien dat 2006 telaatis om het monopolie van TPG Post te verkleinen; de markt zal in dit
gevd immers Sl echt s één jaar hebben om zich opnieuw in te dchten om vervolgens in 2007 gehed teworden
vrijgegeven. De overgang naar een monopolievan 50 gram dient zo snel mogdlijk gemaekt teworden. Zoasin
de Notitie Post zelf staat sangegeven, is het onzeker boe de markt zich zal ontwikkdlen wanneer dezeverder
wordt vrijgegeven. Een tussenstap naar een monopolie van 50 gram per 1 januari aanstaande biedt de
mogelijkheid om eventuele fricties in die narkt te signaleren W tewerken aan oplossingen. Een geleidelijke
overgang naar eenvolledigvrije markt leidt tot heldere marktwerking en het voorkomen van fouten die
gemaakt zijn bij andere liberaliseringsprocessenin Nederland.

Het snel verlagen van de ondergrensvan de markt is niet het enige dat op kort e termijn moet gebeuren.
Duidelifkheid over de definitie van "drukwerk’ en 'brieven' is eveneensessentieel. Momented is het zo dat TPG
Post het monopolie heeft op poststukken dievallen onder de definitie van ‘brieven’. Drukwerk (direct mail) is
Vrij voor concurrentie, ongeacht het gewicht van de poststukken.

In de praktijk blijkt het onderscheid tussen brieven en drukwerk niet gemakkeijk te maken. Zo oordeeldede
rechter dit voorjaar dat door Selekt Mail Nederlandrondgebrachte blanco belastingformulierenas'brieven’
moeten worden aangemerkt,in plaats van a's drukwerk. Hierdoor werd het voor Sdlekt Mail Nederland
onmogdlijk belastingformulieren rond te brengen met een gewicht lager dan 100 gram Onduiddlijkheid over
welke stukken onder het monopoliewallen en welke niet, heeft een remmendewerkingop het proces naar
volledigeliberalisering. Voor dle partijen is het bekend dat een volledigvrijemarkt het uiteindelijke dodl van
het postbeleidis Hier zou in de praktijk ook naar moeten worden gehandeld. Een mogedijkheidiseen
experiment waarbij poststukken dietot de twijfelgevalentussen brieven en drukwerk horen, vrij te geven voor
concurrentie.

Postorganisaties moeten zich op soepelewijze Bunnen voorbereidenop een volledigvsije markt. Zo kunnen
sttuaties van ondoorzichtigheid, onduiddijkheid en oneerlijke concurrentie worden voorkomen. Als de vrije
markt per 1 januari 2007 toch ai vaststaat, past het niet langer in de tussentijd een rigide interpretatieven het
begrip brieven' te blijven hanteren.

In het procesvan liberalisering aansluiting H ij ven houden met omliggende landen is verstandig, maar niet ds
dat ten koste gaet van her uiteinddijkedoel van de invoering van marktwerking, In Nederlandis er duiddijk
behoefteaan concurrentie op de postmarkt en hebben de huidige marktpartijen in goed overlega ved
operationel eknel punten opgel ost. Het Nederlandse publiek en het nationale bedrijfdeven zouden er ved baat
bij hebbenal s de overheid nu die stappen durft te nemen die latex tdch genomen moetenworden. De ruimte
om tussen vandaagen 2007 te experimenteren is er. Laten we er gebruik van maken.

Mr J. Kuiper is managing director Selektmail Nederland. Drs L. Gerritsen studeerdeaf op postliberalisering en
werkt bij public affairs Selektmail Neder | and
Copyright ) 2004 Het Financieele Dagblad



Bijlage 3:

Activiteitendiagram onderzoek'.

bedrijffsbegeleider.

T fase | | Activitel § [ 9 [10 11 (1213 |14 |15 |16 [17 | 18] 19 ]
Planning Opstellen
fase plan van aanpak
Literatuur
Onderzoek
Interviews,
waarnemingenen
Onderzoek metingen van het
fase huidige interne
proces, het
communicatie
proces en de
productiekosten.
Inventariseren van
de problemen.
Het in kaart
definiéring brengen van het
fase huidige interne
Huidige proces,
situatie communicatie-
stroom en
productiekosten.
Het structureren
van de problemen. \
Analyse Analyseren van de
fase huidige situatie.
Ontwerp Ontwerpvoorstellen
fase opstellen om de
problemen op te
lossen.
Realisatie Implementatie.
fase
Presenteren van
Presentatie het onderzoek
binnen het bedrijf.
Evaluatie Evaluatie met de
fase

! Literatuur: Praktisch projectmanagement 1 (2001).
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Bijlage 5: Enquéte.

Werkinstructie

Duidelijk redelijk matig ~ slecht

Veiligheidsinstructie

S ey O S

Duidelik redelik matig slecht

zw aar gew oon ficht




Bijlage 5:

Enqué&e(2).

Werkdruk werk

ottt o S sl s e

SEHROR L i Y S

zwaar gewoon licht

o e o

graag neutraal fiaver niet i

Hoeveel deel processen gewerkt

i
1
i
i

iR




Bijlage5s: Enquée(3).

Competentie test afgelegd

ja nee

| Keuze werkzaamheden

zelf kiezen opgedragen

Bekendheidgehele interne proces




Bijlage 6

Procesomschrijving.

input werkzaamheden output
stap i algemeen voorgesor;eerde posl
order zoeken in promo (paliets)
checken op meerders sessienupmers
controlaren of alle sessienummers aanwezig Zijn
- Nee, cantact met LARM.
stap 2 ingangscontrole bestand aanmaken engesorteerde post
in access (pallets i rolcontainers)
1> juiste slaginvullen
2z naam mailing / klant invitien
{kopieren uit promao)
post 3> datum {automatisch aangemaaki.
(pallets / rolcontainers) [4> ordemnummer 1 invoeren ongedeerde post
5> sessignummers noteren {meerdere numymers (pallets / rolcontainers)

i opmerking veld invulten)

opgegeven oplage uit promo tnvulien

opgegeven stuks gewicht invuilen

8> per transparteenhaden totaal gewicht imdulien

9> transport eenbeid invullen

10> transport verpakking invallen

11> stuks gewicht invullen

12> antvangst begeleidings formulier invellen
woor de ingangscontrole

83
rid

stap 3
postbussen
1> postbussen sorteren naar order.

om (e juiste aanialien te bepalan)
3> aantal postbussen inveeren in ingangscontrole
bestand
4> oplage controleren @ het 100% ia
- Margevan 2% is toegestaan

duitse post mbf
Ir splitseninE, G parcat en posthussen

voorgesorieerde post
1> blesdje schrijven met selekt vrachi codes en
op patlet isguen

2> postbussen tellen {bij grote hosveelheden wegen

duitse post mbf

postbussen




Bijlage6:

Procesomschrijving (4).

7

werkzaamheen |

ouput

Ongesorteerde post
Met bundels of bakken

rolcontainers

{pallets / rolcontainers)

Stap 1 algemeen
1> 2 opsieliingen opbouwen van rolconiainers voor:
- de 7 hoofd sarteer opsteliingen
- de bonte bundels
- de posibussen
- buitenland en foute adressen
- {1 opstelling voor bundsts en 1 opstelling
voor bakken)
2> handgeschreven biaadjes in rofcontainer plakken
met inhoud aanduiding.

Stap 2
voorsplitsen bundels
1> bundelschecken op:
- depo cade
- bonte bundel
- postbussen
- buitenland en foute adressen
2> bundels plaatsen in de juiste container,

Voorsplitsen bakken
1> bakken cheken op

- gepo code

- bonte bundel

- postbussen

- buiteriand en foute adressen
2> bakken plaatsenin de juiste container,

Stap 3restafval

Restafval splitsen in;
- pallets {opstapelen naar scori paliet)
- karton
- plastic

gesortegrde pust naar

hoofd sorteer
apsteliing
{rolcontainers)

postbussen
{rolcontainer)

bonte bundels
{rolcontainer)

buitenland en foute
adressen
{(rolcontainer)

plastic en karton

stappels palleis




Bijlage6

Procesomschrijving (5).

input

werkzaamheden

output

ongesorteerde post
(honte bundels)
met bundels of bakken
{pallets / rolcontainers)

sorteerfouten
in bakken
{duitse rolcontainer)

st

bontebunels / bonte bakken

> bundels open maken on stoden in de juiste
storthak

2= insortgren naar depo

3> leeghalen van depovakjes in klsime plastic
hakken

4> bakken plaatsen op roflerband

sortearfouten

1> bakken storten in de juiste stortbak

2= insortaren naar depa

3> imeghalen van depovakjes in kigine plastic
hakkan '

4> rood briefie met aanduiding sorteerfout in bak
leggen

5> bakken plaatsen op rollerband

stap 2 controle

1> bakken op de band controleren:
= rustige dagen 100% conirole
- drukke dagen  33% conirols

stap 3 voorsplitsen bakken

1> plastic bakken voarsplitsan in de 7 hoofd sorteer
grospen

2> aantal bakten tellan per voorgesplitsie
rofcontainer

3> aaptalien noteren

stap 4 restafval
rostafval splitsen in:
-« palieis

- karion

- plastic

posthussen
<= ygrzamelanin container

buiteniand en foute adressen
«= vgrzametan in grote bakken

gesorteerde gast naar
hoofd sorteer
opstalling
{rolcontainers)

postbussen
{rolcontainer)

buiteniand en foute
adressen
{roicontainer)

plagicen karton

pallets




BijlageT: fysiek e poststr oom sotteer- en overslagcentrum.

Fysieke poststroom sorteer-en overslagcentrum |

I
- § Lossen
Ei
0 YT T
]
. Wagen MEE
=

5§
I

-
o [ {sndsoreiny |
!
- - il
T x b
| adresseqen

Butentand | L it

EI

<> Duitse post
-> Voorgesortogrde mait

e
tal meige Hespme—]
indexeren TPG.
i l
: j
=> Alle post voor sortering -> Pasthus b
& {ngatorieeste post -> Buitenland an foute advessan g .
H




Bijlage 7: Fysiekeretour &room sorteer - en overslagecentram (2).

Fysieke retourstroom sorteer- en overslagcentrum

E '
ey
Reiouren,

:
1 pos all Margo.
i
s e
ey Hremes
sarigerfoulen
|
Retour
Khant -
l Aigekeurde
fm Adressen =
20
Bultenland
Kianten/
emdatnerkers
£ Mait marge Expedile Expediie
Uit proces | Posivarvieg aosbiseen Duitsland e &

-> Postiouy
- Buiteniand on fou i adrossen
= Uit proces post
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Bijlage 9 Locatie oplaadpunten,
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Bijlagel7: = Communicatiestromen.

Communicatiestromen
(exclusief overleg)

[43]

Assistant

Vaste krachter
Binnenkomst




Bijlagel8  Informatiestroom via de communicatielijnen.

1

7.

Tussen productiecodrdinatoren en LAM.

Wat voorgesorteerde opdrachten zijn.

Bij afwijkende/ onbekende opdrachten.

Als er nog grote opdrachten niet in promo staan.
Afthaalopdracht vanuit LAM voor devolgende deg.
Herstelwerkzaamheden.

Oplage niet compleet, splitsen.

O0Oo0o0O0O0

Manager HUB naar LAM.
0 Grote bijzonderheden van opdrachten.

Tussen BIDE en LAM.
0 Verwerking van buitenlandse post.
0 Alser bijzonderheden zijn van een opdracht. BIDI geeft dat door aan

ingangscontrole.
0 Splitsen van een opdracht, bij bijzonderheden opdracht. Andersniet.

BIDI naar manager .
0 Spedideopdrachten, waer grote bijzonderheden meezjn

Tussen BIDI en ptoductiecodr dinator en.
0 Herstelwerkzaamheden wd of niet herstellen. Bedissingligt bij binnendienst.
0 Sechtedflevering.
O Alsopdrachten niet binnen gekomen zijn.
o Oplage tekorten.

Tussen geel heg e eindsortering en productiecodr dinator en.
Sturing.

Prioriteitenvolgorde postsortering.

Extra klussen bij te weinig werkzaamheden.

Wi of niet eerder naar huis sturen.

Problemen met uitzendkrachten bespreken.

Materiaa problemen.

Werkwijze proces.

OO0OO0OO0OO0OO0O0

Tussen productiecodrdinatoten en tetourafdeling.
O Interne bedissngsbevoegdhedretourafdeling.



Bijlagel8. Informatiestroom Via de communicatielijnen (2).

8. Tussen geleheg esfijnsortetring en productiecodr dinator en.
V oortgang proces.

Twijfd bestemmingopdracht.

Prioriteit ven post verwerking.

Hoevedheid kasten diein gebruik worden genomen.

Als er herstelwerkzaamheden gedaan moetenworden.
Extra opstdlingvoorsortering, of afbreken opstdling.
Problemenmet uitzendkrachten bespreken.

Werkwijze proces.

OO0OO0OO0OO0OO0O0OO

9. Tussen productiecodrdinatoren en vage kracht binnenkomst.
o Aangeven al§ e een difecte Ui tvoeri ng van prioriteit opdrachtenis.
O Rij afwezigheiden soms 00k bij aanwezigheid.
0 Alsereen fout wordt gecongtateerd bij binnenkomst.
= Nietin promo.
= Foutingewicht.
= Sessenummer niet complest.
Alserietsfoutis met de stuksniveau.
Slechte aanlevering,
Ongecodeerde opdrachten.
Wijzigingenin uitgangsformulier.

OO0O0oOo

10. Tussen L AMen vaste kracht binnenkomst.
o Als er eenfout wordt gecongtateerd bij binnenkomst
0 Nietin promo.
0 Foutingewicht.
O Sessienummer Niet compleet
Opdrachten voor verkeerded ag binnengekomen.
Alserietsfout ismet het stuksniveau.
Slechte aanlevering.
Ongecodeerde opdrachten.
Wijzigingen in vitgangsformulier.

OO0OO0OO0O0o

11. Tussen ingangscontrole geel hegenaar LAM.

Alser een te hogefout percentageis geconstateerd.
Alserietsfoutis met de stuksniveau.

Weat de oplossingen / beslissingen zijnvoor f out
Wijzigingen in filter voor Duitse post.

©00O0Oo



Bijlage18.  Informatiestroom via de communicatielijnen (3).

12 Tussen vagekrachten binnenkomst en geel heg eingangscontrole.
o Doormiddel van een blaadje aangeven wat de statusvan een opdracht is.
O Bij onduidelijkheden.

U. Tussen productiecodrdinatoren en geel heg eingangscontrole.
Bij grote hoeved heden, waar ved hersteluren in gaat zitten.
Alser een te hoge fout percentageis geconstateerd.

Als erigtsfoutismet destuksniveau.

Wat de oplossingen / bedissingenzijn voor fout.
Oplageniet compleet, we of niet door.

Oo00O00O0

14. Tussen geel heg e cindsortering en geal heg eingangscontrole.
0 Hoeved opdrachtener nog binnenkomen.
O Extra personed voor grote controle opdrachten.

15. Tussen geeheg esfijnsortering en gedl heg eingangscontrole.
O Informatie Over vrijgegeven opdracht.
0 Wanneer en hoeved bonte bundels nog komen.
O Uitvoering herste werkzaamheden.
0 Keuzerichiing van post.

16. Tusen gedl heg e eindsortering en gele heg es fijnsortering.
0 Verddingpersoned.
0 Méddingen maken bij foutevoorsplitsing of fijnsortering.
0 Overleg of pdlets naar voorsplitsing gaan.

17. Tussen gedl heg eingangscontrole en uitzendkrachten.
0 Ged hegeisaanspreekpunt.
0 Werkinstructies.
0 Aangevenwaar palles/ rolcontainers heen moet.
0 Aangevenwat gecontroleerd moet worden en de uitdag doorgeven.

18. Tussen vagekrachten binnenkomst en uitzendkr achten.
0 Wat gelost en geladen kan worden.
0 Wat gewogen kan worden.
o0 Waar het neergezet moet worden.



Bijlage18: Informatiestroom viade communicaticlijnen (4).

19. Tussen uitzendkrachten en productiecodr dinator en.
o Aan-enamdden.
O Vragen omwerk voor door deweek.
O Bij incidenten, probleemgesprekken.

20. Tussen vadekracht retourafdeling en uitzendkrachten.
0 Uitleg werkzaamheden.
0 Sturng.

21. Tussen gele heg eseindsortering en uitzendkrachten.
0 Ged hegeisaanspreckpunt.
O Werkinstructies.
O Verdeling uitzendkrachten.
O Stuting werkzaamheden.

22. Tussen BIDI en vast e krachten binnenkomst.
O AlsBIDI informatie wilt weten over deaankomst van een opdracht.
O Bijzonderhedenopdracht in opmerking veldinvoeren ingangsformulier.

23. Tussen geel heg e fijnsortering en uitzendkrachten.
Ged hegeisaanspreekpunt.

Werkinstracties.

Verdeling uitzendkrachten.

Sturing werkzaamheden.

Toespreken bij fouten.

00000

24. Tussen productiecodrdinatoren en geel hegelos.
Aan en afmelden.

Kwaliteitscijfers.

Uren planning.

Huishoudklusjes.

Overleg voor wijzigingenin proces.

Informatie werkvlioer naar assistent doorgeven.
Ovetleg afvoer containers naar expeditie.

00o0oo0o00O0

25. Losged hegenaar eindsortering.
0 Doorgevenvan wijzigingen in proces.
0 Doorgevenwekeafvoer containers naar expeditie.



Bijlagel8  Informatiestroom viade communicatielifnen (5).

26. Tussen losgeel heg e en vitzendkrachten.

Ged hegeisaangreskpunt.

Aan- en afmedden.

Aangreken uitzendkrachten Op paleven veiligheidsaspecten.
Algemene uitleg proces en werkinstructies.

0000

27. Tussen manager en productiecodrdinatoten.
Planning uren.

Foute opdrachten.

Wijzigingen Werkwijze proces.
Bijzonder heden.

Algemene zaken.

Beleidsaspecten.

Per sonelebezetting vast per soned!.
Kwalitet uitzendkrachten.
Materiaal.

Fnenaén.

OO0 00000 O0O0O0



Bijlage 190  Ootzaakgevolg sSchema.
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Bijlageld:  OQorzaakgevolg schema(d.
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BijlageZ  Confrontatie afstudeerprojectmet sudie.

Allereerstwil ik aangeven wat ik ds postief ervaren heb tussen mijn afstudeerproject en de
opleiding. Wet aanpakken van problemen op een structurelewijzeis vaak getraind bij de
opleidingBusiness Engineering (BE),waardoor ik ved ervaring heb opgedaan om mijn
afstudeeronderzoek goed aan tekunnen pakken. Binnen stagelopen en projecten opstellen
worden ved agpecten behandeld die binnen het bedrijfdeven ook echt aan de orde komen.
Hierdoor wasik goed voorbereid op mijn afstudeerproject.

Wat minder goed aand ooti s de algemene kennisdiewordt opgedaan binnen de opleiding.
RE is een zeer bread georiénteerde opleiding, waardoor ved aspecten binnen het

bedrijfd even behande d worden. Hierdoor waren naast de dgemene vaardigheden maar een
paar vakken wdkemij goed ondersteunt hebben, gedurende mijn af studeerproject, namelijk
procesmanagement, |0gistiek, verbetermanagement, bedtijfskunde, communicatie en
financién. Wet BE wel sterk maakt is, dat er ved kennis aanwezig is van veel onderwerpen.
Hierdoor is het mogelijk vanuit meerdereinterdisciplinaireaspecten tegen een bedrijf
aankijken. Het kot dleen ved tijd om gedetailleerd inzicht te verkrijgen van bepaade
bedrijfsactiviteiten.

Tijdensmijn af studeerscriptiewordt beoordeeld op wetenschappdijke onderbouwing, zods
het koppel enaan literatuur, opzoeken en vergdijken van soortgdijke onderzoeken en deze
toepassen op de huidigeproblematiek. Dit is nauwdijksbehandeld tijdens mijn
studieperiode. Alles moest goed onderbouwdworden, maar of dat gedaan werd met eigen
argumenten, literatuur modelien of theorieén maakte destijds niet zoved uit.

Ook deveetrainingen met betrekking tot presentaties, gespreksvoering eninterviews
hebben mij goed gehol pen gedurende mijn afstudeerpetiode. Dit heeft ertoegdeid dat ik de
nodige vaardigheden goed heb ontwikkeld en dat interviews en gesprekken soepel verlopen.

Wat ik ook sterk vond binnen BE is dat goed wordt aangegeven hoeved aspecten een rol.
spelen binnen organisaties. Hierdoor hebik geleerd om breed naar problemen teki j ken Dit
heeft mij ook gehol pen bij mijn af studeerproject, waarbij procesmetige, materiele, personeels
en organisatori scheaspecten een grote rol spedde bij de problemeatiek. Problemen ontstaan
vaak g door én oorzaak, maar 2 n vask een combinatie van verschillendeoorzaken. Door
de verscheidenheidvan bedrijfsaspecten, wordt het bedrijfd eveninteressanter.



