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Managementsamenvatting

Dit is de managementsamenvatting van het onderzoek betre ffende hetinformatiemanagement van
de onderhoudscontracten. De scriptie is geschreven door Tom Brouwer enin opdrachtvan Schulte
en Lestraden, een geheel zelfstandig middelgroot installatiebedrijf. Het bedrijf richt zich al meer dan
70 jaar op hetvolledig beheersen van de installatietechniek. Vanaf het ontwerp, de uitvoering toten
met de service en hetonderhoud.

Schulte en Lestraden wil graag meerinzichtin de informatievoorziening voor de
onderhoudscontracten voor de service- en onderhoudsafdeling. Het huidigeinzichtis nog minimaal,
waardoor het voor het bedrijf onduidelijk is of zij genoeg verdienen op een contract. Het doel van de
opdrachtis de efficiéntie en effectiviteit van de service- en onderhoudsafdeling te verbeteren door
uitte zoekenwelkeinformatiezijnodig heeft voorde onderhoudscontracten en dit vervolgens te
verwerkenin een overzicht.

De vraag dieinditonderzoek centraal staatis: “Welke informatie heeft de service-en
onderhoudsafdeling nodigom de financiéle en planningsmatige voortgang van de
onderhoudscontracteninkaartte brengen om daar vervolgens meteentool op te kunnen sturen?”.
Om de probleemstellingte beantwoordenis er gebruikgemaakt van vijf deelvragen.

In de eerste deelvraagis Performance Management gedefinieerd metbehulp van
literatuuronderzoek. Performance Management omvat alleactiviteiten die ervoor zorgen dat doelen
op een effectieve en efficiénte wijze worden behaald en geeft meer mogelijkheden omte
voorspellen en continute verbeteren.

Voorhetimplementeren van de theorie wordt er gebruik gemaakt van modellen. Bij de tweede
deelvraagzijnviermodellen metelkaarvergeleken: Het Tolmodel van O.C. van Leeuwen, de
Balanced Scorecard van Kaplan & Norton, het INK-managementmodel en het Management Control
Systeemvan K.A. Merchant. Per model is uitgewerkt wat het model inhoudt en wat de voor-en
nadelenzijnvan hetimplementerenvan het model in een organisatie. Volgens het scoringsmodel is
de Balanced Scorecard de beste optie om te gebruiken voordit onderzoek. Hetvoordeel van dit
modelis dat de zelf samengestelde doelstellingen vertaald zijn vanuit de strategie.

De derde deelvraag betreft een omschrijving van de huidige situatie. De huidigesituatie is
beschreven met behulp van procesbeschrijving, interviews, observatie en een analyse van het ERP
systeem. Hieruitis gebleken dat één keer perjaareen eenvoudig rapport wordt opgesteld, waar per
project de totale kosten, de totale opbrengsten en hetsaldo worden weergeven. Zodra een project
opvaltdoorbijvoorbeeld te hoge kosten of te weinig opbrengsten, wordt het project gecontroleerd.
Hiernaastviel op datde budgetten nietingevoerd werden waardoor deze informatie nog niet
beschikbaarwas. Ook werd ergeen onderscheid gemaakt tussen hetresultaat van storingen en het
resultaatvan hetonderhoud. Ditgaf een scheef beeld van het resultaat.

Om devierde deelvraagte beantwoorden, betreft de gewenste situatie, is er gebruik gemaaktvan
interviews en de Balanced Scorecard om te beoordelen aan welkeinformatie het bedrijf behoefte
heeft. De gewensteinformatiebehoefte zijn de kosten, de opbrengsten, het resultaat, prognose van
hetresultaaten het percentage gereed. Dezezijn opgesplitstin het budget en werkelijke cijfers.
Daarnaast zijn deze resultaten opgesplitstin onderhoud of storingen.



Bijde vijfde deelvraagis metbehulp van de conclusies uit de vorige deelvragen een tool gecreéerd
waarin de prestatie indicatoren (KPI’s) van de gewenste situatie op een overzichtelijke wijze worden
weergegeven. Eris voor gekozen de managementtoolvanuit Syntess te genereren. Ditlevert
tijdwinst op bij het uitdraaien van het overzicht. Om de informatiebehoefte volledig uit het ERP
systeemte krijgen, wordtaanbevolen de budgetteninte voeren en de resultaten van het onderhoud
enstoringen gescheiden te boeken.

Als laatste wordt meegegeven de vernieuwde managementtool nagebruik te reviewen metde
gebruikers. Omde tool zo effectief en efficiént mogelijk te maken, is het van belang constantin kaart
te brengen of ereventuele verbeterpunten zijn. Wijzigingen kunnen te allen tijde doorgevoerd
wordeninde lay-outin Syntess.



Inhoudsopgave

AV eTe]4N Yo To] (o N O PP PPPRPRPPPPOt 2
ManagemMeNtSaAMENVATEING. ... ciuu i e e e et e et e e e e e et e et e e e e e eaan 3
Inleiding en ProbleemMSTEIIING.........ovviiiiiiiiiii ettt bbb abnb e e 7
1. Performance ManagemENT ... .....uuuiieiiie ettt e e e e e e e ettt ee e e e e e e eatb e e eeeeeeeaataaaeeeeseeraaas 9
0 0 T 0 0ol o T R 1 oY -SSR 9
i B Ko T=T o = 1Y [ o V< OO PP PPN 9
1.3 CONCIUSIE. ..ttt eeee ettt ettt e ettt e et e e e e e e bbbt et e e e e e e e bbbttt e e e e e e e e b baneeeeeeeean 10
2. INformatiemManageMENT... ..o e e a et eaaaas 11
2.1 Invioed iINformMatieSySTEMEN ...... i e et e e e et eeeraa s 11
2. 2HEETOIMOTEL ..ceiiieeeeee ettt e e et e e e e e e st e et e e e e e s saanebeneeas 12
2.3 Balanced SCOrECANd........cciiiiiiiiiiii ettt 13
2AINK-MOAEL ...ttt neraeane 14
2.5 Het Management Control SYSTEEM . ...cuiiiiiiiiiiiiiiiiii ettt e e beresereberesesenes 15
2.6 Het 8EKOZEN MOMEL ... .ccceieeieeei et e e et e e e et e e e e et e e e eraaeaees 16
2.7 Toepassen van gekozen MOdel .........cooiiiiiiiiiii e 18
P o] a1 [V T PP PP PP PP PPPPPPPPPPPPPRS 19
I o (VT Lo [ R L (U | TP 20
I o o Yol T o Y=TY ol o T Y o V=N 20
3.2 Huidige informati@VOOIZIENING.......uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii s 21
3.3 Huidige situatie ERP SySteEmM SYNteSS. ... it e e e e e aae e eaaen 22
R I 6] o 1o LN =T 23
A=Y o (Y AU L= PSRN 24
4.1 Gewenste informatiebehoefte........ooii i 24
N N Lo YT T W o =1 G 1] | P 25
4.3 ANAIYSE SYNEESS .euuiiiiieeiieiti e e e e e e e et e e e e e e ettt e e e e e e eeett e aeeeeeaata e aaeeeeatrt i aaaaeerrrtnnna, 27
B4 CONCIUSIE. ..ttt s 28
Y T a o0 oY g =T oY o Lo ) Ut 29
LT R LY U4 o1 1 29
5.2 DataVEIZAMEIING. .. veueie e et e e e e e et e e e e e e e ettt e eaaeeetta e aaaaaan 29
5.3 Hoe kan de data het beste Worden WEEIZEVEN .........couuueiiiiiiieeeeice et et e e e eaaan 29
X 6] o 1o TN T =T 30
Conclusies €N aANDEVEIINGEN .......c i et e e e e e e e et e e e e e eeeraa s 31
L6013 ol LUy 1L 31
FA T o] o TR (=] [T Y= =Y o N 32
N 1YYl s PP P PP PP PPPPPPPPPPPPPPPPPIRt 33



DI 1=y i [<Tot 1T 33

D8 ZEI B 8 I oo 34
OVEIA-FEFIECHE ...ttt e e e e ettt bee e e e e e e s e aanbbeeeeas 36
IR T = U] o £ PSP 37
Bijlage 1: Verslag van bespreking met dir€Ctie ......ccevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee et 39
Bijlage 2: ObSErVati@VEISIAE. .....cceeiiiiiiiee e e e e et e e e e e e e et e e e e e e e eaa b aaaaaaans 40
ST} Yol o [ A o o ol TP 41
Bijlage 4: INTerVIEWVETISIAZEN .. .ceeeeeiiice e e r e e e e e e e ettt e e e e e e ettt e e e eeeeersranaaaaaaneees 42
Marco (hoofd service- en onderhoudsafdeling) ...........coovvviiiiiiiiiiiiiiiic e, 42
Tineke (Noofd adMiINISTIratie).......ccoiiiiiiiiiiee et e et e e e e e e e e eaa e 44
Areen (administratief MedeWEIKE)........ure e 46
Gerard (administratief MEAEWETIKET) ... eeae 46
Ingrid (administratief medewerker service- en onderhoudsafdeling) ...........coooevvviieeeeeiiiiiiiiennn.n. 47
[ Y e T =T 1<) PSSR 47
Bijlage 5: Toepassing Balanced SCOMBCArd ........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiie e e e e et e e e e e ea e e e e eaaens 49
Bijlage 6: Notulen vergadering 29-04-2019 .......couuiiiiiiiiiiieiiie e e e e e et e e e et e e e e e e e e eaaanns 50
Bijlage 7: Voorbeeld uitdraai van de 1ay-0Ut...........coiiiiiiiiiiiii e 52



Inleiding en probleemstelling

Schulte & Lestradenis een geheel zelfstandig middelgroot installatiebedrijf. Het bedrijf richt zich al
meerdan 70 jaar op het volledig beheersen van de installatietechniek. Hierbij treden zij als sterke
samenwerkingspartner op voor diverse bedrijven eninstellingen. Door gebruik te makenvan
prefabricage werkt Schulte en Lestraden tijdbesparend en komen zij tot een hoge en constante
kwaliteit. Als totaalinstallateur hebben zij alle disciplines op het gebied van werktuigbouwkunde,
elektrotechniek, meet- enregeltechniek en zwembadtechniek,vanaf het ontwerp, de uitvoering tot
enmet de service en hetonderhoud.

Aanleiding

Schulte en Lestraden wil graag meerinzichtin de informatievoorziening voorde
onderhoudscontracten voorde service- en onderhoudsafdeling. Het huidige inzichtis nog minimaal
waardoor het voor hetbedrijf onduidelijk is of zij genoeg verdienen op een contract. Het bedrijf gaf
aan een helderoverzicht opgesteld te willen hebben waarin de informatieis weergeven die de
efficiéntie en effectiviteit van de afdeling verbeterd. Hierbijwordt onderzocht welkeinformatie van
belangisvoorde afdelingen of deze informatieinlijnis metde strategische doelstellingen van het
bedrijf, waarbij het proces van de afdelingin kaart wordt gebracht. Zodra deze informatie bekendis,
wil het bedrijf een overzicht opgesteld hebben waarin de informatie overzichtelijk is. De
administratie, de service- en onderhoudsafdeling en de directie zal met dit overzicht gaan werken.

Doelstelling

Het doel van de opdracht is de efficiéntie en effectiviteit van de service - en onderhoudsafdeling te
verbeteren door uit te zoeken welkeinformatie zij nodig hebben voor de onderhoudscontracten en
ditvervolgenste verwerkenin een overzicht.

Probleemstelling
De vraag dieinditonderzoek centraal staatis: “Welke informatie heeft de service-en
onderhoudsafdeling nodigom de financiéle en planningsmatige voortgang van de
onderhoudscontracteninkaart te brengen om daar vervolgens meteentool op te kunnensturen?”
Om de probleemstellingte beantwoorden is er gebruikgemaakt van de volgendevijfdeelvragen:
1. Wat wordt verstaan onder Performance Management?
2. Welkmodel binnen informatiemanagement kan het beste worden gebruikt voor dit
onderzoek?
3. Watvoorinformatie gebruikt de afdeling op ditmoment?
4. Welkinformatiemanagementisessentieel om de financiéleen planningsmatigevoortgang
van de onderhoudscontracten te sturen?
5. Hoe kan de informatie overde financiéle en planningsmatige voortgang van de
onderhoudscontracten het beste worden weergegevenin een overzicht?

Opbouw

In de eerste deelvraag wordt de theorie gedefinieerd die men kan gebruiken bijeen onderzoek naar
informatiemanagement. Voor hetimplementeren van de theorie wordt er gebruik gemaaktvan
modellen. Deze modellen worden uitgewerkt bij de tweede deelvraag, hier wordt ook besloten welk
model voorditonderzoek gebruikt wordt en hoe deze wordt toegepast. De twee deelvragen worden
behandeldin de eerste twee hoofdstukken. In hoofdstuk drie wordt de derde deelvraag behandeld.
Hier wordt de huidige situatie beschreven om te onderzoeken welk informatiemanagement het
bedrijf gebruikt.



In devierde deelvraag, beschrevenin hetvierde hoofdstuk, wordt dan onderzocht waar het bedrijf
naar toe wil en wat hiervoor gedaan moet worden. De vijfde en laatste deelvraag wordtin het laatste
hoofdstuk uitgewerkt. In dit hoofdstuk wordt een tool ontwikkeld die de gewensteinformatie van de
vierde deelvraag overzichtelijk kan weergeven. In de conclusies en aanbevelingen wordt uiteindelijk
de hoofdvraagbeantwoord.

Onderzoeksmethode

Om de eerste twee deelvragen te beantwoordenis er gebruik gemaakt van literatuuronderzoek. Met
behulpvan literatuuronderzoek kan goed worden onderzocht welke theorieén erzijn en welkede
beste isomtoe te passen. Met behulp van literatuuronderzoek kan ook goed worden besloten welk
model het beste gebruikt kan worden.

Een procesbeschrijving zal het huidige proces duidelijk en overzichtelijk maken. Dankzij
procesbeschrijving kan per deelproces de huidige informatiebehoefte omschreven worden. Met
behulpvaninterviews en doorobservaties zal de huidige situatieworden. Erworden interviews
gehouden metde administratie om de financiéle informatiebehoefte te bepalen en metde service-
enonderhoudsafdelingom de operationele informatiebehoefte te bepalen. Hierdoor wordt de
huidige situatie zo compleet mogelijk beschreven.

Met behulp vaninterviews entheorie van hettweede hoofdstuk wordt de gewenste situatie
omschreven. Ook hierwordeninterviews gehouden om de financiéle en operationele
informatiebehoefte te bepalen. Dit samen met de theoretische informatiebehoefte van het gebruikte
model zorgtvooreen volledige omschrijving van het gewenste informatiemanagement.

Op basisvan de antwoorden van de vorige deelvragen wordt de vijfde deelvraag beantwoord.
Hiermee kan worden besloten welkeinformatie zichtbaar moet zijn voor de doelgroep en hoe dit het
beste kanworden weergeven.



1. Performance Management

In dithoofdstuk wordt de eerste deelvraag beantwoord. Deze wordt als volgt beschreven: “Wat
wordt verstaan onder Performance Management”. Om deze deelvraagte beantwoorden wordt
omschreven wat Performance Managementis en hoe het wordttoegepast.

Voorhetimplementeren van Performance Management wordt er gebruik gemaaktvan modellen.
Een model wordt gebruikt om een gecompliceerde boodschap eenvoudig over te brengen. Dit
ondersteunt hettoepassenvan de theorie. Voor hettoepassen van Performance Managementkan
men gebruikmaken van meerdere modellen. In het tweede hoofdstuk worden de modellen
uitgewerkt, t.w. het INK-model, de Balanced Scorecard, Het Tolmodelen Management Control
Systems.

1.1 Omschrijving

Performance Management omvatalle activiteiten die ervoor zorgen dat doelen op een effectieve en
efficiénte wijze worden behaald. Performance Management concentreert zich op prestatiesvan de
gehele organisatie (Passionned Group, z.d.). Hetis een proces dat de link legt tussen de
doelstellingen en strategie enerzijds en de benodigde prestatie van medewerkers anderzijds. Het
beoordelenvan personeel vormt daarom een belangrijk onderdeel. Managers en medewerkers gaan
gezamenlijk op zoek naar persoonlijke en teamdoelstellingen die samenhangen metde
organisatiedoelstellingen. Medewerkers begrijpen hierdoor beter hoe eradequaterop deze
drijvende krachten gestuurd kan worden. Het gevolg hiervanis een sterkere beheersing van kritische
succesfactoren (KSF) binnen de organisatie, daaromis het belangrijk om personeel constantop de
hoogte te houden overbesluitvorming, voortgang en resultaten (Vinke, 2017).

Met Performance Managementwordt nietalleen gestuurd op financiéle doelstellingen, maar ook op
niet-financiéle doelstellingen, zoals samenhangende doelen en kritische succesfactoren. Dat geeft
meermogelijkheden om te voorspellen en continu te verbeteren. Hiernaast heeft Performance
Management ook positieveinvloeden op andere aspecten. Ontwikkeling van de organisatie wordt
ondersteund omdat duidelijk wordt welke activiteiten wel een toegevoegde waarde leveren en
welke activiteiten geen toegevoegde waarde hebben. Ook wordt de kwaliteit van de organisatie
ondersteund, omdat Performance Management ervoor zorgt dat de internationale normvoorhet
kwaliteitsmanagementsysteem voor een groot deel wordt behaald. Als laatste wordt het
managementvan het personeelondersteund, omdat medewerkers via Performance Management
kunnen aangeven wat de organisatie van hen magverwachten. Hierdoor kan ook de beoordelingvan
iemands functioneren langs deze maatstaf worden vastgesteld (Passionned Group, z.d.).

1.2 Toepassing

Om Performance Management toe te passen kan ergebruik worden gemaaktvan een groot aantal
modellen. Bekende modellen zijn het INK-model, de Balanced Scorecard, Het Tolmodelen
Management Control Systems. Hierbijis het belangrijk dat de KPI’s (prestatie indicatoren) van de
organisatie duidelijk in kaart worden gebracht. Productiviteit, bezetting, doorlooptijd en verspilling
zijn KPI's die een goedinzicht geven over de toekomst. Deze KPI’'s maken het mogelijk om tijdig bij te
sturen. KPI’s zoals het marktaandeel, het aantal offerteaanvragen, hetaantal nieuweklantenen de
omzetgroei zijn vooral aantrekkelijk voor korte termijn resultaten (Passionned Group, z.d.). KPI’s
dienenaltijd aan het SMART principe te voldoen. Het SMART principe houdtin dat de doelen
specifiek, meetbaar, acceptabel, realistisch en tijdgebonden zijn (Vinke, 2017).



Met behulp van de modellen worden periodiek enin de juiste frequentie de behaalde
tussenresultaten vastgesteld. Hiermee wordt gestuurd op financiéle, maar ook op niet-financiéle
doelstellingen. Met behulp van deze prestatiemanagementtools wordt inzichtelijk of einddoelen per
KPlen perafdeling behaald gaan worden. Hiermee wordt overzichtelijk welke afwijkingen
plaatsvinden en waar eventuele bijsturing nodigis. Bovendien zorgt het voor heldere communicatie
enmeersamenhang (Passionned Group, z.d.). De heldere communicatie vergroot de persoonlijke
betrokkenheid van medewerkers en managers bij de prestaties van de organisatie. Het maakt
medewerkers bewustvan hetfeit datfinanciéle resultaten het gevolg zijn van met elkaar
samenhangende processen en factoren (Passionned Group, z.d.).

1.3 Conclusie

Het isvoordeligom Performance Managementvoordit onderzoek toe te passen. Het omvatalle
activiteiten die ervoorzorgen dat doelen op een effectieve en efficiénte wijze worden behaald. Dit
komtovereen methetdoel vanditonderzoek: “Het doel van de opdrachtis de efficiéntie en
effectiviteit van de service-en onderhoudsafdeling te verbeteren door uit te zoeken welke informatie
zijnodighebben voorde onderhoudscontracten en dit vervolgens te verwerkenin een overzicht”.
Performance Management concentreert zich op prestaties van de gehele organisatie of afdeling. Dat
geeft meermogelijkheden omte voorspellen en continu te verbeteren (Passionned Group, z.d.).
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2. Informatiemanagement

Met behulp vaninformatie kunnen bedrijven zich effectiever aanpassen aan gewijzigde
omstandigheden en beter omgaan met complexiteit. Hiernaast worden fouten en kosten verminderd
(Thuis, 2013). Echter is het probleem dat bedrijven niet goed in kaart brengen welkeinformatie nodig
isom beslissingen te maken. Zo blijkt uiteen onderzoek van Iron Mountain dat slechts 22% van de
Nederlandse informatiemanagers weet wat het bestuur aan informatie nodig heeft (Iron Mountain,
2015).

In de eerste paragraaf van dit hoofdstuk wordt een toelichting gegeven overde invloed van
informatiesystemen. Vervolgens worden de paragrafen verdeeld in vierverschillende theorieén
binnen de informatiemanagement analyse: Het Tolmodel van O.C. van Leeuwen, Balanced Scorecard
van Kaplan & Norton, het INK-managementmodelen het Management Control Systeemvan K.A.
Merchant. Per model wordt uitgewerkt wat het model inhoudt en wat de voor- en nadelen zijnvan
hetimplementerenvanhet modelin een organisatie. In de laatste paragraaf wordt ee n conclusie
getrokken welk model voor dit onderzoek gebruikt gaat worden en hoe dit gaat worden toegepast.

2.1 Invloed informatiesystemen

Om eentoelichtingte geven overde invloed vaninformatiesystemen, wordt eerst het verschil tussen
informatie eninformatiesystemen uitgelegd. Informatie, dat zijn gegevens die gebruikt worden om
eenbepaaldgebrekaankennisaante vullen (Aelen, 2016). Informatiesystemenis het geheelvan de
informatieverzamelingen, van opslag-, verwerkings- en communicatieapparatuur met bijbehorende
software envan de medewerkers en de procedures volgens welke ze werken ten behoeve van een
bepaald doel (Jonker, z.d.).

Na hettoelichten van de definities, kunnen de invioeden worden omschreven. Informatiesystemen
hebben economische en organisatorischeinvloeden. De economische invloeden zorgen ervoor dat
de kostenvoorhetverzamelen en analyseren vaninformatieworden verlaagd, omdat hetvoor
managers eenvoudiger wordt het werk van een groteraantal werknemers te overzien. De
organisatorische invloeden zorgen voor meer afgevlakte organisaties. Er zijn minder niveaus nodigin
bedrijfshiérarchieén. Ditkomt doordat IT de rechten om beslissingen te mogen nemen naarbeneden
duwtin de organisatie. Medewerkers meteen lagererangkrijgen nu zelf de informatie voor het
nemenvan beslissingen. Hiernaast krijgen managers nauwkeurige informatie op tijd binnen zodat zij
dankzij de directe rapportering vanuit de operaties snellerkunnen beslissen” (Laudon & Laudon,
2015).
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2.2 Het Tolmodel

Het Tolmodelisin 1996 door Oscar van Leeuwen
ontwikkeld omervoorte zorgen datde

managementinformatierelevantis voor managers. In Missie
" . i Y
hetboek “Management en Informatie, de kunstvan < Kritische

hetkiezen” staatomschreven wat het Tolmodel succesfactoren
inhoudten hoe het wordt toegepast. Het Tolmodel '
omvatde factoren die bepalend zijn voor
besluitvormingvan besturing en beheersing door

Doelen N

Doelstellingen

managers (Leeuwen, Schoubroeck, & Breemen, 1997). Aard proces en structuur
De zeven factoren Managementstijl
Het modelisopgesplitstin drie onderdelen: de
bovenkant, het middenstuk en de onderkant. Het
< Cultuur

bovenste gedeelte van de tol kijkt naar de harde
onderdelen van de organisatie, hierbij wordt de
richting van de organisatie bepaald. De onderdelen zijn \ ; v

de missie, kritische succesfactoren, doelen en

doelstellingen. Het onderste gedeelte kijkt naarde

zachte onderdelen, de managementstijl en de cultuur. Het Figuur 1 Het Tolmodel

middenstuk, de kern, kijkt naarde processen enstructuren.

Het Tolmodel heeftde vormvan eentol, watte zienisaan de puntaan de onderkanten draaiende
pijlen om het model heen. Dankzij de tollende vorm wordt ervoor gezorgd dat er evenveel aandacht
wordt besteed aan elke factor, anders valt de tol om (Leeuwen, Schoubroeck, & Breemen, 1997,
Raamstijn, 2015).

De eerste stap van de bovenkantvan het Tolmodel is de missie formuleren. Aan de missie kan
informatiebehoefte gekoppeld worden, zodat het voor het management duidelijkisin hoeverre de
missie wordt gerealiseerd. Op basis van de missie wordt het strategieformuleringsproces bepaald.
Vervolgens worden de kritische succesfactoren opgesteld. Kritische succesfactoren zijn activiteiten
dievanbelangzijnvoor de organisatie om haar doelstellingen te bereiken. Op basis van prestatie -
indicatoren worden de kritische succesfactoren meetbaar gemaakt. Aan de hand van de missie ende
kritische succesfactoren worden doelen en doelstellingen geformuleerd. De doelen zijn met name
kwalitatief van aard en de doelstellingen kwantitatief. Vanuit de kwalitatieve doelen worden
meetbare doelstelling geformuleerd, waardan een prestatie-indicator ontstaat (Leeuwen,
Schoubroeck, & Breemen, 1997).

Het middenstukis de verbinding tussen de bovenkant en onderkant. Het middenstuk omvat de
processen ende structuren. Bij het structureren van een organisatie worden taken aan de functies
van de organisatie gekoppeld. Het vaststellen van het proces wordt gedaan door te constateren hoe
het proceswordt beheerst, wat de mate isvan de beheersbaarheid en de beheersingswijze. Op basis
hiervan wordt de informatiebehoefte bepaald (Raamstijn, 2015; Typologie Starreveld, 2019).

De onderkantvan het Tolmodel gaat over de zachte factoren van hetbedrijf, dit zijn de cultuuren de
managementstijl. De stijl van het management staatin verbinding met de behoeftedie het
management heeft. Hiermee kan informatiebehoefte bepaald worden. De cultuur bepaalt hoe men
met elkaar omgaat. De cultuur heeft dus ook grote invioed op de informatiebehoefte (Raamstijn,
2015; Typologie Starreveld, 2019).
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Voor- en nadelen van het Tolmodel

Het voordeel van het Tolmodelis dat het model zelf aangeeft welke stuurinformatie relevantis voor
de organisatie, waarbij ook wordt aangegeven hoe een prestatiemeetsysteem kan worden
ontwikkeld. Echteris hetvoordeel ook het nadeel, er wordt niet specifiek geluisterd naar de wensen
van de gebruikersvan de tool (Managementmodellensite,z.d.).

2.3 Balanced Scorecard

The Balanced Scorecard

Financial

» Objectives + Targets
* Measures * Initiatives

Customer Business Processes
* Objectives * Targets Strategy * Objectives * Targets
* Measures  * Initiatives * Measures  * Initiatives

Learning & Growth

* Objectives  + Targets
* Measures -+ Initictives

Figuur 2 De Balanced Scorecard

De Balanced Scorecard werd in 1987 voor heteerst gebruikt bij Analog Devices. In 1992 brachten
RobertS. Kaplan en David P. Norton de Balanced Scorecard onder de aandacht van het grote publiek.
Ditidee werd snel opgepikt door het bedrijfsleven en wordtin het heden nogsteeds veel gebruikt.
De Balanced Scorecard wordt omschreven als een zorgvuldig geselecteerde set kwantificeerbare
meetwaarden afgeleid van de visie en strategie van een organisatie. De visie en strategie worden
vervolgensvertaald in een reeks prestatiemaatstaven. De Balanced Scorecard richt zich op financiéle
enniet-financiéle doelstellingen. In het boek “Op de kop met de Balanced Scorecard” staat
omschreven wat de Balanced Scorecard inhoudt en hoe het wordttoegepast.

De vier perspectieven

De scorecard meet de prestatiesvan een organisatie vanuitvier perspectieven: financieel, klant,
interne bedrijfsprocessen enleren en groei. Hetfinanciéle perspectief is vooral belangrijk voor
ondernemingen met een winstoogmerk. De doelstellingen en maatregelenin dit perspectief geven
aan of de uitvoeringvan de strategie tot betere resultaten leidt. Voorbeelden van indicatoren diein
het financiéle perspectief veel worden gebruikt zijn winstgevendheid, omzetgroei en activabenutting
(Niven, 2006).

Bij het klantperspectief wordt antwoord gegeven op de volgende vragen: wieis onze doelgroep, wat
isonze toegevoegdewaarde om hente dienen en wat verwachten onze klantenvan ons? Erzijnveel
organisatiesdie een doel hebben om klanten zo goed mogelijk te voorzien. In dit perspectief worden
vaak klanttevredenheid, klantenloyaliteit, marktaandeelen klantverwerving als indicatoren gebruikt
(Niven, 2006).
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In het perspectiefvan hetinterne proces worden de belangrijkste processen van het bedrijf
geidentificeerd. Hieruit wordt duidelijk waar het bedrijf moet uitblinken om waarde toe te voegen
voor klanten en aandeelhouders. Het perspectief zal efficiénte werking van interne processen met
zichmeebrengen. Productontwikkeling, productie en levering kunnenin dit perspectiefworden
weergegeven (Niven, 2006).

De doelstellingen en maatregelenin het perspectief van leren en groei zijn de basis van de Balanced
Scorecard. De doelstellingen en maatregelen zorgen voor duurzame prestaties voor de toekomst.
Vaardighedenvan medewerkers, medewerkerstevredenheid, beschikbaarheid van informatie en
afstemming wordenin dit perspectief weergegeven (Niven, 2006).

Voor- en nadelen van de Balanced Scorecard

Het voordeel van de Balanced Scorecard is dat er breed wordt gekeken naarvier perspectieven. Dit
helpthetinzichtvan definanciéle status te verbeteren. Hiernaast he Ipt de Balanced Scorecard de
strategie overte brengenaan alle leden van de organisatiedoor de strategie te vertalenin zelf
samengestelde doelstellingen. Het nadeel van de Balanced Scorecardis dat hetveel tijdin beslag
neemt, omdat hetlastigis kritische succesfactoren meetbaarte maken. Hiernaastis hetlastigte
bepalenwelke processen je meetbaar wilt maken, hoe processen meetbaar worden gemaakten
wanneer de processen gemeten moeten worden.

2.4 INK-model

MANAGEMENT VAN
MEDEWERKERS

MANAGEMENT

LEIDERSCHAP STRATEGIE VAN

EN BELEID
PROCESSEN

MANAGEMENT

BESTUUR

KLANTEN EN

PARTNERS e

FINANCIERS

MAATSCHAPPL

VAN MIDDELEN

ORGANISATIE

VERBETEREN EN VERNIEUWEN

RESULTAAT

Fiauur 3 Het INK-model

Het INK-model is een modelvoor evaluatie, ontwikkeling en sturing van organisaties. Het model isin
1992 ontwikkeld door het Instituut van Nederlandse Kwaliteit (INK). Elke organisatie heeft een eigen
proces met een eigenresultaat. Dit resultaat moetaan de behoeften van de belanghebbenden
voldoen. Op de websitevan het INK staat omschreven wat het INK-modelinhoudten hoe het wordt
toegepast. Met behulp van het INK-model krijgt het bedrijfeen helder beeld of de doelstellingen van
deze resultaten worden behaald (INK, 2012).
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De tien aandachtsgebieden

Het model heefttien aandachtsgebieden: vijforganisatiegebieden, vier resultaatgebieden en het
aandachtsgebied ‘Verbeteren en vernieuwen’. De organisatiegebieden beschrijven de ambities en
activiteiten die de organisatie inzet om de toegevoegde waarde te beschrijven. Bij de
resultaatgebieden wordt de toegevoegde waarde beschreven.

De organisatiegebieden omvat de volgende gebieden: strategie en beleid, leiderschap en
managementvan medewerkers, middelen en processen. Hier wordt de ontwikkeling van de missie,
visie en waarden weergegeven. Dit wordt vervolgens vertaald naarde resultaten voor
belanghebbenden, waarbijvragen worden beantwoord zoals: wat betekent de missie van de
organisatie envoor mijalsindividu? Hiernaast wordt met behulp van de kennis en kunde van het
personeel aan een optimale wijze gewerkt aan verbeteringen. Ook worden de beschikbare middelen
zo goed mogelijk benuten processen worden geidentificeerd, ontworpen, beheerst en verbeterd
(INK, z.d.).

De vierresultaatgebieden omvatten klanten, partners, medewerkers, maatschappij, bestuuren
financiers. Hierwordt de waarderingvan klanten en partners beoordeeld. Het is van belangomte
weten hoe zij producten, dienstverlening en de samenwerking waarderen. Ook worden de meningen
enbelevingenvan de medewerkers beoordeeld. Hierkomt naarvorenin hoeverre de organisatiede
toegevoegde waarde levert voor haar medewerkers. De resultaatgebieden geven ook aan hoe de
organisatie in de maatschappij staat, hier gaat het over milieu en ontwikkelingen daarin. De
continuiteitvan een organisatie wordt voornamelijk bepaald door het bestuuren de eventuele
financiers (INK, z.d.).

Bij hetaandachtsgebied van verbeteren envernieuwen worden de volgendevragen beantwoord: is
de organisatie in staat mee te gaan in de dynamiek van de markt, kan de organisatie overlevenin
tijdenvan bezuinigingen en kan de effectiviteit continu worden verbeterd? Het gaat hier overde
veranderaanpak die de organisatie hanteert (INK, z.d.).

Voor- en nadelen van het INK-model

Het voordeel van het INK-modelis datde leiding de koers bepaald op basis vaninterne en externe
informatie, waar op toegevoegde waarde van alle inspanningen wordt gestuurd. De gemeten
resultaten worden vergeleken met de doelstellingen, waardoorje in korte tijd sterke - en
verbeterpunteninbeeld hebt. Echterishetnadeel dathetINK-modelte veel nadruklegt op
bedrijfsmatige systemen en te weinig op gedrag.

2.5 Het Management Control Systeem
Het Management Control Systeem (MCS)
heeftbeheersinstrumenten diemanagersin
kunnen zettenomrichtingte gevenaande
organisatie om doelstellingen te realiseren.

Cultural Controls Results Controls

Door hetinzetten van beheersinstrumenten
wordt het gedragvan medewerkers
beinvloed. Het hoofddoelis dan ook het
gedragvan medewerkers beinvloeden om
organisatiedoelstellingen te behalen
(Merchant & Stede, 2017). In hetboek
“Management Control Systems” staat
omschreven wat het Management Control
Systeeminhoudten hoe het wordt toegepast.

Action Controls Personnel Controls

Figuur 4 Het Management Control Systeem
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De vier controlesystemen

Merchant gebruikt vier controlesystemen om het gedragvan medewerkers te beinvlioeden: results
controls, action controls, personnel controls en cultural controls. Bij results controls wordt het
gedragvan medewerkers beinvloed door hun prestaties te belonen of te bestraffen. Hierdooris het
voor medewerkers bekend wat van hen verwacht wordt en welke doelstellingen belangrijk zijn. Zo
worden zij gemotiveerd om de doelstellingen die beloond worden te realiseren (Bijvank, 2019).

Bij action control wordt het gedrag het meest beinvloed, hetrichtzich direct op de actiesvan de
werknemers. Voorbeelden van action control zijn sloten op voorraadkasten, goedkeuringen van
managers en verantwoordelijkheden stellen. Hiermee wordt geprobeerd werknemers op zo een
wijze te sturen dat de activiteiten die uitgevoerd worden, voordelig zijn voor de organisatie (Bijvank,
2019).

Personnel controls zijn soft controls die gebaseerd zijn op de natuurlijke neiging van werknemers om
zichzelf te motiveren en het werk goed uit te voeren. Eenvoorbeeld van een personnel control iseen
traininggeven overeen bepaalde software, zodat de werknemer zijn werk gemotiveerderen beter
kan uitvoeren. Zo een control wordtingezet om de intrinsieke motivatie, integriteit, vertrouwen en
loyaliteitvan de werknemerte verhogen (Bijvank, 2019).

Cultural controls zijn ook soft controls. Deze zijn zeer effectief maar lastig om te implementeren.
Door cultural controls worden normen en waarden gecreéerd waardoor groepsdruk ontstaat, hier
houden medewerkers zich vaak aan. Het zorgen voor een fijne cultuurkan ervoor zorgen dat
medewerkers samenwerken op een energieke manier (Bijvank, 2019).

Voor- en nadelen van Management Control Systems

Het voordeel van het gebruiken van Management Control Systemsis dat het zorgt voor een efficiénte
bedrijfsvoering, waarbij leidinggeven en decentralisatie wordt ondersteund. Echter kunnen
maatregelen voor personeel ook verkeerd uitpakken. Medewerkers kunnen het niet prettigvinden
om constant op prestatie beoordeeld te worden. Vaak wordt creativiteit eninnovatie hierdoor
ontmoedigd. Ook kunnen werknemers met opzet foutieve gegevens melden om er beter uitte zien
(Chand, z.d.). Hiernaast richt dit model zich niet op de financiéle resultaten van het bedrijf.

2.6 Het gekozen model

Eenscoringsmodel kan gebruikt worden voor het maken van strategische keuzes voor een bedrijf.
Scoringsmodellen zijn erinveel verschillende soorten en maten, het neemt de vormaanvan de
wensenvande gebruiker. Het vergelijkt verschillende opties door zelf opgesteldecriteria te
vergelijken met de eigenschappenvan de keuzes. Bij dit onderzoek wordt het scoringsmodel gebruikt
om de modellenvan paragraaf 2.2 tot en met paragraaf 2.5 te vergelijken. Het model met de hoogste
totaalscore is het meest effectieve model. Het model wordt bij het praktijkgedeelte van dit
onderzoek toegepast, omdat het antwoord geeft op de deelvraag van dit hoofdstuk.

In de eerste kolomvan hetscoringsmodelstaan de criteria waar de modellen aan kunnen voldoen.
De tweede kolomis de priority scale, hierin staathoe belangrijk de directie het criterium vindt.
Hierbij staateen score van éénvooreen lage prioriteiten een score van vijf vooreen hoge prioriteit.
In de kolommendrie toten met zes staan de modellen, dezezijn opgedeeld in score en weighted
score.

De score geeftaanin hoeverre hetmodel aan het criterium kan voldoen. Hierbij staat een score van
ééngelijkaanhetnietkunnenvoldoenvan hetcriterium en een score van vijf gelijk aan hetvolledig
kunnenvoldoenvan hetcriterium. Bij de weighted score wordt de priority scale maal de score
gedaan. Onderaan het model worden de totalen weergeven.
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De criteriazijn opgesteld naeen bespreking met de directie. Hierbij hebben zij aangegeven wat zij
belangrijk vinden voorhetonderzoek, dus een hogere wegingkrijgt op de priority scale. Zie bijlage 1
op blz. 39. Zijgaven aan dat zelf opgestelde doelstellingen een pre is, waarbij zij vooral interesse
hebbeninfinanciéledoelstellingen. Ook hebben ze graag zichtin de planning en toekomstblik, zodat
ze snel kunnen bijsturen als zij dit vergelijken met de norm. Hiermee wordt de efficiéntie en
effectiviteitvan de afdeling verbeterd. Tevens gaven zij aan de uitkomst van ditonderzoek snel
geimplementeerd te willen hebben. De overigecriteria ziin opgesteld aan de hand van de
eigenschappenvan de modellen, waarbij de directie heeft aangegeven in hoeverre zij dit belangrijk
vinden.

The Balanced Management Control
Priority Het Tolmodel Scorecard INK-model Systems
scale 1-5 Weighted Weighted Weighted Weighted
Criteria Score 1-5 score Score 1-5 score Score1-5 score Score1-5 score
Zelf opgestelde doelstellingen 5 1 5 5 25 5 25 1 5
Financiéle doelstellingen 5 5 25 5 25 5 25 3 15
Niet-financiéle doelstellingen 2 5 10 5 10 5 10 5 10
Planning/Voortgang 5 4 20 3 15 2 10 5 25
Toekomstblik 5 4 20 4 20 5 25 5 25
Breed perspectief 3 2 6 5 15 5 15 2 6
Tijdig bijsturen 5 3 15 5 25 2 10 2 10
Decentralisatie 1 1 1 1 1 1 1 5 5
Vergelijking met de norm 4 4 16 4 16 5 20 4 16
Stappenplan ontwikkeling systeem 3 5 15 5 15 3 9 2 6
Effiéntie en Effectiviteit 4 2 8 3 12 1 4 5 20
Sturen op gedrag 1 4 4 2 2 2 2 5 5
In lijn met visie en strategie 2 5 10 5 10 4 8 2 4
Snelle implementatie 4 3 12 1 4 3 12 1 4
Medewerkers beoordelen 1 1 1 5 5 4 4 5 5
Totalen 168 200 180 161

Figuur 5 Het scoringsmodel

De uitkomstvan hetscoringsmodelis dat hetimplementeren van de Balanced Scorecard het meest
ideaal isvoorditonderzoek. Echtervergt hetimplementeren van de Balanced Scorecard veel tijd.
Om ditte voorkomen wordt vooral gefocust op het financiéle gedeelte. Dit komt ook overeen met de
eisenvande directie van Schulte en Lestraden. Zij gaven aan dat zij inzicht willen hebben in puur
financiélegegevens. Aan de andere perspectieven wordt dus mindertijd besteed.
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2.7 Toepassen van gekozen model

Bij hetimplementeren van de Balanced Scorecard kan gebruik worden gemaaktvan de moderne
versie van de implementatie. Deze wordtals volgt omschreven door RobertS. Kaplan en David P.

Norton (1996):
Fase 1. Stel de marketingstrategie vast
Fase 2. Stel de kritieke succes factoren vast (KSF’s)
Fase 3. Stel de prestatie indicatoren vast (KPI’s)
Fase 4. Stel de normwaarden vast

In de eerste fase wordt dus de marketingstrategie vastgesteld. Om succesvol in de markt te kunnen

opereren, moeten bedrijven zich onderscheiden van hun concurrenten. Op basis van de
marketingstrategie worden de kritische succesfactoren opgesteld. De kritische succesfactoren zijn
van belangvoorhetslagenvan de organisatie, waardoor deze factoren dienen als een dashboard
voor de organisatie. Op basis van de prestatie-indicatoren worden de kritische succesfactoren
meetbaar gemaakt. Aan de hand van de marketingstrategie en de kritische succesfactoren worden
de normen geformuleerd. De normen zijn kwantitatief opgesteld, zodat behaalde voortgang en

resultaten metde normvergeleken kunnen worden.

In figuur6 op blz. 18 is de format van de Balanced Scorecard weergegeven diewordt gebruiktin het
vierde hoofdstuk. Hierzijn allefases van de moderne versie van de implementatie te zien. De eerste

faseiste zienachterhetkopje “visie & strategie”, waaronder de kritische succesfactoren worden
vastgesteld. De prestatie indicatoren worden per perspectief opgesteld, hierbij zijn ook meerdere

KPI’s mogelijk. Per KPl wordt vervolgens de norm opgesteld.

Visie &

] De visie en strategie van het bedrijf
Strategie
KSF's Kritische succesfactor 1 Kritische succesfactor 2 etc.
KSF Omschrijving van de eerste kritische | Omschrijving van de tweede kritische etc
omschrijving succesfactor succesfactor '
Perspectief Doelstellingen KPI's Norm
Financieel
Klant
Interne processen
Leervermogen en groei

Figuur 6 Format Balanced Scorecard
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2.8 Conclusie

In dit hoofdstuk wordt de tweede deelvraag beantwoord. De tweede deelvraag wordt als volgt
omschreven “Welk model binneninformatiemanagement kan het beste worden gebruikt voor dit
onderzoek?”. Informatiemanagement kan het beste worden bepaald metbehulp van modellen. Er
kan dan rekeningworden gehouden met alle aspecten van het bedrijf. In dit hoofdstuk zijn vier
modellen metelkaarvergeleken: Het Tolmodel van O.C. van Leeuwen, de Balanced Scorecard van
Kaplan & Norton, het INK-managementmodel en het Management Control Systeem van K.A.
Merchant. Per model is uitgewerkt wat het model inhoudt en wat de voor- en nadelen zijn van het
implementeren van het model in een organisatie.

Met behulp van hetscoringsmodel is een keuze gemaakt welk model wordt gebruikt bij dit
onderzoek. Eenscoringsmodelkent gewicht toe aan verschillende functies van het systeemen
berekentvervolgens de gewogen totalen. De criteriazijn opgesteld naeen besprekingmetde
directie enzijn aangevuld met de kenmerken van de modellen. De Balanced Scorecard heeft
onderaan de streep de hoogste totaalscore en kan dus het beste worden gebruikt voor het
onderzoek. Hetvoordeel van dit model is dat de zelf samengestelde doelstellingen vertaald zijn
vanuitde strategie.

Het implementeren van de Balanced Scorecard vergt veel tijd. Om dit te voorkomen wordt vooral
gefocust op hetfinanciélegedeelte. Bij hetimplementeren kan gebruik worden gemaaktvan de
moderne versie van de implementatie van de Balanced Scorecard:

Fase 1. Stel de marketingstrategie vast

Fase 2. Stel de kritieke succes factoren vast (KSF’s)
Fase 3. Stel de prestatie indicatoren vast (KPI’s)
Fase 4. Stel de normwaarden vast
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3. Huidige situatie

In dithoofdstuk wordt de derde deelvraag beantwoord, betreffende de huidige situatie van de
service- enonderhoudsafdeling. De deelvraag luidt als volgt: “Wat voor informatie gebruikt de
afdelingop ditmoment?” Om de deelvraagte beantwoorden wordt eerst naar het procesvan de
afdeling gekeken. Per processtap wordt aangegeven welke informatie wordt gebruikt. Vervolgens
wordt met behulp vaninterviews en observatie een omschrijving gegevenvan de huidige
informatievoorziening. Het hoofdstuk eindigt met een analyse van de huidige situatievan het ERP
systeem Syntess, hierworden de huidige complicaties t.a.v. de tool geanalyseerd.

3.1 Procesbeschrijving

Met behulpvaninterviewsis het huidige procesvan de onderhoudscontracten van het bedrijfin
kaart gebracht. Zie bijlage 3 op blz. 41 voor de interviewverslagen. Het proces heeft zes
bedrijfsactiviteiten t.w.: offerte opmaken, offerte verwerken, opdracht uitvoeren, factureren,
verwerken betalingen controle.

Offerte opmaken

Het proces begint met de vraag van de klant. Bij nieuwe klanten gaat Schulte en Lestraden kijken op
locatie om uitte zoeken welkeinstallatieonderdelen aangeboden moeten worden. Hierbijwordteen
calculatie gemaaktin het ERP systeem Syntess. In de calculatie wordt aangegeven hoeveel uurer
verwacht wordt dat een monteuraan het project gaat werken en welk materiaal hij hiervoor nodig
heeft. Op basis van de calculatie wordt een contract (offerte) opgemaaktin Word. Dit contract wordt
aangebodenaan de klant. De klant kan hier eventueel opmerkingen over maken. Als er opmerkingen
zijn, wordt ditin de offerte aangepast en wordt het contract vervolgens weer teruggestuurd naarde
klant.

Offerte verwerken

Zodra een contract is goedgekeurd doorde klant, wordt ee n project aangemaakt in Syntess. Hier
worden een projectnummer en projectparagrafen aan toegekend. Een projectparagraafiseen
installatieonderdeel van een project, bijvoorbeeld een koelinstallatie of een cv-ketel. Grotere
projecten hebben meerinstallatieonderdelen, dus zullen ook meer paragrafen hebben dan kleinere
projecten. De installatieonderdelen worden gebaseerd op het klantbezoek van de vorige processtap.
Zodra de paragrafen zijn toegekend, kan het materiaal besteld worden op basis van de calculatie,
kunnen resultatenvan eventuele storingen er op geboekt worden en kan het onderhoud gepland
worden.

Vervolgens krijgt de klant een bevestiging wanneer de werkzaamheden uitgevoerd gaan worden en
inwelktijdspad dit gaat plaatsvinden. Erwordt een werkvoorbereiding aan toegekend, zodat de
interne medewerkers weten hoeveel uur besteedt kan worden en welke materialen ingekocht
moeten worden. De volgende stapis hetaanmaken van eeninkoopopdracht voor het materiaal.

Opdracht uitvoeren

Wanneer hetzoveris, wordt de opdracht uitgevoerd dooreen monteur metbehulp van het
ingekochte materiaalen, zover mogelijk, binnen de gecalculeerde uren. Na de uitvoering wordt het
werk goedgekeurd doorde klantdoor middel van een handtekening.
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Factureren

Na de uitvoering en goedkeuring van de klantis bekend hoeveel uureen monteuraan het project
heeft gewerkt en hoeveel materiaal hij hiervoor heeft gebruikt. De factuur wordt vervolgens
aangemaaktenverzonden. Wanneerdittermijnfacturen betreft, worden deze bij uitdraai
gecontroleerd of deze geindexeerd moeten worden.

Verwerken betaling

De laatste stapis het ontvangenvan de betaling van de factuur. Bijelke klantwordt de
betalingstermijn en de klantbetaling bijgehouden. Zodra de klant niet binnen de aangegeven termijn
betaalt, wordteen aanmaningverstuurd zodat de klant eraan herinnerd wordt om te gaan betalen.

Controle

Er wordt één keer perjaar een eenvoudigrapport opgesteld. Hierin staan per project de totale
kosten, de totale opbrengsten en hetsaldo. Ditrapport wordt geanalyseerd door het hoofd van de
administratie, het hoofd van de service- en onderhoudsafdeling, projectleiders en de directie. Zodra
een projectopvalt doorbijvoorbeeld te hoge kosten of te weinig opbrengsten, wordt het project
gecontroleerd. Hier wordt dan onderzocht of er nog facturen zijn t.a.v. kosten betreffende het vorige
boekjaar. Als hier niks uit komt wordt onderzocht waar de kosten liggen en of erte weinigfacturen
uitzijn gegaan. Vaak komt hierwel iets uiten wordthet weer opgelost.

3.2 Huidige informatievoorziening

Met behulp vaninterviews met hethoofd van de administratie en het hoofd van de service-en
onderhoudsafdeling kan de huidige informatievoorziening worden beschreven. Zie bijlage 4 op blz.
42 voor de interviewverslagen. Dit wordt aangevuld met behulp van observatie. Observatie wordt
gebruiktals onderzoeksmethode, omdat hetinzicht geeft binnen het bedrijf vanuiteen ander
perspectief. Uitinterviews wordtalleen maarinformatieverkregen m.b.t. complicaties die
medewerkers zien.

Vanuithet ERP systeem Syntess kan een rapport worden uitgedraaid. Dit rapportis zelf samengesteld
enkan op elkmomentworden bekeken. Met behulp van filters kan worden aangegeven voor welke
projecteninformatie is gewensten voor welke periode dat betreft. Dit rapport wordt één keer per
jaar afgedruktdoor het hoofd van de administratie. Inditrapport zijn de volgende punten
overzichtelijk aangegeven:

- hoeveeluurerintotaal isgewerkt doorwerknemers op een project;

- hoeveel materiaal eris gebruikt;

- hoeveel kosten erintotaal zijn gemaakt;

- hoeveel de opbrengstis;

- hetsaldo, oftewel de totale opbrengsten minus de totale kosten.
Echter, het is onduidelijk of deze opbrengsten van onderhoud is of van storingen. Met dit overzicht
worden de projecten jaarlijks gecontroleerd door het hoofd van de administratie, het hoofd van de
service- enonderhoudsafdelingen de directie, zoalsin de vorige paragraaf bij het kopje 'controle’
reedsisaangegeven. Ditis de informatiebehoefte die gebruikt wordt bij de processtap ‘controle’.
Voorde andere processtappenis de huidigeinformatiebehoefte weergeven intabel 1op blz. 22.
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Processtap Informatiebehoefte

Benodigde installatieonderdelen
Offerte opmaken Calculatie (verwacht aantal uur, verwachte
materiaal verbruik)

Benodigde installatieonderdelen

Offerte verwerken Calculatie

Werkvoorbereiding
Opdrachtuitvoeren Calculatie

Nacalculatie (werkelijke aantal uren, werkelijk
Factureren materiaal verbruik)

Indexcontroledocument

Klantbetaling

Betalingstermijn

Totale kosten per project perjaar
Totale opbrengsten per project perjaar
Totale saldo perproject perjaar
Verkoopfacturen

Gemaakte kosten

Verwerken betaling

Controle

Tabel 1 Informatiebehoefte per processtap

Uit de observatie bleek datideeén die besproken zijn soms niet opgepakt worden. Zo was
afgesproken dat bij nieuwe onderhoudscontracten het budget ingevoerd moest gaan worden. Het
observatieverslagiste lezenin bijlage 2op blz. 40. Na een analyse in Syntess bleek dat dit nog niet
was doorgevoerd. De reden hiervoor was onduidelijke communicatie tussen afdelingen. Andersom
wordenideeén soms uitgevoerd zonderditte bespreken metde andere afdelingen. Dit leidt tot
uitvoeringvan dubbel werk.

3.3 Huidige situatie ERP systeem Syntess

Bijeenanalyse van de huidige situatie van het ERP systeem Syntess kwamen twee complicaties aan
hetlicht. De eerste complicatie betreft het budget. Zoals in de paragraaf hiervoor werd aangegeven,
ishetinvoerenvan budgetten nogniet geimplementeerd. Het gevolg hiervanisdatergeen
informatie beschikbaaris overde budgetten.

De tweede complicatieis datergeen onderscheid wordt gemaakt tussen de opbrengsten van het
onderhoud en de opbrengsten van storingen. De opbrengsten worden samengevoegd terwijl het aan
de kostenkant wel wordt gesplitst, dit geeft een scheef beeld van hetresultaat. Ditis het gevolgvan
twee scenario’s.

Bij hetaanmakenvan een order kan de keuze gemaakt worden op welke paragraaf het geboekt gaat
worden. Echter, de orders worden nu vaak niet op een paragraaf geboekt. Het gevolg hiervanis dat
deresultatenrechtstreeks op het project worden geboekt. Hierbij wordt geen onderscheid gemaakt
tussen onderhoud of storing. Bij de vierde deelvraag wordt omschreven hoe de complicaties opgelost
kunnenworden.
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3.4 Conclusie

Met behulp van procesbeschrijving, interviews, observatie en een analyse van het ERP systeem, kan
antwoord worden gegeven op de deelvraag “Wat voorinformatie gebruikt de afdeling op dit
moment?”.

Eénkeerper jaar wordteen eenvoudig rapport opgesteld waar per project de totale kosten, de
totale opbrengsten en hetsaldoworden weergeven. Dezeresultaten worden geanalyseerd door het
hoofd van de administratie, het hoofd van de service-en onderhoudsafdeling, projectleiders en de
directie. Zodraeen project opvalt, door bijvoorbeeld te hoge kosten of te weinig opbrengsten, wordt
het project geanalyseerd. Hierwordt dan onderzocht of ernog facturen zijn t.a.v. kosten betreffende
het vorige boekjaar.

Uit de observatie bleek dat de communicatie tussen afdelingen nietideaal is. Ideeén worden niet
opgepaktofideeén worden uitgevoerd zonder dit te bespreken. Bij de analyse van de functies van
het ERP systeem Syntess bleek dat de budgetten nognietingevoerd worden, hierdooris ernoggeen
informatie overbudgetten beschikbaar. Daarnaast wordt geen onderscheid gemaakt tussen de
opbrengstenvan storingen en de opbrengsten van onderhoud, dit geeft een scheef beeld van het
resultaat.

Bijde vierde deelvraag wordt de ideale situatie omschreven, waarbijook wordt beschreven hoe
complicaties opgelost kunnen worden.
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4. Gewenste situatie

In dithoofdstuk wordt de vierde deelvraag beantwoord, betreft de gewenste situatie van de service -
enonderhoudsafdeling. De deelvraagluidt als volgt: “Welk informatiemanagement is essentieel om
de financiéle en planningsmatige voortgang van de onderhoudscontracten te sturen?” Omde
deelvraagte beantwoorden wordt eerst met behulp vaninterviews beoordeeld aan welke informatie
hetbedrijf behoefte heeft. Vervolgens wordt hier de Balanced Scorecard op toegepast, waar ook
naar de theoretischeinformatiebehoefte aan de hand van de doelen wordt gekeken. Het hoofdstuk
eindigt meteenanalyse naarde oplossingen voorde complicaties van het ERP systeem, beschreven
inde derde deelvraag.

4.1 Gewenste informatiebehoefte

Met behulp vaninterviews envergaderingen kan de gewenste situatie worden beschreven. Bij de
gewenste situatie wordt beschreven welkeinformatie het bedrijf wil zien perafdeling.

In onderstaande tabel staat de informatiebehoeftevan het hoofd van de administratie, het hoofd
van de service- enonderhoudsafdeling en van de directie. De informatiebehoefte van het hoofd van
de administratie en hethoofd van de service- en onderhoudsafdelingis gebaseerd op de interviews
inbijlage 4 op blz. 42. En de informatiebehoeftevan de directie is gebaseerd op hetinterviewverslag
metde directieinbijlage 1 op blz. 39. Hier valt op dat alle drie de partijen de contractwaarde en de
manuren belangrijk vinden. De afdelingen vinden beide het materiaalverbruik en de totale kosten
belangrijk. En de administratie en de directie vinden beide het resultaat belangrijk. De service-
onderhoudsafdeling onderscheidt zich doorinzicht te willenin de gemaakte kosten, gesplitstin
materiaal, manuren enwerk derde. De administratie onderscheidt zich doorinzichtte willen hebben
in percentage gereed. Hiermee ontstaatinzicht hoeveel resultaat op de balans opgenomen mag
worden. De directie onderscheidt zich doorinzicht te willenin de planning.

Service- enonderhoudsafdeling Administratie Directie

Contractwaarde Gebudgetteerde manuren inuren De contractwaarde

Gebudgetteerde manuren

Gebudgetteerde manurenineuro's

Het resultaatvande
storingen

Werkelijke manuren onderhoud

Gebudgetteerde materiaal

Het resultaatvan het
onderhoud

Werkelijke manuren storing

Contractwaarde

Prognose van het resultaat

Gebudgetteerde materiaalverbruik

Werkelijke manuren onderhoud in
euro's

Voortgang en toekomstblik
vande planning

Werkelijke materiaalverbruik
onderhoud

Werkelijke manuren storingin
euro's

Gebudgetteerde kosten

Werkelijke materiaalverbruik storing

Werkelijk gemaakte kosten storing

Gebudgetteerde manuren

Gebudgetteerde derde partijen

Werkelijke opbrengst onderhoud

Werkelijke manuren

Werkelijke derde partijen onderhoud

Werkelijke opbrengst storing

Werkelijke derde partijen storing

Prognose van het resultaat

Werkelijk gemaakte kosten onderhoud

Percentage gereed

Werkelijk gemaakte kosten storing

Het resultaatvan het onderhoud

Het resultaatvan de storingen

Tabel 2 Informatiebehoefte per partij
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4.2 Theorie in praktijk

Om de deelvraagte
beantwoordenis de Balanced
Scorecard toegepastop de
service- en onderhoudsafdeling
van Schulte & Lestraden. In
bijlage 50p blz.49 is de Klant: Visie & Strategie: Interne processen:
toegepaste Balanced Scorecard - Klant tevreden Comfort, Duurzaam, - Duurzaamheid

houden Budget, Binnen de - Binnen opgestelde
planning, Samenwerking [planningen

Financieel:

- Binnen budget

- Winstgevend op contract
- Winstgevend op regie

te vinden. Hieris op te merken
dat Schulte & Lestraden zich

vooral richt op het financiéle Leervermogen & groei:
perspectief. Echter, de - Innovatie door
perspectieven kunnen nietlos samenwerking en

van elkaar gezien worden. kennisdeling

Figuur 7 Beknopte versie toegepaste Balanced Scorecard

Wanneerte weinigaandacht wordt besteed aan éénvan de perspectieven, zal dit negatieveinvioed
hebben op de restvan de perspectieven. Infiguur 7 op blz. 25 is de beknopte versievan de
toegepaste Balanced Scorecard te vinden.

Om de Balanced Scorecard toe te passeniser gebruik gemaaktvan de moderne versievan
implementatie. Deze wordt als volgt omschreven door RobertS. Kaplan en David P. Norton (1996):

Fase 1. Stel de marketingstrategie vast

Fase 2. Stel de kritieke succes factoren vast (KSF’s)
Fase 3. Stel de prestatie indicatoren vast (KPI’s)
Fase 4. Stel de normwaarden vast

In de eerste fase is de marketingstrategie vastgesteld. Schulte & Lestraden had deze al alsvolgt
omschreven: “Doelmatige gebouwen, waarin alles werkt. De installaties van Schulte & Lestraden
vervullen de ambities en wensen van onze opdrachtgevers optimaal op het gebied van comfort,
duurzaamheid en budget, binnen de opgestelde planningen. Kortom: resultaat. In een bouwproces
stellen wijons op als echte samenwerkingspartner waarin wij altijd op zoek gaan naar de meest
optimale oplossingen. Samen, daar gaathet om. Bouwen metéén gezamenlijk doel. Samen bouwen
aan tastbaar resultaat.” (Schulte & Lestraden, 2017). Op basis van de marketingstrategie zijn vijf
kritische succesfactoren vastgesteld:

1. Comfort:de klantte allentijde tevreden houden.
Duurzaam: duurzaamheid op de werkvloerenin het productaanbod.
Budget: de kosten en manurenbinnen het budget houden.
Binnen de planningen: de projecten afronden binnen de vooraf opgestelde planningen.
Samenwerking: innovatie door samenwerking en kennisdeling bij projecten.

vk N
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Op basisvan de prestatie-indicatoren worden de kritische succesfactoren meetbaar gemaakt. Bij het
bepalenvan de prestatie-indicatoren zijn eerst doelstellingen opgesteld per perspectief. Deze zijn
hetzelfdeals de kritische succesfactoren, echter zijn bij het financiéle perspectiefnog twee
doelstellingen toegevoegd, namelijk: winstgevend zijn op een contract en winstgevend zijn op
storingen. Deze doelstellingen zijn toegevoegd omdat deze belangrijk zijn voor de continuiteit van
hetbedrijf, maar nietzijn opgenomenin de strategie. De afdelingen hebben ook aangegeven dit

belangrijk te vinden.

Aan de doelstellingen zijn één of meerdere KPI’s gekoppeld. De KPI’s zijn opgesteld aan de hand van
de informatiebehoefte van de afdelingen enis aangevuld metinformatiebehoefte opgesteld uitde
doelen. Bij hetfinanciéle perspectief omvatten de KPI’s onderandere het budget, het werkelijke
resultaaten een prognose van het resultaat. Bij het klantperspectiefis er één KPl die kijkt naar het
percentage klanttevredenheid. Bijinterne processen omvatten de KPI’s vooral het p ercentage gereed
ennietgereed. Enbijhet laatste perspectief, hetleervermogen en groei, is eréén KPl die kijkt naar
het percentage tevredenheid overde samenwerking met derde partijen.

Bij de laatste fase van de implementatie van de Balanced Scorecardis er per KPleen norm opgesteld.
Deze norm omvat vooral het vooropgesteldebudget. Hetis van belang dat het budget niet wordt
overschreden. Bij de CO2-footprintis een norm aangehouden van het gemiddelde van de branche.
Zodra de CO2-footprint hierboven komt, kan het bedrijf nietals duurzaam worden beschouwd. Bij de
twee KPI’s betreffende het percentage tevredenheid wordt een initiéle norm aangehouden van 90%,

dieinde toekomstaangepast kan worden naareen
realistischewaarde.

Als de informatiebehoefte van de Balanced
Scorecard wordt beoordeeld aan de hand van de
eisenvandedirectie, zie bijlage 1 op blz. 39, vallen
de KPI's betreffende de CO2-footprint, het
percentage klanttevredenheid en het percentage
tevredenheid overde samenwerking metderde
partijen af. De directie had namelijk aangegeven
alleeninzichtte willenin financiéle doelstellingen.
Dit kan tot negatieve gevolgen leiden. Zo kunnen
klanten overstappen naareen concurrent, zonder
dat hetbedrijf door had dat de klanten ontevreden
waren.

Als de informatiebehoefte wordt aangepastaan de
eisenvande directie komen hierde KPI’s uitdie te
zienzijninde tabel hiernaast, waarbijeen KPI met
OH tussenhaakjes het onderhoud betreft en een KPI
met ST tussenhaakjes storingen betreft.

Tabel 3 Gewenste informatiebehoefte

Gewenste informatiebehoefte

Totale manuren van het budget per project (OH)

Totale werkelijke manuren per project (OH)

Totale werkelijke manuren per project (ST)

Totale materiaal van het budget per project (OH)

Totale werkelijke materiaal per project (OH)

Totale werkelijke materiaal per project(ST)

Totale derden van het budget per project (OH)

Totale werkelijke derden per project (OH)

Totale werkelijke derden per project (ST)

Totale kosten van het budget per project (OH)

Totale kosten per project (OH)

Totale kosten per project (ST)

Totale opbrengsten per project (OH)

Totale opbrengsten per project (ST)

Resultaatvan het budget (OH)

Werkelijk resultaat (OH)

Werkelijk resultaat (ST)

Prognose resultaat(OH)

Percentage gereed (OH)

Percentage nog uitte voeren (OH)

Status project (OH)

Totaal percentage nog uitte voeren (OH)
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4.3 Analyse Syntess

Bij de analyse van het ERP systeem Syntess in het derde hoofdstuk kwamen twee complicaties naar
voren. Zobleek datde budgetten nog nietingevoerd worden, waardoor er nog geen informatie over
budgetten beschikbaaris. Hiernaast wordt geen onderscheid gemaakt tussen de opbrengsten van
storingen en de opbrengsten van onderhoud, dit geeft een scheef beeld van hetre sultaat. Indeze
paragraaf worden oplossingen gegeven, gebaseerd op een vergaderingvan 29 april 2019, zie bijlage 6
op blz. 50 voorde notulen.

De eerste complicatie, hetinvoeren van budgetten, kan opgelost worden door de calculatieaan het
project te koppelenals budget. Echteris datin de huidige situatie nog onmogelijk. Voor de
aangenomen werken worden projectnummers met het jaartal aangemaakt, zoals 20190001. Hieraan
worden calculaties gekoppeld. Zodra het project wordt goedgekeurd als onderhoudscontract, wordt
eenonderhoudsproject aangemaakt meteen 23 nummer, zoals 23001. De calculatie kan als budget
gebruikt worden, maar dan moetdeze wel worden aangemaaktop een 23 nummer. Anders kan deze
nietgekoppeld worden.

Om ditop telossenishetvan belangdater niet meergecalculeerd wordt op een projectnummer
met hetjaartal, maar meteenopeen 23 nummer. Hetvoordeel hiervanis datheteen handeling
scheeltbijhetaanmakenvan hetbudget, erhoeftgeen dubbele calculatieaangemaakt te worden.
Het nadeelis de onduidelijke opvolgingvan de 23 nummers. Als een project wordt afgekeurd op
basisvan de calculatie, wordt het project verwijderd. Hierdoor kan de nummering van 23001 naar
23003 gaan.Vervolgens zullen ook de 23 nummers opraken en wordt er doorgegaan op een 24
nummer.

Alshetbudgetuiteindelijk wordtingevoerd, komt er een nieuwe complicatie naarvoren. De
budgetten worden namelijk niet jaarlijks geindexeerd. Hiervoor moet per onderhoudscontract een
nieuwe budgetregel worden toegevoegd. Dit kost te veel werk. Ditis aangegeven bij een Syntess
consultant. Hij heeft dit probleem doorgegeven aan de software programmeurs met hetadvies om
eenalgemene knop te maken om alles tegelijk te indexeren per kostensoort, zoals uren 2%,
materiaal 0,5%, etc.

De tweede complicatie, het onderscheid tussen onderhoud en storingen, kan worden opgelost door
de kosten en opbrengsten anderste boeken.Zoworden nude kosten geboektviaeen werkbon,
maar hierbij wordt geen keuze gemaakt of diteen onderhouds- of storingsbonis. Om dit te
voorkomenis hetvan belangdateen onderhoudsbon aangemaakt wordt via de onderhoudsplanning.
Hierdoorwordt de bon automatisch geboektals een onderhoudsbon. En een storingsbon dient te
worden aangemaaktviaeenwizard, een hulpmiddel voor hetinvoeren van werkbon gegevens. De
wizard zorgt erautomatisch voor dat het geboekt wordt als een storing.

Voorde opbrengstenishetvanbelang datereenaantal aanpassingen worden gedaanin het
systeem. De bedragen van de opbrengsten komen van orders. De orders worden geboektop een
project envervolgens niet gekoppeld aan een paragraaf. Hierdoor wordt dit automatisch als
“onderhoud + storing” geboekt, omdat het voor het systeem onduidelijk is of het onderhoud of
storing omvat. Om ditte voorkomenis hetvan belang dat alle orders aan een algemene paragraaf
van hetonderhoudscontract worden gekoppeld. En de algemene paragraaf hettype
onderhoudscontract krijgt.
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4.4 Conclusie

Om devierde deelvraagte beantwoordenis er gebruik gemaakt van interviews omte beoordelen
aan welke informatie het bedrijf behoefte heeft. Vervolgens wordt hier de Balanced Scorecard op
toegepast, waar ook de theoretische informatiebehoefte werd geanalyseerd. De vierde deelvraagis
alsvolgtomschreven: “Welk informatiemanagement is essentieel om de financiéleen
planningsmatige voortgang van de onderhoudscontracten te sturen?”. De informatiebehoefte uit de
Balanced Scorecard werd beoordeeld aan de hand van de eisenvan de directie. Hierkwamen de
KPI'suitdie zijnte vindenin tabel 3 op blz. 26.

Om deze KPI’'svolledig uithet systeem te krijgen, moeten de complicaties van het ERP systeem
Syntess, omschrevenin het derde hoofdstuk, opgelost worden. Dit kan opgelost worden door de

calculatie aan het project te koppelenals budget. En doorde kosten en opbrengsten anderste
boeken.
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5. Managementtool

In dithoofdstuk wordt de vijfde deelvraag beantwoord, betreft het managementtool voorde
onderhoudscontracten. De deelvraagluidt als volgt: “Hoe kan de informatie over de financiéleen
planningsmatige voortgang van de onderhoudscontracten het beste worden weergegevenineen
overzicht?”. Omdeze deelvraag te beantwoorden wordt eerst een terugblik gedaan naarde
conclusiesvan de vorige deelvragen. Het managementtool wordt namelijk gebaseerd op deze
conclusies. Hiernawordt een analyse gedaan waar de datavandaan komt en hoe de data hetbeste
kan worden weergeven. Een voorbeeld van een uitdraaiwordtin bijlage 7op blz. 52 weergeven.

5.1 Terugblik

In hettweede hoofdstuk wordt als conclusie gegeven dat de Balanced Scorecard het beste gebruikt
kan wordenvoorditonderzoek. De Balanced Scorecard is een model binnen de theorie van
Performance Management. Een omschrijving van Performance Managementis weergevenin het
eerste hoofdstuk.

In hetderde hoofdstukis antwoord gegeven op de vraag wat voorinformatie de afdeling op dit
moment gebruikt. Met behulp vaninterviews, observatie en procesbeschrijvingis gebleken datde
administratie, de service- en onderhoudsafdeling en de directie één keer perjaarkijken naar het
saldovan de lopende onderhoudscontracten. Het saldo wordt per project bereke nd door de totale
opbrengsten te verminderen met de totale kosten. Zodra een project opvalt, door bijvoorbeeld te
hoge kosten of te weinig opbrengsten, wordt het project gecontroleerd.

In hoofdstuk vier werd onderzocht welke informatie essentieelis om de financiéle en
planningsmatige voortgang van de onderhoudscontracten te sturen. Ditisonderzochtdoor de
Balanced Scorecard toe te passen op de informatiebehoefte van de afdelingen en aan te passen aan
de eisenvande directie. Hieruit werd geconcludeerd dat KPI's betreffende de kosten, het budget, de
opbrengsten, hetsaldo, de prognoseen het percentage gereed van belangzijn om de financiéle en
planningsmatige voortgang te sturen.

5.2 Dataverzameling

Eénvan de wensenvan de gebruikers is dat het managementtool vanuit Syntess gegenereerd kan
worden, ditlevert namelijk tijdwinst op bij het uitdraaien van het overzicht. Omaan ditverzoek te
voldoen moetalle informatie uit Syntess komen. Hetis hierbij van belang dat alles goed wordt
ingevoerd, zodat de cijfers nauwkeurig uit het systeemrollen. Vanuit Syntess kunnen rapporten
worden uitgedraaid. De lay-out van het rapport kan worden aangepast naarde wensvan de
gebruiker. Hierbijis een lay-out gecreéerd waarin de KPI’s van het vierde hoofdstuk op een
overzichtelijke manier worden weergeven. De lay-outis geen standaard lay-out die alleen
geactiveerd moestworden, hetis gecreéerd uit verschillende formulesin combinatie met
subrapporten.

5.3 Hoe kan de data het beste worden weergeven

Met behulp van Syntessis eenlay-out gecreéerd waarin alle KPI’s overzichtelijk weergeven zijn. In
bijlage 70p blz.52 is eenvoorbeeld van een uitdraai van de lay-out weergeven. Hieris te zien dat de
resultaten van onderhoud enstoringen duidelijk worden gescheiden en per project onder elkaar
worden gezet. De bovenste rij van het project betreft onderhoud en de onderste rij betreft storingen.
Perkolomworden de kosten, de opbrengsten, hetresultaaten het percentage gereed gescheiden.
De kostenzijn hiernaast opgesplitstin aantal manuren, verbruik materiaal enwerk derden. De
kolommen zijn opgesplitstin budget en werkelijkecijfers, waardoor hetverschil tussen beide
duidelijkte zienis. Hieruitis op te merken dater voor storingen geen budget wordt aangemaakt.
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De reden hiervanisdat hetregiewerk betreft, erkanvantevoren nietworden voorspeld hoeveel
storingenerineenjaar zijn en hoeveelschade dit met zich mee brengt. Bij hetresultaatis een
prognose gemaakt naar het resultaat dat het projectin de toekomst zal behalen. Ditcreéert
overzichtvoorde toekomst.

De werkingvan de uitdraaiis zeergebruiksvriendelijk. Vanuit het projectenbeheer kunnen rapporten
worden afgedrukt. Hieruit kan de gebruiker kiezen voor de aangemaakte lay-out en of hij of zij het
overzicht afgedrukt wil hebben of opgeslagen als bestand. De gebruiker kan vervolgens met behulp
van eenfilterkiezen welke projecten hij of zij zichtbaar wil hebben envoorwelke periode. Als de
gebruiker heeft gekozen om hetoverzicht op te slaan als bestand, kan de gebruikerkiezen waar het
bestand opgeslagen magworden. Het overzicht wordt vervolgens als A3-formaat afgedrukt of
opgeslagen.

5.4 Conclusie

Om de vijfde en daarbij laatste deelvraagte beantwoorden, is eerst teruggeblikt op de vorige
deelvragen. Vervolgens wordt een omschrijving gegeven waar de informatie vandaan komten hoe
de data het beste weergeven kan worden. De vijfde deelvraagis als volgt omschreven: “Hoe kan de
informatie overde financiéle en planningsmatige voortgang van de onderhoudscontracten het beste
worden weergegevenineenoverzicht?”.

VanuitSyntess kan een rapport worden uitgedraaid waarin de KPI’s van het vierde hoofdstuk op een
overzichtelijke manier worden weergeven. Hieris te zien dat de resultaten van onderhoud en
storingen duidelijk worden gescheiden en per project onderelkaarworden gezet. Perkolomworden
de kosten, de opbrengsten, hetresultaat en het percentage gereed gescheiden, waarbijhet budget
ende werkelijke cijfers worden weergeven. Bij het resultaatis een prognose gemaakt naar het
resultaat dat het projectin de toekomst zal behalen. Dit creéert overzicht voor de toekomst. In
bijlage 7op blz. 52 is eenvoorbeeld van een uitdraai van de lay-out weergeven.
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Conclusies en aanbevelingen

In dithoofdstuk worden de conclusies en aanbevelingen gegeven.

Conclusies

De hoofdvraagvan ditonderzoek gaat over hetinformatiemanagement van de service- en
onderhoudsafdelingom de financiéle en planningsmatige voortgang van de onderhoudscontracten in
kaart te brengen om daar vervolgens meteentool op te kunnen sturen. Om de hoofdvraag van dit
onderzoek te beantwoordenis hetvoordeligom Performance Management toe te passen. Het
omvatalle activiteiten die ervoor zorgen dat doelen op een effectieve en efficiénte wijze worden
behaald en concentreert zich op prestaties van de gehele afdeling. Dat geeft meer mogelijkheden om
te voorspellen en continu te verbeteren.

Om hetinformatiemanagement te bepalen metbehulp van Performance Managementkan er
gebruik worden gemaakt van de Balanced Scorecard van Kaplan & Norton. Het voordeel van dit

modelis dat de zelf samengestelde doelstellingen vertaald zijn vanuit de strategie.

Voordat de gewenste situatie werd beschreven met behulp van de Balanced Scorecard, werd eerst
de huidige situatieomschreven. Hieruitis gebleken datéén keerperjaareen eenvoudigrapport
wordtopgesteld. Inditrapport staat de informatie van de totale kosten per project, de totale
opbrengsten en hetsaldo. Deze resultaten worden geanalyseerd door het hoofd van de
administratie, het hoofd van de service- en onderhoudsafdeling, projectleiders en de directie. Zodra
een projectte hoge kosten of te weinig opbrengsten heeft, wordtin het ERP systeem onderzocht of
er nogfacturenzijnt.a.v. kosten betreffende hetvorige boekjaaren of er te weinig facturen uit zijn

gegaan.

Om de gewenste situatie te beschrijvenis er gebruik gemaaktvaninterviews omte beoordelen aan
welke informatie het bedrijf behoefte heeft. Vervolgens werd hier de Balanced Scorecard op
toegepast, waarmee ook de theoretischeinformatiebehoefte werd geanalyseerd. Zie bijlage 5op blz.
49 voor de uitgewerkteversievan de Balanced Scorecard en zie tabel 1 op blz. 22 voorde
informatiebehoefte dieis gegeven vanuit het bedrijf. De informatiebehoefte uit de Balanced
Scorecard werd beoordeeld aan de hand van de eisenvan de directie. Hierkwamen de KPI’s uit die
zijntevindenintabel 3 op blz. 26.

Er isvoor gekozen om het managementtool vanuit Syntess te genereren. Hieriste zien datde
resultaten van onderhoud en storingen duidelijk worden gescheiden en per project onder elkaar
worden gezet. Perkolomworden de kosten, de opbrengsten, hetresultaaten het percentagegereed
gescheiden, waarbij het budget en de werkelijke cijfers worden weergeven. Bij hetresultaatis een
prognose gemaakt naar het resultaat dat het projectin de toekomst zal behalen. Dit creéert
overzichtvoorde toekomst. In bijlage 7op blz. 52 iseenvoorbeeld van een uitdraaivan de lay-out
weergeven.

Uit ditonderzoekis gebleken dat de service-en onderhoudsafdeling de volgende informatie nodig
heeftomde financiéleen planningsmatige voortgang van de onderhoudscontracteninkaart te
brengen: manuren, materiaalverbruik, werk van derde partijen, totale kosten, totale opbrengsten,
totale resultaat, prognose van het resultaat en percentage gereed; opgesplitstin budget, werkelijke
resultaat, onderhoud en storingen. Om op deze informatie te kunnen sturen is een managementtool
gecreéerdin het ERP systeem Syntess waarin alle data overzichtelijk wordt weergeven. De doelgroep
kan te allentijde gebruik maken van deze tool, waardoor de efficiéntie en effectiviteit van de service-
enonderhoudsafdelingwordtverbeterd.
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Aanbevelingen

Uit de conclusie is naar voren gekomen welke informatie de service -en onderhoudsafdeling nodig
heeftom de financiéle en planningsmatige voortgang van de onderhoudscontractenin kaart te
brengen. Vervolgensis vastgesteld dat metbehulp van een zelfgecreéerde lay-out van een uitdraai
uithet ERP systeem deze informatie het beste weergeven kan worden. Het s hierbij van belang dat
allesgoed wordtingevoerd, zodat de cijfers nauwkeurig uit het systeemrollen. Om deze reden
beveel ik aan de service- en onderhoudsafdeling verantwoordelijk te maken voor de invoering van de
budgetten en de scheiding van de resultatenvan het onderhoud en de storingen, zoals bij de vierde
deelvraagwerd omschreven. Hetis hierbij van belang dat het constant gecontroleerd wordt of dit
ook daadwerkelijk wordt gedaan door de medewerkers van de afdeling. Om de medewerkers
betrokkente houdenishetverstandigom hetdoel van deze veranderingen uitte leggenende
resultaten te delen. Ook bij nieuwe medewerkersis hetverstandigom hetdoel uitte leggen, zodat
de medewerkerhetbelang kentvan deze handelingen.

Mijn aanbeveling voor de administratieafdelingis om het hoofd van de administratie
verantwoordelijk te maken voor het maandelijks uitdraaien van de managementtool omzo de
financiéleen planningsmatige voortgang van de onderhoudscontracten in control te houden.
Vervolgensis hetvan belang constantin kaart te brengen of er eventuele verbeterpunten zijn, zodat
de tool up to date blijft. Ook voordeze taakis hetverstandig het hoofd van de administratie
verantwoordelijk te maken. Wijzigingen kunnen te allen tijde doorgevoerd wordenin de lay-outin
Syntess.
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Nawoord

Bij hetnawoordvindteenreflectie plaats, welkeis opgesplitstin een taakreflectie, een zelfreflectie,
eneenoverall-reflectie waarin de leerdoelen en beroepscomponenten worden besproken.

De taakreflectie
De taakreflectie bestaat uitdrie onderdelen: hetliteratuuronderzoek, de gehanteerde
onderzoeksmethodologie en de onderzoeksuitkomsten.

Het literatuuronderzoek

Voorhetonderzoekis de theorie van Performance Management gebruikt waarbijin hettweede
hoofdstuk vier modellen zijn uitgewerkt. Met behulp van het scoringsmodel kwam de Balanced
Scorecard als beste naarvoren om te gebruiken voorditonderzoek. Ik ben ook van mening dat dit
eengoede keuze was. Nahetinvullen van de Balanced Scorecard werd deze beoordeeld aan de hand
van de eisenvande directie. Het werd voor mijinzichtelijk dat de informatiebehoefte uit de Balanced
Scorecard goed overeenkwam met de eisen van de directie. Dat betekent dat de informatiebehoefte
die het bedrijf vanaf nu gaat gebruiken, goed bruikbaaris.

Het theoretisch kader gaf een redelijk handvat om het onderzoek uit te voeren. Zoals hierboven
aangegeven kwam de informatiebehoefte uit de Balanced Scorecard goed overeen metde eisenvan
dedirectie. Echter, hetbedrijf zal geen gebruik maken van het klantperspectief en het perspectief
van leervermogen en groei, omdat zij had aangegeven hiergeeninteresse in te hebben.

De vieruitgewerkte theorieén gaven geen uitleg over de definities diein de hoofdvraagen
deelvragenstaan. Deze definities zijn wel met behulp van andere bronnen toegelicht.

Ik heb naastdeze viertheorieén ook andere bronnen samengevat, die mij konden helpen met
interviewen, observeren en het ERP systeem. Deze samenvattingen heb ik nietverwerktin de
scriptie, maarwel degelijk gebruikt. De bronnen zijn te vinden in de literatuurlijst. Ik ben uiteindelijk
van meningdatik voldoende literatuuronderzoek heb gedaan.

Gehanteerde onderzoeksmethodologie

Ik heb naar mijnidee de juiste dataverzamelingsmethode gebruikt. Met behulp vaninterviews kreeg
ik nietalleeninformatie over de informatiebehoefte, maar ook achtergrond informatie. Hierdoor
begreepikhetnutvan hetonderzoek. Een alternatieve methodewas hethoudenvan enquétes
geweest. Metbehulp van enquétes zou ik waarschijnlijk op dezelfde uitkomst zijn gekomen, maar
had ik minderachtergrondinformatie gehad.

De onderzoeksdoelgroep werkte goed mee bij het onderzoek. De doelgroep bestond in totaal uitvier
personenenzijstondenvolledigachter het onderzoek. Met behulp vaninterviews, vergaderingenen
informelegesprekken heb ik de doelgroep goed kunnen bereiken. Ook wilde zij graag op de hoogte
gehouden worden over de voortgang van hetonderzoek.

Tijdenshethoudenvandeinterviews kwam ik erachter dat de communicatie in het bedrijf niet altijd
optimaal was. Soms zei de ene werknemeriets anders dan hetandere werknemer. Dit maakte het
lastigom de informatie te verwerken in de scriptie. Ik heb geen rekening gehouden meteen “what
if” scenario. Ik wilde het onderzoek binnen de gesteldetijd afhebben, wat mij ook is gelukt!

Voorde betrouwbaarheid van hetonderzoek had het onderzoek langer moeten duren. Dan had ik de
werkelijketoepassing kunnen controleren en kunnen afstemmen op de wensen die achteraf aan het
lichtkwamen.
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Onderzoeksuitkomsten

Uit de onderzoeksuitkomsten bleek dat bepaalde informatiebehoefte nog niet volledig uit het
systeem gerold kan worden. Hiervoor zijn aanpassingen nodig. Deze heb ik ook verwerktin de
aanbevelingen. Naar mijn mening geven de aanbevelingen voldoende inzicht voor het onderzoek.

De onderzoeksresultaten van de huidige situatie vond ik verassend. Het bedrijf gebruikt momenteel
nog zeerweiniginformatie om de voortgang enresultaten van de onderhoudscontracten te bepalen.
Het resultaat van de hoofdvraagvond ik niet verassend, deze was redelijk gelijk met mijn
verwachting.

Naar mijn meninghebik op een juiste manier gebruikgemaakt van de theorie en de
onderzoeksmethoden. Met behulp van de theorie ende interviews heb ik de theoretische
informatiebehoefte bepaald. Die informatiebehoefte heb ik vervolgens aangepast aan de hand van
de eisenvande directie. Als uitkomst bleek dat een deel van de theoretischeinformatiebehoefte niet
gebruikt wordt, omdat het bedrijf hier geen behoefte aan heeft.

De zelfreflectie

De zelfreflectie bestaat uit drie onderdelen: het literatuuronderzoek, hetafnemenvandeinterviews
en het ontwikkelen van de tool. Peronderdeel wordt de STARR-methode toegepast. STARR staat
voor Situatie, Taak, Actie, Resultaat en Reflectie.

Reflectie 1: Het literatuuronderzoek

Situatie: Voorhetonderzoek hebik veel literatuur doorgelezen waarbijik moest bepalen of het
bruikbaar was. Echter, dit kostte meertijd door mijn dyslexie. Het literatuuronderzoek heb ik in het
bedrijf uitgevoerd en speelde zich af tijdens de eerste drie weken.

Taak: Door artikelen en boeken doorte lezen heb ik besloten welke theorieén ik het beste kon
gebruikenvoorhet onderzoek. Hierbijhebik alle bronnenin een Excelsheet opgeschreven, zodat ik
deze op een latermoment makkelijk kon opzoeken. Ik wilde binnen drie weken overzicht hebben
welke theorieén bruikbaarzouden zijn voor het onderzoek.

Actie: Ik was mijervan bewust dat het literatuuronderzoek bij mijlanger zou kunnen duren dan bij
eengemiddeldestudent. Daarom had ik dit goed ingepland. In de eerste week heb ik onderzocht
welke theorieén mogelijk bruikbaar zouden zijn voor het onderzoek. In de twee weken daarnahebik
deze theorieén doorgelezen en samengevat. Nadrie weken had ik overzichtelijk welke theorieén ik
kon gebruiken voor mijn onderzoek en wat deze theorieén inhielden.

Resultaat: Deze aanpak heeft voor mijgoed gewerkt. Ik werd gemotiveerd door de vooraf opgestelde
planningenik heb goede bronnen gevonden voorhet onderzoek. De inhoud van de bron kon ik ook
snel weeropzoeken, wantdithebikvan elke bron kort samengevat.

Reflectie: Ik ben ergblij met mijn aanpak. Ik kwam er achteraf wel achterdat het niet nodigwas om
elke bronsamente vatten, maar ik denk dat dit wel heeft geholpen bij het begrijpenvan de bron.
Door dyslexie is hetsoms wel lastigom begrijpend te lezen. Door teksten samen te vatten wordt dit
eenstuk begrijpelijker.
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Reflectie 2: Het afnemen van interviews

Situatie:Voorhetbeantwoordenvande derde envierdedeelvraag, had ik interviews ingepland. Ik
kreegvantevorente horenvande bedrijfsbegeleider welke werknemers hiervoor het beste
geinterviewd kon worden.

Taak: Er werd van mijverwachtdat ik deze zelfstandig in zou plannen, af zou nemen en verwerken.
De antwoorden die gegeven werden door werknemers zouden mij goed kunnen helpen met het
bepalenvan hetinformatiemanagement.

Actie: Hetinplannenvandeinterviews ginginformeel. Ik ging persoonlijk naar de desbetreffende
medewerker omte vragen of ik binnenkort een interview mocht afnemen. Vervolgens hielden we de
agenda’s naast elkaaren plande we de interviews in. Tijdens hetafnemen van de interviews heb ik
allesopgenomen, zodat ik hette allentijde kon terugluisteren. Na het afnemen van de interviews
hebikde interviews uitgewerktin eeninterviewverslag. Deze aanpak heb ik geleerd tijdens het vak
interviewtechnieken.

Resultaat: Alle medewerkers reageerden positief op de vraag of ik eeninterviewmocht afnemen.
Ook het afnemenvandeinterviews ging goed omdatik de vragen van tevoren had voorbereid. Ik heb
de informatie uitde interviews goed kunnen gebruiken omdatik alles had opgenomen en verwerkt.

Reflectie: Ik ben tevreden met mijn aanpak. Ik heb de informatie uitde interviews goed kunnen
gebruiken. Achteraf had ik de interviews beter kunnen voorbereiden door de geinterviewde goed uit
te leggenwatik zou gaan vragen. Hiernaast had ik het zelf beterkunnen voorbereiden, zodat de
vragenvloeiender gesteld zouden worden. Deze reflectiekan ik ook gebruiken bij hetafnemenvan
informelevragen.

Reflectie 3: Het ontwikkelen van de tool

Situatie: Aan heteinde van de periode had ik een tool ontwikkeld die de doelgroep kan gebruiken.
Deze tool is gebaseerd op de uitkomsten van de eerste vier deelvragen. Het viel mij hierbij op dat het
lastig was om de informatie overzichtelijk weer te geven.

Taak: Er werd van mij verwacht een overzicht op te stellen waarin de aangegeven
informatiebehoefte duidelijk wordt weergegeven. Mijn doel was dan ook een tool te ontwikkelen
voor de doelgroep die gebruikersvriendelijk was.

Actie: Zodra het voor mij duidelijk was welk informatiemanagement van toepassing was, had ik in
Excel eenklad gemaakt hoe de tool het meest overzichtelijk zou zijn. Deze klad heb ik verwerktin
eenlay-outin Syntess. Hierliep ik tegen een paar complicaties aan. Met de doelgroep hebik
besproken hoe ik deze het beste op zou kunnenlossen. Op deze manierkon ik de tool zo
overzichtelijk mogelijkinrichten.

Resultaat: Dankzij de klad in Excel was het voor mij duidelijk hoe de informatie het beste weergeven
konworden. Hierdooris de tool zeer overzichtelijk geworden. Ook zijn de complicaties op eenjuiste
manieropgelost.

Reflectie: Naarmijn mening heb ik het goed aangepakt, ik ben tevreden met hetresultaat. Ik heb
geleerd hoe ik eentool kon ontwikkelen op basis van de eisen van de doelgroep. Echter, ik had
achteraf meertijd moetenvrijhouden voor het ontwikkelen van de tool. Dit kostte meertijd dan dat
ik verwacht had. Deze reflectie kan ik ook gebruikenin de toekomst. Ik ganamelijk werken bijeen
detacheringsbedrijf waarbij ik opdrachten van andere bedrijven moet uitvoeren.
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Overall-reflectie
In de overall-reflectie worden de leerdoelen van de opleiding Bedrijfseconomie besproken die van
toepassing waren bij ditonderzoek. Vervolgens worden de beroepscomponenten besproken.

Leerdoelen

In hetbeginvan hetonderzoek hebik aangegeven datiktwee leerdoelen ging gebruiken bij dit
onderzoek: performance management en finance, operations enreporting. Het leerdoel
performance management wordtals volgt omschreven: “Leveren van een bijdrage aan het
ontwerpenvan het management control systeemvan een organisatie, gericht op sturing, beheersing
enmonitoringvan een organisatie, zodanig dat de (strategische) doelen bereikt worden . Selecteren
entoepassen van geschikte analysemethodes gericht op het nemenvande juiste beslissingen voor
eenorganisatie.” Naar mijn mening heb ik ditleerdoel bereikt. Ik heb eentool ontworpen die een
bijdrage levert aan het management control systeem. Met behulp van deze tool kunnen de
onderhoudscontracten worden beheerst, gemonitord en gestuurd.

Het leerdoelvanfinance, operations en reportingwordt als volgt omschreven: “Adviseren over de
optimaleinrichting van informatievoorziening en bedrijfsprocessen, gericht op de effectiviteiten
efficiéntie van een organisatie.” Naar mijn meningheb ik ditleerdoel ook bereikt. Ikheb eenadvies
gegeven hoe het ERP systeem beteringericht kon worden, waardoor de tool overzichtelijker wordt.
Hiermee wordt de effectiviteit en efficiéntie van de organisatie verbeterd.

De beroepscomponenten
De drie beroepscomponenten van de opleiding bedrijfseconomie zijn: het onderzoekend vermogen,
professioneel vakmanschap enverantwoord handelen. Deze worden hieronder besproken.

De opdrachtdie ik van het bedrijf heb gekregen, wasin eerste instantiezeer complex. Het was lastig
te begrijpen wat het bedrijf precies wilde hebben en of hiertheorieén voor gebruikt konden worden.
Door de opdracht zelfstandig goed te analyseren, begreep ik welke acties ik moest uitvoeren omeen
antwoordte krijgen op de vraag van het bedrijf. Deze analyse heb ik besproken met hetbedrijf en
verwerktineen planvanaanpak. Met behulp vantheorieén eninterviews heb ik eenantwoord
kunnen geven op de hoofdvraag. De voortgang heb ik besproken met de bedrijfsbegeleiderenals
eindresultaathebik eentool ontwikkeld die de doelgroep goed kan gebruiken. Hiermeewerd het
onderzoekend vermogen getest.

Het professioneel vakmanschap werd getest op adviesvaardigheid, sociaalvaardigheid, planmatigheid
enresultaatgerichtheid. De gehele periode heb ik een planning bijgehouden zodat ik het
eindresultaat tijdig af zou hebben. Tijdens de periode heb ik vragen gesteld aan de doelgroep zodat
heteindresultaatop éénlijnzitmet de wensen. Bij het einde van de scriptie hebik een advies
gegeven hoe het bedrijf optimaalmet deze tool kan werken. Hiermee heb ik bewezen dat mijn
professioneel vakmanschap voldoende is.

Het verantwoord handelen heb ik bewezen door de doelgroep constant op de hoogte te houdenvan
de resultaten. Hiernaast heb ik complicaties besproken met de doelgroep zodat deze te allentijde op
de juiste manierwerden opgelost.
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Bijlage 1: Verslag van bespreking met directie
Datum: 20 maart 2019

Note:
Dikgedrukt zijn de vragen van Tom Brouwer
De antwoorden zijn de antwoorden van de directie

Welke informatie krijgenjullie nuen hoe zit dit proces in elkaar?
Wijnemennuéénkeerperjaar de onderhoudscontracten door, hierbij kijken we alleen naar het
saldo (opbrengsten minus kosten). Hierbijzien wij alleen het saldo van de totale looptijd, niet per
jaar.

Welke informatie willen julliezien? En waar willen jullie de aandacht op leggen?
Wijwillen alleen maarinzichtinfinanciéle gegevens, dit vinden wij vooral belangrijk:
- Watverdienenwe aande klant/het contract
- Opbrengstvanstoringen (regiewerk)
- Watleverthetop
- Voortgangentoekomstblik van de planning
- Verwachte resultaat (over bepaalde periode: in totaal/per contract per kwartaal/jaar)
- In hoeverre wijachterlopeninhetgeplande onderhoud
- Noguit te voerenorders
- Het budget(de norm)
- De gebudgetteerde en werkelijke uren

Wat verwachten jullie van mij?
Bij hetschrijvenvan de gewenste situatie zouden wij graag willen datjij het procesin kaart brengt.

Het is handig om gebruik te makenvan een model waarbij je zelfde doelstellingen kan bepalen. Wij
zijnalleen maargeinteresseerd in financiéle doelstellingen, dus nietin niet-financiéle doelstellingen.
Het isvoor ons minder belangrijk om het model te koppelen aan de visie en strategie, omdat wij deze
nietduidelijk hebben opgesteld. Hiernaast zouden wij graag willen dat het model snel
geimplementeerd kan worden.
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Bijlage 2: Observatieverslag

Bij hetonderzoek naarde functies van het ERP systeem Syntess zijn erenkele punten opgevallen,
voornamelijk op gebied van communicatie.

Bijde interviews voor de derde envierde deelvraag, betreffende de huidige en gewenste ssituatie,
bleek datideeén besprokenin eenvergadering soms niet opgepakt worden.Zowerdineen
vergadering besloten daterbijnieuwe onderhoudscontracten het budgetingevoerd moest gaan
worden (bij die vergadering was ik niet aanwezig). Na een analyse in Syntess bleek dat ditnog niet
was doorgevoerd. De reden hiervoor was de onduidelijke communicatie tussen afdelingen. Zo
verwachtte de projectenafdeling dat de administratie hiervoor zou zorgen, de administratie
verwachtte dat de serviceafdeling hiervoorzou zorgen en de serviceafdeling dacht dat het al
geimplementeerd was. Er was dus niet duidelijk gecommuniceerd wie de implementatie zou
oppakken.

Deze communicatie complicaties komen regelmatigvoor. Zoviel op dat ook veranderingen van het
ERP systeem werden geimplementeerd zonder ditte communiceren met andere afdelingen van het
bedrijf. Hierdoor was de afdeling administratie bezig met een analyse om de onderhoudscontracten
op eenandere manierte boeken, terwijl de projectenafdeling al bezig was met een nieuwe indeling
van onderhoudscontracten. De oplossing van de administratie kon hierdoor niet worden
doorgevoerd.
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Bijlage 3: Het proces
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Figuur 8 Het proces van de onderhoudscontracten
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Bijlage 4: Interviewverslagen

Note:
- Kopjesbovenhetinterviewis de naamvan de geinterviewde
- Dikgedrukte zinnen zijn de vragen van Tom Brouwer

Marco (hoofd service- en onderhoudsafdeling)

Welke informatie van onderhoudscontracten heb en krijg jij nu?

Ik weet hoeveel uurerwordt gemaakt op een contract. Ik weet hoeveel kosten er gemaakt worden
(materiaal, uren, wat we factureren).

Waar komt deze informatie vandaan?
In de fase dat we het contract in uitvoering hebben, haal ik de gegevens uit Syntess. Bij de fase dat
we hetgaan aanbieden gaat dat bij een enkel project anders.

Rapporteer jij de calculatie aan de directie?

Ik laat de directie zien wat ik gecalculeerd heb. Hiervoor hebben we een overleg of ik het goed
gecalculeerd heb. En of het overeenkomt met de gedachte die zij hebben en de uurtarieven die zijin
gedachte hebben. En daargeven zij een akkoord op.

Rapporteer jij ook de verschillen tussen de calculatie en werkelijkheid als het project in de eindfase
zit?

Nee, erdient periodiek een overleg plaats te vinden waarin wij de status van een contract dienen te
evalueren. Regelmatig (ongeveer 1x per maand) bespreken wijde lopende projecten. Dat zijn de
kortlopende werkzaamheden die wij uitvoeren. Dan kijken we naar dat wat we aangeboden hebben,
daar hebbenwe een budgetvoor gerealiseerd. En vanaf dat budget maken we het werk. De
werkelijkheid vergelijken we dan met het budget. Dus we kijken naar wat hebben we gecalculeerd,
wat hebben we gebudgetteerd (op basis van de calculatie) en wat hebben we daadwerkelijk
verbruikt.

Kijkend naar het onderhoudscontract, doen wij dat dus te weinig. Omdat wij geen goed inzicht
hebbeninhoe we datboven water kunnen krijgen. In Syntess kanik wel zien wat het resultaatis. Dus
bedrag X hebben omgezet, datis dus onze opdracht. En hierbijkanik zien wat hetresultaatis. Maar
ik kan niet goed zien waar dit resultaat dan vandaan komt, is dit regiewerk, of is het onderhoud?

Hoe ziet het huidige overzicht eruit?
Wijhebben noggeen duidelijk overzicht.

Wie zou deze informatie willenzien?
Ikzelf, directie, Tinekeen projectleiders.

Nietstructureel, ik kijk daarnaar op het moment dat het noodzakelijk. Als er bijvoorbeeld discussieis
overfacturatie of als er een nieuw contract aangepast moetworden. Of als erdiscussie is overde
kwaliteitvan de uitvoering. Dan kijk ik naar het resultaat van projecten. Ditom te bepalen of we op
een bepaalde manier coulant moeten zijn naarde klant. En dat wordt meegenomenin de beslissing
of we hetlatenzoals hetis of dat we een stapje harder moetenlopen.
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Hoe zit het huidige proces in elkaar?

We krijgen eenvraag, dan gaan wijop locatie kijken (als heteen nieuwe klantis) welke
installatieonderdelen wij moeten aanbieden. Dan maken wijin Syntess een cal culatie. Op basis van
de informatie die wij hebben, kiezen wijde elementen. Die zetten wijin Syntess. Aan de hand van de
calculatie maken wij een contract. Dat contract is een Word document. Dat bieden we bij de klant
aan. De klant kan hiereventueel een opmerking over maken. Als er opmerkingen zijn (waarmee wij
heteenszijn) passen wijdataan. Dan wordt het contract weerteruggestuurd. De klant gaat akkoord.
De volgende stapis dan Syntessinrichten. Erwordt een projectnummer aan toegekend (een 23
nummer). Dan worden paragrafeningedeeld, zodat materiaal besteld kan worden en ereenstoring
op aangemaakt kan worden. De klant krijgt een bevestiging wanneer wij de werkzaamheden gaan
uitvoeren. Eninwelk tijdspad dat gaat plaatsvinden. Erwordteen budgetaantoegekend zodat men
weet hoeveel uureraan gewerkt kan worden en welke materialeningekocht moeten worden. Dan
wordteeninkoopopdracht gemaakt voorhet materiaal. Wanneer het zoveris gaat de monteur het
werk uitvoeren.

Je geeftaan dat erbudgetten worden ingevoerd, echterzie ikin Syntess dat dit bijna nooitgedaan
wordt.

Dit moet nog geimplementeerd worden. Ditis wel de bedoeling. Er moet ook nog een persoon voor
aangewezen worden.

*Tom opent projectkaart* Waarom wordt bij de kostprijs OH en O+S wel gesplitst en bij de
opbrengstniet?

Dat heeftte maken meteenbugin onssysteem, ik weet hetanders ook niet. Ditisookeenreden
waarom ik nietgoed kan zienwateen klantnu oplevert.

Wie factureert het?

Dat doet Areen, die doet de facturaties. Ik weet nietin hoeverre erop dit nummer storingen worden
gemeld. Storingen bij dit specifieke project [23181]. Want storingen vermelden wijvia eenander
platform, viaeenregienummerop eenregie bon. Dus het kan best zo zijn dat alle storingen, kosten
enopbrengsten die we maken op eenanderregie werkbonnummer worden verwerkt. Dat zien wij
hierniet.

Dus de kostprijs hangt niet samen met de opbrengst?

Jawel, ditis wat de kostprijs ons kost *wijst kostprijs onderhoud aan* en ditis wat we gefactureerd
hebben *wijst opbrengst O+Saan*. Dus erzit wel degelijk een koppeling tussen. Alleen jouw vraag:
“Waarom wordt bij de kostprijs OHen O+S wel gesplitsten bij de opbrengst niet?”. Dat heeftte
maken met de paragraafindeling en waar het op geboekt wordt. En waarom het nietgesplitstis dat
weetik ook niet. Het heeft te maken metde inrichting van Syntess, waar wij onze nummers op
aanmaken (op welke paragraaf) en hoe het dan wordt gefactureerd.

Dan gaan we door naar de vragen voor de gewenste situatie. Welke informatie wil je graag zien bij
onderhoudscontracten?

Mijn contractwaarde, dus het bedrag wat wij factureren aan de klant. De uren die wij gebudgetteerd
hebben. Materiaal wat gebudgetteerd is. Het werkelijk gebruikte materiaal. Derde partijen die
gebudgetteerd zijn, gesplitst per partij. De actuele gemaakte kosten, dus hoeveel uren hebben we
gespendeerd en watvoor bedrag hangt daaraan vast. Het resultaat van contractwaarde minus
kosten. Endan wil ik dat eigenlijk ook allemaal zien voor de storingen.

Waarom wil je deze informatie zien?
Om mijn contracten beheersbaarte makenenomte zien hoeveel geld ik verdien op mijn contracten.
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Hoe ziet het ideale overzicht eruit?

Ik wil een adtje hebben waarin al mijn contracten staan, waarinin kolommen een sommatie wordt
aangegeven. Waarinik snel kan zien welk project erg afwijkt. En datik dan vervolgens via Syntess
gedetailleerd kan kijken wat eris gebeurd.

Zijn eronderdelen waar jij specifiek de aandacht op wil leggen?

Nee, ik wil hettotale beeld zien. Ik wil gewoon een totaal plaatjezien om te kijken waarop wij
afwijken. Om bijvoorbeeld te achterhalen of wij te veel ingekocht hebben op materiaal, of te veel
ingekochthebben op werk derden, of dater kosten verkeerd geboekt zijn. Als je een grote afwijking
zietdanis daarietsgebeurd, dus dankan je daaropinzoomen. Bijvoorbeeld twee keereen factuur
krijgen van een partij waar je maar één keer perjaar naar toe gaat. Waarom krijgik twee keereen
factuur?

Hoe vaak wil jij het gewenste rapport gebruiken?
In principe één keer per maand.

Wie gaat deze informatie gebruiken?
Ikzelf, directie, Tineke en projectleiders.

Wil jij bepaalde verbeteringenin het proces zien?

In het proces zelf, bij het opstellen van het onderhoudscontract, moet verbeteringkomenin het
document dat wij naar de klant opsturen. Het proces zelf is prima, alleen inhoudelijk moeten we
kritisch kijken.

Tineke (hoofd administratie)

Welke informatie krijgjij nu van de onderhoudscontracten?

Van Marco zelf krijgik geeninformatie, wij halen dat zelf uit Syntess. Echter, wij doen dit wel te
weinig. Wij kijken 1x perjaar naar de kosten en opbrengsten.

Waar komt de informatie vandaan?
Uit Syntess enuitde server voorde contracten.

Hoe ziet het huidige overzicht/rapport eruit?
Kosten, opbrengsten ensaldo. Iseen heelsimpel rapport. Wij pakken dit dan 1x per jaar op.

Wie krijgt de huidige informatie te zien?
Marco, de directie enik.

Wat doe jij met de informatie?

We kijken bij ditlijstje welk project opvalt (te hoge kosten, te weinig opbrengsten). Als een project
opvaltdankijken we of ernog facturen zijn van kosten betreffende het vorige boekjaar (alserin
2019 is gefactureerd, terwijl het betrekking heeft op 2018). Als het hiernietaan ligt wordt het
project ‘uit elkaar getrokken’ (waarliggen de kosten, zijn er te weinig facturen uitgegaan). Vaak komt
er welietsuitenwordthetweeropgelost.



Hoe zit het proces in elkaar, vanaf de klant tot het eindproduct?

Daar kanik nietheel veel oververtellen. [k weet dat er een offerte wordt gemaakt. Ermoeteen
contract worden getekend. Die komt bij Gerard terecht. Deze geeft Gerard aan Areen zodat zij de
orderaan kan maken. Gerard maakt zelf het project (onderhoudscontract) aan. Hierbij moet Gerard
ervoorzorgendat alle paragrafen erin staan. Dan zet Areen het contracterin. Areendraaitde
termijnfacturen perperiode. Deze kijkt Gerard vervolgens na.

Welke verbeteringen zoujijaan het proces willenzien?

Ik heb een rapport gemaakt omdat Marco de regie en hetonderhoud apart wil zien. Naaraanleiding
hiervan zou hijervoorzorgen datde budgetteningevoerd zouden gaan worden. En de opbrengst op
hetjuiste type (onderhoud of storing) wordt geboekt. Alles valt en staat met hoe het wordt
ingevoerd/ingericht, vooral als je specifiekeinformatie wilt. Maar hieris nognietveel mee gedaan.

Wat ik ook uitgezocht wil hebbenis of projecten jaarlijks afgesloten kunnen worden. Niet het
contract, wantonderhet contract staat het uit.

Vraag voor de gewenste situatie: Welke informatie wil jij zien?
Het rapport wat ik gemaakt heb (maar dan metwerkelijkecijfers) is wel de eerste stap. Dan kan nog
gekekenworden watnog meernodigis.

Waarom wil je deze informatie zien?
Brengt hetwat op? Ziter nietiemand verkeerd te boeken? Schrijfter nietiemand verkeerde uren
op? Oftewelcontrole.

Hoe zietjouw ideale rapport eruit?

Ik denk datje al veel kan halen uit het rapport wat ik gemaakt heb. Het budget staaterop en de
calculatie. Hetis eigenlijk hetzelfde overzicht als het overzicht wat wij gebruiken voor onderhanden
projecten. En daarnaast een kolom ‘verwachtingen resultaat’. Hierbij zou het helemaal mooi zijn als
het per periode aangeeft hoeveel resultaat hetzou moeten opleveren. Netals bij het
onderhandenwerk, hierbij wordt bijvoorbeeld aangegeven dat het voor 70% gereed is. Je verwacht
10.000 eurote verdienen. Dan kan je 70% op die 10.000 euro reserveren als resultaat. Dat zou ideaal
zijn.Vooral als de splitsingonderhoud en storing gemaakt kan worden.

Waar wil jij de aandacht op leggen?
Op controle.

Hoe vaak wil jij ditrapport gebruiken?
1x per maand.

Wie gaat de toekomstige informatie gebruiken?
De directie, wij (voor het opstellen van de cijfers) en Marcovoor hetleidenvan zijn afdelingen
controle van de projecten.

Wat ga je met de informatie doen?
Kijken wathetopleverten of het gunstigis om daarmee verderte gaan. Overleggen waar het mis
gaat. Dus inkorte lijnen gaan we hiermee verbeteren.
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Areen (administratief medewerker)
Als de klant akkoord gaat met onderhoudscontract, wordt Syntess ingericht. Wie richt Syntess in?
Volgens mij Gerard.

Welke werkzaamheden doe jij wat betreft onderhoudscontracten?
Ik richtde ordersin, terfacturatie. En 1x per maand maak ik de proefbewerkingen van de facturen.

Gerard (administratief medewerker)

Wat doe jij precies voor service en onderhoud?

Ik richt de onderhoudscontractenin, in Syntess. Ik denk mee over het toekomstige gebruik van
Syntess doorde service- en onderhoudsafdeling. En ik doe controlewerkzaamheden: of we de
planning halen ende facturatie.

Wat controleerjij precies bij termijnfacturen?

Het bedrag, dit heeftte maken met de indexering. Het bedrag wordt doorde indexering hoger, dus
dan controleerik of hetgelijkloopt met de verwachtingen van de klant. Ligt het hogerdan de
verwachtingvande klant, dan neem ik met de klant contact op om ze te informeren. Ligt het lager
dan de verwachtingvan de klant, dan verhoogik het bedrag. Dit controleer ik met mijn overzicht uit
Excel.

Wat doe jij precies met onderhoudscontracten?

Ik zorg dat de gegevens op een goede manierin Syntess komen zodat wij weten hoeveel tijd we
mogen besteden, welke werkzaamheden we moeten verrichten door er controlelijstjes aante
hangen. Hiermee kunnen de planners erdan mee verder. Ik geef opdracht aan onderaannemers
binnen hetbudgetvan de calculatie.

Wat is dat Excelblad wat jij gebruikt?
Daar staan de contractnummersin en de contractwaardes. Die zijn opgekniptin periodes. Alser
gefactureerdis, vink ik daarin af of die facturatie plaats heeft gevonden.

Wat is de reden dat dit nietin Syntess wordt bijgehouden?
Syntessis een mooie tool omte gebruiken, we kunnen ereen hoop mee, maar hetis wel heel prettig
om daarnaasteentweede tool te hebben. Het gaat gewoon om een hoop geld.

Het kan wel in Syntess geimplementeerd worden, maar dat is lastiger en kost meertijd. Ditiseen
tool die ik gebruik om Syntess te controleren. En ik kom vaak nog dingentegen die volgens Syntess
wel klopte, maartoch niet gefactureerd waren.

Waarom wordt bij het indelen van paragrafen bij een project een algemeen paragraaf
aangemaakt?

Voorde naamvan hetproject en dat kan je terugzienin de onderhoudsplanning, anderszie je de
hoofdsubnummers niet.

We makentotnu toe geensplitsingtussen de opbrengsten. Je kan het onderhoud wel koppelen aan
een paragraaf, maar dat is nooit gevraagd dus dat gebruiken we niet.

De storingen worden nu nog apart geboekt, maar bij de nieuwe opzetkiezen we per paragraaf per
werkbon of hetonderhoud of storingis. De paragraaf is dus een combinatie van onderhoud en
storing. Degene die de werkbon aanmaakt kan dan kiezen of de opbrengst onderhoud of storingis.
Zo wordthetdan gesplitst. De algemene storingsparagraaf wordt ook nog aangemaakt voor
onderdelendie nietin ons pakket zitten, zoals een storing van een kraan. Bij de opbrengstregel moet
dusduidelijk te zien zijn of het om onderhoud of storing gaat. Bij de huidige situatie moet het niet
kunnendater op de algemene paragraaf wordt geboekt.

46



Hoe zit het huidige proces van onderhoudscontractenin elkaar?

Dit weetik niethelemaal. Bij een grote montage, als wij een bedienings- en onderhoudsvoorschrift
moetenindienen, geven wijeen onderhoudscontract mee. Daarziteen heel stuk tussen waarmee ik
niks te maken heb. Uiteindelijk komtereen contractbinnen, deze gaikinrichtenin Syntess.

Welke verbeteringen zoujij graag willen zienin het huidige proces?

Ik zou graag eenverbeteringwillenzienin hoe je van een calculatie naaronderhoud komt. Nuis dat
handmatig knippen en plakken, maarik denk dat daar een export/import modulein zou moeten
komen. Maar daar zou ik tijd in moeten steken om ditverder uit te zoeken. Hiernaast zou ik graag bij
alle monteurs metdigitalewerkbonnen willen werken, dat geeft bij de afwikkelingvan de
werkbonnen weerveelwerk, omdat de controlelijsten dan niet gesloten worden door de monteur.
Dus dan moetde administratiedat doen.

Wat doe je preciesals je Syntessinricht?

Ik maak een objectaan, datis het pand waarin we hetonderhoud doen. Ik maak binnen het pand
verdiepingen aan, datis in de nieuwe opzet, zodat we de monteurs beterkunnen sturen. Danis het
namelijk duidelijk waar ze het onderhoud precies moeten uitvoeren. Ve rvolgens maak ik dan
installaties aan. Aan die installaties hang ik apparaten, aan die apparaten hangen weer
onderhoudsvoorschriften. En perinstallatiedeel bepaal ik de hoeveelheid uren dateen monteur aan
eeninstallatiedeel mag werken. Alsik hiermee klaarben, geef ik aan de administratie door dateen
orderaangemaakt moetworden. En die koppelen hemaan het project. Hierbijwordt dan ook de
frequentievastgesteld of het 1x perjaar of vakeris.

Hoeveel tijd kost het inrichten van een gemiddeld project?
In de nieuwe opzettussende 4 ende 8 uur.

Er wordt ook een calculatie gemaakt, wie maakt deze calculatie?
Dat doet Marco.

Ingrid (administratief medewerker service- en onderhoudsafdeling)

Waarom wordt bij het aanmaken van een werkbon de ene keer op een algemeen paragraaf
geboekt, zoals 23181, ende andere keer op een normale paragraaf, zoals 23181.05?

Zoverik weet, wordt het onderhoud geboekt op de algemene paragraaf en de storingop de .05
paragraaf.

Mark (directie)
Wat is hetverschil tussen onderhandenwerk en onderhoudscontracten?
Nietzoveel,alleen dat er bij onderhoudscontracten ook storingen zitten.

Wie maakt er gebruik van dit overzicht?

Tineke enik.

Ik kijk vooral naar ‘saldo verwerkt tot einde periode’.

Tineke kijkt vooral naarresultaat onderhandenwerk saldo, die dit boekt in Syntess.

Wat is de werkvoorraad?
Prognose overde kosten minus werkelijke kosten tot datum.

Hoe wordt de prognose berekend?
Budget>verwerkttot datum = Budgettonen.
Budget < verwerkt tot datum = Verwerkttotdatumtonen.
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Hoe wordt het resultaat berekend?
Resultaat = opbrengst—kosten.

% gereed:
Als projectfase =gereed =100%.
Alsdir.+indir. Uren verwerkt totdatum=0 = 0%.

Anders: dir.+indir. Uren verwerkt tot datum/ dir.+indir. Uren prognose.

Resultaat:

Als prognose resultaat <0 = prognose resultaat.

Als prognose resultaat>0=\/
Als % gereed >10% = prognose resultaatx % gereed
Als % gereed <10% = 0,00

Saldo:
Saldo verwerkt tot datum — Resultaat van resultaat.

Wat houdt de controle in?
Als projectfase =opdracht=“".
Anders: Prognose resultaat —Budget resultaat.

Waar komt de informatie vandaan?
Uit Syntess.

Hoelang makenjullie al gebruik van dit overzicht?
2 jaar.

Ben jijover het algemeen tevreden?
Ja, ikheb er tot nutoe niks aan gewijzigd.

Wat voor overzicht werd hiervoor gebruikt?

2 aparte Excelsheets, 1 metbudgeten 1 metwerkelijk. Hiermee moest je telkens zelf de prognose en

hetsaldo berekenen. Dit was onoverzichtelijk en kostte veel tijd.

Wil je ook zo een overzicht voor onderhoudscontracten?

Dat kan, hetzou ook mooi zijn als je zoiets meteen uit Syntess kan halen.
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Bijlage 5: Toepassing Balanced Scorecard

. Doelmatige gebouwen, waarin alles werkt. De installaties van Schulte & Lestraden vervullen de ambities en wensen van onze opdrachtgevers optimaal op het gebied van comfort, duurzaamheid
Visie &_ en budget, binnen de opgestelde planningen. Kortom: resultaat. In een bouwproces stellen wij ons op als echte samenwerkingspartner waarin wij altijd op zoek gaan naar de meest optimale
REStSels oplossingen. Samen, daar gaat het om. Bouwen met één gezamenlijk doel. Samen bouwen aan tastbaar resultaat.

KSF's Comfort Duurzaam Budget Binnen de planningen Samenwerking
KSF . Duurzaamheid op de werkvloer en Kosten en manuren binnen het Projecten afronden binnen de vooraf | Innovatie door samenwerking en
L Klant te allen tijde tevreden houden o . ) . R
omschrijving duurzaamheid in het productaanbod budget behouden opgestelde planningen kennisdeling bij projecten
Perspectief Doelstellingen KPI's Norm
Financieel Kosten en manuren binnen het budget behouden Gesplitste kosten van het budget per project Goedkeuring van projectleiders en directie
Gesplitste werkelijke kosten per project Gesplitste kosten van het budget per project
Totale manuren van het budget per project Goedkeuring van projectleiders en directie
Totale werkelijke manuren per project Totale manuren van het budget per project
Winstgevend zijn op een contract Totale kosten onderhoud per project Budget kosten onderhoud per project
Totale opbrengsten onderhoud per project Budget opbrengsten onderhoud per project
Prognose resultaat onderhoud per project Budget resultaat onderhoud per project
Winstgevend zijn op storingen Totale kosten storingen per project Budget kosten storingen per project
Totale opbrengsten storingen per project Budget opbrengsten storingen per project
Prognose resultaat storingen per project Budget resultaat storingen per project
Klant Klant te allen tijden tevreden houden % klanttevredenheid Minimaal 90% van de klanten tevreden
Interne processen Duurzaamheid op de werkvloer en in het productaanbod CO2-footprint Onder gemiddelde van de branch
Projecten afronden binnen de vooraf opgestelde planningen % gereed budget tot huidige datum Goedkeuring van projectleiders en directie
% gereed werkelijk tot huidige datum % gereed budget tot huidige datum
% nog uit te voeren 100% minus % gereed budget tot huidige datum
Leervermogen en groei Innovatie door samenwerking en kennisdeling bij projecten % tevredenheid over de samenwerking met derde partijen [Minimaal 90% van de derde partijen tevreden over
de samenwerking

Figuur 9 Uitgebreide versie van de toepassing van de Balanced Scorecard op de service- en onderhoudsafdeling
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Bijlage 6: Notulen vergadering 29-04-2019

Betreft:invoering budgetten en onderscheid resultaat onderhoud en storing
Aanwezig: Tineke, Gerard, Marco, Tom

Invoering budgetten

Probleem:

De budgetten voorde onderhoudscontracten worden nog nietingevoerd, hierdoor kan het resultaat
nietvergeleken worden met het budget. Het budget moet dusingevoerd worden.

Advies:

Voorde aangenomen werken worden projectnummers met het jaartal aangemaakt, zoals 20190001.
Hierop worden calculaties aangemaakt. Zodra het project wordt goedgekeurd als
onderhoudscontract, wordt een onderhoudsproject aangemaakt met een 23 nummer, zoals 23001.

De calculatie kan als budget gebruikt worden, maardan moet deze wel worden aangemaaktop een
23 nummer. Anders kan deze niet gekoppeld worden. Een oplossingis dus de regels kopiérenvan de
calculatie die gekoppeldis aan het 2019 nummeren plakken ineen nieuwe calculatie die gekoppeld
isaan het23 nummer. Vervolgens kan bij het onderhoudscontact een budget aangemaakt worden
op basisvande calculatie.

Het nadeel hiervanisdat hetextratijd kost om de calculatie te kopiéren.

Besproken oplossing:
Zodra er gecalculeerd wordt, deze meteen koppelen aan een 23 nummer.

Hiervanis hetvoordeel dat heteen handelingscheelt bij hetaanmaken van hetbudget, erhoeft
geendubbele calculatieaangemaakt te worden.

Het nadeel isonduidelijke opvolging van de 23 nummers. Als een project wordt afgekeurd op basis
van de calculatie, wordt het project verwijderd. Hierdoor kan de nummering van 23001 naar 23003
gaan. Vervolgens zullen ook de 23 nummers opraken en wordt doorgegaan op een 24 nummer.

Indexering budgetten

Probleem:
Zodra hetbudget wordtingevoerd, wordt dit het opvolgende jaar niet geindexeerd. Hiervoor moet
jaarlijkseen nieuweregel worden toegevoegd. Dit kost te veel tijd.

Besproken oplossing:
Aan een adviseurvan Syntess vragen of hiereen betere oplossingvooris.
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Onderscheid resultaat onderhoud en storing

Probleem:

Er wordt geen onderscheid gemaaktin het resultaat van onderhoud en storingen bijeen
onderhoudscontract. Hierdooris het niet zichtbaar of het onderhoud of de storingen winstgevend
zijn. De reden hiervanis de type van de paragraaf. Deze zijn allemaal ingesteld als “onderhoud +
storing”. De reden hiervanis dat elke paragraaf eenlocatie is, zoals “cv-ketel derde verdieping”. Dit is
overzichtelijker bij hetinvullen van een controlechecklist.

Besproken oplossing:
Het type van de paragraaf kan nietveranderd worden, omdat deze indeling van belangis bij het
invullenvan een controlechecklist.

De kosten en de opbrengsten zijn het resultaat, voor beide moet een oplossing worden verzonnen.

De bedragen van de kosten komen van werkbonnen. Bij werkbonnenis een optie beschikbaar
waarbijonderscheid gemaakt kan worden tussen onderhoud of storingen. Echter, dit wordt vergeten
aangezienditbijeenandertabblad moetworden aangegeven. Hierdoor staan de werkbonnen
automatisch als “onderhoud +storing”. De kosten worden dus automatisch geboekt als “onderhoud
+ storing”. Om dit te voorkomen gaan wijaan een adviseurvan Syntess vragen of zij deze keuze
automatisch als pop-up kunnen laten verschijnen bij hetaanmaken van een werkbon. De werknemer
die de werkbon aanmaakt, moet dan aangeven of het om onderhoud of storing gaat.

De bedragenvan de opbrengsten komenvan orders. De orders worden geboekt op een projecten
vervolgens niet gekoppeld aan een paragraaf. Hierdoor wordt dit automatisch als “onderhoud +
storing” geboekt, omdat hetvoorhet systeem onduidelijkis of het onderhoud of storingomvat. Om
ditte voorkomen moet Tomalle orders aan een algemene paragraaf van het onderhoudscontract
koppelen. En de algemene paragraaf moet het type onderhoudscontract krijgen.

Oplossing adviseur

Indexering budgetten
Dit ligt bij de software programmeurvan Syntess om een algemene knop te maken om alles tegelijk
te indexeren perkostensoort. Zoals uren 2%, materiaal 0,5%, etc.

Onderscheid resultaat onderhoud en storing
Werkbonnen van storingen aanmaken via een bepaalde wizard, die de werkbon automatisch als
storing boekt.

Onderhoudswerkbonnen aanmaken viahet onderhoudsplanning, hierwordt de werkbon
automatisch als onderhoud geboekt.
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Bijlage 7: Voorbeeld uitdraai van de lay-out

Werkelijk

overige kosten

{incl. derden)

Werkelijk totale

0.00]
a.oal

Werkelijk |Budget
opbrengst

o.on|
o.on|

| Prognose
resultaat
project totaal

o.on| 10,00

| Percentage |
gereed

o.00]

0,00

0,00

0,00 |
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