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Haalbaarheidsonderzoek internationale Oil Lubrication Helpdesk bij Olyslager
	Een onderzoek onder  bestaande Olyslager klanten naar de haalbaarheid van een internationale helpdesk ten behoeve van de Europese oliemaatschappijen. 
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Managementsamenvatting

Om als oliemaatschappij een serieuze speler te zijn in de (internationale) smeermiddelhandel is technische kennis onontbeerlijk. De technische kennis voor de oliemaatschappijen wordt ingekocht bij bedrijven die hierin gespecialiseerd zijn. Olyslager is een van de leveranciers van deze technische kennis. De afgelopen decennia zijn de producten van Olyslager steeds verder geïntegreerd in de informatieprocessen van de klant.

Probleemstelling

Het doel is te onderzoeken op welke wijze Olyslager een internationale technische helpdesk in kan richten om de klantenbinding te vergroten en het dienstenaanbod aan de bestaande klantenkring uit te breiden.

Conclusie

De afgelopen decennia zijn Olyslager en de producten die zij levert steeds verder geïntegreerd in diverse processen van de klant. Doordat het aanbevelen van het juiste smeermiddel steeds moeilijker is geworden en Olyslager de erkende specialist op dit gebied is hebben de klanten Olyslager steeds meer betrokken bij hun processen. Nu de Olyslager producten en vooral Olyslager LIS inmiddels vrijwel onmisbaar zijn geworden voor de klanten is de volgende stap snel gemaakt. Door de helpdesk uit te besteden kan een oliemaatschappij dure technische specialisten inzetten op plekken waar deze waardevoller kunnen zijn. 

USP’s voor klant:

· Medewerkers hebben weer meer tijd voor hun overige taken

· Door beantwoorden van vragen van de klant meer kans op verkopen van product

· Minder verkeerde productkeuzes die kunnen leiden tot mogelijke schade

· Minder vaste kosten (gedeelte verschoven naar variabel)
· Betere imago door betere bediening van de klant

De verwachting is dat een helpdesk de omzet en winst van Olyslager zal vergroten en dat het de mogelijkheid geeft de klantenbinding te vergroten (lock-in) door diepere integratie in het proces van de klant.

Kosten en opbrengsten

Strategische prijsstelling:

€ 75070,-



Commerciële prijsstelling:

€ 96265,-

winstmarge:
€ 14070,-

Besparing voor de klant:

2,25 fte + € 2000,- telefoonkosten
Aanbevelingen

· Laat de juridische aspecten verder onderzoeken door een jurist en betrek hierin ook de hoogte van het eigen risico van de verzekering.

· Neem in eerste instantie één extra technisch medewerker aan ter vergroting van de capaciteit.

· Creëer  extra capaciteit op de operations afdeling door bijvoorbeeld procesoptimalisatie. 

· Ontwikkel een beheertool om de helpdesk te structureren en verantwoording naar de klant af te kunnen leggen. Maak ook standaard formulieren voor vragen en antwoorden.

· Pas de telefonische communicatiemiddelen aan de nieuwe dienst aan.

· Zet een extra server in om de beheertool te kunnen draaien.

· Wanneer Olyslager de dienst niet wil aanbieden of er geen klanten voor kan vinden is de aanbeveling om voor de huidige tweedelijns helpdesk toch een soortgelijke beheertool te ontwikkelen. Deze kan ook in de huidige situatie voordeel bieden. 
0.0 Haalbaarheidsonderzoek internationale Oil Lubrication Helpdesk bij Olyslager

0.1 Inleiding

Om als oliemaatschappij een serieuze speler te zijn in de (internationale) smeermiddelhandel is technische kennis onontbeerlijk. De juiste producten kunnen alleen aan klanten aangeboden worden als kennis van de benodigde smeermiddelen voor het wagen- of machinepark van de klant aanwezig is. De technische kennis voor de oliemaatschappijen wordt ingekocht bij bedrijven die hierin gespecialiseerd zijn. Dit gebeurt tegenwoordig in de vorm van programmatuur die de mogelijkheid biedt om producten via technische specificaties te koppelen aan databases. Deze databases bevatten de smeermiddelspecificaties van de voertuigen en machines waarvoor de oliemaatschappij producten kan aanbieden. Ook papieren publicaties of modules op internet, waarin de eindgebruiker zelf het benodigde product kan vinden, worden door oliemaatschappijen ingekocht. Olyslager is een van de weinige leveranciers van deze technische kennis.  

De aanleiding voor de probleemstelling kan worden gevonden in de wijze waarop de werkzaamheden van technische medewerkers bij oliemaatschappijen de afgelopen decennia zijn veranderd. 
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Begin jaren ‘50 kreeg Olyslager het eerste verzoek voor technische voertuigdata vanuit de olieindustrie. Het aantal smeermiddelspecificaties en dus ook verschillende smeermiddelen op de markt was nog zeer beperkt. Er waren ongeveer 20 verschillende oliespecificaties voor de automotive sector en er werd nog niet veel met additieven in oliën gewerkt. Het aandeel techniek in het takenpakket van de technische medewerkers van oliemaatschappijen was relatief groot en de verkoopafdeling had weinig ondersteuning nodig. Ook de productontwikkeling ging niet zo snel omdat de eisen aan motorolie laag waren en niet snel veranderden.
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Eind jaren ‘70 kwamen er meer verschillende smeermiddelen doordat de OEM’s nieuwe materialen gingen toepassen. Hierdoor werden andere eisen gesteld aan de oliën. Motoren werden hoger belast omdat brandstofverbruik een rol ging spelen; met minder cilinderinhoud en brandstof moest meer vermogen worden geleverd. Het aantal oliespecificaties nam toe en fabrikanten begonnen met het opstellen van eigen specificaties voor smeermiddelen in hun voertuigen. In totaal waren er nu ongeveer 70 verschillende specificaties voor de automotive sector. De technische medewerkers kregen meer taken zoals het ondersteunen bij marktonderzoek, de ontwikkeling van nieuwe producten en het ondersteunen van de verkoopafdeling.
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Vanaf de jaren ’90 van de vorige eeuw tot heden is het aantal oliespecificaties explosief gegroeid. In het jaar 2000 waren er zo’n 700 verschillende specificaties voor smeermiddelen in de automotivewereld! De redenen hiervoor zijn onder andere de steeds hogere eisen die aan voertuigen worden gesteld op het gebied van verbruik, uitstoot en onderhoudsintervallen. Verbrandingsmotoren worden steeds hoger belast wat de belasting van het smeermiddel vergroot. Tegelijkertijd worden er langere onderhoudsintervallen geëist en moet het smeermiddel ook minder belastend zijn voor het milieu. Een andere belangrijke reden voor het stijgen van het aantal oliespecificaties is dat voertuigfabrikanten de verkoop van smeermiddelen steeds meer zien als bron van inkomsten. Zij stellen eigen specificaties op en schermen die zoveel mogelijk af. Het vinden van het juiste smeermiddel of de ontwikkeling hiervan neemt dus steeds meer tijd in beslag. Technische medewerkers bij oliemaatschappijen krijgen meer werk aan marktonderzoek en productontwikkeling en door de grote hoeveelheid specificaties en producten neemt ook het aantal vragen van klanten toe. Het aantal technische medewerkers neemt bij de meeste oliemaatschappijen echter niet toe. 

Voor oliemaatschappijen heeft Olyslager de rol van leverancier van technische data. Begin jaren ’50 is Olyslager gestart met het leveren van deze data voor publicaties. Oliemaatschappijen publiceerden toen boeken voor hun klanten waarin de toepassing van hun producten kon worden gevonden. Al vrij snel werd het samenstellen van deze boeken ook aan Olyslager uitbesteed. Tevens werd er door Olyslager aan oliemaatschappijen een papieren systeem in abonnementsvorm geleverd waarin zij smeermiddelspecificaties voor voertuigen en machines konden vinden.
Door de toename van het aantal voertuigen en machines en het aantal specificaties voor smeermiddelen is Olyslager halverwege de jaren ’80 overgestapt op een geautomatiseerd systeem waarin de technische specificaties konden worden gevonden. Later is dit verder ontwikkeld tot het hedendaagse systeem “Olyslager LIS”. Dit systeem bood steeds meer mogelijkheden en drong daarom steeds verder door in de oliemaatschappijen. Zij vormden hun processen hier omheen. Nu is het systeem de basis voor de technische helpdesk bij oliemaatschappijen en wordt het gebruikt voor productontwikkeling, behoefteonderzoek,  verkoopondersteuning en als bron voor diverse publicaties.     
0.2 Probleemstelling
0.2.1 Onderwerp

Als onderwerp voor dit afstudeerproject is gekozen voor een onderzoek naar de haalbaarheid van een internationale technische helpdesk bij Olyslager voor haar klanten; de Europese oliemaatschappijen. Dit naar aanleiding van signalen van meerdere oliemaatschappijen die minder tijd willen besteden aan de helpdesk voor klanten. Er is zelfs een concrete vraag van een klant van Olyslager, de Oostenrijkse oliemaatschappij OMV, die hier graag een oplossing voor wil zien.

In de huidige situatie functioneert Olyslager in de tweede lijn als helpdesk voor oliemaatschappijen die Olyslager LIS gebruiken. Dit betekent het volgende: Oliemaatschappijen worden door hun klanten gebeld wanneer deze een product voor een bepaalde toepassing niet kunnen vinden. Wanneer de technische helpdesk van de oliemaatschappij de vraag niet kan beantwoorden neemt deze contact op met Olyslager om het probleem op te lossen. Olyslager wordt dus benaderd door technische medewerkers van oliemaatschappijen die gebruik maken van het Olyslager LIS programma. 
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Figuur 1 – Huidige situatie helpdeskfunctie

De gewenste situatie is dat de klant van de oliemaatschappij Olyslager rechtstreeks benadert om de juiste keuze uit het productengamma van de betreffende oliemaatschappij te maken. Hiervoor moeten verschillende facetten onderzocht worden. Zo is het onder andere belangrijk om te weten hoeveel en welke vragen een helpdesk van een oliemaatschappij ontvangt, welke kennis er nodig is om de taak goed uit te voeren, welke verplichtingen er worden aangegaan (b.v. juridisch), wat de organisatorische consequenties zijn en welk prijskaartje er aan deze dienst kan hangen. 
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Figuur 2 – Nieuwe situatie helpdeskfunctie

0.2.2 Probleemschets
Dit onderzoek komt voort uit een concrete vraag van een klant van Olyslager. Deze wil weten of Olyslager hun technische helpdesk kan overnemen. Indien Olyslager een helpdesk kan inrichten geeft dit de mogelijkheid om de samenwerking met de klant te vergroten en verder te integreren in de processen van de klant. De binding zal hierdoor versterken. De probleemstelling van dit onderzoek luidt dan ook:

Het doel is te onderzoeken op welke wijze Olyslager een internationale technische helpdesk in kan richten om de klantenbinding te vergroten en het dienstenaanbod aan de bestaande klantenkring uit te breiden.

Uit deze probleemschets kunnen de volgende deelvragen worden gehaald:

· Welke dienst, die de oliemaatschappij nu biedt, dient door Olyslager te worden overgenomen?
· Op welke wijze kan deze dienst door Olyslager worden ingericht en wat komt daar bij kijken?
· Wat zijn de financiële consequenties van het opzetten en uitvoeren van deze dienst?
0.2.3 Scope

Het onderzoek richt zich op de klant die de vraag heeft gesteld (OMV) en moet leiden tot een helpdesk die voldoet aan hun eisen. De nieuw te bieden dienst zal de huidige helpdesk vervangen maar hoeft niet op exact dezelfde wijze te worden ingericht. Alle onderwerpen die relevant zijn voor het aanbieden van een helpdesk worden meegenomen; dit onderzoek heeft namelijk alleen zin als het een volledig beeld geeft. Ook wordt onderzocht hoe andere klanten de helpdesk hebben ingericht. Als dit bekend is kan namelijk worden bekeken in hoeverre dit onderzoek kan dienen als blauwdruk voor het inrichten van eenzelfde dienst voor anderen. Verder zullen de volgende, door de opdrachtgever genoemde, aandachtspunten in het onderzoek worden uitgewerkt:

· Wensen van potentiële klanten

· Voordelen voor de participerende oliemaatschappijen

· Beschikbaarheid van de dienst

· Juridische impact

· Eventuele organisatorische aanpassingen bij Olyslager
· Benodigde investeringen

· Kosten- en batenanalyse

0.3 Projectaanpak

0.3.1 Projectresultaten

Het project heeft als doel een antwoord te geven op de vragen uit de probleemstelling. Op basis van de aanbevelingen in dit rapport zal de opdrachtgever Olyslager een weloverwogen keuze kunnen maken voor het al dan niet inrichten van een internationale helpdesk. Bovendien zal bij een positieve aanbeveling ook een onderbouwde keuze kunnen worden gemaakt voor de vorm waarin de helpdesk wordt ingericht en ingepast in de organisaties. 

Het onderzoek leidt voor Olyslager tot dit adviesrapport met een bijbehorende presentatie. Voor de Hogeschool Utrecht is het eindresultaat een scriptie met bijbehorende presentatie.
0.3.2 Projectorganisatie

Rollen

Voor dit project is een projectteam samengesteld volgens de structuur van Prince2. Als afstudeeropdracht dient het project te voldoen aan de eisen die door de Hogeschool Utrecht worden gesteld. Het oplossen van de probleemstelling is het resultaat dat voor Olyslager van belang is. Het projectteam is ingericht om beide belangen te behartigen. De bedrijfsbegeleider bewaakt of het onderzoek de door het bedrijf gewenste focus heeft behouden en beoordeelt of de aannames realistisch zijn. De docentbegeleider beoordeelt of het onderzoek voldoet aan de door de Hogeschool Utrecht gestelde criteria voor een afstudeerproject. De Senior User in dit projectteam is de Sales Director van Olyslager omdat deze de dienst uiteindelijk aanbiedt aan de klant. Verder is in verschillende fasen een beroep gedaan op medewerkers van Olyslager wanneer hun kennis of kunde voor een bepaald onderwerp benodigd was. Denk hierbij aan de Sales Director, de Controller of de Operations Manager. Voor de project Assurance, de borging van de kwaliteit van het onderzoek, zijn twee medewerkers van Olyslager beschikbaar. Verder beoordelen de Operations manager en de Sales director aan het eind van elke fase in het onderzoek of er verder wordt gegaan met de volgende fase.
Het projectteam ziet er als volgt uit:

Executives:
Bedrijfsbegeleider en Operations Manager: Jan-Willem van der Linden
Docentbegeleider: Gerard Odenkirchen

Senior User:

Sales Director: Harald Oosting

Senior Supplier:

Operations Manager: Jan-Willem van der Linden

Project Assurance:
Operations medewerker: Erick Matthias



Operations medewerker: Martin Westerhof

Project Manager:

Operations medewerker: Jeffrey van Loo

Project Support:

Operations medewerker: Jeffrey van Loo
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Figuur 3 – Projectorganisatie

0.3.3 Projectfasering


Stage Gate-model


De noodzaak tot innovatie is nog nooit zo groot geweest. Product levenscycli worden korter en korter en nieuwe producten maken bestaande producten in no time overbodig. Ondernemingen die er niet in slagen te innoveren lijken een ongewisse toekomst tegemoet te gaan. Maar succesvol zijn met nieuwe producten is verre van eenvoudig. Het door Robert G. Cooper vormgegeven Stage Gate-model is ontwikkeld om de innovatiepijnen voor bedrijven te verzachten. Dit managementmodel beschrijft het innovatieproces van een innovatief idee tot en met de commercialisering ervan op de markt. 
(Citaat: www.marketingmodellen.nl)



Dit project is uitgevoerd in een vorm die gebaseerd is op het State-Gate model. Omdat ieder project anders is en een model niet een doel maar een middel is, is het model aangepast aan dit project zonder de ideeën achter het model tekort te doen.  Dit betekent dat het project is opgedeeld in meerdere fasen. Aan het eind van iedere fase werden de resultaten beoordeeld door daarvoor aangewezen personen (zie projectorganisatie) en is beslist of verder kon worden gegaan met de volgende stap. Voor dit project betekent het dat er na het project initiatie document drie fasen zijn gedefinieerd. 

Fase 1. In kaart brengen van de huidige situatie. Op basis van de huidige situatie wordt het probleem of de kans uitgewerkt. Daarna wordt beoordeeld of er genoeg behoefte is bij de potentiële klant(en) om een dienst op te zetten. In deze fase wordt ook de huidige situatie bij Olyslager beschreven.
Fase 2. Gewenste situatie uitwerken en voor- en nadelen van de verschillende mogelijke vormen van de nieuwe dienst op hoofdlijnen uitwerken. Deze fase moet er toe leiden dat er een keuze kan worden gemaakt of een helpdesk wordt aangeboden op basis van de informatie die er dan is. Ook dient na deze fase te worden aangegeven welke mogelijke vormen voor de helpdesk in detail worden uitgewerkt.
Fase 3. In deze fase worden de gekozen mogelijkheden in detail uitgewerkt en worden de USP’s van de dienst in kaart gebracht.

0.3.4 Kwaliteitsborging

De kwaliteit van dit onderzoek is uiteindelijk afhankelijk van de mate waarin de dienst voldoet aan de verwachtingen van de klant (of deze overtreft).  Het is dus erg belangrijk om de verwachtingen van de klant goed te onderzoeken. Door het stellen van de juiste vragen aan de juiste personen kan het complete pakket van eisen worden uitgevraagd. Ook de verwachtingen van de opdrachtgever (Olyslager) ten aanzien van het eindresultaat en van de HU, ten aanzien van het resultaat en de uitvoering van het onderzoek, zijn van belang om een kwalitatief hoogwaardig project uit te voeren. Daarnaast wordt gebruik gemaakt van relevante literatuur en draagt het raadplegen van deskundigen, zowel binnen als buiten het projectteam, bij aan het resultaat. Natuurlijk dienen de, in de kosten en batenanalyse, gebruikte gegevens ook realistisch te zijn.
1.0 Huidige situatie
1.1 Inleiding Fase 1

De resultaten die aan het einde van deze fase worden opgeleverd zijn beschreven in het APID:

· Inzicht krijgen in de werkwijze van de helpdesk bij de klant in de huidige situatie.

· Inzicht krijgen in het type klant dat behoefte kan hebben aan deze dienst.

· Inzicht krijgen in de werkzaamheden en belasting van de werknemers bij de klant.

· Inzicht krijgen in de werkzaamheden en belasting van de werknemers bij Olyslager.

Omschrijving vanuit APID:
“Om de eventuele helpdeskfunctie op de beste wijze te kunnen inrichten is het van belang om inzicht te krijgen in de werkwijze en behoeften van de gekozen klantgroep. Welk type klant is geïnteresseerd in deze dienst en wat kan het beste aan hen worden aangeboden. Nuttige modellen zijn bijvoorbeeld het Kraljic inkoopmodel om de klanten in te kunnen delen of het Unbundling-model om te beoordelen waar de klant geld aan uitgeeft of wil uitgeven.”

Om een nieuwe dienst of product goed in te kunnen richten is het belangrijk om inzicht te krijgen in de huidige situatie; hoe is het proces dat vervangen dient te worden momenteel ingericht en door wie wordt het uitgevoerd. De situatie bij de partiijen die het proces vormen moet goed onderzocht worden om in een latere fase het proces in de nieuwe vorm te kunnen opzetten zonder facetten te vergeten. Uiteindelijk is het de bedoeling om meerwaarde te creëren voor de klant zodat deze graag gebruik wil maken van de nieuwe dienst.  
1.2 Proces

Voor voertuigen en machines zijn vele verschillende smeermiddelen beschikbaar die allen hun eigen toepassingsgebied en werking hebben. Om het juiste smeermiddel te vinden moeten de technische specificaties van het te smeren onderdeel bekend zijn. Het vinden van de juiste technische gegevens en de vertaling naar het juiste product is zowel voor de oliemaatschappijen als hun klanten erg belangrijk. De uiteenlopende technische specificaties van voertuigen en machines en de diverse toepassingen waarin deze voertuigen en machines worden gebruikt zijn bepalend voor de keuze van het juiste product. Een verkeerde keuze kan resulteren in uitval van een machine of voertuig met eventuele schade tot gevolg. Het niet vinden van een passend product betekent geen verkoop voor de oliemaatschappij. Indien de klant niet zelfstandig het juiste product kan vinden kan deze de helpdesk van de oliemaatschappij benaderen. Bij dit proces zijn verschillende partijen betrokken.
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Figuur 4- Traject technische vraag, huidige situatie

De vragende partij. In deze keten kan dat de eindgebruiker zijn die vrijwel altijd de vraag stelt aan de verkopende handelaar of winkelier. Deze handelaar of winkelier heeft meestal de beschikking over door de oliemaatschappij verstrekte hulpmiddelen waarmee de juiste keuze uit het productengamma gemaakt kan worden. De vraag kan ook bij de handelaar zelf of de verkoper van de oliemaatschappij vandaan komen.
Helpdesk oliemaatschappij. Indien het de handelaar niet lukt de vraag van de eindgebruiker te beantwoorden gaat deze direct, of via de verkoper/vertegenwoordiger van de oliemaatschappij, naar de technische helpdesk van de oliemaatschappij. De medewerkers van deze helpdesk zijn deskundig op het gebied van smeermiddelen en het productengamma en kunnen een antwoord op de vraag vinden.

Olyslager helpdesk. Mocht het de helpdesk van de oliemaatschappij niet lukken om een antwoord te geven dan kan deze helpdesk, als men klant bij Olyslager is, terugvallen op de helpdesk van Olyslager. Voor 98% van de vragen die betrekking hebben op voertuigspecificaties, smeervoorschriften, smeermiddelspecificaties en toepassingen hiervan wordt een antwoord gevonden. Dit gebeurt door interpretatie van voorschriften, overleg met leveranciers van voertuigen en machines en onderzoek van smeermiddelvoorschriften en specificaties. 
Om de huidige situatie te onderzoeken worden de beide partijen die een helpdesk uitvoeren verder beschreven en de werkwijzen van deze twee organisaties in kaart gebracht. Allereerst wordt Olyslager beschreven waarna vanuit de verschillende klanten die Olyslager heeft de stap naar de helpdesk van de klant wordt gemaakt.
1.3 Olyslager
Olyslager Organisation is een bedrijf in technische data. Het is ontstaan in 1948 en leverde toen algemene technische data van personenauto’s aan garagehouders. Gedurende de afgelopen 60 jaar heeft Olyslager zich ontwikkeld tot een bedrijf dat onder andere technische smeervoorschriften aan oliemaatschappijen levert. Om aan de klantvraag te voldoen levert Olyslager technische smeervoorschriften van allerlei voertuigen en machines waarin smeermiddelen worden gebruikt. De oliemaatschappijen gebruiken deze data om hun klanten te voorzien van de juiste aanbevelingen met betrekking tot hun productengamma en voor het ontwikkelen van de juiste, door de markt gewenste, producten op dit gebied. 
Na een paar jaar onderdeel te zijn geweest van een groot internationaal bedrijf is Olyslager sinds 2008 weer een zelfstandige onderneming die zich vrijwel geheel richt op technische data voor de olie-industrie. Olyslager bestaat momenteel uit 16 personen en is gevestigd in Bunschoten.
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Figuur 5 – Organigram Olyslager

Het directieteam van Olyslager bestaat sinds 2008 uit een Managing Director, een Sales Director en een Operations Manager. Deze worden ondersteund door de Controller. De uitvoerende afdelingen zijn gebundeld onder de noemer Operations en vallen onder de verantwoording van de Operations Manager. De afdeling Operations bestaat uit de afdelingen Lubricants data (6 personen), Special Products (1 persoon) en IT-development (2 personen). 

De afdeling Lubricants data verzorgt alle producten en diensten die gericht zijn op de klanten binnen de oliewereld. Special Products levert de producten en diensten voor de overige klanten en IT development ontwikkelt applicaties die de data toegankelijk maken als de klant dit wenst. 

Olyslager levert voornamelijk technische kennis op het gebied van voertuigsmering aan oliemaatschappijen. De oliemaatschappijen gebruiken deze data om hun klanten de juiste producten te kunnen verkopen en om inzicht te krijgen in de huidige en toekomstige vraag vanuit de markt. Het is dus van belang dat de database up to date is zodat de oliemaatschappijen de juiste en actuele gegevens beschikbaar hebben. De belangrijkste taken van de medewerkers van de Operations afdeling zijn:

· Het verkrijgen van de (smeertechnische) brondata bij OEM’s. (Original Equipment Manufacturers)

· Het interpreteren van de brondata en deze verwerken in de Olyslager database(s)

· Het produceren van klantspecifieke producten vanuit de Olyslager database(s)

· Het ondersteunen van klanten bij het gebruiken van de geleverde producten

· Het uitvoeren van een helpdeskfunctie (ontbrekende smeervoorschriften/applicatievragen) voor de klanten die gebruik maken van Olyslager LIS (Lubricant Information System)

· Het ondersteunen van de verkoopafdeling

1.3.1 Visie, Missie en Strategie

Visie 
Olyslager wil de bron voor technische data voor de wereldwijde olie-industrie zijn. Iedere oliemaatschappij die technische voertuig- en machinedata gebruikt om hun producten zo gericht mogelijk te vermarkten moet Olyslager hiervoor als bron zien. 

Missie 
Olyslager ondersteunt als betrouwbare partner de olie-industrie met technische data op het gebied van voertuigen en machines. Met gebruikmaking van innovatieve oplossingen op datagebied biedt Olyslager haar klanten de mogelijkheid om hun rendement te verhogen.

Strategie 
Door het verzamelen en bij elkaar brengen van de juiste gegevens helpt Olyslager haar klanten met het op de markt zetten van hun producten. 
Door het bieden van vernieuwende oplossingen en gebruik te maken van technologische mogelijkheden en beschikbare data levert Olyslager haar klant waardevolle informatie om producten zo gericht mogelijk te kunnen aanbieden aan klanten.
Het onderzoeken van afzetmogelijkheden van nieuwe producten en diensten bij bestaande klanten en het actief benaderen van potentiële klanten in nieuwe gebieden zijn de belangrijkste middelen om het resultaat van Olyslager te verbeteren.
1.3.2 Rol in de markt

Olyslager heeft, met de langste geschiedenis als dataleverancier aan de olie-industrie, in de loop der tijd de meest volledige database opgebouwd en daardoor een voorsprong op de concurrentie. Daarnaast is in het verleden veel aandacht geschonken aan de functionaliteiten van de database waardoor Olyslager ook op dit gebied voorop loopt. Vanuit de operational excellence strategie (het zo goed mogelijk inspelen op de verwachtingen en wensen van de klant) is het bedrijf doorgegroeid in de rol van product leader. Olyslager loopt met het ontwikkelen van nieuwe functies voorop. Denk bijvoorbeeld aan een kentekenkoppeling aan de data van Olyslager. De klant kan niet alleen aanbevelingen opvragen door het opzoeken van het juiste voertuig maar ook door het ingeven van het kenteken van het betreffende voertuig. Verder zijn er (ook weer door deze kenteken- of wagenparkkoppeling) uitgebreide mogelijkheden om marketingrapportages te draaien met behulp van de data. Hoeveel liters van bepaalde producten zijn nodig om aan de vraag vanuit het wagenpark in een bepaald gebied te voldoen. In de rol van product leader en met de wens om de klant zo goed mogelijk te bedienen is er een kans om uit te groeien tot een organisatie waar de branche niet omheen kan bij het vermarkten van hun producten. Dit gaat richting een lock-in strategie. Maar voor een strategische lock-in geldt dat de branche niet om de leverancier heen kan. In het geval van de brache waar Olyslager in werkt is er één andere sterke leverancier die vrijwel hetzelfde kan bieden als Olyslager. Mocht Olyslager nu de kans benutten om de helpdesk goed aan te gaan bieden dan kan het zijn dat de andere leverancier zal gaan afhaken. Vanuit de markt zijn er namelijk geluiden te horen dat de recente ontwikkleingen die Olyslager doormaakt erg moeilijk te volgen zijn door de concurrentie. Indien deze situatie bereikt kan worden zal aan de in de visie beschreven situatie voldaan kunnen worden. Samenvattend kan gezegd worden dat Olyslager door een goede operational excellence strategie is doorgegroeid tot product leader. Dit is een goed uitgangspunt om de visie te verwezelijken. Hoofdzaak blijft echter door het leveren van kwaliteit en door innovatief te blijven denken de klant zo goed mogelijk te ondersteunen.
Olyslager has had “oil in its veins” for more than 60 years. How could it be otherwise? 
Olyslager is founded in 1948 by Piet Olyslager and officially registered at the Dutch Chamber of Commerce on 01-03-1950. In that time he was a very well known authority within the Automotive sector and active in Car-design, Car-construction and Car-collecting. Besides this Piet was also a collector of any kind of information, brochures and magazines of cars, vans, trucks and motors. This information is still available; partly at Olyslager and partly at ECMD (European Centre for Mobility Documentation).

Piet Olyslager was active for famous brands like Bugatti and Talbot and during all the national and international contacts within the automotive industry he noticed that there was a clear and specific need for reliable technical information regarding vehicles: by manufacturers and importers, by garage owners and consumers by the educational systems and last but not least by oil companies.

This growing need for accurate information was the start of the Olyslager Organisation. Directly after the second world war, Piet Olyslager started to give garages advise concerning the vehicles that were left by the Allied forces and by the Occupants. He wrote this advise on paper and added detailed exploded views to it. In 1948 he decided to write the data in a universal format and Olyslager Organisation was born.

In the following years the company grew with professional people and the diversity of products expand rapidly. Even Technical Automotive Information booklets for the consumer market were produced. These booklets were well known as “Motor Manual” or “Vraagbaak”.

End of the fifties an Oil company asked Olyslager if they could develop a Wall Chart “Service & Maintenance System” with vehicles linked to a recommendation of the Oil products of the Oil company. This Wallchart was such a success that other Oil companies rapidly followed with a similar question. The vast grown Organisation developed alternative products like booklets and information sheets(…)

(…) Due to the ongoing growth of the lubrication data business and the fact that Lubricant data supply needed a different market approach than car data supply, it was decided to let the Lubricant data business of Olyslager grow by its own. The Olyslager Organisation was divested from of the EurotaxGlass’s group and continued as an independent company with their key product: Lubrication data for the Oil Industry. 

Citaat: www.olyslager.nl 
1.3.3 Marktsituatie Lubricants data 

De situatie in de markt waarin Olyslager zich bevindt is vrij eenvoudig in kaart te brengen. Er zijn niet veel spelers, het is een oligopolische markt, en de klantgroep is begrensd. Voor dit onderzoek is het belangrijk om een goed inzicht te hebben in de huidige situatie. Wie zijn de afnemers en op welke criteria baseren zij hun beslissingen, wie zijn de aanbieders en welke nieuwe ontwikkelingen zijn er. 

1.3.4 Concurrentiepositie

Op de West-Europese markt, waar 90% van de klanten van Olyslager zich bevindt is er slechts één andere speler op het gebied van smeermiddelendata. Dit is OATS. OATS is een, in het Verenigd Koninkrijk gevestigde, organisatie die net als Olyslager vrijwel alleen technische smeervoorschriften en daaraan gerelateerde informatie aan oliemaatschappijen levert. Beide organisaties richten zich steeds meer op de markt buiten Europa omdat steeds meer oliemaatschappijen wereldwijd gaan opereren. Het liefst wordt hiervoor met één dataleverancier gewerkt. Momenteel richt OATS zich ter uitbreiding vooral op Noord-Amerika. Olyslager houdt zich bezig met uitbreiding richting Azië en het Midden-Oosten. De afgelopen periode heeft Olyslager daarom onderzoek gedaan naar de mogelijkheid om de voertuigmarkt in Azië en het Midden-Oosten ook op te nemen in de database. Een ander verschil tussen Olyslager en OATS is de hoeveelheid data die beiden kunnen leveren. OATS biedt meer data voor internettoepassingen. De database van Olyslager is echter uitgebreider en biedt meer mogelijkheden tot het koppelen en bewerken van data. Hoewel er wel klanten zijn die van leverancier wisselen is de trend in de markt toch dat veel klanten het liefst bij de gekozen leverancier blijven omdat wisselen vrij moeilijk is. Bij een oliemaatschappij zijn de procedures binnen een technische afdeling en de productinformatie waarmee wordt gewerkt vaak verweven met de programmatuur van de dataleverancier. Ook zijn er allerlei tools zoals bijvoorbeeld internettoepassingen gebaseerd op het platform van de gekozen leverancier. Wisselen van dataleverancier vergt een aanzienlijke investering in zowel geld als tijd.

1.3.5 Producten en diensten van Olyslager

 De producten die Olyslager levert zijn in een aantal groepen in te delen:

 Allereerst zijn er de papieren publicaties zoals boeken en wandkaarten. Jarenlang hebben deze het grootste aandeel in de omzet van Olyslager gehad. Het voordeel van dit soort producten is dat de oliemaatschappij het als iets tastbaars aan zijn klant kan geven. Ook zijn zij erg toegankelijk. De juiste aanbeveling kan vrij eenvoudig worden gevonden. Een nadeel van dit soort toepassingen is echter dat de data na uitbrengen van de publicatie snel veroudert. Ook zijn de kosten voor productie en verspreiding erg hoog. Denk bijvoorbeeld alleen al aan de drukkosten.

De tweede productgroep is die van de elektronische toepassingen. Hieronder vallen onder andere internettools en Cd-roms. Gedurende een aantal jaar zijn er veel klanten geweest die Cd-roms bestelden om in plaats van boeken aan hun klanten te geven. Nu vrijwel iedereen in West-Europa toegang heeft tot het internet worden er veel minder Cd-roms verkocht en zien we steeds meer oliemaatschappijen die internetapplicaties in hun website opnemen. 

Eén  van de belangrijkste producten van Olyslager is het Lubricant Information System (LIS). Dit is een technische database die smeervoorschriften bevat van allerlei machines en voertuigen die gesmeerd worden met olie en/of vet. Naast voorschriften over type en hoeveelheid smeermiddel zijn ook verversingsintervallen terug te vinden in dit programma. De oliemaatschappij, die het programma gebruikt, kan zijn producten in het programma invoeren en koppelen aan de gewenste smeermiddelspecificaties. De producten van de betreffende oliemaatschappij kunnen worden getoond bij de bijbehorende toepassing. Met het programma kunnen rapporten geproduceerd worden om de klant van een productadvies te voorzien. Door middel van aanvullende modules kunnen ook uitgebreide publicaties (Publisher) en optimale productadviezen voor wagenparkbeheerders en onderhoudsdiensten (Fleet Survey) worden gemaakt.
LIS-gebruikers kunnen  gebruik maken van de Olyslager helpdesk. Op het moment dat een advies voor een voertuig of machine niet gevonden wordt in het programma kan dit telefonisch of via email worden opgevraagd.   

 Olyslager LIS helpdesk

 Omdat de huidige Olyslager helpdesk voor LIS klanten veel raakvlakken heeft met de dienst die eventueel uit deze business case volgt, wordt deze verder toegelicht. Zoals al eerder gemeld is de helpdesk in de huidige vorm de laatste stap in het huidige proces. De vragen die niet door de oliemaatschappij beantwoord kunnen worden komen hier terecht. Dit kan komen doordat de voertuig- of machinegegevens niet beschikbaar zijn bij de oliemaatschappij omdat: 

· het voertuig of de machine te nieuw is en nog niet in Olyslager LIS voorkomt;
· het voertuig of de machine te oud is waardoor de gegevens niet meer te vinden zijn door de oliemaatschappij;

· het voertuig of de machine relatief onbekend, of in zeer kleine aantallen geleverd is.

Om een indruk te krijgen van het aantal en het type vragen zijn gedurende anderhalve maand alle vragen geïnventariseerd die via de telefoon of lis@olyslager.nl bij de Olyslager LIS helpdesk zijn binnengekomen (zie bijlage 1).
In deze periode van anderhalve maand zijn er van 17 klanten 90 vragen geregistreerd. Er werden gegevens opgevraagd van in totaal 110 voertuigen, machines en specificaties. Omdat er altijd vragen zijn die niet worden geregistreerd vanwege het feit dat zij direct via de telefoon worden opgelost is dit aantal gecorrigeerd tot 125 vragen. Dit komt neer op 7,4 vragen per klant in anderhalve maand. Dit betekent dat er gemiddeld iets meer dan 59 (12/1,5 x 7,4) vragen per klant per jaar op de LIS helpdesk terecht komen. 

Afhankelijk van het feit of de gegevens direct beschikbaar zijn of dat er contact dient te worden gezocht met een voertuig- of machineleverancier is de werktijd die wordt besteed aan het oplossen van de vraag tussen de 3 minuten en 1 uur. De inschatting is dat 75% van de vragen per stuk zo’n 20 minuten in beslag nemen. Omdat Olyslager in de huidige situatie helpdesk in de tweede lijn is krijgt deze relatief gezien meer moeilijke vragen. Wanneer Olyslager een eerstelijns helpdesk zou inrichten, zal de gemiddelde tijdsbesteding per vraag dalen. 
1.3.6 Leverancier-klant relaties

Zoals al werd gemeld is Olyslager één van de twee leveranciers in de markt voor smeertechnische data in Europa. De relatie die deze leveranciers met hun klanten hebben is veelal een relatie van lange duur. Een klant kiest vaak voor één van beiden om strategische redenen. De producten en diensten van die leverancier passen het beste bij de organisatie van de klant of bij de plannen die hij heeft. De relatie met de klant is daardoor ook evenwichtig. De machtsverdeling tussen klant en leverancier is goed. Er wordt veel samengewerkt om tot maatwerkoplossingen te komen. 


Kraljic Matrix1
Om inzicht te krijgen in de motivatie van de klant om tot inkoop van een bepaald product of dienst over te gaan kunnen we de producten en diensten die Olyslager levert beoordelen met de Kraljic Matrix. Hierin wordt een keuze voor aanschaf bekeken vanuit de klant. Er wordt geanalyseerd wat de beweegredenen voor aankoop zijn. Criteria zijn het aantal leveranciers, de complexiteit van de productie en de impact op het proces en het resultaat van de klant. De matrix heeft hiervoor twee dimensies; het effect op de winst en het leveringsrisico. De producten kunnen, aan de hand van deze dimensies, in vier verschillende categorieën worden ingedeeld:

· Hefboomproducten. Met deze producten is een hoog percentage van de winst van de klant gemoeid en er zijn veel leveranciers voor. Het is eenvoudig om van leverancier te wisselen en de kwaliteit is gestandaardiseerd.

· Strategische producten. Dit zijn producten die essentieel zijn voor het proces of product van de klant. Door schaarste of moeilijke levering worden ze gekenmerkt door een hoog leveringsrisico.

· Niet-kritieke producten. Deze producten zijn eenvoudig in te kopen en hebben een relatief lage invloed op de financiële resultaten. De kwaliteit is gestandaardiseerd.

· Knelpuntproducten. Deze kunnen slechts bij één leverancier verworven worden of de levering is door andere redenen onbetrouwbaar. Ze hebben een relatief lage invloed op de financiële resultaten. 

 Wanneer we de producten en diensten van Olyslager inpassen in de inkoopmatrix van Kraljic kunnen we zien welke waarde de klant hieraan toekent. De producten en diensten kunnen worden ingedeeld in alle categorieën met uitzondering van de categorie niet-kritieke producten. Dit komt omdat alle producten een redelijke inspanning van zowel de klant als Olyslager vragen. Het zal dus nooit zo zijn dat de klant eenvoudigweg bestelt en zonder verdere inspanning de producten geleverd krijgt. De kwaliteit is daarnaast ook niet gestandaardiseerd.
Na analyse blijkt dat de producten en diensten van Olyslager zich in de volgende categorieën bevinden:

Olyslager LIS. Programma dat wordt gebruikt op de technische afdelingen bij oliemaatschappijen. Toepassing binnen zowel de helpdesk als het productmanagement. Door de opzet van het systeem is het proces bij het beantwoorden van vragen van klanten hier omheen gebouwd. Ook intern wordt het systeem gebruikt om het inzetgebied van de (nieuwe) producten te bepalen. Door de integratie in de primaire processen is dit product essentieel voor de werkwijze van de klant en dus een strategisch product.

Internet lubes advisor. Programma dat wordt gebruikt op de internetsite van de klant. Eindgebruikers kunnen hierin de benodigde producten van de klant opzoeken. Wordt ook wel gebruikt in combinatie met een bestelprogramma. Doordat het vrij veel tijd kost voor de klant om dit te implementeren in de website is het niet eenvoudig om van leverancier te wisselen. Dit product wordt vrijwel altijd aangeschaft in een meerjarencontract. Afhankelijk van de kanalen die de klant gebruikt voor de verkoop van zijn producten is de impact op de financiële resultaten groter of kleiner. Olyslager kan met dit product unieke mogelijkheden bieden indien de klant dit wenst. De gebruikers van dit product hebben een duidelijke voorkeur voor het product van Olyslager of van de concurrent vanwege de verschillende insteek die de programma’s hebben. De uiteindelijke keuze wordt vrijwel altijd gemaakt op basis van de eigenschappen van het product. Dit product kan dus zowel een strategisch product als een knelpuntproduct zijn.

Papieren technische publicaties. Deze aanbevelingsboeken worden door de klant gebruikt om de toepassing van het leveringsprogramma aan zijn klanten kenbaar te maken. Het is dus een hulpmiddel dat nodig is om producten eenvoudig aan de eindgebruiker te kunnen verkopen. De productie vergt vrij veel tijd van de klant en er zijn niet veel leveranciers voor het leveren van deze informatie. De klant kan er voor kiezen om zelf publicaties te maken of deze door de aanbieders te laten maken. De keuze kan worden gemaakt op basis van de prijs of vanwege de samenwerking die er al is met een leverancier. Dit is een hefboomproduct.

Marktanalyses. Deze analyses zijn uniek in de markt. Door wagenparkgegevens van de gewenste gebieden te koppelen aan smeervoorschriften of productspecificaties kan inzicht worden verkregen in de vraag vanuit de markt. Olyslager is momenteel de enige leverancier die dit kan bieden. Dit is een knelpuntproduct.
Uit het productengamma van Olyslager en de indeling van deze producten in de Kraljic matrix kan worden geconcludeerd dat de klant en Olyslager over het algemeen een gematigd tot hoog niveau van onderlinge afhankelijkheid hebben. Ook vragen de producten om een goede relatie en een goede samenwerking. Hoewel er andere aanbieders zijn voor een aantal producten zijn deze toch niet geheel vergelijkbaar. De functionaliteiten en de gekozen opzet van de producten zijn bepalend voor de klant maar zeker ook de relatie die de klant met Olyslager heeft.
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Figuur 5 - Kraljic Matrix

1.4 Olyslager klanten

Doordat de klanten van Olyslager onderling veel verschillen in organisatie-inrichting, afzetgebied, markt, etc. gaat iedereen anders om met zijn klantenhelpdesk. Het uitbesteden van deze dienst aan derden is niet voor iedereen even interessant. Om zichtbaar te maken voor welke klanten deze nieuwe dienst een voordeel kan zijn zal het verschil tussen de klanten die Olyslager heeft eerst duidelijk moeten worden. Het meest bepalende verschil is de markt en het afzetgebied waarin men actief is.

Markt:

· First fill bij OEM: De eerste vulling van voertuigen. Dit zijn leveringen van grote hoeveelheden in bulk van een klein aantal verschillende producten per klant waarbij het volledig duidelijk is welke producten geleverd moeten worden. Voor deze markt is geen helpdeskfunctie benodigd.

· Consumentenmarkt: Oliemaatschappijen leveren de producten die nodig zijn bij het onderhoud van machines en voertuigen. Eindgebruikers, winkels, handelaren  of onderhoudsbedrijven nemen in vergelijking met OEM’s meer verschillende producten af in kleinere hoeveelheden en verpakkingen. Lang niet altijd is duidelijk welk smeermiddel voor de toepassing voorgeschreven is. Een helpdesk wordt gezien als noodzaak.

Afzetgebied: 

· Internationale markt. Oliemaatschappijen die internationaal werken leveren producten in verschillende landen vanuit een centrale vestiging of via importeurs en landenvestigingen. Helpdeskondersteuning wordt geboden via een technische afdeling in het centrale (hoofd)kantoor of in de landenvestigingen. 

· Nationale markt. Oliemaatschappijen leveren hun producten in één land vanuit een centrale vestiging aan hun klanten. Dit zijn bijvoorbeeld onderhoudsbedrijven, winkels en handelaren. Ook deze bedrijven hebben voor hun klanten altijd een helpdesk beschikbaar.

Door middel van vraaggesprekken zijn bij verschillende klanten van Olyslager gegevens verzameld om te kunnen inschatten of deze een potentiële klant voor de nieuw aan te bieden helpdesk zijn. In de volgende tabel zijn de gegevens met betrekking  tot bovenstaande criteria, de markt en het afzetgebied van de klanten te vinden. 


	BP Duitsland
	Landenvestiging van wereldwijd opererend concern dat zowel aan OEM’s als consumenten levert. BP heeft in de meeste landen een zelfstandig opererende vestiging. De productengamma’s in de verschillende landen kunnen onderling verschillen. De helpdesk die wordt geboden werkt nationaal voor de consumentenmarkt.  

	Teboil Finland
	Nationaal opererende oliemaatschappij die producten levert in de consumentenmarkt.

	Valvoline Europe
	In Nederland gevestigd deel van wereldwijd opererende oliemaatschappij. Deze vestiging is verantwoordelijk voor het leveren van producten aan zowel OEM’s als consumenten in Europa en Azië. De helpdesk werkt internationaal maar heeft in diverse landen ook ondersteunende medewerkers.  

	Q8 Benelux
	Vestiging voor de Benelux van wereldwijd opererend concern. De helpdesk, gevestigd in België, werkt internationaal (voor de Benelux) en ondersteunt de consumentenmarkt. 

	OMV Oostenrijk
	Hoofdkantoor van grote internationale oliemaatschappij  met als afzetgebied de grote Donau-regio en de regio rondom de Zwarte zee. OMV levert zowel aan OEM’s als consumenten. De helpdesk werkt internationaal maar heeft ondersteunende medewerkers in een aantal landenvestigingen. 

	Kroon Oil Nederland
	Voor nationaal werkende oliemaatschappij relatief grote partij die producten levert aan consumenten. Helpdesk werkt nationaal.

	Liqui Moly Duitsland
	Hoofdkantoor van wereldwijd opererende oliemaatschappij. Liqui Moly levert zowel aan OEM’s als consumenten en voert een internationale helpdesk vanuit de hoofdvestiging. Beperkte ondersteuning door importeurs in diverse landen. 


Tabel 1
Verder is gevraagd welke medewerkers de helpdesk uitvoeren en welke taken zij hiernaast hebben. Uit de gesprekken blijkt dat de helpdesk in alle gevallen wordt uitgevoerd door de technische mensen van de marketing afdeling. Deze afdeling neemt ook het productmanagement voor zijn rekening. In een aantal gevallen voeren dezelfde personen ook verkooptaken uit. Soms heeft een maatschappij iemand in dienst die fulltime helpdeskwerkzaamheden uitvoert. Deze persoon is dan veelal in opleiding om in de toekomst ook productmanagement-taken uit te voeren en publicaties te verzorgen. Vrijwel alle medewerkers bij de oliemaatschappijen geven aan dat de tijd, die in hun functie voor het uitvoeren van de helpdesk gereserveerd is, veel te kort is. Door het toenemende aantal smeermiddelen en vooral het aantal specificaties dat wordt opgegeven door voertuig- en machinefabrikanten is het moeilijker om tot de juiste aanbeveling te komen. Door de technische mogelijkheden als mobiele telefoon en email stellen consumenten en handelaren steeds meer vragen aan de helpdesk.   

Slechts weinig maatschappijen kunnen een realistische schatting maken van het aantal vragen dat binnenkomt. Geen van allen heeft een beheersysteem op de helpdeskfunctie waaruit deze gegevens gehaald kunnen worden. Omdat de helpdesk door meerdere mensen tussen het andere werk door wordt bemenst kan niemand een totaalschatting maken. Ook fluctueert het aantal vragen per dag behoorlijk. Aangegeven wordt dat ongeveer 90% van de vragen zelf wordt beantwoord en de rest bij de Olyslager LIS helpdesk nagevraagd wordt. 

1.4.1 Resultaten vraaggesprekken


	
	
	Werkzaamheden medewerkers
	
	

	Klant
	Aantal medew. Helpdesk
	Product- manage-ment
	Helpdesk
	Publicaties
	Sales
	LIS 
	Fte’s volledig helpdesk

	BP Duitsland
	1 manager, 
4 medew.
	X
	X
	X
	
	X
	2

	Teboil Finland
	3 personen 

	X
	X
	X
	X
	X
	2

	Valvoline Europe
	5 personen
	X
	X
	X
	
	X
	3

	Q8 Benelux
	3 personen

	
	X
	
	
	X
	2

	OMV Oostenrijk
	3 personen + 3 landen 
	X
	X
	X
	
	X
	3

	Kroon Oil Nederland
	4 personen
	X
	X
	X
	
	X
	2

	Liqui Moly Duitsland
	5 personen
	
	X
	X
	X
	X
	3


Tabel 2
Om de nieuwe helpdesk in te richten dient, m.b.t. de potentiële klanten, een aantal zaken duidelijk te zijn:
· Hoe is het proces bij de klant momenteel ingericht.

· Voor welke klanten kan deze dienst voordelen bieden.

· Wat zijn de eisen die de klant aan deze (huidige) dienst stelt.

Omdat de verschillende maatschappijen op verschillende wijzen met de helpdesk omgaan is het erg moeilijk om een gericht onderzoek te doen waarbij alle mogelijke klanten binnen de scope worden gehouden. Beter is het om dit onderzoek op één potentiële klant te richten. Er kan dan een passende oplossing worden geboden. Het proces van het ontwikkelen van de dienst kan als voorbeeld dienen voor eventuele andere klanten. 

Omdat OMV een gerichte vraag heeft gesteld voor het aanbieden van een helpdesk richt het onderzoek zich op deze Oostenrijkse oliemaatschappij. OMV heeft de volgende gunstige kenmerken voor dit onderzoek:

· OMV is een grote Europese oliemaatschappij met vestigingen en klanten in meerdere landen en is door het overnemen van anderen de afgelopen jaren snel gegroeid.

· De technische medewerkers geven regelmatig aan dat hun takenpakket aan het veranderen is en de werkzaamheden toenemen. 

· De relatie met OMV is erg goed waardoor de benodigde gegevens vrij eenvoudig te verkrijgen zijn.

· Olyslager heeft het productenpakket aan OMV de laatste jaren gestaag uitgebreid en er is een goed samenwerkingsverband en veel vertrouwen.

· Doordat OMV in veel verschillende landen producten op de markt brengt kan de te ontwikkelen nieuwe dienst veel voordeel voor OMV opleveren.     


OMV

De Oostenrijkse oliemaatschappij OMV is één van de grootste beursgenoteerde industriële bedrijven van Oostenrijk en de grootste energieleverancier van de regio. De exploratie en productieactiviteiten vinden plaats op 4 continenten en in 17 landen. In 2008 was de totale omzet meer dan 25 miljard euro en werkte bij OMV bijna 6000 medewerkers  (bij Petrom, overgenomen door OMV, meer dan 35500 medewerkers)
De drie pijlers van OMV zijn:

· Refining & Marketing. Plastics, Chemicals

· Exploration & Production

· Gas & Power

OMV heeft als doelstelling de leidende positie in de Donau en Zwarte Zee regio verder uit te breiden. Door overname van bedrijven in deze regio’s wil het de band met de regio verder versterken en zo de afzet in deze gebieden veilig stellen. Waarden van OMV zijn professionaliteit, ontwikkeling en verantwoorde samenwerking. (bron: www.omv.at3)


1.4.2 Focus onderzoek.

Zoals in het kader hierboven wordt gemeld doet OMV veel meer dan het leveren van smeermiddelen voor machines en voertuigen. Het hiervoor verantwoordelijke gedeelte van OMV is echter wel een apart onderdeel binnen het bedrijf. De data die Olyslager levert sluit naadloos aan op de markt die door deze afdeling van OMV bediend wordt. OMV levert smeermiddelen in verschillende branches via diverse afzetkanalen. Er worden smeermiddelen op de markt gebracht via tankstations, winkels, handelaren en rechtstreeks door eigen verkopers. De markten die worden bediend variëren van consumenten tot grote afnemers als fabrikanten en energiecentrales. 

De functie van de helpdesk van OMV is het ondersteunen van klanten bij het maken van de juiste keuze uit het OMV smeermiddelprogramma. Dit gebeurt op gebieden als de gewenste toepassing, de verkrijgbaarheid van een product, de samenstelling en verwerking van het product en alle andere gerelateerde vragen. De medewerkers die de functie uitvoeren zijn de technische medewerkers binnen de marketing divisie. Naast de helpdeskfunctie bestaat hun takenpakket uit productmanagement, het samenstellen van publicaties en het ondersteunen van verkopers bij het verkoopproces.

1.4.3 Huidige procesinrichting helpdesk bij oliemaatschappij OMV
De wijze waarop het huidige helpdeskproces bij de oliemaatschappij is ingericht wordt hierna beschreven. Vragen komen bij de helpdesk binnen via email of telefoon. De personen die de helpdesk benaderen zijn Eindgebruikers, handelaren (extern), marketingmedewerkers en verkopers (intern). Wanneer de vraag bij de helpdesk binnenkomt zal de medewerker van de technische afdeling deze proberen te beantwoorden met de middelen die hij heeft. Denk hierbij aan het Olyslager LIS programma, productinformatie, veiligheidsbladen, eigen kennis of door het raadplegen van derden. Voertuig- of machinetechnische vragen zullen, wanneer deze niet beantwoord kunnen worden met behulp van Olyslager LIS,  bij de helpdesk van Olyslager terecht komen. Dit geldt ook voor vragen die betrekking hebben op kwaliteit- en viscositeitspecificaties.

Functies van de technische helpdesk bij oliemaatschappijen zijn:

Het beantwoorden van vragen, zowel intern als extern, op de volgende gebieden:

 voertuig of machine

· Soort product dat gebruikt kan worden.
· Hoeveelheid product dat gebruikt moet worden.
· Verversingstermijn van het product.
· De technische specificatie die voor het smeren  van het component wordt aanbevolen.
Product  

· Welke voertuigen of machines kunnen hiermee gesmeerd worden.
· Wat zijn de technische specificaties van dit product.
· Wat zijn de veiligheidsgegevens van dit product.
· Waar kan dit product gekocht worden.
· Hoe moet dit product in de markt worden gezet.
Specificaties

· Welke nieuwe specificaties komen er aan en welke komen te vervallen.
· Bij welk voertuig of machine wordt een bepaalde specificatie gevraagd.
· Welk aandeel heeft deze specificatie in de markt.
· Welke eisen worden aan de betreffende specificatie gesteld.
· Wat is de dekking van deze specificatie binnen het huidige productengamma.
Productengamma

· In hoeverre dekt het productengamma de marktvraag af.
· Welke producten hebben welk marktaandeel.
· Welke gaten en welke overlappen zitten er in het productengamma.
Publicaties

· Op welke wijze worden klanten over producten geïnformeerd.
· Welke producten worden waar aanbevolen in de publicaties.
· Wie dienen publicaties te ontvangen of toegang te hebben tot de toepassingen op het gebied van klantinformatie.
· Wanneer moeten er nieuwe publicaties worden gemaakt.
Overige vragen

· Allerhande vragen met betrekking tot bovenstaande gebieden.
Vanzelfsprekend wordt er door het bieden van een helpdesk ook veel informatie verkregen. Handelaren en verkopers staan veel in contact met de eindgebruikers van de producten van de oliemaatschappij. Wanneer deze contact hebben met de helpdesk van de oliemaatschappij is dit een gelegenheid om informatie te krijgen over de tevredenheid van de klanten en eindgebruikers, eventuele mogelijkheden tot uitbreiden van het productengamma en om door te spelen wat er leeft in de markt. In onderstaand schema is een impressie te zien van informatie die wordt uitgewisseld via de helpdesk in de huidige situatie.
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Figuur 6 - Informatieuitwisseling tussen partijen, huidige situatie
1.5 Eisen aan de huidige dienst
Uit het vraaggesprek met OMV is naar voren gekomen dat de volgende punten belangrijk worden gevonden bij het uitvoeren van de helpdesk:

Bereikbaarheid: De helpdesk dient laagdrempelig (eenvoudig bereikbaar) en goed bereikbaar te zijn. De klant moet het gevoel hebben dat hij welkom is met zijn vragen. 

Behulpzaamheid:  De medewerkers van de helpdesk dienen met de klant mee te denken en de klant een bruikbaar antwoord te geven. De medewerkers moeten minimaal proberen te voldoen aan de verwachtingen van de klant. 
Snelheid: De klant moet zo spoedig mogelijk van een antwoord worden voorzien maar zeker binnen 24 uur worden geholpen (uitgezonderd het weekend).
Professionaliteit: De klant dient professioneel geholpen te worden door medewerkers met verstand van zaken. Dit zorgt er voor dat de klant vertrouwen heeft in de organisatie. De aanbevelingen die worden gegeven dienen accuraat en reproduceerbaar te zijn. Foutieve aanbevelingen kunnen schade aan voertuig/machine of imago ten gevolge hebben.
Zakelijkheid: De aanbevelingen die worden gedaan moeten technisch goed zijn maar moeten ook rekening houden met het beleid van de oliemaatschappij ten aanzien van de positionering van de producten in de markt.

Maatschappelijke verantwoordelijkheid: Klanten moeten gewezen worden op de milieu- en gezondheidsrisico’s die ontstaan bij het werken met gevaarlijke stoffen. Informatie m.b.t. bijvoorbeeld afvoer van de producten, risico bij contact met huid of ogen en brandbaarheid dient bij twijfel aan de professionaliteit van de klant altijd te worden gegeven.  

1.6 Capaciteit helpdesk OMV

De huidige helpdesk van OMV bestaat uit het volgende aantal medewerkers:

· Hoofdkantoor in Wenen:


3 medewerkers

· Vestiging voor Tsjechië en Slowakije:
1 medewerker

· Vestiging voor Roemenië:


1 medewerker

· Vestiging voor Hongarije:


1 medewerker
Totaal:




6 medewerkers

De schatting van OMV is dat men 50% van de tijd met de helpdesk bezig is. Dit betekent dat er 3 fte voor de helpdesk wordt gebruikt (24 mensuren per dag).
Per dag komen er 90-120 vragen binnen. Dit is gemiddeld 105 per dag. De vragen worden gesteld door:

· Verkopers: 
10%
=
10,5 vragen per dag

· Marketing: 
20%
=
21 vragen per dag

· Handelaren:
35%
=
36,75 vragen per dag

· Eindgebruikers
35%
=
36,75 vragen per dag

 Uit overleg blijkt dat de vragen van de marketing van dien aard zijn dat deze niet uitbesteed worden. Van de vragen van de verkopers geldt voor 20% van de vragen dat deze niet worden uitbesteed. Van de verkopers kan Olyslager 80%*10,5 = 8,4 vragen per dag verwachten.
Dit betekent dat Olyslager kan uitgaan van 36,75 + 36,75 + 8,4 = ca. 82 vragen per dag.
1.7 Afsluiting fase 1

In deze fase is de huidige situatie waarin Olyslager en de klanten zich bevinden onderzocht. Op basis van deze gegevens wordt de beslissing genomen of de mogelijke helpdeskvormen verder worden uitgewerkt. Het proces waarop de probleemstelling betrekking heeft is inzichtelijk gemaakt, de partijen die het proces vormgeven zijn beschreven en de zaken die belangrijk zijn voor de (toekomstige) klant zijn uitgevraagd en bekend. De gegevens over de klanten en de werkzaamheden die Olyslager nu uitvoert moeten helpen om de keuze de onderbouwen. In de volgende fase zullen de verschillende mogelijke vormen globaal worden uitgewerkt. Mocht de keuze positief uitvallen en aan het einde van fase 2 een gewenste vorm worden gevonden dan zal in fase 3 de gekozen helpdeskvorm verder in detail worden uitgewerkt.
2.0 Gewenste situatie
2.1 Inleiding fase 2

Aan de hand van de gegevens die in fase 1 zijn verkregen is besloten om de verschillende mogelijke helpdeskvormen te onderzoeken en globaal uit te werken. De mogelijkheden die aan Olyslager worden geboden door het aanbieden van een uitgebreide helpdesk geven genoeg aanleiding om deze fase te starten. Om aan het eind van Fase 2 de juiste gegevens te hebben om door te gaan naar fase 3 zullen de onderstaande stappen worden genomen. Deze stappen zorgen er voor dat aan het einde van deze fase een keuze wordt gemaakt of de helpdesk verder wordt uitgewerkt en in welke vorm dit gebeurt. De volgende stappen zijn gedefinieerd:

· De markt wordt onderzocht en scherper gedefinieerd, inclusief een schatting van de marktomvang.

· De technische aspecten van het idee worden verder uitgewerkt.

· Er wordt een ontwikkelplan opgesteld.

· Van kosten en mogelijke opbrengsten wordt een analyse gemaakt
In fase 1 is besloten om het onderzoek te richten op OMV om zo een gericht antwoord te kunnen formuleren. Deze werkwijze wordt in fase 2 verder aangehouden.

2.2 Marktdefinitie en analyse

Eerder is geconcludeerd dat de helpdesk vooral nodig is in de consumentenketen. Als we de keten van de partijen, die betrokken zijn bij de aankoop van een smeermiddelproduct, bekijken kan eenvoudig worden getoond voor wie de helpdesk vooral van toepassing zal zijn. In het onderstaande plaatje staan de partijen die bij een advies opeenvolgend worden geraadpleegd.

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



Figuur 7- Traject technische vraag gewenste situatie

De nieuwe helpdesk heeft het ontlasten van de technische afdeling bij de oliemaatschappij tot doel. De technische afdeling van de oliemaatschappij zal uit het schema verdwijnen. De klanten die de nieuwe helpdesk zullen benaderen zijn dan dus de handelaren, eindgebruikers en de interne verkoopmedewerkers. Eindgebruikers kunnen hun vragen eventueel ook blijven stellen bij de verkopende partij.

De markt waarvoor de helpdesk wordt opgezet bestaat uit oliemaatschappijen die producten leveren aan de consumentenmarkt, zowel nationaal als internationaal. Internationaal is 90% vooral Europees georiënteerd. Dit zal voor de helpdesk ook de belangrijkste groep zijn. De huidige klanten die internationaal werken zijn bijvoorbeeld: BPCastrol, Q8, Total, Valvoline, OMV, Fuchs, Liqui Moly, Neste en Eurol. De klanten die nationaal werken zijn onder andere: Kroon oil, MPM, Teboil, Argos, Wolf, Dutch Chevron Texaco Distributors, Galp en Repsol. Verder kan er nog gedacht worden aan Shell, Mobil en Statoil.

Oliemaatschappijen die veel voordeel kunnen hebben van het uitbesteden van de helpdesk zijn de grotere maatschappijen die internationaal werken. Redenen hiervoor zijn:

· Technische afdeling en Sales afdeling zijn veelal gescheiden dus geen direct sales voordeel uit klantcontact.

· Internationale helpdesk brengt hogere kosten met zich mee door benodigde kennis van situatie (machines, temperaturen, producten, talen) in de verschillende landen.

· Grotere markt, meer klanten en dus ook meer vragen en daardoor uren die aan de helpdesk besteed worden. Doordat de helpdeskmedewerkers intern veel andere taken hebben geeft dit een hoge belasting.

· Tendens van de grote multinationals is om op de helpdesk en technische ondersteuning te bezuinigen, waardoor ze momenteel veel marktaandeel verliezen.

Nationaal werkende maatschappijen zijn vaak kleinere organisaties en hebben een kleinere klantengroep. Het salesproces ligt hier dichter bij de technische afdeling waardoor het uitbesteden van de helpdesk meer afstand tot de klant creëert. Het kan zijn dat dit nadelig is voor de verkoop. De maatschappij die in dit onderzoek als potentiële klant voor de nieuwe helpdesk is gekozen is OMV. Dit is een internationaal werkende grotere oliemaatschappij. 

2.3 Technische aspecten 
De veranderingen die ten opzichte van het huidige proces plaatsvinden zullen gedeeltelijk bij Olyslager en gedeeltelijk bij de klant dienen plaats te vinden. Het is de bedoeling dat er goede communicatielijnen ontstaan tussen de verschillende partijen. Voor de oliemaatschappij moet de tijdswinst die dit oplevert een groot voordeel bieden.

Bezetting: De bezetting die bij Olyslager nodig is zal afhankelijk zijn van het aantal vragen en het type vragen dat er wordt gesteld. Afhankelijk hiervan kan de gemiddelde tijdsbesteding worden bepaald.   

Kennis:
De kennis van producten van OMV dient bij OIyslager terecht te komen. Ook is het belangrijk om de marketingwensen t.a.v. de aanbeveling te kennen. Over het algemeen gebeurt dit nu door inzicht in productspecificaties via specificatiebladen en productoverzichten. Ook wordt wederzijdse kennis overgedragen tijdens afspraken die regelmatig worden gemaakt bij het vormgeven van nieuwe producten voor de klant. In de nieuwe situatie zal er een regulier overleg worden vastgelegd met een technisch aanspreekpunt. Denk hierbij bijvoorbeeld aan 1 keer per maand telefonisch de uitzonderingen in de gestelde vragen en verkregen informatie doornemen. Ook wijzigingen in het productengamma kunnen dan besproken worden. 1x Per jaar moet een bezoek aan de klant worden gebracht om uitgebreid door te spreken wat goed of niet goed gaat en om wederzijdse product- en technische kennis uit te wisselen. Tussentijds zal er natuurlijk ook contact zijn, bijvoorbeeld bij specifieke gevallen en vragen waar twijfel bestaat over de juiste aanbeveling.

Communicatiemiddelen: Op welke wijze kan de klant Olyslager benaderen en wordt het antwoord aan de klant gegeven. Om dit te kunnen bepalen moet worden bedacht of alleen klanten die verbonden zijn aan de oliemaatschappij (verkopers/handelaren) worden geholpen of dat ook eindgebruikers die een keuze uit het productengamma willen maken rechtstreeks contact op kunnen nemen met de helpdesk. Doordat de helpdesk internationaal gericht zal zijn kan de taal een probleem vormen. Niet alle talen die gesproken worden in de landen waarvoor de helpdesk bedoeld is worden bij Olyslager gesproken. Hier dient bij de inrichting van de helpdesk rekening mee te worden gehouden. Dit zou opgelost kunnen worden door leren (taalcursus) of standaardisering (invulformulieren). 

Beheersysteem: Om de status in het oog te kunnen houden en gegevens beschikbaar en reproduceerbaar te houden is het belangrijk dat er een systeem is dat hiervoor zorgt. Elke vraag dient via het systeem geregistreerd te worden en een status te krijgen. Zo kan er een goed inzicht verkregen worden in het functioneren van de helpdesk. Er kan worden bekeken of de klant snel genoeg antwoord krijgt en welke typen vragen er gesteld worden. Ook moet het mogelijk zijn om vragen en antwoorden terug te zoeken zodat via de juiste zoekcriteria antwoorden eenvoudiger opnieuw gebruikt kunnen worden wanneer er over hetzelfde voertuig opnieuw vragen worden gesteld. Dit scheelt veel extra werk. Ook kan hieruit een verantwoording naar de oliemaatschappij (klant van Olyslager) worden gehaald. Het beheersysteem omvat ook een archiveringssysteem.

2.4 Ontwikkelplan

Om de dienst goed te kunnen opzetten moet worden bekeken wat aangeboden wordt aan de klanten en gebruikers, welke impact het heeft op Olyslager en welke voordelen de dienst verder nog kan bieden. In onderstaand schema is aangegeven welke informatie er wordt doorgegeven tussen de verschillende partijen en welke extra informatie er eventueel kan worden verkregen. Het ontwikkelplan zal hierop moeten inspelen zodat deze facetten niet ondersneeuwen in de organisatie van de helpdesk. Het is bijvoorbeeld belangrijk om eventuele sales-mogelijkheden terug te koppelen naar de verkoopafdeling wanneer geconstateerd wordt dat bepaalde producten ontbreken in het assortiment van een handelaar.   
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Figuur 8. Informatiewisseling tussen partijen

2.5 Analyse kosten en opbrengsten

Het bieden van de nieuwe helpdesk zal voor- en nadelen met zich meebrengen. Voor alle vormen zullen de volgende voordelen gelden:

· Bij het goed inrichten van de dienst kan Olyslager de klant verder aan zich binden door met de helpdesk dieper in de organisatie van de klant door te dringen.

· Het geeft Olyslager de mogelijkheid om bestaande -en potentiële klanten een nieuw product aan te bieden.

· Olyslager zal de producten van de klanten beter leren kennen wat een voordeel is bij het ontwikkelen van andere producten voor de klant. Dit komt de relatie met de klant ten goede.

De nadelen die aan alle vormen van de nieuwe helpdesk verbonden zijn:

· Wanneer de huidige operationsmedewerkers de helpdesk gaan uitvoeren zal dit betekenen dat zij meer onderbroken worden tijdens het uitvoeren van andere werkzaamheden. 

2.6 Morfologische analyse


Morfologische analyse

De morfologische analyse of morfologische kaart wordt gebruikt om een oplossing voor een probleem te vinden. Het probleem  wordt bij deze methode in kleinere stukjes opgedeeld. Voor deze stukjes wordt een aantal mogelijke oplossingen bedacht. Er wordt gebruik gemaakt van een matrix om de deelproblemen en oplossingen tegen elkaar uit te zetten. Uit de verschillende oplossingen wordt dan per deelprobleem  gekozen welke het beste voldoet in de gewenste situatie. De deeloplossingen samen vormen dan de hoofdoplossing. Via deze weg zijn meerdere complete oplossingen mogelijk. 
Het hoofdprobleem, het bieden van een helpdesk voor een derde partij is in dit geval opgeknipt door de basisfuncties van een helpdesk uit elkaar te trekken:

1. Vraag naar helpdesk
2. Antwoord formuleren
3. Antwoord naar gebruiker
4. Verantwoording naar klant (oliemaatschappij)

In de morfologische analyse (zie bijlage 2) zijn deze deelproblemen waar nodig opgesplitst in de criteria die voor elk van de deelproblemen belangrijk zijn. Zo is het deelprobleem ‘ vraag naar helpdesk’ opgesplitst in:
· Eenvoudig medium

· Goed bereikbare helpdesk

· Benodigde gegevens in vraag beschikbaar

In de analyse in de bijlage is de beste optie voor ieder deelprobleem groen gemaakt. Uit deze analyse komen de criteria voort die de basis vormen voor de aan te bieden dienst.
De criteria zijn:

Met betrekking tot de vraag aan de helpdesk dient er rekening mee gehouden te worden dat deze:

· middels een voor de klant toegankelijk medium als telefoon en email gesteld kan worden;
· de helpdesk goed en te allen tijde moet kunnen bereiken. Dit kan door het bieden van de mogelijkheid tot het sturen van een email en/of het invullen van een webformulier;
·  volledig is waardoor de klant een bruikbaar antwoord krijgt. Dit kan gerealiseerd worden door een standaard vragenlijst voor telefoon en email op te stellen zodat benodigde criteria niet over het hoofd worden gezien.

Met betrekking tot het antwoord dient er rekening mee gehouden te worden dat dit:

· moet worden behandeld door medewerkers met verstand van zaken om de hoge kwaliteit waar Olyslager voor staat te kunnen aanbieden. Dit zijn de huidige medewerkers;
· van hoge kwaliteit kan zijn door het ontvangen van een volledige vraag en het geven van een volledig antwoord. Hier dient een standaard voor te zijn zodat er niets over het hoofd wordt gezien. Wel moet er ruimte blijven voor maatwerk naar de klant toe;
· voldoet aan de wensen van de oliemaatschappij. Er dient regelmatig en gestructureerd overleg te zijn over de toepassingen van het productengamma.
Met betrekking tot de terugkoppeling van het antwoord dient er rekening mee gehouden te worden dat dit:

· zo gebeurt dat de vraagsteller weet dat zijn of haar vraag in behandeling is. Het antwoord dient niet te lang op zich te laten wachten;
· zo wordt opgesteld dat het slechts voor één uitleg vatbaar is. Ook dient het volledig te zijn zodat minimaal wordt voldaan aan de verwachting van de klant .

Met betrekking tot de verantwoording naar de oliemaatschappij dient er rekening mee gehouden te worden dat dit:

· regelmatig en volledig gebeurt. De benodigde gegevens moeten goed terug te vinden en reproduceerbaar zijn.

2.7 Communicatie

In de onderstaande matrix worden criteria gegeven waarop de keuze van de gewenste communicatievorm en bereikbaarheid kan worden gebaseerd. De impact wordt door middel van - en + aangegeven waarbij de volgende uitleg hoort:

++ 
grote impact/hoge extra kosten

+ 
matige impact/gemiddelde extra kosten

+/- 
kleine impact/lage extra kosten

-
geen impact/geen extra kosten


	Communicatie
	Verandering tov heden
	Initiatiekosten
	Inspanning Inrichten
	Onderhouds kosten

	Helpdesk telefoon Ne/En/Du*
	+/-
	+/-
	+/-
	+/-

	Helpdesk via telefoon, alle talen
	+
	++
	++
	+/-

	Helpdesk via email/SMS
	+
	+/-
	+/-
	+/-

	Helpdesk via website (formulier)
	+/-
	+
	+
	+/-

	
	
	
	
	

	Bereikbaarheid
	
	
	
	

	ma-vr 7.30-18.00 uur
	+/-
	-
	-
	-

	ma-za 8.00-18.00 uur
	++
	+/-
	++
	++

	
	
	
	
	

	Ne/En/Du : Nederlands, Engels en Duits


Tabel 3 - Impact en kosten communicatie en bereikbaarheid
2.7.1 Helpdesk via telefoon in Nederlands, Engels en Duits
Verandering t.o.v. huidige situatie: [+/-]Er zal meer gebeld worden waardoor medewerkers vaker worden onderbroken bij hun overige werkzaamheden. Afhankelijk van het aantal klanten en vragen zal er personeelsuitbreiding nodig zijn. 

Initiatiekosten: [+/+]Een beheersysteem dient te worden opgezet waarin vragen en antwoorden kunnen worden ingevoerd en waarin eventueel een status kan worden aangegeven wanneer vragen in behandeling zijn. Ook kosten om nieuw personeel in te werken zijn misschien nodig. 

Inspanning inrichten: [+/-]Wederom afhankelijk van het aantal klanten en vragen kan het zijn dat er extra personeel dient te worden aangenomen.

Onderhoudskosten: [+/-]Er zal een beheersysteem moeten worden bijgehouden waarin de vragen en antwoorden worden verwerkt. Dit zal iets meer tijd kosten dan de helpdesk nu kost. Later kunnen hier echter ook steeds meer antwoorden op vragen die al eerder zijn gesteld uit worden gehaald. 

2.7.2 Helpdesk via telefoon, alle talen
Verandering t.o.v. huidige situatie: [+]De klanten die kunnen bellen zullen bij een internationale oliemaatschappij niet allemaal Engels of Duits spreken waardoor hierop ingesprongen dient te worden. Ook zal er meer gebeld worden waardoor medewerkers vaker worden onderbroken bij hun overige werkzaamheden.

Initiatiekosten: [+/+]Een beheersysteem dient te worden opgezet waarin vragen en antwoorden kunnen worden ingevoerd en waarin eventueel een status kan worden aangegeven wanneer vragen in behandeling zijn. Ook kosten voor taalcursussen of nieuw personeel (inwerken) zijn initieel nodig. Bij inschakelen van een ander bedrijf zullen ook initiële kosten voor keuze en inrichten worden gemaakt.

Inspanning inrichten: [++]Om de verschillende klanten in verschillende talen te kunnen  aanspreken zal het personeel de talen moeten kunnen spreken of hier moet een andere oplossing voor worden gevonden. Hiervoor moeten mensen worden aangenomen of cursussen worden gevolgd. Ook kan er een bedrijf worden ingezet dat in eerste instantie de telefoontjes aanneemt en de antwoorden ook weer doorgeeft. 

Onderhoudskosten: [+/-]Er zal een beheersysteem moeten worden bijgehouden waarin de vragen en antwoorden worden verwerkt. Dit zal iets meer tijd kosten dan de helpdesk nu kost. Later kunnen hier echter ook steeds meer antwoorden worden uitgehaald op vragen die al eerder zijn gesteld. Bij het inzetten van een bedrijf in verband met het taalprobleem zullen de kosten voor uitvoering hoger zijn.

2.7.3 Helpdesk per SMS/e-mail


Verandering t.o.v. huidige situatie: [+]SMS-jes of e-mails die verstuurd worden zullen niet in alle talen goed kunnen worden gelezen door de huidige medewerkers. Er zal dus vertaald moeten worden. Ook de antwoorden dienen in de juiste taal terug te worden gestuurd.

Initiatiekosten: [+/-]Het beheersysteem dient te worden ontwikkeld en de SMS-dienst moet worden ingericht. 

 Inspanning inrichten: [+/-]Het inrichten zal niet veel inspanning kosten buiten het taalprobleem. Verder dient ook hier een beheersysteem te worden bijgehouden en ingericht. Als laatste zal de SMS-dienst moeten worden ingericht. 

Onderhoudskosten: [+/-]Er zal een beheersysteem moeten worden bijgehouden waarin de vragen en antwoorden worden verwerkt. Dit zal iets meer tijd kosten dan de helpdesk nu kost. Later kunnen hier echter ook steeds meer antwoorden worden uitgehaald op vragen die al eerder zijn gesteld. Ook het vertalen van de vragen en antwoorden zal kosten met zich meebrengen. Als laatste zijn er de kosten voor de SMS-dienst die door Olyslager, de klant of de gebruiker betaald dienen te worden.

2.7.4 Helpdesk via website (formulier)

Verandering t.o.v. huidige situatie: [+/-]Bij het opstellen van een goed standaardformulier zal er geen of vrijwel geen taalprobleem zijn. De technische gegevens die nodig zijn  om de vraag te kunnen beantwoorden bevatten vrijwel geen taalafhankelijke termen. Het komt neer op merk-model-type-type motor, etc. Wel dienen de vragen en antwoorden gearchiveerd te worden.

Initiatiekosten: [+]Het ontwikkelen van het formulier en het beheersysteem zullen de kosten zijn die nodig zijn om de dienst in te richten.

Inspanning inrichten: [+]Er dient een beheersysteem en een standaardformulier in de gewenste talen te worden opgesteld. 

Onderhoudskosten: [+/-]Er zal een beheersysteem moeten worden bijgehouden waarin de vragen en antwoorden worden verwerkt. Dit zal iets meer tijd kosten dan de helpdesk nu kost. Later kunnen hier echter ook steeds meer antwoorden worden uitgehaald op vragen die al eerder zijn gesteld.

2.7.5 Bereikbaarheid maandag t/m vrijdag, 7.30-18.00 uur

Verandering t.o.v. huidige situatie: [+/-]Qua bereikbaarheid vrijwel geen verschil. Er zal zeker moeten worden gesteld dat de helpdesk tot 18.00 uur beschikbaar is. Tot op heden was dat tot 17.00 uur.

Initiatiekosten: [-]Geen extra kosten

Inspanning inrichten: [-]Geen verschil t.o.v. heden

Onderhoudskosten: [-]Geen extra kosten

2.7.6 Bereikbaarheid maandag t/m zaterdag, 8.00-18.00 uur

Verandering t.o.v. huidige situatie: [++]Er zal ten eerste zeker moeten worden gesteld dat de helpdesk tot 18.00 uur beschikbaar is. Tot op heden was dat 17.00 uur. Het grootste verschil is dat er ook op zaterdag een helpdesk bereikbaar dient te zijn. Er zal moeten worden bekeken of dat met het huidige personeel kan worden opgelost of dat hiervoor mensen aangenomen dienen te worden. Tevens moet worden onderzocht of dat mogelijk is op deze locatie.

Initiatiekosten: [+/-]Het inrichten van een extra werkdag brengt in zoverre extra kosten met zich mee dat het georganiseerd dient te worden.

Inspanning inrichten: [++]Het extra openstellen van het bedrijf zal geregeld moeten worden. Overige inrichting blijft hetzelfde. 

Onderhoudskosten: [++]Het bedrijf een dag langer openstellen brengt extra personeelskosten en kosten op het gebied van energiegebruik en overige middelen met zich mee. 

Voor- en nadelen van de mogelijke communicatievormen zijn opgenomen in onderstaande tabel.


	
	Helpdeskmedewerkers
	Gebruikers

	
	Voordelen
	Nadelen
	Voordelen
	Nadelen

	Telefonisch
	
	
	
	

	
	Mogelijkheid tot stellen van vragen aan eindverkopers.
	Direct inbreuk op werkzaamheden
	Vraag kan snel gesteld worden
	Wachttijd bij direct antwoord

	
	
	Bewerkelijker om te archiveren
	Telefoon meestal bij de hand 
	

	
	
	Taalbeperking
	
	Taalbeperking

	Formulier website
	
	
	
	

	
	Goed in te passen in werkzaamheden
	Werkzaamheden worden af en toe onderbroken i.v.m. tijdig oplossen vraag
	Vraag kan eenvoudig ingevoerd worden.
	Antwoord wordt gestructureerd gegeven

	
	Makkelijk te archiveren
	
	Gewenste gegevens zijn duidelijk
	Wachttijd bij antwoord

	
	Meerdere talen vrijwel zonder beperking mogelijk
	
	Taal vrijwel geen beperking
	

	
	Eenvoudig om vragen te verdelen over medewerkers (specifieke kennis)
	
	
	

	SMS/Email
	
	
	
	

	
	Goed in te passen in werkzaamheden
	Weinig ruimte voor antwoord (SMS)
	Telefoon meestal bij de hand (SMS)
	Formuleren van vraag kan soms bewerkelijk zijn

	
	Makkelijk te archiveren
	Werkzaamheden worden af en toe onderbroken ivm tijdig oplossen vraag
	Weinig ruimte voor informatie (SMS)
	Wachttijd bij antwoord

	
	Taal kan beperking vormen (voordeel t.o.v. telefoon) 
	Taal vormt beperking (nadeel t.o.v. formulier) 
	Taal kan beperking vormen (voordeel t.o.v. telefoon) 
	Taal vormt beperking (nadeel t.o.v. formulier) 

	
	Eenvoudig om vragen te verdelen over medewerkers (specifieke kennis)
	
	
	

	
	
	
	
	


Tabel 4 - Voor- en nadelen communicatievormen

2.8 Afsluiting fase 2

Om een keuze te kunnen maken uit de vormen die gebruikt worden om de technische helpdesk in te richten moeten de voor- en nadelen tegen elkaar worden afgezet. Vanuit het behoefte-onderzoek zijn in deze fase verschillende vormen opgesteld waaruit een keuze kan worden gemaakt. De gekozen vorm zal in fase 3 verder worden uitgewerkt waardoor de kosten, belasting en USP’s van de nieuwe dienst verder inzichtelijk worden gemaakt. Om verder te gaan met fase 3, het verder ontwikkelen en uitwerken van de te bieden dienst zal nu moeten worden bepaald of de nieuwe dienst wordt aangeboden en in welke vorm dit kan gebeuren. Op basis van het onderzoek wordt een definitieve beslissing voor het wel of niet aanbieden van de nieuwe helpdesk  genomen.

Bij de keuze van de gewenste vorm is uit deze fase gebleken dat Olyslager zich bij het aanbieden van de dienst moet richten op de grotere internationale oliemaatschappijen. Deze zullen het meeste baat hebben bij het uitbesteden van de helpdesk. OMV is dan ook het juiste bedrijf om deze dienst voor te ontwikkelen. De belangrijkste zaken waar rekening mee moet worden gehouden zijn:

· Verschillende talen bij de klanten en gebruikers van de helpdesk.

· Productengamma moet bekend zijn en eventueel welke producten voor verschillende gebieden/landen worden toegepast.

· Antwoorden dienen opgeslagen te worden en moeten terug kunnen worden gevonden.

Andere aspecten die een rol zullen spelen bij de ontwikkeling van de dienst zijn de inspanning en de kosten om de dienst in te richten, te onderhouden en uit te voeren.  

Wat in ieder geval nodig is om deze helpdesk te kunnen opzetten en uitvoeren is:

· Een beheersysteem om de vragen en antwoorden in op te slaan.

· Het onderzoeken van de juridische verantwoordelijkheid die Olyslager door het overnemen van de helpdesk op zich neemt.

· Het onderzoeken welke capaciteit benodigd is.

· Het inrichten van een communicatiestroom met de klant m.b.t. de klantenproducten.

In de inleiding van fase drie zullen de argumenten waarop de keuze is gebaseerd worden genoemd.

3.0 Uitwerking gekozen vorm
3.1 Inleiding fase 3

Met behulp van de gegevens uit fase 1 en 2 is door Olyslager de beslissing genomen dat er een derde fase komt waarin de gekozen vorm verder wordt uitgewerkt. De doelstelling van deze fase is dat duidelijk wordt hoe de dienst, die aan de klant wordt aangeboden, eruit gaat zien en wat de kosten zijn om de dienst aan te bieden. Verder zal het proces opnieuw moeten worden ingericht en moet worden bekeken welke impact deze dienst op de huidige organisatie zal hebben.  

De nieuw in te richten dienst zal er als volgt uitzien:

Doelgroep:

· Helpdesk voor verkopers, handelaren en eindgebruikers van OMV smeermiddelproducten.
· Internationale helpdesk voor de regio waarin OMV actief is. (Groot Donau en Zwarte Zee)
· Telefonisch, via email/website te benaderen.
· Nederlands, Engels en Duits geschreven en gesproken. Standaardformulier voor overige talen.
· Bereikbaar op werkdagen tussen 7.30 en 18.00 uur Nederlandse tijd met uitzondering van Nederlandse nationale feestdagen.
· Uiterlijk de volgende werkdag op dezelfde tijd een antwoord naar de klant. (met uitzondering van Nederlandse nationale feestdagen)

3.2 Proces

Om het proces goed te kunnen beheren zal er een beheertool ontwikkeld moeten worden. Hiervoor is een kostenaanvraag ingediend bij de IT afdeling van Olyslager. De functies van de tool bestaan uit het kunnen invoeren van een vraag, het zoeken naar gelijke vragen, de mogelijkheid tot invoeren van het antwoord op de vraag en de mogelijkheid tot het exporteren van gegevens voor rapportages. De tool moet ook de tijd tussen invoer en beantwoorden van de vraag kunnen aangeven. (zie bijlage 3)
Het proces zal vooral bestaan uit informatiestromen. De klant stelt de vraag rechtstreeks aan Olyslager en Olyslager antwoordt rechtstreeks terug. De benodigde informatie over producten van de oliemaatschappij zal door een vaste contactpersoon worden aangeleverd. De eventuele missende OEM informatie wordt betrokken van de bekende contactpersonen en bronnen.

[image: image15]  Figuur 9 - Informatiestromen
3.3 Inrichting informatiestromen
Contact Olyslager – klant

De klant kan Olyslager telefonisch en door middel van email benaderen.  Om de dienst laagdrempelig te houden moet een nationaal gratis nummer aangevraagd worden voor de landen die de oliemaatschappij met de helpdesk wil bedienen. De telefooncentrale bij Olyslager moet geschikt gemaakt worden voor de weergave van de maatschappij die gekoppeld is aan het betreffende nummer. Dit om er rekening mee te houden dat er in de toekomst meerdere klanten kunnen zijn waarvoor een helpdesk wordt geboden. Zo kan door de Olyslager medewerkers worden gezien voor welke oliemaatschappij er wordt gebeld. Bij een telefonische vraag is er voor de helpdeskmedewerkers een vragenlijst met een aantal criteria die zeker nagevraagd moeten worden om tot de juiste aanbeveling te kunnen komen. Voor de aanvrager is er ruimte om ook andere zaken op te geven. Met betrekking tot de email wordt een standaard formulier ontwikkeld om de taalafhankelijkheid weg te nemen. Als het formulier een standaard indeling heeft kan het vertaald worden naar alle willekeurige talen. Voor productgegevens en voertuigvragen is product- en voertuiginformatie (merk-model-type-bouwjaar) vrijwel taalonafhankelijk. Ook om te antwoorden wordt een standaardformulier opgesteld dat ook weer naar de betreffende talen kan worden omgezet. Vanuit Olyslager is de voorwaarde gekomen dat iedere helpdeskvraag in ieder geval met een email wordt beantwoord. Dit is belangrijk voor de kwaliteit van de dienst. Een email in een standaard formaat:

· voorkomt foutief interpreteren van het antwoord. 

· neemt mogelijke taalproblemen weg.

· voorkomt onvolledige antwoorden.

· geeft de mogelijkheid om een antwoord terug te lezen.

· Is voor de helpdesk bruikbaar als verantwoording.

Indien de aanvrager het wenst of haast heeft kan er voor worden gekozen om ook telefonisch (Nederlands, Engels en Duits) de vraag alvast te beantwoorden. Wat belangrijk is voor de dienst is dat in het antwoord de vraagsteller altijd wordt uitgenodigd om een reactie te geven of een toelichting te vragen.  
Contact Olyslager - Oliemaatschappij

Om de dienst goed te kunnen uitvoeren moet er bij de oliemaatschappij een vast contactpersoon en een plaatsvervanger zijn. Wanneer er urgente problemen zijn die toevallig via de helpdesk binnenkomen of indien er vragen zijn die in overleg beantwoord moeten worden hebben de medewerkers van Olyslager namelijk een aanspreekpunt nodig. Ook bij Olyslager dient er één persoon te zijn die aanspreekpunt is voor de betreffende oliemaatschappij. Dit kan voor de helpdesk dezelfde persoon zijn als voor de andere producten en diensten van de operations afdeling. Met de oliemaatschappij moet er om de volgende redenen regelmatig contact zijn:

· Wijzigingen in productengamma uitwisselen.
· Bespreken van filosofie achter productengamma.
· Uitwisselen van interessante informatie die via de helpdesk wordt gemeld. Denk hierbij aan wensen van handelaren m.b.t. uitbreiden productengamma, problemen met producten, negatieve of positieve feedback t.a.v. oliemaatschappij. 

· Rapportage over geboden dienst door de helpdesk, b.v. aantal vragen, type vragen, welke klanten, etc.

Dit reguliere contact dient formeel te worden vastgelegd om er voor te zorgen dat het in stand blijft. Het voorstel is om een maandelijkse rapportage aan de oliemaatschappij te sturen waarna telefonisch contact wordt opgenomen om deze door te spreken. De vaste punten in het maandelijkse gesprek zijn:
· Maandelijkse rapportage.
· Wijzigingen klantenbestand.
· Wijzigingen productengamma.
· Actualiteit LIS Producten database.
· Aanvullen beschikbare productinformatie.
· Overige relevante informatie.
Daarnaast wordt de klant jaarlijks bezocht om de achterliggende periode te evalueren  en eventuele veranderingen voor de komende periode door te spreken.
Contact Olyslager - OEM
Het contact tussen Olyslager en de dataleveranciers zal op dezelfde wijze blijven bestaan. De nieuwe helpdeskdienst heeft geen invloed op dit proces.
3.4 Proces bij Olyslager

Door een beheertool die is aangepast aan het proces worden de te volgen stappen bij het beantwoorden van vragen automatisch vastgelegd.

Wanneer een vraag binnenkomt via de telefoon of email neemt één van de beschikbare medewerkers deze in beheer. Dit gaat in onderling overleg en met inachtneming van de beschikbare tijd en de kennis van de medewerkers. Een vraag die telefonisch of via email binnenkomt wordt in het beheersysteem ingevoerd. Een vraag die middels een standaard invulformulier gemaild wordt zal automatisch in het systeem ingeladen worden. In het systeem krijgt de vraag automatisch een begintijd en een uniek ID toegekend. De medewerker die de vraag in beheer heeft zoekt het antwoord en stuurt dit via email door naar de aanvrager. Indien dit wordt gewenst door de klant kan het daarnaast ook op een andere wijze zoals b.v. telefonisch of via een fax. In het beheersysteem wordt aangegeven op welke wijze het antwoord aan de klant is doorgegeven. Op dat moment wordt de vraag naar het archief omgezet en wordt er een eindtijd toegekend.
Beheersysteem

Het beheersysteem dat voor de helpdesk ontwikkeld wordt zal als office applicatie worden vormgegeven. De functionele specificaties zijn opgenomen in bijlage 3 in de aanvraag voor de ontwikkelingskosten.

Capaciteit

Dit onderzoek richt zich op OMV als potentiële klant. Uit hoofdstuk 1.6 van dit rapport blijkt dat Olyslager op ca. 82 vragen per dag kan rekenen. Het beantwoorden van vragen die via de LIS helpdesk gesteld worden neemt gemiddeld 15 minuten per vraag in beslag. Bij het vervangen van de helpdesk van de oliemaatschappij zullen er echter veel meer vragen binnenkomen die direct te beantwoorden zijn met behulp van LIS. Deze komen nu niet bij Olyslager terecht. Het beantwoorden van de vragen die met behulp van LIS opgelost kunnen worden neemt ongeveer 5 minuten per vraag in beslag. De overige vragen kosten gemiddeld 15 minuten. Bij toepassing van de 80-20 regel kunnen we aannemen dat 20% gemiddeld 15 minuten in beslag neemt en 80% gemiddeld 5 minuten.

80%  x 82 vragen x 5 minuten =
328 minuten

20% x 82 vragen x 15 minuten =
246 minuten
Totaal per dag:


574 minuten 
=
 9,6 uur per dag
In totaal zal de helpdesk voor OMV iets meer dan 9,6 uur per dag in beslag nemen. Dit is te veel om over de huidige medewerkers te verdelen. Ondanks het feit dat er door aanpassingen in de huidige invoertool en een aantal procesaanpassingen capaciteit bij de technical engineers kan worden vrijgemaakt. 

Het voorstel is om met de huidige medewerkers te starten en 1 persoon extra aan te nemen. Verder kan onderzocht worden of andere taken, waar geen specifieke technische kennis voor nodig is, bij de technical engineers van de operations afdeling kunnen worden weggenomen.  

3.5 Kosten & Baten
Mogelijke scenario

Dit onderzoek gaat uit van de helpdeskdienst voor één klant. Hierdoor is het moeilijk om de dienst zo op te zetten dat de prijsstelling interessant is voor de klant en een ruim winstpercentage oplevert. Vooralsnog wil Olyslager een helpdesk voor één klant echter wel als uitgangspunt nemen om op niet te lange termijn een start te kunnen maken met deze dienst. De genoemde tijdsbesteding is ook berekend op de startende dienst. Op het moment dat de helpdesk al een tijd draait zullen er steeds meer vragen en antwoorden in de beheertool te vinden zijn wat zal zorgen voor een snellere beantwoording. Dit zal ook gelden wanneer er meer klanten voor de dienst komen. Vragen zullen vaker meermalen voorkomen wat de te besteden tijd zal drukken. Om de helpdesk te starten wordt uitgegaan van de in dit onderzoek gebruikte getallen.

De helpdeskdienst kan op twee verschillende wijzen worden aangeboden aan de klant. Wanneer Olyslager de dienst als strategisch onmisbaar ziet zal het ervoor moeten zorgen dat deze wordt aangeboden tegen een prijs die zo aantrekkelijk mogelijk is voor de oliemaatschappij en die tevens voor Olyslager haalbaar is en voordeel biedt. Ziet Olyslager geen strategisch belang maar de helpdesk vooral als een commercieel product dan zal de prijsstelling daar ook naar moeten zijn. Deze twee mogelijke scenario’s zijn hieronder uitgewerkt. 

Initiële kosten (scenario 1 en 2)
Voor het opzetten van de dienst hebben we te maken met initiële kosten. Op het moment dat de dienst in werking is getreden zullen er ook jaarlijkse kosten zijn. Zie bijlage 4 voor de toelichting op de kostenberekeningen.

Als initiële kosten kunnen de volgende posten opgevoerd worden:

· Beheertool:

€ 14400,-
Ontwikkeling tool om helpdesk te beheren

· Server:


€ 2000,-

Server om beheertool op te draaien

· Internetformulier:
€ 185,-

Ontwikkeling formulier

· Formuliertalen:

€ 600,-

Taalaanpassing, €75,-  per taal

· Werkplek:

€ 1300,-

werkplek voor nieuwe medewerker

· Contacten:

€ 1200,-

Bezoek en telefoontijd instellen dienst

· Telefoonnummers:
€ 520,-

Aanvraag 8 nummers in verschillende landen

Totale initiële kosten:
€ 20205,- 

Deze worden over 4 jaar afgeschreven (server over 3 jaar) wat neerkomt op € 5218,- per jaar.

Prijsstelling scenario 1 – Strategische prijsstelling
Uren operations medewerkers:

· Capaciteit:

€36000,-
1 extra medewerker

· Capaciteit:

€24960,-
0,2 fte bestaande medewerker à € 60,-
· Contacturen:

€ 1440,-

12x telefonisch overleg, 2 uur per keer à €60,-

· Rapportage:

€ 1080,-

12x opstellen rapportage, 1,5 uur per keer à €60,- 

Totaal:


€ 63480,-

Telefoonkosten:

· Telefoonnummers:
€ 600,- 

Abonnement lokale telefoonnummers

· Overig telefoon:

€ 2160,-

Extra ISDN lijn en doorkiesreeksen

· Belkosten:

€ 2592,-

Telefoonkosten per vraag (ca. 2 min à € 0,12) 

Totaal:


€ 5352,-

IT kosten:

· Beheertool: 

€ 300,-

5 uur p. j. aanpassingen à € 60,- (uurtarief medewerker)

· Server:


€ 720,-

1 update per maand à € 60,- (uurtarief medewerker)

Totaal:


€ 1020,-
Operations medewerkers:

€ 63480,-

Telefoonkosten:


€ 5352,-

IT kosten:



€ 1020,-

Afschrijving initiele kosten:

€ 5218,-

Totaal scenario 1:

€ 75070,-
(strategische prijsstelling p.j.)

Prijsstelling Scenario 2 – Commerciële prijsstelling
Deze prijsstelling is de commerciële benadering volgens dezelfde berekening als de overige commerciële producten en diensten van Olyslager.

Uren operations medewerkers:

· Capaciteit:

€36000,-
1 extra medewerker

· Capaciteit:

€31200,-
0,2 fte bestaande medewerker € 75,- p.u.

· Contacturen:

€ 1800,-

12x telefonisch overleg, 2 uur per keer à €75,-

· Rapportage:

€ 1350,-

12x opstellen rapportage, 1,5 uur per keer à €75,- 

Subtotaal: 


€ 70350,-

Winstmarge: 20 %

€ 14070,-

Totaal:


€ 84420,-

Telefoonkosten:

· Telefoonnummers:
€ 600,- 

Abonnement lokale telefoonnummers

· Overig telefoon:

€ 2160,-

Extra ISDN lijn en doorkiesreeksen 

· Belkosten:

€ 2592,-

Telefoonkosten per vraag (ca. 2 min à € 0,12) 
Totaal:


€ 5352,-

IT kosten:

· Beheertool: 

€ 375,-

5 uur p. j. aanpassingen à € 75,- (uurtarief medewerker)

· Server:


€ 900,-

1 update per maand à € 75,- (uurtarief medewerker)

Totaal:


€ 1275,-

Operations medewerkers:

€ 70350,-

Winstmarge (20%):

€ 14070,-

Telefoonkosten:


€ 5352,-

IT kosten:



€ 1275,-

Afschrijving initiele kosten:

€ 5218,-

Totaal scenario 2:

€ 96265,-
(commerciële prijsstelling p.j.)

Prijsstructuur

Voor de prijsopbouw van de helpdesk kunnen verschillende oplossingen worden gekozen. Er kan een vast bedrag per jaar worden afgesproken maar omdat nog niet helemaal duidelijk is hoe de dienst zich gaat ontwikkelen kan er ook voor gekozen worden om een bedrag af te spreken op het aantal vragen dat in dit onderzoek als basis is genomen. Dit is 82 vragen per dag wat neerkomt op bijna 1800 vragen per maand. Mochten er veel meer vragen binnenkomen dan kan dit met een toeslag per beantwoorde vraag worden opgevangen. Doordat er initiële kosten gemaakt moeten worden en een nieuw proces wordt opgezet is het verstandig om een contract voor een langere periode, bijvoorbeeld 3 jaar, aan te bieden. De initiële kosten kunnen dan over een langere periode worden verspreid zodat deze zeker worden betaald door de klant. Gedurende deze periode kan dan ook verder worden gezocht naar eventuele andere klanten voor voordeel kunnen gaan zorgen. Uit ervaring weten we dat er regelmatig dezelfde vragen bij verschillende maatschappijen worden gesteld. Wanneer eenzelfde vraag voor de tweede keer wordt gesteld is deze snel te beantwoorden.
De berekening van de meerprijs voor extra vragen is gebaseerd op de arbeidscapaciteit en de telefoonkosten die hiervoor nodig zijn. Voor 200 vragen is, uitgaand van dezelfde 80-20 verdeling van korte en langere vragen, 0,15 fte extra nodig. Inclusief winstmarge, telefoonkosten en randvoorwaarden voor deze extra capaciteit komt bovenstaand bedrag naar voren.

Meerprijs voor max. 200 extra vragen per maand:

€    1280,-  p.j.
Besparing OMV

OMV zal per dag nog ca. 23 vragen intern behandelen. Olyslager neemt namelijk 82 van de 105 vragen per dag van OMV over. Ook blijft er een aanspreekpunt voor Olyslager bestaan. De overgebleven vragen vormen  (23/105 x 100) = 22% van de oorspronkelijke hoeveelheid. 22% x 3 fte = ca. 0,7 fte. Het aanspreekpunt voor Olyslager vergt waarschijnlijk ca. 2uur per week. Dit is 2/40 = 0,05 fte. Totaal heeft OMV nog ca. 0,75 fte nodig waar voorheen 3 fte benodigd was. Er kan dus 2.25 fte bespaard of ergens anders ingezet worden.  Tevens zal OMV kunnen besparen op de telefoonkosten. Dit zal circa € 2000,- per jaar zijn. Het daadwerkelijke bedrag dat OMV kan besparen is afhankelijk van het salaris van de medewerkers op de helpdesk. Gezien de kennis en opleiding van de huidige helpdeskmedewerkers is de verwachting dat OMV zelfs nog kosten kan besparen wanneer het commerciële tarief aan hen wordt aangeboden. Psychologisch zal het echter moeilijk zijn om de klant ervan te overtuigen. Dit omdat het voor bedrijven vaak moeilijk is om interne kosten goed in beeld te brengen. Een voordeel voor de klant is dat het uitbesteden van de helpdesk zal leiden tot lagere vaste kosten. Multinationals zullen indien mogelijk vaste kosten proberen te verlagen en kostenposten liever bij variabele kosten onderbrengen.
Baten

De meerwaarde die Olyslager uit deze dienst kan halen zijn:

· Verdere integratie in de klantprocessen en daardoor een betere binding met de klant. Tevens verzekert het de samenwerking met de klant voor de langere termijn omdat deze dan niet naar een andere aanbieder voor de technische helpdesk hoeft te zoeken.
· Betere bekendheid met klantproducten waardoor het ontwikkelen van andere tools als boeken en webdata sneller zal gaan. 

· Uitgebreider productenpakket om potentiële klanten te winnen.

· Speler op nieuwe markt waar nog geen concurrentie is.

· Winstmarge op product.
De belangrijkste waarde voor Olyslager van deze nieuwe dienst is echter dat dit meewerkt om richting een lock-in te gaan. De klant kan niet meer om Olyslager heen wanneer de helpdesk aan Olyslager wordt uitbesteed. Voor Olyslager is het belangrijk om ervoor te zorgen dat de klant geen andere partij gaat zoeken om het helpdeskprobleem op te lossen. Mocht een andere partij deze functie gaan vervullen dan kan het zijn dat deze partij ook de overige technische data voor de oliemaatschappij gaat verzorgen. Andere producten van Olyslager zullen dan dus ook niet meer door deze klant worden afgenomen.

3.6 USP’s
Tot op heden voeren alle oliemaatschappijen hun helpdesk zelf intern uit. Door eerder aangegeven redenen is dit rapport opgesteld om de helpdesk door Olyslager te laten uitvoeren. Dit is een uniek concept in de markt. Het probleem dat speelt bij de oliemaatschappijen is vooral een gebrek aan tijd om de helpdesk goed uit te kunnen voeren. Diverse oliemaatschappijen geven aan dat het onbeantwoord blijven van vragen van klanten leidt tot teruglopende verkopen. Door uitbesteding zullen de klanten wel weer antwoord op hun vragen krijgen. Productadviezen zullen leiden tot meer verkopen waardoor de helpdesk zichzelf geheel of gedeeltelijk kan terugverdienen. Een goed functionerende helpdesk laat ook zien dat een bedrijf de klant wil helpen. Door het inschakelen van Olyslager, de specialist op het gebied van smeervoorschriften en specificaties, heeft het bedrijf de kans om een zeer hoogwaardige helpdesk te bieden aan haar klanten. De nieuwste specificaties zijn als eerste in de branche bekend bij Olyslager zodat ook deze vragen snel en goed beantwoord kunnen worden. Dit zal het imago van het bedrijf verbeteren. Tevens zullen de adviezen ervoor zorgen dat de juiste producten voor de juiste toepassingen worden gebruikt. Hierdoor zal er minder schade ontstaan door verkeerde productkeuze. Indien de klant dit wenst kan hij de helpdesk inzetten bij bepaalde acties. Wanneer de klant zich bijvoorbeeld richt op een lager verbruik en minder uitstoot door het gebruik van brandstofbesparende olien kan de helpdesk worden gebruikt als backup in de overige verkoopondersteunende middelen als folders, boeken en internet.
Kort weergegeven kunnen de volgende USP’s genoemd worden:

· Hoogwaardige helpdesk door inschakelen van deskundig bedrijf.
· Tijdvertraging van huidige helpdesk bij veel vragen (Olyslager pas als tweedelijns helpdesk) teniet gedaan door rechtstreeks inzetten Olyslager.

· Medewerkers hebben weer meer tijd voor hun overige taken.
· Flinke kostenbesparing mogelijk (situatie OMV: 2,25 fte!)

· Uitbesteden helpdesk is een uniek concept.
De oliemaatschappijen geven aan dat men nu verkoop van producten misloopt doordat klantvragen niet of te laat worden beantwoord. Dus kan worden aangegeven dat door het beter en sneller beantwoorden van de vragen van de klant:
· er meer kans is op het verkopen van het toepasbare product.
· er minder verkeerde producten worden gekozen die kunnen leiden tot mogelijke schade.
· Het imago van de oliemaatschappij zal verbeteren door een betere bediening van de klant.
3.7 Juridische aspecten
Het overnemen van een helpdesk van een bedrijf brengt ook extra verantwoording met zich mee voor de uitvoerder. De juridische aansprakelijkheid is een onderwerp dat nog verder uitgezocht moet worden. Olyslager wil dit goed doen en hier een jurist met kennis van zaken voor inschakelen. Dit zal in dit onderzoek buiten beschouwing worden gelaten. 

Zoals al is gemeld in hoofdstuk 3.5 onder het kopje prijsstructuur is de verwachting dat het aantal claims bij Olyslager door stuklopen van componenten van voertuigen of machines zal stijgen. Momenteel is Olyslager verzekerd voor individuele schadegevallen die uitkomen boven € 5000,-. Per individueel schadegeval wordt onder dit bedrag niets vergoed, erboven is het eigen risico € 5000,-. De verwachting is dat er meer kleinere claims zullen komen omdat er door Olyslager meer aanbevelingen voor personenwagens en consumenten gedaan zullen worden. Het overgrote deel van de vragen die momenteel bij Olyslager terecht komen heeft betrekking op industriële en agriculturele machines die duurdere componenten hebben. Het is aan te bevelen om de hoogte van het eigen risico van de verzekering ook te betrekken in het juridisch onderzoek.  

3.8 Afsluiting fase 3

Uit deze laatste fase van het onderzoek kan worden geconcludeerd dat de internationale helpdesk door Olyslager kan worden aangeboden aan de eerste potentiële klant. Een bijkomend voordeel is dat wanneer de beheertool wordt ontwikkeld, deze ook gebruikt kan worden voor de Olyslager LIS helpdesk. Door deze tool zal er meer inzicht worden verkregen in de kosten die Olyslager maakt bij het ondersteunen van hun LIS klanten. Ook kan er voordeel ontstaan doordat antwoorden die eerder zijn gegeven in de beheertool centraal worden opgeslagen en kunnen worden teruggevonden. 

Doordat er verder nog geen aanbieders zijn in de smeermiddelmarkt die een helpdesk voor de oliemaatschappijen aanbieden is het een unieke dienst om oliemaatschappijen die nog geen klant van Olyslager zijn te benaderen en eventueel over de streep te trekken. 
4.0 Conclusies en aanbevelingen
De afgelopen decennia zijn Olyslager en de producten die zij levert steeds verder geïntegreerd in diverse processen van de klant. Doordat het aanbevelen van het juiste smeermiddel steeds moeilijker is geworden en Olyslager de erkende specialist op dit gebied is hebben de klanten Olyslager steeds meer betrokken bij hun processen. Nu de Olyslager producten en vooral Olyslager LIS vrijwel onmisbaar zijn geworden voor de klanten is de volgende stap snel gemaakt. Door de helpdesk uit te besteden kan een oliemaatschappij dure technische specialisten inzetten op plekken waar deze waardevoller kunnen zijn. Er is door de snelle technische ontwikkeling van voertuigen en machines namelijk een grote vraag naar steeds geavanceerdere smeermiddelen. Productontwikkeling vraagt dus steeds meer tijd. Dit is een plek waar de eigen technische specialisten voor de oliemaatschappij van grote waarde zijn. 
Voordat Olyslager de helpdesk gaat aanbieden aan de klant zullen eerst nog de juridische gevolgen onderzocht dienen te worden. Dit leidt tot de volgende aanbeveling:

· Laat de juridische aspecten verder onderzoeken door een jurist en betrek hierin ook de hoogte van het eigen risico van de verzekering.

Indien OMV als klant voor de technische helpdesk binnengehaald kan worden gelden de volgende aanbevelingen voor Olyslager:

· Ontwikkel een beheertool om de helpdesk te structureren en verantwoording naar de klant af te kunnen leggen. Maak ook standaard formulieren voor vragen en antwoorden.

· Neem in eerste instantie één extra technisch medewerker aan ter vergroting van de capaciteit.

· Creëer extra capaciteit op de operations afdeling door b.v. procesoptimalisatie. 

· Pas de telefonische communicatiemiddelen aan de nieuwe dienst aan.

· Zet een extra server in om de beheertool te kunnen draaien.

Mocht Olyslager de dienst niet willen aanbieden of er geen klanten voor kunnen vinden dan is de aanbeveling om voor de huidige tweedelijns helpdesk een soortgelijke beheertool te laten ontwikkelen. Deze kan ook in de huidige situatie voordeel bieden. De efficiency zal stijgen doordat eerder beantwoorde vragen door iedereen teruggevonden kunnen worden. De kwaliteit van de helpdesk zal stijgen doordat de mogelijkheid tot controle van de antwoorden door anderen wordt vergroot waardoor de medewerkers elkaar naar een hoger niveau kunnen tillen en er een interne kwaliteitscontrole kan worden opgezet. Dit zal de aan de klant geleverde kwaliteit ten goede komen.
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Bijlage 1. Helpdeskvragen (periode = anderhalve maand)
	Klant
	Type vraag
	aantal
	voertuig/machine/specificatie/product

	Texaco
	CE
	2
	Caterpillar 924H, 930H

	Kroon oil
	motor
	1
	Derbi Mulhacen

	Exol
	CE
	1
	Henley Hercules '74

	Millers
	CE
	1
	Hitachi ZW310

	Millers
	auto
	1
	Toyota Auris '09

	Repsol
	ce
	2
	Caterpillar 320, 322 PLN

	Kuwait
	CE
	1
	Liebherr LTM

	Repsol
	CE, truck
	2
	Liebherr A924C, Toyota F35

	Fuchs
	auto
	1
	Kia Sorento 2.5 DPF

	Valvoline
	auto
	1
	Jeep Patriot

	Kroon oil
	auto
	1
	Renault Megane Dci

	Castrol
	agri
	1
	IH 444 '72

	Maxol
	ce
	1
	JCB 537

	Unil-Opal
	auto
	1
	Mahindra GOA

	Fuchs
	CE
	1
	Caterpillar D6K

	Exol
	bus
	1
	Leyland Olympian '79

	Eurol
	agri
	1
	New Holland TD5050

	Exol
	agri
	1
	MC Cormick MC115 '02

	Repsol
	truck
	1
	MAN TGX

	Repsol
	truck
	1
	Scania K360 6x2

	Eurol
	auto
	1
	Jaguar E-type V12 '73

	Repsol
	spec
	1
	Citroen LHM

	Kuwait
	CE
	1
	JCB 526-56

	Eurol
	truck
	1
	Ginaf 5450 '08

	Unil-Opal
	CE
	1
	Clark lift truck

	Unil-Opal
	CE
	1
	Komatsu WB93S5

	BP
	auto
	1
	Mercedes 250SE '66

	Liqui Moly
	auto
	1
	Dodge Viper GTS '97

	Maxol
	spec
	1
	JCB EP10

	Exol
	bus
	1
	Mercedes Tourino '09

	Unil-Opal
	agri
	1
	John Deere 1210E '09

	Repsol
	Motor
	1
	2 stroke remote control aircraft

	Igol
	agri
	1
	Renault Ceres

	Eurol
	truck
	1
	Fus 350 '05

	Igol
	agri
	1
	John Deere

	Texaco
	CE
	1
	Takeuchi

	Repsol
	spec
	1
	GM 8714M

	Igol
	truck
	1
	Mercedes

	Exol
	auto
	1
	Mitsubishi GTO '95

	Maxol
	spec
	1
	JCB EP10

	Unil-Opal
	auto
	1
	Mitsubishi Pajero '08

	Kroon oil
	motor
	1
	Aixam Megatruck

	Exol
	bus
	1
	Dennis Phoenix '07

	Texaco
	CE
	1
	Liebherr L542

	Liqui Moly
	auto
	2
	Austin Cambridge '65, Escort Cosworth '89

	Exol
	CE
	1
	Mitsubishi generator

	Exol
	CE
	1
	Krupp crane

	Repsol
	CE
	1
	Volvo A35E '08

	Texaco
	auto
	1
	Volvo V50

	Unil-Opal
	truck
	1
	Isuzu NPR

	Total
	auto
	1
	Nissan Skyline

	Repsol
	CE
	1
	Tamrock ranger

	Unil-Opal
	Agri
	1
	Case Puma '09

	Kroon oil
	truck
	1
	MAN '08

	Exol
	Truck
	1
	Mercedes Axor 

	Fuchs
	CE
	8
	Caterpillar, Liebherr, Lansing

	Exol
	CE
	1
	JCB forklift

	Kroon oil
	auto
	1
	Volkswagen Lupo 3L 1.2 TDI

	Fuchs
	truck
	1
	MAN TGA '06

	Repsol
	Agri
	1
	Case 1840

	Liqui Moly
	auto
	1
	BMW 2002 '74

	Kuwait
	CE
	1
	International '70

	Repsol
	Vans
	1
	Iveco Daily '06

	Exol
	auto
	1
	Jaguar E-type 1971

	Repsol
	auto
	1
	Mitsubishi montero 

	Valvoline
	auto
	1
	Toyota Avensis

	Yacco
	CE
	1
	Xiagong

	Repsol
	CE
	4
	Caterpillar 854K, 797B, 992K, D10T ('08)

	Exol
	motor
	1
	Harley Liberator '42

	Valvoline
	auto
	1
	Volkswagen Passat Tdi

	Repsol
	bus
	2
	Otokar, Volvo

	Eurol
	tractor
	1
	Fiat 411R '62

	Repsol
	motor
	1
	Honda Scoopy '05

	Total
	auto
	1
	Steyr puch 650 '62

	BP
	CE
	1
	Schaeff SKL833

	Kroon oil
	auto
	1
	Peugeot 504 '75

	Kuwait
	motor
	1
	Polaris quad '05

	Texaco
	spec
	1
	Iveco 18-1823

	Repsol
	truck
	2
	MAN TGS '09, TGA '07

	Repsol
	Motor
	1
	Piaggio

	Texaco
	Vans
	1
	Ford F250 '08

	Unil-Opal
	truck, agri
	3
	Iveco trakker, Stralis, JCB

	Exol
	CE
	1
	Bonsor Lift truck '69

	Unil-Opal
	auto
	1
	Ford Focus 2.5 RS '05

	Valvoline
	Bus
	1
	Volvo B12B bus '05

	Repsol
	auto
	1
	VW Jetta '99

	Texaco
	agri
	3
	Hew Holland, John Deere, Krone

	Exol
	Bus
	1
	Leyland Tiger '80

	Eurol
	Van
	1
	Mercedes Vito

	Repsol
	spec
	1
	Jaso MA2


Bijlage 2. Morfologische analyse
	Morfologische analyse
	1
	2
	3
	4

	Vraag naar helpdesk
	 
	 
	 
	 

	 Eenvoudig medium
	telefonisch
	sms
	email
	web formulier

	Goed bereikbare helpdesk
	ruime openingstijden
	voldoende medewerkers 
	vragen via email sturen
	web formulier

	Benodigde gegevens in de vraag beschikbaar
	standaard vragenlijst opstellen
	vraag laten stellen door deskundigen
	persoonlijk contact
	direct zicht op onderwerp vraag

	Antwoord formuleren
	 
	 
	 
	 

	Helpdeskmedewerkers met verstand van zaken
	uitzendkracht
	nieuwe algemene medewerkers
	huidige techn. Engineers
	uitbesteden

	Antwoord van goede kwaiteit
	juiste systemen gebruiken
	deskundige medewerkers
	juiste en volledige gegevens van en naar aanvrager
	interne kwaliteitstoets

	Productfilosofie goed toepassen
	medewerker van oliemaatschappij voor helpdesk
	regelmatig overleg
	beschrijving van filosofie op de helpdesk aanwezig
	helpdesk opzetten op kantoor oliemaatschappij

	Antwoord naar gebruiker
	 
	 
	 
	 

	 Snel antwoord geven
	ontvangst-bevestiging met verwachte reactietijd
	juiste communicatie-middel gebruiken
	gegevens snel beschikbaar
	vraag gelijk in behandeling nemen

	Foutieve toepassing van advies voorkomen
	plaatjes van toepasbare producten sturen
	antwoord toegespitst op klant
	alle talen van helpdesklanden beschikbaar
	antwoord altijd in standaard emailstructuur versturen

	Verantwoording naar klant (oliemaatschappij)
	 
	 
	 
	 

	Goede verantwoording naar oliemaatschappij 
	antwoorden in cc naar de oliemaatschappij
	antwoorden terug te vinden in systeem
	regelmatige rapportage
	vragen en antwoorden via oliemaatschappij


Bijlage 3. Helpdeskbeheertool
Helpdesk beheertool

Aanvraag door Jeffrey van Loo voor een kostenopgave voor het ontwikkelen van een beheertool ten behoeve van de internationale Olyslager helpdesk.

T.a.v.: Frank Scharff, Jan-Willem van der Linden

Datum: 17 november 2009

Functie beheertool : 
Het invoeren, zoeken, opvolgen en archiveren van helpdeskvragen

De mogelijkheden die de tool dient te bieden zijn onderverdeeld in 4 deelgebieden:

I. Invoeren vraag van klant

II. Zoeken vraag en eventueel antwoord (in archiefbestand en actuele bestand)

III. Antwoord op vraag invoeren

IV. Rapportage

I. Invoeren vraag:

Ia
Algemene gegevens:




Datum en tijd invoer vraag:
automatisch

Behandelaar:


naam (aanvinken)

Methode binnenkomst vraag:

· Telefonisch

· Email

· Web formulier (automatisch in systeem) -> Hoe toekennen aan behandelaar ?

· Overig, (met tekstveld)

Ib
Klantgegevens:




Oliemaatschappij:

Uitklapbox met basislijst

Aanvrager:




Bedrijf: Uitklapbox met basislijst / tekstveld handmatig invullen

Naam: Automatisch indien aanwezig / tekstveld (verplicht)

Tel. Nr. : Automatisch indien aanwezig / tekstveld (niet verplicht)

Fax Nr.: Automatisch indien aanwezig / tekstveld (niet verplicht)

Emailadres: Automatisch indien aanwezig / tekstveld (verplicht)

Taal: Uitklapbox met basislijst

Opmerking: tekstveld

Genereer Vraag ID, unieke code:

automatische toekenning ID

Ic
Vraag:





Type:



aanvinken (één keuze mogelijk)

· product



· voertuig/machine


· overig
(aanvinken)

Ic.I
Bij product:

Naam product:
selectieuitklapbox (aan private database) / handmatig invoer (tekstveld)

Soort vraag:

aanvinken

· Productblad

· Veiligheidsblad (MSDS)

· Toepasbaarheid

· Overig, (met tekstveld)

Ic.II
Bij voertuig/machine:



Bouwjaar:


Uitklapbox met bouwjaren of onbekend

Categorie - merk - model - type – component*:
 Uitklapbox of handmatige invoer 

Soort vraag:
aanvinken, meerdere vinkjes mogelijk

· produktaanbeveling


· intervallen


· OEM


· inhouden 

· Overig,  (met tekstveld)

*: alleen basiscomponenten voor betreffende categorie als b.v. motor, transmissie, assen, remsysteem, e.d.

Ic.III
Bij overig:




Tekstveld

II. Zoek vraag en antwoord:

Na invoer vraag automatisch naar overzicht van vragen van hetzelfde type met identieke kenmerken op het gebied: 

Type vraag:

Product:


Vraag over hetzelfde product

Voertuig/machine:
Vraag over hetzelfde voertuig/machine (bouwjaar niet meenemen in zoeken)

Overig:
Handmatige zoekmogelijkheid op trefwoorden met klant (oliemaatschappij) selectie

Dit overzicht toont per vraag (regel):

datum – beantwoord ja/nee - behandelaar – oliemaatschappij – bedrijf aanvrager - voertuig/machine (merk/model/type/bouwjaar) of product – soort vraag 

Bij opstarten in dit scherm mogelijkheid tot filteren binnen bovenstaande criteria

Mogelijkheid tot ingeven opmerking over status:



aanvinken

· Gegevens opgevraagd

· Anders, (met tekstveld)

III. Antwoord op vraag invoeren:

Antwoord:


Tekstveld

Attachment: 
.doc, .pdf, .jpg, e.d




Internetlink: 
Tekstveld (plakmogelijkheid)


Invoeren in LIS:

aanvinken

· Ja ->  (automatisch email naar b.v. I2M@olyslager.nl (invoerteam)

· Nee

Beantwoord:

aanvinken

· Ja, middels email en ook 

· Telefonisch

· Fax

· Anders, ( met tekstveld)

Einddatum en tijd:
automatisch bij aanvinken  “Ja, middels email en ook” (dit moet altijd)

Vraag gaat automatisch naar status beantwoord (niet actief)

IV. Rapportage 
Mogelijkheid tot aanvinken van criteria die in de rapportage meegenomen dienen te worden. Na selectie door middel van aanklikken knop ‘exporteren’ een export naar Excel met overzicht van geselecteerde criteria. Door middel van filter in Excel kan dan het gewenste overzicht gecreëerd worden. 

· Datum aanvraag (periode mogelijk: van-tot)

· Behandelaar

· Methode binnenkomst vraag

· Oliemaatschappij

· Bedrijf aanvrager

· Type vraag (uit Ic)
· Productnaam

· Soort vraag binnen product (uit Ic.I)
· Voertuig/machine (merk-model-type)

· Bouwjaar

· Soort vraag binnen voertuig/machine (uit Ic.II)
· Vragen overig (uit Ic.III)
· Beantwoord ja

· Beantwoord nee

· Oplostijd (verschil tussen binnenkomst vraag en eindtijd na oplossen vraag)
Bijlage 4. Kostentoelichting

	Strategische prijsstelling
	 
	 
	 
	 

	Afschrijvingskosten
	 
	Afschrijvingscyclus (jaar)
	Afschrijvingskosten per jaar
	 

	Beheertool: (1.1)
	14400
	4
	3600
	Beheertool helpdesk (10 dagen programmeren, 10- dagen testen, € 75,- per uur, 8 uur per dag)

	Server:
	2000
	3
	667
	Server om beheertool op te draaien

	Internetformulier:
	185
	4
	46
	Ontwikkeling formulier

	Formuliertalen:
	600
	4
	150
	Taalaanpassing, (€75,- per taal x 8 talen)

	Werkplek:
	1300
	4
	325
	werkplek voor nieuwe medewerker

	Contacten:
	1200
	4
	300
	Bezoek tijdens instellen dienst (vlucht (€ 500,- + 1 dag (8 uur x € 75,-) + overige reiskosten)

	Telefoonnummers:
	520
	4
	130
	Aanvraag 8 nummers in verschillende landen (65,- x 8)

	Totale Afschrijvingskosten:
	20205
	 
	5218
	Euro

	 
	 
	
	
	 

	Jaarlijkse kosten
	 
	Winstmarge 
	Prijsstelling
	 

	Capaciteit (1 fte):
	36000
	0%
	36000
	Extra nieuwe medewerker

	Capaciteit (0,2 fte):
	24960
	0%
	24960
	Bestaande medewerker à € 60,- per uur

	Telefoonnummers:
	600
	0%
	600
	Abonnement internationale lokale gratis telefoonnummers

	Overig telefoon:
	2160
	0%
	2160
	Extra ISDN lijn en doorkiesreeksen

	Contacturen:
	1440
	0%
	1440
	12x telefonisch overleg, 2 uur per keer à €60,-

	Rapportage:
	1080
	0%
	1080
	12x opstellen rapportage, 1,5 uur per keer à €60,-

	Beheertool: 
	300
	0%
	300
	5 uur p. j. aanpassingen à € 60,- (uurtarief medewerker)

	Server:
	720
	0%
	720
	1 update per maand à € 60,- (uurtarief medewerker)

	Belkosten:
	2592
	0%
	2592
	Telefoonkosten per vraag (ca. 2 min à € 0,12, 1800 vragen per maand, 50% telefonisch)

	Totale jaarlijkse kosten:
	69852
	 
	69852
	Euro

	
	
	
	
	

	Jaarlijkse kosten + winstmarge + afschrijvingskosten p. j.
	75070
	Euro


	Commerciële prijsstelling
	 
	 
	 
	 

	Afschrijvingskosten
	 
	Afschrijvingscyclus (jaar)
	Afschrijvingskosten per jaar
	 

	Beheertool: (1.1)
	14400
	4
	3600
	Beheertool helpdesk (10 dagen programmeren, 10- dagen testen, € 75,- per uur, 8 uur per dag)

	Server:
	2000
	3
	667
	Server om beheertool op te draaien

	Internetformulier:
	185
	4
	46
	Ontwikkeling formulier

	Formuliertalen:
	600
	4
	150
	Taalaanpassing, (€75,- per taal x 8 talen)

	Werkplek:
	1300
	4
	325
	werkplek voor nieuwe medewerker

	Contacten:
	1200
	4
	300
	Bezoek tijdens instellen dienst (vlucht (€ 500,- + 1 dag (8 uur x € 75,-) + overige reiskosten)

	Telefoonnummers:
	520
	4
	130
	Aanvraag 8 nummers in verschillende landen (65,- x 8)

	Totale Afschrijvingskosten:
	20205
	 
	5218
	Euro

	 
	 
	
	
	 

	Jaarlijkse kosten
	 
	Winstmarge 
	Prijsstelling
	 

	Capaciteit (1 fte):
	36000
	20%
	43200
	Extra nieuwe medewerker

	Capaciteit (0,2 fte):
	31200
	20%
	37440
	Bestaande medewerker à € 75,- per uur

	Telefoonnummers:
	600
	0%
	600
	Abonnement internationale lokale gratis telefoonnummers

	Overig telefoon:
	2160
	0%
	2160
	Extra ISDN lijn en doorkiesreeksen

	Contacturen:
	1800
	20%
	2160
	12x telefonisch overleg, 2 uur per keer à €75,-

	Rapportage:
	1350
	20%
	1620
	12x opstellen rapportage, 1,5 uur per keer à €75,-

	Beheertool: 
	375
	0%
	375
	5 uur p. j. aanpassingen à € 75,- (uurtarief medewerker)

	Server:
	900
	0%
	900
	1 update per maand à € 75,- (uurtarief medewerker)

	Belkosten:
	2592
	0%
	2592
	Telefoonkosten per vraag (ca. 2 min à € 0,12, 1800 vragen per maand, 50% telefonisch)

	Totale jaarlijkse kosten:
	76977
	 
	91047
	Euro

	
	
	
	
	

	Jaarlijkse kosten + winstmarge + afschrijvingskosten p. j.
	96265
	Euro


	Aantal vragen
	 
	 
	Kosten per vraag  
	 
	 
	Telefoonkosten per jaar (Euro)

	Aantal vragen p. mnd
	1800
	
	Tijd per vraag (min.)
	2
	
	 

	 
	x
	
	 
	x
	
	 

	Aantal telefonische vragen 
	50%
	
	Kosten per min (Euro)
	0,12
	
	 

	 
	 =
	
	 
	 =
	
	 

	Aantal telefonische vragen p. mnd
	900
	x
	Kosten per vraag (Euro)
	0,24
	 =
	2592
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