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Samenvatting

IT Service Nederland (ITSN) is opgericht in 2003 en opereert als IT dienstverlener op het gebied van IT-infrastructuur. ITSN levert diensten als detachering van personeel, het uitvoeren van vernieuwingsprojecten op het gebied van IT-infrastructuur, het in beheer nemen van IT-infrastructuren en het adviseren op het gebied van de huidige IT-infrastructuur. 

Door de groei die ITSN heeft doorgemaakt waar nieuwe functies bij gekomen zijn, is er geen duidelijkheid meer welke processen door wie uitgevoerd dienen te worden. Daarom heeft ITSN besloten om de organisatie te professionaliseren. Hierbij heeft ITSN geïnvesteerd in het implementeren van een nieuw ERP pakket, genaamd Profit. Profit is begin 2009 live gegaan.

Onderdeel van Profit is dat het mogelijk is om workflows te realiseren. Met workflows wordt het mogelijk om processen transparant te maken. Hierdoor worden processen beheersbaar. De opdracht was dan ook om de huidige bedrijfsprocessen te optimaliseren en deze te automatiseren met workflows, zodat ze in de toekomst gewaarborgd kunnen worden.
Met behulp van de methodiek Business Proces Management (BPM), is de huidige situatie in kaart gebracht en zijn de processen geoptimaliseerd. BPM maakt het mogelijk om bedrijfsprocessen te optimaliseren middels een uitgebalanceerd stappenplan. Een eerste stap is de huidige situatie van de bedrijfsprocessen te schetsen.. Hierbij is in kaart gebracht door wie de processen uitgevoerd werden, welke benodigde informatie hiervoor nodig was en hoe deze processen ondersteund werden d.m.v. Profit. Al snel werd geconstateerd dat verantwoordelijkheden niet juist belegd waren en dat de relatie tussen de processen en Profit niet juist waren. 

Na het in kaart brengen van de huidige situatie, is er een nieuwe situatie uitgewerkt. Hierbij is er duidelijkheid geschept in hoe de processen wel dienen te lopen. 
Na het ontwerpen van de nieuwe situatie is er gestart met het aanpassen van Profit en het realiseren van de workflows in een testomgeving. Na het testen van de workflows zijn deze geïmplementeerd in de liveomgeving op basis van een migratieplan.

Na het uitvoeren van het project kunnen we concluderen dat het nu duidelijkheid is wie welke processtappen dient uit te voeren, welke informatie hiervoor nodig is en dat de benodigde informatie ook beschikbaar gesteld wordt. 

Er wordt aanbevolen richting ITSN om BPM als een continu proces te implementeren in de organisatie.
Summary

IT Service Nederland (ITSN) is founded in 2003 and operates as an IT provider  in the field of IT infrastructure. ITSN serves their customers with detachment of employees, carrying out innovative projects, management of IT infrastructures and giving advice.

The last few years, ITSN has grown and  new functions are introduced. Because of that, processes are not that clear anymore. ITSN had therefore decided to professionalize the organization. As part of the solution, they implemented a new ERP package, called Profit. Profit went live in early 2009.

A part of Profit is the possibility to make workflows. With workflows it is possible to make processes transparent. which are manageable. Therefore, the mission was to optimize current business processes and automatically generate them with workflows, so they can be controlled in the future.

The method Business Process Management (BPM) is used during this project. BPM makes it possible to optimize business processes through a balanced roadmap. First step is to analyze the current situation of the business processes. It also gives an understanding by who executes the processes, which information is required and how processes can be supported by Profit. During the research, it was obvious that the processes where executed by the wrong persons.  Profit was also not giving the support that it should be giving to execute the processes on a proper way.
After mapping the current situation, the new situation is designed. After this, Profit is customized and the workflows are realized in a test area. After testing, the workflows are implemented in de live area based on a migration plan.
We can conclude that the processes now are transparent and can be controlled. The right information is available for executing the processes. 
We can conclude that it is now obvious who executes which processes, which information is needed and that de needed information is also available. 

Recommendation for ITSN is to implement BPM in their organization for continuously improvement of their processes.
Verklarende woordenlijst en afkortingen
Backorder: Dat deel van de order dat niet uit voorraad kan worden geleverd maar wordt nageleverd

Businesscase: In de Business Case is het bestaansrecht van het project verwoord door het beschrijven van de redenen om het project uit te voeren en de te verwachten kosten en baten.

Detachering: Het uitlenen van werknemers aan een derde partij

ERP: De afkorting ERP staat voor Enterprice Resource Planning. Dit is een systeem waarbij bedrijfsprocessen ondersteund worden in het leveren van de benodigde informatie om de processen uit te kunnen voeren.
PID: Project Initiation Document
Teamplan: Gedetailleerde planning t.b.v. voor het team dat een of meerdere producten dient te maken.
Work package: Alle informatie die nodig is om één of meer producten te maken, wordt gebundeld in een work package. Een Work Package vormt de wederzijdse bevestiging van de afspraken tussen de projectmanager en de persoon of teammanager die het work package gaat uitvoeren.
1 Inleiding

Hedendaags is het van groot belang dat bedrijven hun processen goed op orde hebben. Processen dienen beheersbaar en controleerbaar te zijn. Zo worden processen voorspelbaar, dat uiteindelijk resulteert tot meer klanttevredenheid.

Er komen een aantal factoren bij kijken om de processen op orde te maken. Het is belangrijk om duidelijkheid te creëren over hoe processen dienen te verlopen en door wie ze uitgevoerd dienen te worden. Tevens is van belang om goed in kaart te brengen wat de informatiebehoefte is per processtap en hoe dit eventueel ondersteund kan worden d.m.v. ICT middelen.

IT Service Nederland is opgericht in 2003 en is een relatief klein bedrijf dat opereert als IT-dienstverlener op het gebied van IT infrastructuur. Naarmate het bedrijf groeide ontstond er onduidelijkheid hoe processen ingericht en beheerst dienden te worden. De juiste informatievoorziening was er niet en de verantwoordelijkheden binnen het bedrijf waren bij de verkeerde personen belegd. Daarom is ITSN begonnen met het professionaliseren van hun organisatie. 

Begin 2009 is er een nieuw ERP pakket geïmplementeerd. Het doel hiervan is om de bedrijfsprocessen beter te ondersteunen door de juiste informatievoorziening te creëren. Een onderdeel van het pakket is de mogelijkheid om geautomatiseerde workflows te realiseren. Met workflows worden bedrijfsprocessen vastgelegd en wordt er ook voor gezorgd dat de juiste informatie ter beschikking gesteld wordt om het proces uit te kunnen voeren. Hiermee worden bedrijfsprocessen transparant en inzichtelijk, wat waarborging en bijsturing mogelijk maakt. Het afstudeeronderzoek heeft dan ook betrekking op het reviewen  van de huidige processen  en deze implementeren en waarborgen met workflows. 

In hoofdstuk 2 is meer achtergrondinformatie te lezen over het bedrijf. Hoofdstuk 3 gaat dieper in op de aanleiding, de probleemstelling en de te behalen eindresultaten van het project. De overigen hoofdstukken beschrijven wat voor traject er doorlopen is met de bijbehorende opgeleverde producten. In hoofdstuk 9 worden de conclusies en aanbevelingen beschreven.
2 Het bedrijf

IT Service Nederland (ITSN) is gevestigd in Venlo en Eindhoven. Op dit moment telt ITSN 45 werknemers waarvan 23 op locatie werken en 22 gedetacheerd
 zijn.
ITSN levert de volgende diensten:

Detachering: Voor grote bedrijven als Phillips en O.C. biedt ITSN detachering aan. Dit wil zeggendat een klant niet de nodige kennis heeft voor het beheren van de IT infrastructuur of dat er te weinig bezetting is binnen de IT afdeling. Hiervoor kan er een medewerker van ITSN ingehuurd worden. 
Vernieuwing: Indien een klant een verouderde IT infrastructuur heeft, kan ITSN met een vernieuwingstraject de IT infrastructuur vernieuwen. Dit kan uitlopen tot kleine projecten met 5 werkplekken tot grote projecten waar een infrastructuur aangelegd dient te worden met bijvoorbeeld meer dan 100 werkplekken en 5 servers. 
Beheer: ITSN verzorgt het dagelijkse systeembeheer, d.w.z. het preventief en correctief onderhoud aan de IT infrastructuur voor Midden- en Klein bedrijven in Zuid Nederland. Ze zijn zowel gericht op de dagelijkse ondersteuning van het eigen systeembeheer van de klant als op de volledige uitbesteding van server-, netwerk- en werkplekbeheer. Tevens verzorgt ITSN de levering van hard- en software. 
Advies: Als de klant advies wenst over het vernieuwen / aanleggen van hun IT infrastructuur, kan ITSN hier een rol in spelen. Dit doen ze op basis van een onderzoek en een adviesrapportage. 
Extra diensten: ITSN biedt Anti Spyware, Anti virus, Back-up online en ADSL aan. Met dit extra dienstenpakket kunnen bedrijven zich beter beveiligen tegen virussen en ongewenste e-mail. Tevens worden de gegevens van de klant dagelijks geback-upped en is het mogelijk dat ITSN voor de klant een ADSL verbinding aanlegt voor continu toegang tot het internet. 
2.1 Geschiedenis ITSN
TSN is opgericht door René Willemsen en Martin Aarts. Ze waren voorheen werkzaam bij SYS-AID. Op het begin was detachering de core-business van ITSN. Bij grote klanten als O.C. werden detacheringopdrachten uitgevoerd om inkomsten te genereren. 
Naarmate het bedrijf groeide, begonnen ze in 2004 ook met het in beheer nemen van IT infrastructuren van klanten. Daarnaast begon men ook met het aanbieden van diensten zoals het vernieuwen van IT infrastructuren. Hiervoor diende de organisatie uitgebreid te worden. Er werd veel personeel binnendienst aangenomen en er werd een servicedesk opgericht om de werkzaamheden uit te voeren. Naarmate het bedrijf groeide en er meer en meer vernieuwingsprojecten uitgevoerd werden, diende er tevens een aparte groep opgericht te worden voor het uitvoeren van projecten.
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In 2007 heeft ITSN een nieuwe vestiging geopend in Eindhoven. Omdat ITSN korte communicatielijnen wilt creëren naar de klanten, was dit een noodzaak. Charles Thomas is de aangestelde directeur.
In 2008 is de directie uitgebreid. Hans Hendrikx komt erbij als commercieel directeur en Twan Swinkels als directeur in Eindhoven. Voorheen was Hans werkzaam bij SYS-AID. Beiden zijn tot op heden verantwoordelijk voor de Marketing en Commercie.
Fig 1: Directie ITSN
2.2 Missie en strategie

De missie van ITSN is als volgt:

U kunt op volle kracht ondernemen omdat wij ervoor zorgen dat uw IT hulpmiddelen altijd optimaal benut worden. 

De strategie van ITSN is om een stabiele organisatie op te bouwen. Dit doet men door 30% van de detachering en 70% van de beheer- en vernieuwingsprojecten in omzet te realiseren. Vooral nu tijdens economisch zware tijden is het noodzakelijk dat de focus op beheer gelegd wordt. Huidige klanten zullen niet snel overstappen naar andere leveranciers omdat de budgetten dit niet toelaten. En de IT bij klanten dient toch continu ‘up and running’ te zijn om de bedrijfsvoering uit te kunnen voeren. 

De strategie is te onderscheiden in de volgende punten: 

· Focus op beheer;
· Projecten genereren vanuit het beheer en de huidige klanten;
· Ontwikkelen van nieuwe detacheringsrelaties om onafhankelijk te worden van OC (meer dan de helft is gedetacheerd bij OC);
· Investeren in ERP en professionaliseren van de organisatie.
2.3 Cultuur

ITSN is een klein bedrijf en de omgang tussen de mensen is informeel. Iedereen kent elkaar en weet wat ze van elkaar kunnen verwachten. Dat maakt de werksfeer zeer prettig. Het zijn ook geen mensen die niet bang zijn om te veranderen van werkwijzen. 












De organisatie is als volgt opgebouwd:
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Fig. 2: Organigram ITSN
Zoals te zien is, zijn er drie verschillende takken. Iedere tak wordt door één van de directeuren vertegenwoordigd en bestuurd. Omdat het nog een relatief klein bedrijf is, is gekozen voor een organisatiestructuur zoals deze. 

Mijn positie in de organisatie is “bedrijfsvoering” en wordt bestuurd door René Willemsen. De reden waarom het afstudeeronderzoek hieronder valt is, omdat het project betrekking heeft op professionalisering van het bedrijf. Het project heeft echter wel meerdere raakvlakken over de gehele organisatie. Zo zullen er bijvoorbeeld werkwijzen veranderen op de afdeling beheer- & projectoperaties. 
3 De opdracht
3.1 Aanleiding
ITSN wilt zich professionaliseren. Door de groei die ITSN heeft doorgemaakt, waar nieuwe functies bijgekomen zijn, is er geen duidelijkheid meer welke functie welke taken dient uit te voeren. Verder is de informatievoorziening per uit te voeren taak onvoldoende en niet juist. 
Twee jaar geleden zijn door twee medewerkers de processen binnen ITSN beschreven. Een accountant  heeft een verbeterrapport uitgebracht hierover. Uit dit verbeterrapport is geconcludeerd dat de processen ondersteund dienen te gaan worden d.m.v. een Enterprice Resource Planning (ERP)
 pakket. Begin 2008 is er een pakketselectie uitgevoerd door de directie van ITSN, waarbij de keuze is gevallen op Profit ERP. 
Binnen ITSN zijn procedures beschreven in een proceshandboek. Deze processen zijn echter verouderd en worden daarom niet meer volgens deze beschrijving uitgevoerd. Ook zijn de processen niet afgestemd op het nieuw geïmplementeerde ERP pakket. 
3.1.1 Profit ERP

Begin 2009 is het nieuwe ERP pakket Profit live gegaan binnen ITSN. De leverancier van het pakket is AFAS. Dit pakket heeft betrekking op de gehele organisatie; Van inkoop / verkoop tot personeelszaken. 

Het pakket bestaat uit de volgende modules:

· Abonnementen: wordt gebruikt om periodiek terugkerende bedragen aan klanten te factureren.
· CRM: Sneller, beter en tegen lagere kosten inspelen op de veranderende wensen van klanten.
· Financieel: Het invoeren en beheersen van alle financiële zaken. Denk hierbij aan debet / credit facturen boeken en betalen. Ook rapportages voor management kunnen hieruit gegenereerd worden.
· HRM: Het beheren van het personeelsdossier
· Logistiek: beheren van het gehele logistieke proces (van verkoop tot uitlevering)
· Projecten: Het plannen en beheersen van projecten. Ook mogelijk om voor- en nacalculaties te maken.

· Profit Web: Het gebruik van het ERP pakket m.b.v. de webbrowser. Hiermee is het mogelijk dat iedere PC met een internet verbinding toegang kan krijgen tot Profit. 

3.1.2 Workflows 
Met Profit is het mogelijk om workflows te realiseren waardoor bedrijfsprocessen gewaarborgd kunnen worden. Dit wordt ook wel workflow management genoemd. 
Met workflows worden bedrijfsprocessen vastgelegd en wordt ervoor gezorgd dat de juiste informatie ter beschikking gesteld wordt om het proces uit te kunnen voeren. Hiermee worden bedrijfsprocessen transparant en inzichtelijk waardoor waarborging en bijsturing mogelijk gemaakt wordt.
In de praktijk kan bijvoorbeeld de afhandeling van een order vastgelegd worden. Zodra er een nieuwe order is, beschrijft de workflow precies wie wat moet uitvoeren en welke informatie er nodig is om de order af te kunnen handelen. Zie hoofdstuk 6.3, ‘workflow management’ voor meer informatie en hoe workflows werken binnen Profit. 
3.2 Probleemstelling

Hoe dienen de primaire bedrijfsprocessen binnen ITSN te lopen, hoe kunnen ze beheerst en bewaakt worden m.b.v. workflows en hoe staan ze in relatie met het nieuw ERP pakket?

3.2.1 Deelvragen

1. Hoe lopen de processen nu binnen ITSN?
2. Welke verbeteringen kunnen we op de processen doorvoeren die in kaart gebracht zijn om ze juist te laten verlopen en dat de verantwoordelijkheden bij de juiste rollen liggen?
3. Hoe ziet de nieuwe situatie er uiteindelijk uit m.b.t. de indeling van de processen aan de hand van de antwoorden op de eerste twee deelvragen?
4. Wat is de relatie tussen de nieuwe situatie van de processen en het nieuwe ERP pakket?
5. Hoe kunnen de verbeterde processen geïmplementeerd, beheerd en gecontroleerd worden m.b.v. workflows?
3.3 Opdrachtomschrijving
De opdracht behelst het reviewen van de processen en het vastleggen van hoe de processen dienen te lopen en hoe de relatie is met het nieuw geïmplementeerde ERP pakket. De vernieuwde processen dienen vastgelegd te worden in het proceshandboek en verouderde processen dienen hieruit verwijderd te worden. Daarnaast dienen de processen vastgelegd te worden door workflows om te kunnen waarborgen dat ze op de juiste manier, door de juiste personen uitgevoerd worden.
3.4 Reikwijdte van het project
3.4.1 Fase 1: Onderzoek & Advies

Het reviewen en controleren van de huidige situatie zal betrekking hebben op de volgende processen:

· Verkoop van projecten, hardware/software en diensten

· Opstarten en opleveren van projecten
· Inkoopproces van hardware en software (exclusief diensten)
· Uitleveren van nieuwe hardware/software

· Opleveren van de verkochte diensten
Onder diensten worden de volgende punten verstaan

· Aanbieden en installeren van antispam.
· Aanbieden en installeren van antivirus

· Aanbieden en installeren van backup-online

3.4.2 Fase 2: Realisatie & Implementatie

Het ontwerpen en realiseren van de geautomatiseerde workflows die betrekking hebben op de volgende onderzochte processen:

· Verkoop van hardware, software en diensten

· Inkoopproces 

· Installeren van de verkochte diensten

· Uitleveren van hardware en software

· Factureringsproces van verkochte hardware, software, diensten en projecten.

Realisatie van workflows m.b.t. projectbeheersing en uitvoering valt buiten de reikwijdte van het project. Reden hiervoor is dat grote vernieuwingsprojecten niet geautomatiseerd kunnen worden. Voor het beheersen van projecten wordt gebruik gemaakt van de Prince2 projectmethodiek.
3.5 Op te leveren eindresultaat

De doelstellingen die behaald dienen te worden zijn:

· Het herstructureren van de processen verkoop, inkoop en projecten in het tijdsbestek van een half jaar om duidelijkheid te creëren over hoe de processen dienen te lopen. 

· Vernieuwde processen waar mogelijk realiseren als workflows waardoor de processen inzichtelijk, stuurbaar en controleerbaar worden.
· Vernieuwd proceshandboek waarbij de vernieuwde processen vastgelegd zijn.
· Handleiding voor het gebruiken en beheren van workflows
3.6 Veranderingen tijdens het project

Op het begin werd meer de nadruk gelegd op efficiëntie verbetering van de bedrijfsprocessen, maar dit was eigenlijk nog niet relevant. Het ging er juist om dat er duidelijkheid gecreëerd werd hoe de processen dienden te lopen en wie welke taak diende uit te voeren. Dus de probleemstelling is naarmate het project vorderde aangepast. 
Naarmate het project vorderde, is de scope van het project aangescherpt. Op het begin was het moeilijk in te schatten welke processen onderzocht diende te worden. Na enkele weken werd duidelijk hoe de processen binnen verkoop, inkoop en projecten liepen, waardoor specifiek aangegeven kon worden welke processen onderzocht gingen worden.
4 Gebruikte methodieken
4.1 Business Proces Management

Business Proces Management is een methodiek om bedrijfsprocessen binnen de organisatie continu te verbeteren. Voordat er ingegaan wordt op deze methode, zal er eerst uitgelegd worden welke raakvlakken BPM heeft binnen een organisatie.
4.1.1 Raakvlakken BPM

De raakvlakken binnen BPM zijn mensen, processen, systemen en informatie. 
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Fig. 3: Raakvlakken van BPM

Processen zijn een keten van activiteiten, gekoppeld en gestuurd door beslissingen
. Deze activiteiten en beslissingen worden uitgevoerd door mensen. Wanneer er dan ook veranderingen zullen plaatsvinden in processen zal dit grote invloed hebben op de mensen binnen de organisatie. Daarom is dit een zeer belangrijk aspect waar rekening mee gehouden moet worden. 

Daarnaast heeft men de juiste informatie nodig om de processen effectief en efficiënt uit te kunnen voeren. En wanneer de processen correct uitgevoerd worden, zal dit resulteren in de juiste output voor de vervolgprocessen. 

De systemen zorgen ervoor dat de informatie op effectieve en efficiënte wijze verstrekt wordt aan de mensen die de processen uitvoeren. Systemen zijn het ondersteunend aspect. Het is geen doel maar een hulpmiddel. 
4.1.2 Verbetercyclus van BPM 

Zoals al eerder vermeld is BPM een continu proces voor verbetering. De stappen die uitgevoerd worden staan hieronder grafisch weergeven.
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Fig. 4: Continu verbetercyclus van BPM
Tevens is belangrijk om te denken vanuit het klantperspectief. Een proces begint bij de klant en eindigt bij de klant. 

4.1.3 Analyse & Optimalisatie
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Deze stap is het monitoren van de huidige situatie. De huidige situatie wordt bekeken vanuit de raakvlakken die eerder beschreven zijn (mens, proces, informatie, systemen). Er zijn verschillende technieken om de huidige situatie in kaart te brengen. De Brownpaper session is een manier om processen in kaart te brengen. De techniek Brownpaper session is een workshop waarbij de mensen die de processen uitvoeren, gezamenlijk de processen uittekenen. Hieruit worden knelpunten geconstateerd.


Fig. 5: Brownpaper session

Wanneer de knelpunten bekend zijn, kunnen we de processen optimaliseren. Met behulp van Whitepaper sessions wordt er met de betrokkenen uitgetekend hoe hun denken hoe het zou moeten lopen. Met inbreng van specialistische kennis kan het hier en daar bijgestuurd worden. Het is van groot belang dat dit samen met de mensen gebeurd, omdat hun uiteindelijk ook het proces moeten uitvoeren. Zo wordt er een groter draagvlak gecreëerd en worden veranderingen in een later stadium sneller geaccepteerd. 
Zie hoofdstuk 5, paragraaf 5.1. “Huidige situatie” hoe dit toegepast is tijdens het afstudeeronderzoek.

4.1.4 Design & Model

Wanneer de knelpunten bekend zijn en men weet hoe de gewenste situatie eruit ziet, kan het als geheel ontworpen worden. Alle processen worden tot in de detail uitgewerkt. De uitwerking wordt zo opgebouwd dat er altijd gerefereerd wordt naar de 4 raakvlakken van BPM (mens, proces, systeem, informatie). 
Zie hoofdstuk 7 “Gerealiseerde workflows” hoe de nieuwe situatie eruit ziet. 

4.1.5 Develop, test & deploy

Hier worden de nieuwe processen ontwikkeld, getest en geïmplementeerd. Dit houdt in dat de mensen getraind worden, dat er systemen worden aangepast zodat de processen op de vernieuwde manier gaan lopen en dat de juiste informatie beschikbaar wordt.
Zie hoofdstuk 8 over hoe de gerealiseerde workflows getest en geïmplementeerd zijn.

4.1.6 Execute

Hier worden de nieuwe processen uitgevoerd. Deze fase biedt veel inspanning op het gebied van support. Mensen zullen met vragen en problemen komen die opgelost dienen te worden. Ook zal er weerstand ontstaan vanuit de organisatie. Het is daarom ook zeer belangrijk om de mensen de overtuigen waarom we het op deze manier gaan doen. Anders zullen ze de veranderingen niet accepteren.
4.2 Prince2 projectmethodiek 

Om het project op een goede manier te leiden, te controleren en bij te sturen, is er voor gekozen om de projectmethodiek Prince2 toe te passen. Het procesmodel van Prince2 ziet er als volgt uit:
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Fig6: Procesmodel Prince2

Prince2 bestaat uit verschillende fases en documenten. De blauwe blokjes zijn fases die zeker uitgevoerd moeten worden. De groene blokjes zijn fases die meerdere malen uitgevoerd kunnen worden. De niet gekleurde blokjes horen niet bij het project. Deze hoeven dan ook niet meegenomen te worden in het project.
4.2.1 Projectorganisatie
Voordat het project van start kon gaan, is er eerst een projectorganisatie opgesteld. Deze ziet er als volgt uit:
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Fig7: Projectorganisatie
De stuurgroep is eindverantwoordelijk voor het project. De leden beslissen over de voortgang en stellen middelen ter beschikking. De stuurgroep is onder te verdelen in 3 rollen:

· Opdrachtgever

· Seniorgebruikers

· Leverancier

De opdrachtgever is projecteindverantwoordelijke en eigenaar van de business case. De seniorgebruikers vertegenwoordigen de gebruikersgroep die uiteindelijk gebruik gaan maken van het eindproduct. De leveranciers zijn de personen die zorgen dat de juiste middelen ter beschikking gesteld worden om het project uit te kunnen voeren. 

Daarnaast is er nog de groep projectborging. Deze monitoren het project. Het is een ondersteunende tak voor de stuurgroep. 

De projectmanager is verantwoordelijk voor het opleveren van de afgesproken producten, met de afgesproken kwaliteit binnen de afgesproken tijd en het bedrag. 

4.2.2 Initiating a Project

Het initiëren van een project is het begin van het project. Tijdens deze fase wordt er een PID
 opgesteld waarbij inzicht gegeven wordt in de businesscase
, de probleemstelling, de projectdoelstellingen en de planning. De stuurgroep dient de PID goed te keuren. Indien er een GO gegeven wordt, kan het project uitgevoerd worden. 
4.2.3 Controling a Stage & Managing product delivery
Tijdens controling a stage en Managing Product Delivery wordt een bepaalde fasering van het project uitgevoerd. Wanneer het een project betreft met een team waarbij een projectleider aanwezig is, wordt er een scheiding gemaakt tussen het uitvoeren van het project en het controleren en bijsturen van het project. Wanneer het project  uitgevoerd wordt door één persoon (in dit geval), worden deze fases gecombineerd. Zo wordt er geen teamplan gemaakt omdat dit al beschreven is in het projectplan. Work packages worden ook niet gemaakt omdat het uitgevoerd wordt door één persoon. Een work package maken voor een individu is onzinnig en kost alleen maar tijd.
Middels rapportages wordt de stuurgroep op de hoogte gehouden wat de voortgang is van een fase. Tijdens het uitvoeren van het project hebben we ervoor gekozen om wekelijks een vergadering te plannen waarbij de voortgang gerapporteerd werd. Door af te spreken dat er wekelijks bij elkaar gekomen moest worden, werd de voortgang van het project gewaarborgd. 
4.2.4 Managing Stage Boundaries

Wanneer een fase afgerond is, wordt hier overgegaan naar de volgende fase. Middels een presentatie werd er aan de stuurgroep gepresenteerd welke resultaten een fasering heeft opgeleverd en hoe de planning eruit ziet voor de vervolgfase. 
4.2.5 Closing a project

Bij afronding van het project wordt het project gesloten. Dit gaat gepaard met een eindpresentatie waarbij vervolgacties ook aangetoond worden. 

5 Onderzoeks- & Adviesfase

5.1 Huidige situatie
Voordat de processen geoptimaliseerd konden worden, is er vooraf een onderzoek verricht om de huidige situatie in kaart te brengen. De huidige situatie is als volgt in kaart gebracht:

· Workshops met medewerkers van ITSN

· Huidige situatie beschreven volgens het proceshandboek

5.1.1 Workshops

Door middel van workshops met medewerkers van ITSN zijn de bedrijfsprocessen in kaart gebracht. Het is verstandiger om van de mensen zelf te horen hoe de processen daadwerkelijk lopen en waar de problemen en knelpunten zich bevinden. Waarom? Omdat het meer inzicht geeft in hoe het er in de praktijk daadwerkelijk aan toe gaat. En daarnaast worden de mensen  betrokken bij het project, waardoor  er een breed draagvlak wordt gecreëerd.
Bij elk proces is er gerefereerd naar de 4 raakvlakken van BPM. Welke taken worden uitgevoerd, wie voert welke taak uit, welke benodigde informatie is nodig om de taak uit te voeren en hoe staan de processen in relatie met het ERP pakket? Dat zijn de vragen die steeds zijn gesteld bij het uitwerken van het proces tijdens de workshops.

Voordat de workshops opgezet konden worden, zijn er eerst rollen gespecificeerd die berokken zijn bij het betreffende proces. De rollen die gespecificeerd zijn:

· Verkoper

· Inkoper

· Projectcoördinator

· Projectleider

· Servicedesk coördinator

· Servicedesk medewerker

· Administratie

Na het specificeren van de rollen, is er gekeken welke rollen betrokken zijn bij welk proces. Zo kon er een indeling gemaakt worden wie bij welke workshop uitgenodigd werd. 

Tijdens het afstudeeronderzoek zijn er een viertal workshops georganiseerd. Deze hadden een duur van ongeveer 2 uur per workshop. De workshops die gehouden zijn:

· Workshop 1: Verkoop van projecten

· Workshop 2: Opstarten, inkopen en opleveren van projecten (exclusief beheersing en uitvoering van een project)

· Workshop 3: Verkoop, inkoop en uitlevering van hardware en software en diensten

· Workshop 4: Facturatie van geleverde hardware/software en diensten

5.1.2 Opzet van de workshops
De workshops waren opgebouwd uit stappen. Met behulp van een stappenplan is de huidige situatie van de processen in kaart gebracht. Het stappenplan zag er als volgt uit:

· Deelprocessen definiëren

· Welke taken worden per deelproces uitgevoerd, door wie en in welke volgorde?

· Welke informatie is er nodig om een bepaalde taak uit te voeren?

· Bij welke stap wordt gebruik gemaakt van het ERP pakket?
Om de workshops in de hand te houden, is er gebruik gemaakt van time-boxing. Elke stap was gebonden aan een tijdslimiet. Zodra de tijd verstreken was, werd de volgende stap uitgevoerd.


De eerste stap was het definiëren van de deelprocessen. Tijdens het definiëren van de deelprocessen is er gekeken naar het grote geheel. Dit was noodzakelijk om niet alles uit het oog te verliezen, om oneindige discussies te voorkomen en om een duidelijke afkadering te creëren voor de vervolgstappen. 
Daarna zijn de taken per deelproces in kaart gebracht met behulp van A1 vellen papier en post-its. Dit wordt ook wel Brownpaper Session genoemd. Hierdoor werd er een schematische weergave gecreëerd van hoe de processen liepen, die zelf gecreëerd waren door de uitvoerende personen van het proces. Doordat meerdere mensen deelnamen aan dit proces, kwamen al snel discussies los waarbij knelpunten geconstateerd werden. 
5.1.3 Geconstateerde knelpunten

Er zijn een groot aantal knelpunten
 geconstateerd. Het is daarom belangrijk om knelpunten te groeperen en om een overwegende keuze te maken welke knelpunten het eerst opgelost dienen te worden. Hiervoor is er gekeken naar de ernst, groei en urgentie van de knelpunten. 

Als we alle knelpunten samenvatten, kunnen we de volgende problemen formuleren:

· Informatie wordt niet op een juiste wijze vastgelegd, waardoor vervolgprocessen onvoldoende informatie krijgen om uitgevoerd te kunnen worden.
· Geen duidelijkheid wie verantwoordelijk is voor het uitvoeren en bewaken van bepaalde processen. 

· Processen zijn niet juist afgestemd op het ERP pakket. Het ERP pakket wordt niet op de juiste wijze gebruikt waardoor de voordelen van een ERP pakket niet behaald worden.
Voordat er overgegaan is naar de vervolgfase, zijn eerst de knelpunten gepresenteerd aan de directie. Het doel hiervan was om erkenning te krijgen. Wanneer de directie niet bewust is van de knelpunten, zullen veranderingen ook niet geaccepteerd worden.

5.1.4 Nieuwe situatie
Nu we weten hoe de huidige situatie in elkaar steekt, is er een nieuwe situatie geschetst. De huidige situatie met de bijbehorende knelpunten fungeerde als input voor deze fase. Samen met de medewerkers van ITSN is er gekeken naar mogelijke oplossingen om de knelpunten te verhelpen. Hierbij werd er wederom gerefereerd naar de 4 raakvlakken van BPM. 
De nieuwe situatie is uitgewerkt tot een adviesrapport. Het adviesrapport is gepresenteerd aan de directie. Na het presenteren van het adviesrapport, is er een actieplan opgesteld waarbij beschreven is welke stappen er uitgevoerd dienden te worden om tot de nieuwe situatie te komen. De volgende stappen waren gepland:
1. Awareness richting de medewerkers van ITSN m.b.t. de veranderingen die gaan komen;
2. Aanpassingen verrichten aan het ERP pakket zodat de informatievoorziening geoptimaliseerd wordt;
3. Realiseren van de workflows om de processen te kunnen waarborgen;
4. Testen en Implementeren van de gerealiseerde workflows 
Daarnaast is er een planning opgesteld. Deze ziet er als volgt uit:

	
	20-apr
	27-apr
	4-mei
	11-mei
	18-mei
	25-mei
	1-jun
	8-jun
	15-jun

	Adviesrapport afronden
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Awareness richting betrokkenen 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Rollen specificeren in Profit 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Aanpassingen verrichten in het ERP pakket 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Workflows realiseren in test omgeving 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Casus opstellen 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Aan de hand van een casus testen 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Migratieplan opstellen 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Uitvoeren van migratieplan 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Werkinstructies geven + waarborgen uitvoering
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Eindpresentatie
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Proceshandboek updaten
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


	
	= Mijlpaal. Evalueren met directie.


6 Verdieping Profit ERP
Voordat er overgegaan kon worden tot realisatie van workflows en het verrichten van aanpassingen binnen Profit, diende er eerst meer kennis opgebouwd te worden over het pakket.
6.1 Profit Logistiek

Binnen de logistieke module is het mogelijk om het verkoop-, inkoop- en facturatieproces in te regelen. In figuur 8 is grafisch weergeven hoe het proces binnen deze module verloopt.
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Figuur 8: Procesmodel Profit Logistiek
Zoals te zien is, is de logistieke module op te splitsen in 3 delen:

· Verkoop

· Inkoop

· Financieel 

Binnen Profit dient eerst een offerte opgesteld te worden. Wanneer een offerte goedgekeurd is, zal deze omgezet worden in een order. Bij het aanmaken van een order worden de benodigdheden in een backorder 
geplaatst. Door het genereren van een bestelvoorstel wordt de backorder automatisch omgezet tot een inkooporder. De inkooporder kan dan besteld worden bij de leverancier. Wanneer de producten binnenkomen, worden de producten binnengeboekt en zal er een pakbon gegenereerd worden t.b.v. de uitlevering. Na uitlevering wordt de pakbon gereed gemeld. Op basis van gereed gemelde pakbonnen, wordt er gefactureerd.
6.2 Profit Web

Profit kan gebruikt worden op twee manieren. Er is Profit Web en er is Profit dat lokaal op Windows draait. Profit Web heeft zo zijn specifieke kenmerken die niet voorkomen in Profit en vice versa. Daarom is het ook niet mogelijk om alleen gebruik te maken van een van de twee. Zo kunnen workflows alleen gemaakt worden in Profit Web. 
6.3 Workflow Management
Zoals eerder gezegd, is het mogelijk om workflows te realiseren binnen Profit Web. Zie figuur 9 voor een schematische weergave van een workflow.
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Figuur 9: Schematische weergave van een workflow

Op basis van een dossieritem (verkooporder, inkooporder, goederenontvangstbon etc.) die ingestuurd wordt in Profit, kunnen taken gekoppeld worden. Iedere taak is dan weer gekoppeld aan een gebruiker of gebruikersgroep binnen Profit. Wat hiermee bereikt wordt is dat zodra er bijvoorbeeld een offerte goedgekeurd wordt en opgeslagen wordt, dat automatisch een taak toegeschoven wordt naar degene die de vervolgstap moet maken. Hierdoor wordt ervoor gezorgd dat elke taak op de juiste manier door de juiste persoon uitgevoerd wordt.

Voorbeeld: Wanneer een verkoper een offerte goedkeurt in Profit, zal de offerte opgeslagen worden als dossieritem ‘goedgekeurde offerte’. Aan dit dossieritem is een taak gekoppeld: ‘aanmaken en inplannen van een order’ die uitgevoerd wordt door de rol planner. Dus zodra de verkoper de offerte goedkeurt ontvangt de planner automatisch een mailtje met de taakomschrijving. 

6.3.1 Seintjes

Een krachtige functionaliteit binnen Profit is dat er seintjes gegenereerd kunnen worden. Een seintje wordt gemaakt op basis van gegevens die uit Profit gelezen kunnen worden. Zo kan er bijvoorbeeld een seintje gegenereerd worden op basis van offertegegevens. 

M.b.v. een seintje kan een workflow gestart worden. In plaats van dat de gebruiker een dossieritem moet insturen, kan er ook automatisch een seintje gegenereerd worden welke een workflow start. Dit zorgt ervoor dat er nog minder menselijke handelingen aan te pas komen, wat de kans op fouten verminderd. 
Verder kunnen seintjes ook gebruikt worden om je alert te houden. Zo kan er bijvoorbeeld bij het verstrijken van de leverdatum van een inkooporder, automatisch een seintje gegenereerd worden voor de inkoper. De inkoper kan op basis van dit seintje contact opnemen met de leverancier en vervolgacties ondernemen.

6.3.2 Gebruikersgroepen & gebruikers
Zoals eerder vermeld, worden taken gekoppeld aan gebruikersgroepen en gebruikers zelf. Binnen Profit kunnen deze groepen aangemaakt worden, waarbij geautoriseerde medewerkers van het systeem gekoppeld kunnen worden aan een gebruikersgroep. Zo is er bijvoorbeeld een gebruikersgroep “Inkoop”, waar twee personen aan gekoppeld zijn die inkoper zijn. 

Tijdens de onderzoeksfase zijn er rollen gespecificeerd. Deze rollen kunnen gebruikt worden bij het specificeren van de gebruikersgroepen binnen Profit. 
7 Gerealiseerde workflows
In dit hoofdstuk wordt beschreven welke vernieuwde processen gewaarborgd worden met behulp van workflows. Deze zijn als volgt:
· Verkoopofferte naar werkorder
· Inkoop & Goederenontvangst

· Uitvoering en uitleverproces
· Facturatieproces
7.1 Verkoopofferte naar werkorder
Het verkoopproces is een proces dat over het algemeen goed verloopt. Maar zodra een offerte goedgekeurd was, wist de verkoper niet wie nu verantwoordelijk was voor de vervolgstappen. ITSN bestaat namelijk uit twee uitvoerende afdelingen. Enerzijds het projectenteam en anderzijds de servicedesk. De vraag die steeds gesteld werd: “welke order is voor het projectenteam en welke is voor de servicedesk?”. 

Daarom is er nu een duidelijke afkadering gerealiseerd om dit knelpunt te verhelpen. 

· Alles wat verkocht wordt waar een voorcalculatie op maat voor gemaakt is, dient opgepakt te worden door projecten. Dit zijn immers projecten die in fases uitgevoerd dienen te worden.

· Kleine verkopen van hardware en software, wordt uitgevoerd door de servicedesk;

· Installatie van nieuwe werkplekken wordt uitgevoerd door de servicedesk. Indien het meer dan 5 nieuwe werkplekken zijn, zal in overleg met de projectcoördinator gekeken worden of het beter als project opgepakt kan worden.

· Overleggen met de coördinatoren indien er twijfel is.

· Indien er capaciteittekort is bij de servicedesk of projectenteam, dient de projectcoördinator en servicedesk coördinator samen in overleg de orders overdragen.
Nu deze afkadering is gemaakt, weten we wie verantwoordelijk is voor de vervolgstappen. 

Zoals eerder al aangegeven worden workflows gestart op basis van dossieritems. Een van deze dossieritems is de verkoopofferte
. Zodra een verkoopofferte goedgekeurd is, zal deze omgezet moeten worden naar een order
. Daarna dient de coördinator de order in te plannen. Dit resulteert in een werkorder
. 
Voorheen was het nog niet mogelijk om orders in te plannen en werkorders aan te maken. Nu fungeert de werkorder als het belangrijkst communicatiemiddel. Met behulp van de werkorder is er inzicht gecreëerd in wie waar mee bezig is en wanneer de order uitgevoerd en uitgeleverd dient te worden. Daarnaast fungeert de werkorder later in het proces als input document voor facturatie. Voorheen was dit nog niet aanwezig, waardoor facturatie nog wel eens vergeten werd. 

Het proces van verkoopofferte naar order ziet er schematisch als volgt uit:
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Figuur 9: Workflow aanmaken werkorder

Maar hoe werkt de workflow? 

Wanneer verkoop de offerte omzet naar een order, ontvangt de servicedesk coördinator automatisch een e-mail bericht dat er een offerte is geaccepteerd en dat deze omgezet moet worden naar een werkorder. Een dergelijk e-mail bericht ziet er als volgt uit:
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Figuur 10: E-mail bericht met taakomschrijving

De servicedesk coördinator kan via de link de taak openen. Via de browser wordt Profit opgestart. Dat venster ziet er als volgt uit:
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Figuur 11: Profit met gedetailleerde taakomschrijving 

Hier kan meer informatie gevonden worden m.b.t. de uit te voeren taak. Tevens kan de betreffende order gedownload worden als PDF. Op basis van deze gegevens kan de servicedesk coördinator een werkorder aanmaken binnen Profit. Wanneer dit gebeurd is, kan hij of zij de taak afvinken en krijgt de betreffende verkoper automatisch terugkoppeling via een e-mail bericht dat de werkorder is ingepland. 
7.2 Inkoopproces

Oude situatie

Zodra een offerte goedgekeurd was door de klant, werd de benodigde hard- en software direct besteld bij de leverancier. Na bestellen werd direct de orderbevestiging uitgeprint en samen met de verkooporder in de bestelklapper gedaan. Tevens proberen ze meerdere orders te bundelen zodat er bespaard wordt op transportkosten. Het probleem hierbij is echter dat het zeer foutgevoelig is. Wanneer er meerdere orders besteld worden bij 1 leverancier, komt het voor dat er producten vergeten worden om te bestellen. Ook spullen die nog op voorraad liggen worden niet meegenomen tijdens het inkoopproces. Hierdoor kan het probleem ontstaan dat producten op voorraad altijd op voorraad blijven liggen. 
Nieuwe situatie

De nieuwe situatie m.b.t. het inkoopproces is drastisch veranderd. Het inkoopproces is gecentraliseerd. Er wordt niet op basis van een verkochte order ingekocht, maar op basis van de voorraadstand. Zodra er artikelen verkocht zijn, zal de economische voorraad automatisch verminderd worden. Zodra de economische voorraad in de min staat, wordt er automatisch een backorder
 gemaakt van het betreffend artikel. Op basis van deze backorder is de inkoper in staat om een inkooporder
 te genereren. Zodra de inkooporder gegenereerd en besteld is bij de leverancier, krijgt administratie de taak (via een workflow) om de inkooporder te administreren. Administratie stopt de inkooporder in de klapper zodat deze gebruikt kan worden zodra de goederen binnen komen. 

Het proces ziet er schematisch als volgt uit:
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Figuur 12: Workflow inkoopproces
7.3 Goederenontvangst proces
Wanneer producten geleverd worden door de leverancier, wordt er door de administratie de betreffende inkooporder binnengeboekt. Zodra de order is binnengeboekt, wordt er een Goederenontvangstbon
 gemaakt. Deze zal als input fungeren voor het factureringsproces van crediteuren. Tevens zal de administratie de inkomende goederen wegleggen in het magazijn gesorteerd op werkordernummer. Met behulp van Profit is nu inzicht gecreëerd in welk artikel van een bepaalde inkooporder bij welke werkorder hoort. 
7.4 Uitvoering & Uitleverproces

Zodra alle benodigdheden beschikbaar zijn voor een betreffende werkorder, wordt er automatisch door Profit een seintje gecreëerd. Dit seintje wordt per e-mail verzonden naar de uitvoerende van de werkorder. Zo wordt degene op de hoogte gesteld dat de werkorder uitgevoerd kan worden. Een dergelijk e-mail bericht is te vergelijken zoals figuur 10 aangeeft (E-mail bericht met taakomschrijving). Door dit proces te automatiseren komen er minder handmatige handelingen aan te pas waardoor fouten voorkomen worden. 

Zodra de werkorder uitgevoerd is, kan het zijn dat er uitgeleverd dient te worden. Een klant heeft bijvoorbeeld een nieuwe werkplek gekocht en deze is nu volledig geïnstalleerd. In dergelijke gevallen dient de uitvoerende zelf een pakbon
 te genereren zodat deze meegenomen kan worden. Tijdens het uitleveren dient de pakbon ondertekend te worden door de klant zodat er bewijs is dat de producten uitgeleverd zijn. De ondertekende pakbon dient dan vervolgens ingeleverd te worden bij de administratie. 
Het proces ziet er schematisch als volgt uit:
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Figuur 13: Workflow Uitvoer en uitleverproces
7.5 Facturatieproces

Op basis van de pakbon wordt er een factuur
 gegenereerd. Voorheen werd de pakbon nog wel eens vergeten waardoor het factureringsproces niet in gang gezet werd. Nu weten we wie verantwoordelijk is voor welke order dankzij de invoering van de werkorder. Daarnaast is de status inzichtelijk van de order. Zo kan er gezien worden of de order actief, deels uitgeleverd of geheel uitgeleverd is. Op basis hiervan kan gecontroleerd worden of degene de order heeft uitgevoerd en niet de pakbon is vergeten mee te nemen, te laten ondertekenen of in te leveren.
Wanneer de pakbon ingeleverd wordt, wordt de factuur opgemaakt en verstuurd naar de klant. 
Dit proces ziet er schematisch als volgt uit:
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Figuur 14: Facturatieproces
Het kan ook zijn dat er niets uitgeleverd wordt, maar dat er alleen iets op afstand geïnstalleerd is. Denk hierbij aan de dienst Anti-spam. Wanneer Anti-spam geïnstalleerd wordt bij een klant, gebeurd dat hier centraal bij ITSN. Wanneer dit het geval is, dient alleen de werkorder ingeleverd te worden. Op basis van de werkorder wordt dan alsnog het factureringsproces in gang gezet. 
7.6 Extra seintjes
De wenst vanuit de directie is dat er nog een aantal extra seintjes gegenereerd worden vanuit Profit. Deze zijn als volgt:
· Wanneer de leverdatum is verstreken van een werkorder, en de status is ‘niet geleverd’, krijgt de directie en de coördinator een seintje. De oorzaak kan zijn dat de pakbon vergeten is, waardoor de facturering niet in gang gezet wordt. Op deze manier vindt er een extra controleslag plaats, waardoor de facturering niet meer vergeten kan worden.
· Wanneer de toegezegde leverdatum verstrijkt van een inkooporder terwijl de goederen nog niet geleverd zijn, ontvangt inkoop een seintje. Op basis van dit seintje kan dan contact opgenomen worden met de leverancier. 

8 Testen en implementeren
8.1 Testfase

Na het realiseren van de workflows in de testomgeving, zijn de workflows eerst getest voordat ze volledig geïmplementeerd konden worden. Hier zijn usercases
 voor opgesteld. Voor iedere rol is een aparte usercase opgesteld. Hierbij kreeg iedere rol specifieke taken dat lijdt weer tot vervolgtaken voor andere rollen. 

Voordeel van usercases is dat de realiteit nagebootst wordt. Zo krijgen de toekomstige gebruikers een goed beeld hoe het proces daadwerkelijk verloopt en hoe het in relatie staat met het ERP pakket. 
Het uitvoeren van de usercases heeft een halve dag in beslag genomen. Elke medewerker diende op zijn eigen werkplek te zitten, waarbij men de taken dienden uit te voeren. Later zijn de uitgevoerde taken geëvalueerd waarbij nog op en aanmerkingen gegeven werden. Deze zijn genotuleerd en verwerkt. 
Na het testen van de workflows is er nog een demo gepresenteerd aan de directie van ITSN. Hierbij is het resultaat geaccepteerd waardoor er overgegaan kon worden tot implementatie. 
8.2 Implementatie en overdracht

Na het testen van de workflows en het verwerken van eventuele foutjes en extra wensen, zijn de workflows en overige aanpassingen doorgevoerd in de live omgeving van het ERP pakket. Vooraf is er een migratieplan
 opgesteld dat stap voor stap omschrijft hoe de workflows en aanpassingen in het ERP pakket geïmplementeerd dienden te worden in de liveomgeving. 
Na het uitvoeren van het migratieplan, is er samen met René Willemsen (algemeen directeur) gepresenteerd richting de medewerkers van ITSN. Hierbij zijn de nieuwe werkwijzen gepresenteerd. 
9 Conclusies en aanbevelingen 

Tijdens de onderzoeks- en adviesfase is de huidige situatie van de bedrijfsprocessen binnen ITSN in kaart gebracht, waarbij knelpunten zijn geconstateerd. Processen waren niet transparant en niet inzichtelijk, wat waarborging en bijsturing niet mogelijk maakte. Er was geen duidelijkheid wie verantwoordelijk was voor het uitvoeren en bewaken van bepaalde processen. Tevens werd informatie niet op een juiste wijze vastgelegd, waardoor vervolgprocessen onvoldoende informatie kregen om uitgevoerd te kunnen worden. Daarnaast waren processen niet juist afgestemd op het ERP pakket. 
Middels het schrijven van een adviesrapport is er een nieuwe situatie in kaart gebracht die deze knelpunten heeft verholpen. Tevens zijn de vernieuwde processen vastgelegd in het proceshandboek en gerealiseerd met workflows. Nu zijn processen transparant en inzichtelijk gemaakt. Hierdoor is het nu mogelijk dat de processen gewaarborgd en bijgestuurd kunnen worden. Iedereen weet wie verantwoordelijk is voor welke taak. Daarnaast wordt de juiste informatie vastgelegd, waardoor de informatievoorziening voor de vervolgprocessen juist aangeleverd wordt. En als laatste zijn de processen juist afgestemd met het ERP pakket.
Het optimaliseren van bedrijfsprocessen eindigt hierbij niet. Daarom is het raadzaam om het optimaliseren van bedrijfsprocessen te implementeren in de organisatie, om continu processen te verbeteren. Het kan immers altijd beter! 
Daarnaast is het nu mogelijk om workflows te meten en analyseren op basis van doorlooptijd. Deze metingen kunnen als input fungeren om continu processen te verbeteren. 

Evaluatie
Tijdens mijn afstudeeronderzoek heb ik ups en downs mee gemaakt. Met deze evaluatie breng ik de ups en downs in kaart met daarbij mijn belangrijke leermomenten. 

Deel 1: Periode 2 februari t/m 1 april

De eerste paar weken ben ik vooral bezig geweest met het schrijven van een projectplan waarbij alle voorbereidingen werden getroffen. Het schrijven van een projectplan opzich was niet zo moeilijk. Dit hebben we vaak genoeg gedaan op school. Echter is het wel moeilijk om een juiste afbakening te maken van het project. Hoe krijg je de visie van de opdrachtgever en mij op een lijn? 

Doordat de afbakening niet goed was opgezet bij de start van het project, heeft dit tijdens het onderzoek toch voor enkele problemen gezorgd. De analyse van de huidige situatie verliep goed. Met de geconstateerde knelpunten waren de directie en de medewerkers het volledig eens. Maar mijn uitwerking van de gewenste situatie was niet hoe ze het voor ogen hadden. De gewenste situatie was te globaal opgesteld, en ik ging teveel uit van de werking van Profit. Het ging er juist om hoe de processen diende te lopen, los gezien van Profit. Daarna diende er pas gekeken te worden hoe het in relatie stond met Profit. 
Na dit issue is de scope van het project direct aangescherpt en ben ik opnieuw in gesprek gegaan met medewerkers om de gewenste situatie beter in kaart te brengen. Daarna heb ik de gewenste situatie opnieuw gepresenteerd.
Tijdens het onderzoek moest ik veel in gesprek met mensen. Zeer handig was dat ik toegang kreeg tot de outlook agenda’s van de personen die betrokken waren bij mijn project. Zo kon ik gemakkelijk tijd reserveren. En de tijd die gereserveerd was, werd ook nog aan gehouden. Dat is wel eens anders bij andere bedrijven.

Verder zijn er nog een aantal workshops gehouden met de medewerkers van ITSN. Deze zijn goed verlopen; er waren echter nog wel een aantal punten waar ik aan moest werken. De medewerkers binnen ITSN zijn mensen die allemaal graag voor hun mening uitkomen. Dan kan het tijdens een workshop nog wel eens rommelig worden. Ik heb geleerd om tijdens workshops meer de regie in handen te houden. Dit is dan ook gelukt tijdens het uitvoeren van de overige workshops. Wat ik wil aanbevelen richting Fontys, is om dit soort leerprocessen mee te nemen in het onderwijspakket. Vooral als Bedrijfskundig informaticus zul je in de toekomst veel met mensen moeten communiceren om een bepaald beeld te kunnen schetsen. 
Het onderzoeksproces is over het algemeen goed verlopen. Aan het einde van mijn onderzoek heb ik met een presentatie de nieuwe situatie gepresenteerd aan de directie, waarbij ze tevreden waren en het eens waren met hoe de nieuwe situatie geschetst was. Natuurlijk waren er hier en daar wat kleine punten waar de meningen over verdeeld waren. Maar met discussiëren zijn we tot een oplossing gekomen.
Tijdens het onderzoek heb ik mij ook verdiept in de werking van Profit en workflows. Hiervoor was voldoende informatie en literatuur ter beschikking. Tevens had ik toegang tot de helpdesk van de leverancier van Profit (AFAS). Ik kon via een online portal eventuele vragen en opmerkingen insturen die snel beantwoord werden. Ik vind persoonlijk dat ik me goed heb verdiept in Profit. Ik weet intussen wel hoe het een en ander werkt. 

Deel 2: Periode 2 april t/m 26 juni
Na mijn onderzoek en het presenteren van de nieuwe situatie, ben ik in de tweede periode van mijn stage overgegaan tot het realiseren van workflows. Tevens heb ik aanpassingen verricht in Profit om de processen optimaal af te stemmen met de nieuwe situatie. 
ITSN is zeer tevreden is met het behaalde resultaat. Processen zijn daadwerkelijk transparant en beheersbaar geworden. Een probleem wat echt hoog zat bij de directie, was dat pakbonnen wel eens vergeten werden. Op basis van pakbonnen wordt er gefactureerd. Als de pakbon vergeten wordt, wordt er gewoon geld misgelopen. Met de nieuwe situatie is inzichtelijk geworden wie verantwoordelijk is voor welke order. Als de pakbon dan vergeten is, is nu inzichtelijk wie de pakbon is vergeten. Hierdoor kunnen acties ondernomen worden. 
Tevens wordt het behaalde resultaat ook daadwerkelijk in gebruik genomen. Hierdoor heb ik een daadwerkelijke toegevoegde waarde kunnen bieden aan ITSN. 

Het opstellen van een kort en krachtig migratieplan was ook een zeer goed idee. Zo werd het mogelijk om stap voor stap de gerealiseerde workflows en aanpassingen in Profit op een verantwoorde wijze over te zetten naar de liveomgeving. 

Als laatste wil ik nog vermelden dat de medewerkers van ITSN en René Willemsen (mijn stagebegeleider) zich 100% hebben ingezet om het project tot een succesvol einde te brengen. Hier wil ik hun dan ook hartelijk voor bedanken. 
Literatuurlijst

Boek: 

De kleine Prince 2

Uitgever:

Mark van Onna en Ans Koning

Titel:

De kleine Prince 2
Druk:

Derde

Uitgevers:

Pink Roccade & ten Hagen Stam uitgevers
Plaats:

Bilthoven 

Jaartal:

2002

Website: 
IT Service Nederland, www.itsn.nl
Missie ITSN: 
http://www.itsn.nl/index.php?option=com_content&task=view&id=33&Itemid=73
Over ITSN:

http://www.itsn.nl/index.php?option=com_content&task=view&id=25&Itemid=70
Eindhoven:

http://www.itsn.nl/index.php?option=com_content&task=view&id=76&Itemid=131 

Nieuws:

http://www.itsn.nl/index.php?option=com_content&task=blogsection&id=1&Itemid=142
Website:

Profit Help, http://www.afas.nl/profithelp/2_8_3/SE/ 

Workflows:
http://www.afas.nl/profithelp/2_8_3/SE/Profit_CRM_2008/

Workflow_Management/Workflow_Management.htm 
Inkoop:

http://www.afas.nl/profithelp/2_8_3/SE/Profit_Logistics/Purchs/Purchs.htm
Verkoop:

http://www.afas.nl/profithelp/2_8_3/SE/Profit_Logistics/Sales/Sales.htm
Voorraad:

http://www.afas.nl/profithelp/2_8_3/SE/Profit_Logistics/Stock/Stock.htm
Appendix A. Plan van Aanpak
391
Inleiding en achtergrond project


401.1
Het Project


401.2
Betrokkenen


412
Projectdefinitie


412.1
Probleemstelling


412.2
Projectdoelstellingen


412.3
Opdrachtformulering


422.4
Methode en technieken


432.5
Producten c.q. eindresultaat


442.6
Scope van het project


442.7
Randvoorwaarden


442.8
Benodigde Hulpbronnen


453
Business Case


453.1
Redenen


453.2
Begrote uren


453.3
Baten


464
Projectorganisatiestructuur


485
Projectplanning


496
Beheersingsmechanismen & Kwaliteitscontrole


496.1
Toleranties


496.2
Voortgangsrapportage


496.3
Uitzonderingsprocedure


496.4
Configuratie- en wijzigingsbeheer


507
Projectrisico’s




10 Inleiding en achtergrond project

IT Service Nederland BV (ITSN) is opgericht in 2003 en opereert als IT dienstverlener. De organisatie bestaat uit drie directeuren bestaande uit René Willemsen (Algemeen directeur), Martin Aarts (Technisch directeur) en Hans Hendrikx (Commercieel directeur). Op dit moment telt ITSN 45 werknemers waarvan de helft op locatie werkt en de andere helft zijn gedetacheerd. De organisatie is als volgt opgebouwd:
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Mijn positie in de organisatie is niet ergens specifiek aan te wijzen. Het project dat uitgevoerd gaat worden heeft betrekking op meerdere vlakken binnen de organisatie. Deze raakvlakken zijn Marketing & Sales, Project operatie en Inkoop. Zie het kopje “Het project” voor meer informatie. 

ITSN levert de volgende diensten:

· Detachering: Voor grote bedrijven als Phillips en OC biedt ITSN als dienst detachering aan. Dit wil zeggen: wanneer een klant niet de nodige kennis heeft voor het beheren van de IT infrastructuur of dat er te weinig bezetting is binnen de IT afdeling, kan er iemand ingehuurd worden bij ITSN. 
· Vernieuwing: Indien een klant een verouderd IT infrastructuur heeft, kan ITSN middels een vernieuwingstraject de IT infrastructuur vernieuwen. Dit kan uitlopen tot kleine projecten met 5 werkplekken tot grote projecten waar een infrastructuur aangelegd moet worden met bijvoorbeeld 100 werkplekken en 5 servers. 

· Beheer: ITSN verzorgt het dagelijkse systeembeheer, preventief en correctief onderhoud aan de IT infrastructuur voor Midden- en Klein bedrijven in Zuid Nederland. Zowel gericht op de dagelijkse ondersteuning van het eigen systeembeheer van de klant als op de volledige uitbesteding van server-, netwerk- en werkplekbeheer. Tevens verzorgt ITSN levering van hard- en software. 
· Advies: Indien de klant advies wenst over het vernieuwen / aanleggen van hun IT infrastructuur, kan ITSN hier een rol in spelen. Dit doen ze op basis van een onderzoek en adviesrapportage. 
· Extra diensten: ITSN biedt Anti Spyware, Anti virus, Back-up online en ADSL. Met dit extra diensten pakket kunnen bedrijven zich beter beveiligen tegen virussen en ongewenste mail en hun gegevens worden dagelijks gebackup. Tevens is het mogelijk dat ITSN voor de klant een ADSL verbinding legt voor continu toegang tot het internet. 
10.1 Het Project

Twee jaar geleden zijn door twee medewerkers de processen binnen ITSN beschreven. Een Accountant is nader gekomen met een verbeterrapport. Uit dit verbeterrapport is geconcludeerd dat de processen ondersteund diende te gaan worden middels een ERP pakket. Uit pakketselectie is vervolgens voor Profit gekozen. 

Begin 2009 is er een nieuw ERP pakket Profit live gegaan binnen ITSN. De leverancier van het pakket is AFAS. Dit pakket heeft betrekking op de gehele organisatie. Van inkoop/ verkoop tot personeelszaken. 

Het pakket bestaat uit de volgende modules:

· Abonnementen: wordt gebruikt om periodiek terugkerende bedragen aan klanten te factureren.
· CRM: Sneller, beter en tegen lagere kosten inspelen op de veranderende wensen van klanten.
· Financieel: Alle financiële zaken regelen middels deze module. Denk hierbij aan debet / credit facturen boeken en betalen. Ook rapportages voor management kan hieruit gegenereerd worden.
· HRM: Het beheren van personeel Dosie
· Logistiek: Beheren van het gehele logistieke proces (van verkoop tot uitlevering)
· Projecten: Plannen en beheersen van projecten. Ook mogelijk om voor en nacalculaties te maken.

· Profit Web: Gebruik van het ERP pakket middels de webbrowser. Hiermee is het mogelijk dat op iedere PC met een internet verbinding toegang kan krijgen tot Profit. 

· Helpdesk module: Op basis van ITIL is het mogelijk om de helpdesk hiermee aan te sturen. Is er nog niet maar wordt binnen 1 jaar geïmplementeerd. 

Met dit nieuw pakket is het mogelijk om workflows te realiseren waardoor bedrijfsprocessen makkelijker, efficiënter en effectiever uitgevoerd en beheerd kunnen worden. Binnen ITSN zijn veel procedures beschreven, maar deze worden niet volgens de beschrijving uitgevoerd. Het is ook maar de vraag of deze procedures wel efficiënt en effectief zijn. Daarom zullen we de processen verkoop, inkoop en projecten in kaart brengen, waar nodig opnieuw ontwerpen of herstellen en daaropvolgend implementeren als workflows. Er zijn natuurlijk nog meer mogelijkheden met Profit. Indien u meer informatie wenst over het ERP pakket Profit, ga dan naar www.AFAS.nl. Tevens is er al SharePoint geïmplementeerd voor het opslaan en delen van documenten. Om een goede scheiding te maken met dit project zal er tijdens dit project niet gekeken worden naar de wijze van documentatie binnen processen. 

10.2 Betrokkenen

De totale organisatie ITSN is betrokken bij dit project. Iedereen binnen de organisatie werkt met het pakket Profit waardoor ook iedereen te maken krijgt met de veranderingen die wellicht doorgevoerd gaan worden binnen het pakket. Om dit hanteerbaar te maken voor dit project zal er een gebruikersgroep opgezet worden die alle gebruikers binnen ITSN vertegenwoordigen.

11 Projectdefinitie

11.1 Probleemstelling

Hoe kunnen de primaire bedrijfsprocessen binnen ITSN effectiever en efficiënter ingericht worden en op langer termijn beheerst en bijgestuurd worden?

11.1.1 Deelvragen

6. Hoe lopen de processen nu binnen ITSN?

7. Welke verbeteringen kunnen we op de processen die in kaart gebracht zijn verrichten om ze efficiënter en effectiever te laten verlopen?

8. Hoe ziet de gewenste situatie er uiteindelijk uit m.b.t. de indeling van de processen aan de hand van de antwoorden op de eerste twee deelvragen?

9. Hoe kunnen de verbeterde processen geïmplementeerd, beheerd en bijgestuurd worden?

11.2 ProjectTC "" \l 2doelstellingen

· Het herstructureren van de processen verkoop, inkoop en projecten binnen een halfjaar om efficiëntere en effectievere processen te creëren. 

· Processen standaardiseren voor communicatieverbetering zodat onduidelijkheden voorkomen worden.

· Het handboek updaten zodat in de toekomst de processen verkoop, inkoop en projecten op basis van het handboek verder geoptimaliseerd kunnen worden.

· Inzichtelijk maken van de doorlooptijd en wachttijd per proces zodat in de toekomst hierop bijgestuurd kan worden. 

· Na opleveren van het project dient duidelijk te zijn hoe workflows in de toekomst beheerd kunnen worden inclusief de wijze van aanpak voor nieuwe workflows te implementeren. Dit aan de hand van de leermomenten van het komend half jaar (hoe moet je het wel en hoe niet doen).

11.3 Opdrachtformulering

De opdracht behelst het reviewen van de processen en aanpassen van de procesdefinities en implementatie waar daarin verbeteringen zijn te halen. Deze processen dienen daarna geautomatiseerd te worden door middel van getriggerde workflows. De reden voor deze aanpak is omdat de processen die nu beschreven staan in het handboek waarschijnlijk verouderd zijn en niet nageleefd worden. 

De opdracht betreft de volgende fasering, waarbij elke fase een goedkeuring vereist van de directie:

· Review en controle huidige processen en kwaliteitshandboek.

· Wijzigingen doorvoeren in de processen die verbeterd kunnen worden.

· Borgen van de processen door middel van geautomatiseerde workflows.

11.4 Methode en technieken 

11.4.1 [image: image35.png]


Business Proces Management

De methode voor dit project is BPM. Middels deze methode wordt met alle key users binnen ITSN de processen inkoop, verkoop en projecten juist in kaart gebracht en eventueel verbeterd / vernieuwd worden. Dit zal gebeuren door met 

Key-users van verschillende soorten disciplines in gesprek te gaan om zo meerdere kanten van het verhaal te horen. Hierdoor zal middels een aantal sessies één versie van de waarheid gecreëerd worden. 

Nadat we één versie van de waarheid hebben gecreëerd, Kunnen we de processen vernieuwen. We hebben nu een goed beeld waar de knelpunten zitten die dan d.m.v. de nieuwe situatie verholpen dienen te worden. Wanneer de processen vernieuwd zijn, kunnen we de processen geautomatiseerd worden middels workflows, waardoor de processen nageleefd en beter beheersbaar worden. 

Het stappenmodel van BPM ziet er als volgt uit:

· Screeningfase: Plan van aanpak opstellen met daarbij de scope bepalen (PID)

· AS-IS: Samen met betrokkenen de huidige situatie in kaart brengen middels Brown Paper Session(s).

· Redesign & Inovation: Samen met Key-users afvragen waarom de huidige situatie nu zo is en alternatieven bedenken voor verbetering.

· To-Be: Aan de hand van de gespecificeerde alternatieven de nieuwe situatie uittekenen.

· Implementatie: Implementeren van de nieuwe processen

· Cursus geven over de nieuwe werkwijzen en wat voor invloed dat heeft per individu. 

· Proces uitwerken en implementeren als workflow in testomgeving

· Workflow testen en alle fouten en onvolkomenheden oplossen

· Acceptatietest uitvoeren door key users. Eventuele aanpassingen doorvoeren. 

· Implementeren in Live omgeving

· Korte cursus m.b.t. de nieuwe werking van het proces aan alle betrokkenen. 

Vervolgtraject van dit project is de prestaties meten met behulp van workflow statistieken. Op basis van deze gegevens zullen de processen verder geoptimaliseerd worden.

11.4.2 Prince2

Om het project in goede banen te leiden, is er gekozen om de methode van Prince2 toe te passen op het gebied van projectmanagend. Middels Prince2 kunnen we het project tot een succes brengen. 

De fases die gehanteerd worden binnen Prince2 voor dit project zijn:

· Initiëren van het project: Het opstellen van een PID waarbij duidelijk wordt wat er moet gebeuren en wat de opdrachtgever kan verwachten.

· Project uitvoeren: Het uitvoeren van het project zoals beschreven in het PID.

· Managing Stage Boundaries: Overgang van fases controleren door terug te koppelen aan opdrachtgever en samen met hem evalueren. Tevens wordt hier een detailplanning gemaakt voor de volgende fase.

· Project afsluiten: Het project afsluiten met een presentatie, documentatie volgens paragraaf “Producten c.q. eindresultaat” en een evaluatie van het project met vervolgacties. 

11.5 Producten c.q. eindresultaat

Als eindresultaat dienen de bedrijfsprocessen geoptimaliseerd te zijn waardoor ze effectief en efficiënt uitgevoerd worden. Om de naleving en het besturen ervan te beheersen, dient er voor elk geoptimaliseerd proces een workflow gerealiseerd te zijn. Verder is het dan mogelijk om per proces ook statistische informatie op te halen over de doorlooptijden en wachttijden van processen, waardoor ze in later stadium weer geoptimaliseerd kunnen worden.

Producten die opgeleverd worden:

· Advies rapport met de herontworpen bedrijfsprocessen

· Processen verwerkt in workflows

· Handleiding invoeren en beheer workflows

· Handleiding gebruik workflows

· Actualiseren van het kwaliteitshandboek met alle in kaart gebrachte processen.

· Afstudeerscriptie

11.6 Scope van het project

De processen die lopen binnen ITSN zijn op te delen in de volgende categorieën:

Must

In kaart brengen en optimaliseren van de primaire bedrijfsprocessen Verkoop, Inkoop en Projecten
Verder deze processen automatiseren en meetbaar maken middels workflows binnen het ERP pakket Profit. 

Should
Optimaliseren van het bedrijfsproces Administratie en deze automatiseren en meetbaar maken middels workflows binnen het ERP pakket Profit. 
Could
Optimaliseren van het bedrijfsproces Personeel en deze automatiseren en meetbaar maken middels workflows binnen het ERP pakket Profit. 

Would
Alle overige bedrijfsprocessen blijven buiten beschouwing.

11.7 Randvoorwaarden

Aan de volgende randvoorwaarden dient te zijn voldaan om onderstaande planning te kunnen halen:

· benodigde hulpbronnen beschikbaar conform aanvraag (zie paragraaf hulpbronnen voor meer specificatie);

· Iedere lid van de Seniorgebruikers binnen de stuurgroep, dient twee à drie dagen vrij te maken binnen de periode dat het project uitgevoerd wordt.

11.8 Benodigde Hulpbronnen

	Wat
	Wie
	Globaal vereiste beschikbaarheid

	--
	Senior gebruikers
	60 uren

	Hulpbronnen m.b.t. realiseren workflows 
	--
	http://www.afas.nl/profithelp/2_8_3/SE/index.htm#Welkom_bij_profit_2005.htm

	Support Helpdesk 
	Organisatie AFAS
	Via klantportaal en telefoon

	Kwaliteitshandboek ITSN
	--
	Bereikbaar via SharePoint binnen ITSN

	--
	René Willemsen
	20 uren



	Werkplek (bureau, computer inclusief software, benodigde kantoorartikelen)
	--
	800 uren



	--
	Senior gebruikers
	60 uren


12 Business Case 

Doordat ITSN groeit, worden de processen steeds minder transparant en beheersbaar. Omdat er nieuwe functies binnen het bedrijf gekomen zijn, lopen taken over verschillende schijven dat natuurlijk verwarring met zich mee brengt. Zo ontstaan er grotere wachttijden en de uitvoering van een proces duurt langer dan nodig. Hoe lang de wachttijden en doorlooptijden zijn van de processen, is nog niet te zeggen. Dit zal door onderzoek moeten blijken. 

Er is op dit moment een kwaliteitshandboek aanwezig met beschrijvingen van processen, maar deze worden nauwelijks tot niet nageleefd. Tevens zijn de processen die beschreven zijn niet logisch ten opzichten hoe het in de praktijk dient te werken. 

12.1 Redenen

Wanneer de processen duidelijk in kaart zijn gebracht en geautomatiseerd worden middels workflows, zullen de processen beter beheersbaar en transparanter worden. Door dit project uit te voeren zullen de wachttijden en doorlooptijden verkort worden omdat er statistisch bekeken kan worden hoe de processen functioneren. Zo kunnen de knelpunten geconstateerd en opgelost worden. Hierdoor zullen processen efficiënter en effectiever gaan lopen waardoor de kosten zullen dalen en de output naar de klant toe verbeterd zal worden. Precies hoeveel de doorlooptijd en wachttijd verkort kan worden is nog niet te zeggen. Dit zal in later stadium van het project blijken.

12.2 Begrote uren

De uren voor het project bedragen in totaal 880 uren. 

· 800 uur wordt uitgevoerd door de Tim Cosson. 

· 60 uur voor ondersteuning vanuit de seniorgebruikers 

· 20 uur voor begeleiding van René Willemsen

Na afsluiting van het project moet rekening worden gehouden met jaarlijkse uren voor het analyseren en onderhouden van de processen. Hangt af van de situatie hoeveel optimalisatie gaat plaatsvinden.

12.3 Baten

De processen binnen verkoop, inkoop en projecten worden transparanter en beheersbaar. Tevens worden ze geautomatiseerd middels workflows. Dit brengt natuurlijk met zich mee dat doorlooptijden en wachttijden verkort kunnen worden waardoor bedrijfsprocessen efficiënter en effectiever uitgevoerd kunnen worden. Hierdoor zullen de kosten dalen en de output van verkoop, inkoop en projecten zullen verbeterd worden. Dit is dan ook meteen voelbaar voor de klant.
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René Willemsen, Opdrachtgever

Seniorgebruikers

Project borging

René Willemsen

Marco Dorenbos

Mevr. J. Liégeois

Projectmanager

Tim Cosson


	Stuurgroep

	Na(a)m(en)
	Rol
	Contactgegevens

	René Willemsen 
	Opdrachtgever
	r.willemsen@itsn.nl
077-3821933

	Tim Bertrams, Paul Bouten, René Willemsen, Nicole Hendrikx, Hans Hendrikx, Martin Aarts.
	Seniorgebruiker (vertegenwoordiger gebruiker)
	077-3821933


De stuurgroep is eindverantwoordelijk voor het overall eindresultaat van het project en voor het ter beschikking stellen van mensen en middelen. De stuurgroep komt formeel bij elkaar voor het bespreken van faseplanningen en uitzonderingsrapportages. De Seniorgebruikers vertegenwoordigen de gebruikers en zijn verantwoordelijk voor het opstellen van de gebruikerseisen en verzekert dat het projectresultaat voldoet aan de gebruikerseisen.

	Project borging

	Na(a)m(en)
	Rol

	René Willemsen 
	Kwaliteit en voortgangbewaker 

	Marco Dorenbos
	1e afstudeerdocent

	Mevr. J. Liégeois
	2e afstudeerdocent


Project borging is verantwoordelijk voor het monitoren van het project en de opgeleverde producten, onafhankelijk van de Projectmanager. Project borging vergewist zich ervan dat het project conform de afspraken wordt beheerst en uitgevoerd. Bovendien houdt het de toegevoegde waarde van het project voor de bedrijfsdoelstellingen in de gaten. Tevens zijn de 1e en 2e vakdocent ook de beoordelaars voor het eindresultaat op schoolsgebied. 

	Projectmanager

	Na(a)m(en)
	Rol
	Contactgegevens

	Tim Cosson
	Projectmanager
	t.cosson@itsn.nl
06-15949479


De Projectmanager krijgt van de Stuurgroep de verantwoordelijkheid en bevoegdheid voor de dagelijkse gang van zaken in het project. De Projectmanager kan beslissingen nemen binnen de grenzen zoals aangegeven door de Stuurgroep. De belangrijkste verantwoordelijkheid van de Projectmanager is het zekerstellen dat het project de gewenste producten oplevert, binnen tijd, binnen budget en volgens de afgesproken kwaliteit. De Projectmanager rapporteert aan de Stuurgroep.

14 Projectplanning
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15 Beheersingsmechanismen & Kwaliteitscontrole

15.1 Toleranties

Tijdens de uitvoering van het project controleert de Projectmanager regelmatig de voortgang. Indien de afwijking van de plannen naar verwachting groter is dan de afgesproken tolerantie, wordt daarover apart gerapporteerd aan de Stuurgroep. De tolerantie op projectniveau is als volgt gedefinieerd:

· Maximale uitloop van 1 week gezien over het gehele project

Per fase kunnen afwijkende toleranties worden opgenomen in de faseplanningen, afhankelijk van de omvang en impact van risico’s.

15.2 Voortgangsrapportage

Elke week zal door een wekelijkse vergadering de voortgang van het project besproken worden. Dit zal gaan tussen de René Willemsen en Tim Cosson. De punten die over het algemeen besproken zullen worden zijn:

· Status van een fase

· Indien een fase afgerond is, deze fase evalueren en vooruitblikken naar de volgende fase.

· Planning bespreken en eventueel bijsturen.

Verder wordt nog de voortgang bewaakt door wekelijks een logboek op te stellen en deze te publiceren op SharePoint van de Fontys. Hiermee kan de 1e en 2e docent de voortgang van het project bewaken en bij eventuele problemen ingrijpen. 

15.3 Uitzonderingsprocedure

De uitzonderingsprocedure treedt in werking als van een fase of van het project verwacht wordt dat het niet binnen de afgesproken tolerantiegrenzen. Zodra de projectleider dit op basis van aangeleverde informatie verwacht, meldt de projectleider dit aan René Willemsen. In onderling overleg wordt er gekeken naar een passende oplossing. 

15.4 Configuratie- en wijzigingsbeheer

Configuratiebeheer is noodzakelijk om een goed overzicht te hebben over de status van de op te leveren (deel)producten. Binnen de service desk van ITSN wordt gebruik gemaakt van change management. Dit zal geen invloed hebben op dit project omdat het van gehele andere aard is. Activiteiten binnen configuratiebeheer zijn:

· bepalen welke producten vastgelegd worden (in principe alle producten waarvoor een productbeschrijving bestaat);

· Middels versiebeheer met SharePoint de status bijhouden van producten;

· overdracht eindproducten naar SharePoint.

Geaccordeerde (deel)producten zijn onderworpen aan formeel wijzigingsbeheer. Dat wil zeggen dat er geen wijzigingen meer aan deze producten mogen plaatsvinden zonder expliciete besluitvorming. Dit besluit kan alleen genomen worden door René Willemsen. 

16 Projectrisico’s

De volgende tabel geeft een overzicht van de tot nu toe onderkende bedreigingen ten aanzien van het project met voorgestelde tegenmaatregelen, de kans van optreden en de mate van negatief effect op het project (aangegeven op een schaal van 1tot 5) 
. De laatste kolom geeft het risico aan (kans*effect). Op deze wijze kan gefundeerd worden afgewogen welke bedreigingen de meeste aandacht of hulpbronnen verdienen.

De zwaarte van de risico’s zijn bepaald aan de hand van de kans en effect van het risico. Kans dat het voorkomt is natuurlijk koffie dik kijken, maar wanneer de risico’s werkelijkheid worden zal het effect zeer groot zijn omdat het de groei van de totale organisatie stremt. 

Tijdens het project wordt deze lijst voortdurend bijgehouden in een Logboek risico’s, met een uitgebreidere beschrijving van de risico’s. Het logboek wordt wekelijks besproken bij de vergadering tussen de Projectmanager en de opdrachtgever.

	Bedreiging
	Tegenmaatregel
	Kans
	Effect
	Risico

	Te weinig steun vanuit seniorgebruikers
	De personen zo veel mogelijk bij het project betrekken om het belang van het project te laten inzien.
	1
	5
	5

	Medewerkers binnen het bedrijf gaan geen gebruik maken van de gerealiseerde workflows waardoor de processen niet efficiënt en effectief uitgevoerd worden en geen beheersing uitgevoerd kan worden op de processen.
	Iedereen binnen ITSN zoveel mogelijk bij betrekken zodat ze het belang van het project inzien. Tevens ook bij iedere workflow die geïmplementeerd wordt, een cursus geven aan degene die bij de workflow betrokken zijn. 
	1
	4
	4


Appendix B. Geconstateerde knelpunten
	NR
	Proces
	Knelpunt

	1
	Site Survey: Dit is een vooronderzoek waarbij de huidige situatie in kaart wordt gebracht bij de klant. Op basis van dit vooronderzoek kan er een offerte opgesteld worden. 
	Afstemming tussen Sales en Pre-Sales is onduidelijk. Zo is voor Pre-Sales niet duidelijk wat nu onderzocht moet worden waardoor niet de juiste input gegenereerd wordt voor een offerte te kunnen opstellen. Gevolg is dat er weer opnieuw onderzocht moet worden dat kostbare tijd is.

	2
	Opstarten van een project
	Projectleider krijgt te weinig input. Dit als gevolg dat de projectleider onnodig veel werk moet verrichten om het betreffende project te interpreteren en te begrijpen wat er moet gebeuren.

	3
	Facturatie van projecten
	Het doorgeven van facturatie bedragen naar administratie ligt bij de verkeerde rol. Tevens is het foutgevoelig omdat het handmatig per mail doorgegeven wordt.

	4
	Goederenontvangst proces
	Moeilijk te controleren of de levering klopt, omdat er toch wel technische kennis voor nodig is.



	5
	Goederenontvangst proces
	Niet duidelijk inzichtbaar voor wie de levering is. Er worden twee seintjes gegeven naar zowel Projectcoördinator als servicedesk. Gevolg hiervan is dat er twee mensen gaan controleren voor wie het nu is. Zeer onefficiënte manier van werken. 

	6
	Uitleveren van goederen
	Moeilijk in te schatten wanneer een ondertekende pakbon gefactureerd moet worden of niet. Projecten worden namelijk gefactureerd op basis van termijnafspraken en niet op basis van ondertekende pakbonnen. 

	6
	Facturatie van pakbonnen
	Er wordt regelmatig vergeten om een pakbon te laten ondertekenen door de klant tijdens uitlevering. Dit als gevolg dat er niet gefactureerd wordt.

	7
	Registratie diensten t.b.v. facturatie
	Administratie moet steeds achter mensen aan lopen om care-packs, licenties en diensten te kunnen registreren. Verloren tijd is dat. 

	8
	Facturatie t.b.v. Servicedesk uren
	Er wordt op twee manieren gecommuniceerd naar administratie t.b.v. facturatie. Gevolg is dat er dubbel gefactureerd wordt. 


	NR
	Probleem / Knelpunt
	Eigenaar
	Ernst
	Groei 
	Urgentie

	1
	Afstemming tussen Sales en Pre-Sales is onduidelijk. Zo is voor Pre-Sales niet duidelijk wat nu onderzocht moet worden waardoor niet de juiste input gegenereerd wordt voor een offerte te kunnen opstellen. Gevolg is dat er weer opnieuw onderzocht moet worden dat kostbare tijd is.
	Sales
	Verloren arbeidsuren
	-
	Hoge urgentie. Dit proces is indirect voelbaar bij de klant doordat oplevering offertes langer duurt dan gepland

	2
	Projectleider krijgt te weinig input. Dit als gevolg dat de projectleider onnodig veel werk moet verrichten om het betreffende project te interpreteren en te begrijpen wat er moet gebeuren.
	Projectleider
	Verloren arbeidsuren
	-
	Hoge urgentie. Dit kan het project vertragen wat voelbaar is bij de klant.

	3
	Het doorgeven van facturatie bedragen naar administratie ligt bij de verkeerde rol. Tevens is het foutgevoelig omdat het handmatig per mail doorgegeven wordt.
	Projectcoördinator
	Verkeerde bedragen worden gefactureerd
	-
	Hoge urgentie. Is mogelijk dat de klant een verkeerde factuur ontvangt.

	4
	Moeilijk te controleren of de levering klopt, omdat er toch wel technische kennis voor nodig is.


	Administratie
	Verloren arbeidsuren
	-
	Lage urgentie. Kost alleen wat meer arbeidsuren.

	5
	Niet duidelijk inzichtbaar voor wie de levering is. Er worden twee seintjes gegeven naar zowel Projectcoördinator als servicedesk. Gevolg hiervan is dat er twee mensen gaan controleren voor wie het nu is. Zeer onefficiënte manier van werken. 
	Administratie
	Verloren arbeidsuren
	-
	Normale urgentie. Kost meer arbeidsuren en het vertraagt het uitlever proces

	6
	Er wordt regelmatig vergeten om een pakbon te laten ondertekenen door de klant tijdens uitlevering. Dit als gevolg dat er niet gefactureerd wordt. 
	Servicedesk

	Verloren geld.
	-
	Hoge urgentie. Er wordt niet gefactureerd waardoor Geld misgelopen wordt.


	7
	Moeilijk in te schatten wanneer een ondertekende pakbon gefactureerd moet worden of niet. Projecten worden namelijk gefactureerd op basis van termijnafspraken en niet op basis van ondertekende pakbonnen. 
	Administratie


	Extra factuur wordt verstuurd.
	-
	Hoge urgentie. Is mogelijk dat de klant twee keer een factuur ontvangt, waardoor de klant ontevreden wordt.

	8
	Administratie moet steeds achter mensen aan lopen om care-packs, licenties en diensten te kunnen registreren. 
	Administratie
	Verloren arbeidsuren en geld.
	-
	Hoge urgentie. Op basis van deze registratie, worden facturen opgesteld. Deze kunnen hierdoor vergeten worden.

	9
	Er wordt op twee manieren gecommuniceerd naar administratie t.b.v. facturatie. Gevolg is dat er dubbel gefactureerd wordt. 
	Administratie
	Er wordt dubbel gefactureerd.
	-
	Hoge urgentie. Is mogelijk dat de klant twee keer een factuur ontvangt, waardoor de klant ontevreden wordt.
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17 Doelstelling

De bedrijfsprocessen zijn optimaal afgestemd op het ERP pakket. Alle aanpassingen zijn gerealiseerd in de test omgeving. Middels dit migratieplan kunnen we op een verantwoordelijke manier stap voor stap de gerealiseerde aanpassingen omzetten naar de live omgeving. 

18 Stappenplan

18.1 Importdefinities

Import definities worden volgens testomgeving aangemaakt in live omgeving. De definities die aangemaakt worden zijn:

· HW artikelen Copaco

· SW artikelen Copaco

· Inkoopprijzen HW Copaco

· Inkoopprijzen SW Copaco

18.1.1 HW artikel Copaco

De volgende relaties dienen vastgelegd te worden in de import definitie:

	Importbestand
	Veld in artikeldatabase Profit

	Artikel
	Itemcode

	Omschrijving
	Omschrijving (afkappen indien te lange omschrijving)

	Artikel
	Itemcode inkooprelatie


Verder dienen de volgende instellingen verricht te worden op bepaalde velden:

	Veld in artikeldatabase
	Instelling
	Opmerking

	BTW referentiecode
	2
	BTW percentage wordt zo ingesteld op 19%.

	Artikelgroep
	 HW
	Artikelen worden geplaatst onder HW

	Basiseenheid
	 Stk
	Artikelen gaan per stuk

	Voorraad bijhouden
	1
	Voorraad wordt op deze manier bijgehouden t.b.v. bestelvoorstellen

	Artikeltype
	0
	Artikel wordt ingesteld als een standaard artikel

	Bestelvoorstel bij verkoop
	R
	R betekent rest. Zo wordt het tekort op de voorraad besteld bij de leverancier. 

	Voorraadcontrole
	1
	Voorraadcontrole op de economische voorraad

	Inkooprelatie
	70009
	Relatienummer van Copaco

	Voorkeur
	1
	Copaco is de voorkeur leverancier


18.1.2 SW artikel Copaco

De volgende relaties dienen vastgelegd te worden in de import definitie:

	Importbestand
	Veld in artikeldatabase Profit

	Artikel
	Itemcode

	Omschrijving
	Omschrijving (afkappen indien te lange omschrijving)

	Artikel
	Itemcode inkooprelatie


Verder dienen de volgende instellingen verricht te worden op bepaalde velden:

	Veld in artikeldatabase
	Instelling
	Opmerking

	BTW referentiecode
	2
	BTW percentage wordt zo ingesteld op 19%.

	Artikelgroep
	 SW
	Artikelen worden geplaatst onder HW

	Basiseenheid
	 Stk
	Artikelen gaan per stuk

	Voorraad bijhouden
	1
	Voorraad wordt op deze manier bijgehouden t.b.v. bestelvoorstellen

	Artikeltype
	0
	Artikel wordt ingesteld als een standaard artikel

	Bestelvoorstel bij verkoop
	R
	R betekent rest. Zo wordt het tekort op de voorraad besteld bij de leverancier. 

	Voorraadcontrole
	1
	Voorraadcontrole op de economische voorraad

	Inkooprelatie
	70009
	Relatienummer van Copaco

	Voorkeur
	1
	Copaco is de voorkeur leverancier


18.1.3 Inkoopprijzen HW Copaco & Inkoopprijzen SW Copaco

De volgende relaties dienen vastgelegd te worden in de import definities:

	Importbestand
	Veld in artikeldatabase Profit

	Artikelcode
	Itemcode

	Prijs
	Inkoopprijs


	Veld in artikeldatabase
	Instelling
	Opmerking

	Itemtype
	Art
	De prijzen worden op artikelen geboekt

	Crediteur
	70009
	Relatienummer van Copaco

	Valutacode
	EUR
	

	Begindatum
	Eenmalig vragen
	Bij het importeren wordt dan eenmalig de begindatum gevraagd van de prijzen

	Eenheid
	Stk
	Artikelen gaan per stuk

	Voorraadcontrole
	1
	Voorraadcontrole op de economische voorraad

	Inkooprelatie
	70009
	Relatienummer van Copaco

	Voorkeur
	1
	Copaco is de voorkeur leverancier


18.1.4 Kostprijzen HW Copaco & Kostprijzen SW Copaco

De volgende relaties dienen vastgelegd te worden in de import definitie:

	Importbestand
	Veld in artikeldatabase Profit

	Artikel
	Itemcode

	Kostprijs
	Inkoopprijs


	Veld in artikeldatabase
	Instelling
	Opmerking

	Itemtype
	Art
	De prijzen worden op artikelen geboekt

	Begindatum
	Eenmalig vragen
	Bij het importeren wordt dan eenmalig de begindatum gevraagd van de prijzen


18.2 Import Batch

De volgende regels dienen aangemaakt te worden en elke weekend uitgevoerd te worden:

C:\Program Files (x86)\Profit\AFAS Windows\Kernel\Bin\afascmd" /O"ITSN" IMPORT /N"HW artikel Copaco" /F"c:\beheer itsn\Wget\Copaco_prijslijst_80595.csv" /L"c:\beheer itsn\wget\import.log

C:\Program Files (x86)\Profit\AFAS Windows\Kernel\Bin\afascmd" /O"ITSN" IMPORT /N"SW artikel Copaco" /F"c:\beheer itsn\Wget\Copaco_prijslijst_80595.csv" /L"c:\beheer itsn\wget\import.log

C:\Program Files (x86)\Profit\AFAS Windows\Kernel\Bin\afascmd" /O"ITSN" IMPORT /N"Inkoopprijzen HW Copaco" /F"c:\beheer itsn\Wget\Copaco_prijslijst_80595.csv" /L"c:\beheer itsn\wget\import.log

C:\Program Files (x86)\Profit\AFAS Windows\Kernel\Bin\afascmd" /O"ITSN" IMPORT /N"Inkoopprijzen SW Copaco" /F"c:\beheer itsn\Wget\Copaco_prijslijst_80595.csv" /L"c:\beheer itsn\wget\import.log

C:\Program Files (x86)\Profit\AFAS Windows\Kernel\Bin\afascmd" /O"ITSN" IMPORT /N"Kostprijzen HW Copaco" /F"c:\beheer itsn\Wget\Copaco_prijslijst_80595.csv" /L"c:\beheer itsn\wget\import.log

C:\Program Files (x86)\Profit\AFAS Windows\Kernel\Bin\afascmd" /O"ITSN" IMPORT /N"Kostprijzen SW Copaco" /F"c:\beheer itsn\Wget\Copaco_prijslijst_80595.csv" /L"c:\beheer itsn\wget\import.log

Let op!: Regel 1 en 2 moeten eerst volledig klaar zijn voordat de overige regels uitgevoerd kunnen worden.

18.3 Vrije velden

18.3.1 Verkooporder

Onder verkooporder dienen de volgende vrije velden aangemaakt te worden:

· Uitvoerende

· Project

· Geplande leverdatum

Uitvoerende
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Koppeiing naar tabelln

Koppeling nsar bestander | Medewetker





Project
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Veldype: | Kappeling met vaste tabel | Vile velden naar bestanden.

Naamgeving
Labet Froject

Kolomtekst: Froject

Toalip:

Opties
Veldengte: Aantal zichibare regels

Aartal cifers voor de komme: Aanta ifers na de komma:

Koppeiing naar tabelln

Koppeing nsar bestanden: | Prject





Geplande leverdatum
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18.3.2 Inkooporderregels

Onder Inkooporderregels dient het vrije veld ‘geleverde datum’ toegevoegd te worden:
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18.4 Boekingslay-outs

Bij de onderstaande boekingslay-out dienen velden toegevoegd te worden. Zowel op kopniveau als op regelniveau. Deze dienen allemaal handmatig aangemaakt te worden in de live-omgeving. 

Hieronder in tabelvorm aangegeven welke regels er toegevoegd en verwijderd dienen te worden van de boekingslay-outs:

	Boekingslay-out
	Kop
	Regel 

	Verkoopofferte ITSN
	+ Verwerking order
	+ Kostprijs

	
	+ Project
	

	Verkoopofferte ITSN
	+ Verwerking order
	

	
	+ Project
	

	
	+ Uitvoerende
	

	Pakbon ITSN
	+ Verwerking order
	

	Bestelvoorstel
	
	- magazijn

	Inkooporder ITSN
	+ Werkelijke afleverdatum
	

	
	
	


18.5 Rapporten

18.5.1 Werkorder ITSN

Er is een nieuw rapport aangemaakt. Deze dient geëxporteerd en geïmporteerd te worden in de live-omgeving. Stappen die ondernomen dienen te worden zijn:

1. Ga naar logistiek / Uitvoer / Beheer / Rapport

2. Vink ‘Werkorder ITSN’ aan

3. Klik op exporteren

Er wordt dan een exportbestand aangemaakt. Via de zelfde weg kan deze in de live-omgeving geïmporteerd worden. Alleen dient stap 3 niet exporteren te zijn, maar uiteraard importeren.

18.6 Documenten

18.6.1 Koppeling naar verkooporder

Er is een nieuw document aangemaakt. Deze dient geëxporteerd en geïmporteerd te worden in de live-omgeving. Stappen die ondernomen dienen te worden zijn:

1. Ga naar logistiek / Uitvoer / Beheer / documenten

2. Vink ‘Koppeling naar verkooporder’ aan

3. Klik op exporteren

Er wordt dan een exportbestand aangemaakt. Via de zelfde weg kan deze in de live-omgeving geïmporteerd worden. Alleen dient stap 3 niet exporteren te zijn, maar uiteraard importeren.

18.7 Dossieritems

Voor het realiseren van workflows, dienen eerst dossieritems aangemaakt te worden dat een workflow kan starten. Deze zijn als volgt:

	Dossieritem
	Dossiernr.
	Tekst
	Bestand
	Kenmerken
	Dossier
	Bewerken

	Verkoopofferte ITSN
	Ja
	Ja
	Ja
	Nee
	Verkooprelatie
	W

	Verkooporder ITSN
	Ja
	Ja
	Ja
	Ja
	Verkooprelatie
	W

	Werkorder ITSN
	Ja
	Ja
	Ja
	Nee
	Medewerker
	W

	Inkooporder ITSN
	Ja
	Ja
	Ja
	Nee
	Inkooprelatie
	W

	Goederenontvangst ITSN
	Ja
	Nee
	Ja
	Nee
	Inkooprelatie
	W

	Pakbon ITSN
	Ja
	Nee
	Ja
	Nee
	Verkooprelatie
	W


18.8 Kenmerken

De volgende regels dienen aangemaakt te worden onder het kenmerk Soort:

· Aanvraag hardware / software / dienst

· Nieuw project

· Nieuwe beheerklant

Op basis van deze kenmerken kan straks beoordeeld worden welke workflows van start moeten gaan bij het insturen van een dossieritem.

18.9 Groepen en gebruikers

De volgende gebruikersgroepen dienen aangemaakt te worden als ze niet bestaan. Tevens dienen de volgende gebruikers eraan gekoppeld te worden:

	WF administratie ITSN
	Nhendrix

	WF inkoop ITSN
	Rwillemsen

	
	Tbertrams

	WF PC ITSN
	Pbouten

	WF SDC ITSN
	Esmeets

	WF verkoop ITSN
	Rwillemsen

	
	Tbertrams

	
	Hhendrix

	Projectplanners ITSN
	Pbouten

	Servicedesk coördinator
	Esmeets

	Servicedesk ITSN
	Jtax

	
	Jvercoulen

	
	Rvdelzen

	
	Sklerken

	
	Tversleijen

	
	Wsteegs

	
	Martijn

	
	Alex

	
	Sander

	
	Tom

	Projectenteam ITSN
	Rhovens

	
	Rrutten

	
	Ebouten


18.10 Rechten

De groepen waarbij WF voorstaat, zijn bedoelt om de workflows op een correcte manier te laten verlopen. Hiervoor hoeven geen rechten ingesteld te worden. 

Alleen voor de groepen servicedesk ITN en Projectenteam ITSN moet het mogelijk gemaakt worden om pakbonnen aan te maken en af te drukken. Verder dienen ze een werkorder aan te kunnen maken per verkooporder.

Voor projectenteam ITSN is het ook nog noodzakelijk dat ze faseringen van projecten gereed kunnen melden. 

Mocht het zijn dat er nog rechteninstellingen vergeten zijn, kan dit achteraf nog altijd in overleg met René Willemsen doorgevoerd worden.

18.11 Workflows

Er dienen een aantal workflows aangemaakt te worden onder Profit Web. De gemaakte workflows kunnen niet geëxporteerd worden. Voor elke workflow wordt een grafisch plaatje weergeven waaruit alle instellingen herleid kunnen worden:

18.11.1 Nieuwe verkooporder 
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18.11.2 Nieuw project
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18.11.3 Nieuwe beheerklant
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18.11.4 Nieuwe werkorder
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18.12 Kenmerkcombinaties

Om de dossieritems nog te koppelen aan de workflows, dienen er kenmerkcombinaties gemaakt te worden. Deze combinaties vertellen welk dossieritem welke workflow dient te starten. 

	Omschrijving
	Type dossieritem
	Kenmerk 1 (soort)
	Workflow

	Hardware / Software / dienst
	Verkooporder ITSN
	Aanvraag hardware / software / dienst
	Nieuwe verkooporder

	Nieuw project
	Verkooporder ITSN
	Nieuw project
	Nieuw project

	Nieuwe beheerklant
	Verkooporder ITSN
	Nieuwe beheerklant
	Nieuwe beheerklant

	Nieuwe werkorder
	Werkorder ITSN 
	
	Nieuwe werkorder


18.13 Signalen

De volgende signalen zijn gemaakt:

· Pakbonnen (rapport) ( Wanneer een pakbon gemaakt is en binnen 2 dagen niet gereed is gemeld, krijgt administratie een seintje. 

· Verkooporder ( Wanneer de toegezegde leverdatum verstrijkt en er is geen pakbon gemaakt, krijgt de projectcoördinator een seintje.

Deze dienen geëxporteerd te worden uit de testomgeving en geïmporteerd te worden in de live-omgeving.

19 Planning

	Uren 
	Uitvoerende
	Taken
	15-06
	16-06
	17-06

	1 uur
	Tim en Nicole
	Importdefinities maken in live-omgeving en artikelen importeren. Eventuele fouten herstellen. 
	
	
	

	3 uur
	Tim en Roland
	Batch bestanden actief maken op live-omgeving 
	
	
	

	 1 uur
	Tim en Nicole
	Boekingslay-out aanpassen 
	
	
	

	1/2 uur
	Tim en Nicole
	Documenten & Rapporten export- en importeren
	
	
	

	1/2 uur
	Tim en Nicole
	Kenmerken aanmaken
	
	
	

	1/2 uur
	Tim en Nicole
	Groepen en gebruikers definiëren
	
	
	

	1 uur
	Tim en Nicole
	Rechten aanpassen
	
	
	

	3 uur
	Tim en Nicole
	Workflows realiseren
	
	
	

	1 uur
	Tim en Nicole
	Kenmerkencombinaties realiseren
	
	
	

	1/2 uur
	Tim en Nicole
	Signalen export en importeren.
	
	
	


De planning m.b.t. de aanpassingen ziet er als volgt uit:

Appendix D. Documenten
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Verkooporder
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Appendix E. Voorbeeld usercase
Verkoop
Vandaag zijn er twee offerte aanvragen binnengekomen. Deze betreft een nieuwe werkplek en een nieuwe server.

Nieuwe werkplek
Klant:


[klantnaam]
Anti-virus:


Ja
Installatie uren:

3 uur

Na het bekijken op de website van de leverancier, heb je de volgende artikelen samengesteld die aangeboden gaan worden aan deze klant:
HPFU031ET-ABH 
1x
HP Compaq dc7900 convertible minitower pc
€ ****
HPFH977AA
1x
HP 4GB PC2-6400 (DDR2-800) DIMM Memory
€ ****
967688-0510
1x
Toetsenbord Logitec



€ ****
Server
Klant:


[klantnaam]
Extra wensen:

Care-pack met 4 jaar onsite support garantie
Notitie: 


Het betreft hier een project met facturatie termijnen. 50% bij 



akkoord opdracht en 50% bij oplevering.
Installatie + migratie uren:
30 uur

Na het bekijken op de website van de leverancier, heb je de volgende artikelen samengesteld die aangeboden gaan worden aan deze klant:

C458242421
1x
ProLiant ML350




€ ****
C397415B21  
1x
Extra RAM geheugen: 8GB\PC2-5300 Fully Buffered
€ ****
C458265B21
1x 
Extra CPU: E5420\2.50GHz\1333FSB\ML350G5
€ ****
C399771021
1x
Pows: Hot plug PWS



€ ****
C431958B21
5x
Extra HDD: 146G




€ ****
C468724B21
1x
Microsoft Windows Server 2008


€ ****
C374668B31
1x
ACC: Server Keyboard



€ ****
HPU8098E
1x
Care-pack ML350 4 years 4 hours onsite support
€ ****
Opdracht 1

Verwerk de aanvragen in Profit onder verkoopoffertes. Bereken 15% marge op de inkoopprijs. Uurtarief is 80 euro. Zorg er tevens voor dat de offerte opgeslagen wordt onder het dossieritem.

Opdracht 2

De klant is akkoord gegaan met de offerte. Verander de status van de offerte in ‘akkoord’ en zet de offerte om tot een order. Verder dien je ervoor te zorgen dat Anti-virus maar voor 1 maand betaald hoeft te worden. De rest gaat via abonnementen. Zorg er tevens voor dat de order opgeslagen wordt als dossieritem.

Let op! Bij de offerte voor de server zijn termijnafspraken gemaakt. Maak hiervoor een project aan en koppel hier termijnen aan vast. Tevens dient de order op “pakbon, niet factuur” ingesteld te worden, zodat de order straks niet gefactureerd wordt op basis van de pakbon.
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Afstudeerscriptie
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� Bron: http://www.encyclo.nl/begrip/backorder


� Bron: De kleine Prince 2


� Bron: http://nl.wikipedia.org/wiki/Detachering


� Detachering is het uitlenen van werknemers aan een derde partij. (bron: wikipedia.nl)





� Bron: http://www.itsn.nl/index.php?option=com_content&task=view&id=33&Itemid=73


� Het begrip ERP staat voor Enterprice resource planning, waarmee in de regel een computerprogramma ofwel software wordt bedoeld. Dit soort computerprogramma's wordt voornamelijk binnen organisaties gebruikt ter ondersteuning van alle processen binnen het bedrijf. (bron: www.wikipedia.nl)


� Henk J. Tepper en Filips A Mulder (2001). Resultaatgerichte Bedrijfsvoering. Kluwer. (Bron www.wikipedia.nl)


� Project Initiation Document: 


� In de Business Case is het bestaansrecht van het project verwoord door het beschrijven van de redenen om het project uit te voeren en de te verwachten kosten en baten (Bron:  De kleine Prince 2)


� Zie bijlage B: Geconstateerde knelpunten


� Dat deel van de order dat niet uit voorraad kan worden geleverd maar wordt nageleverd (bron: http://www.encyclo.nl/begrip/backorder)


� Zie bijlage D.1: Kopie van een verkoopofferte


� Zie bijlage D.2: Kopie van een verkooporder


� Zie bijlage D.3: Kopie van een werkorder


� Dat deel van de order dat niet uit voorraad kan worden geleverd maar wordt nageleverd (bron: http://www.encyclo.nl/begrip/backorder)


� Zie bijlage D.4: Kopie van een inkooporder


� Zie bijlage D.5: Kopie van een goederenontvanstbon


� Zie bijlage D.5: Kopie van een pakbon


� Zie bijlage D.6: Kopie van een factuur


� Zie bijlage E: Voorbeeld Usercase


� Zie bijlage C: Migratieplan


� 1 = kleine kans of gering effect, 5 = grote kans of groot effect
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