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1 Voorwoord

Na een groot aantal maanden hard werken ligt mijn scriptie nu voor u. Dit verslag is ter afronding van de opleiding Informatica: Management & Security aan Fontys Hogescholen te Eindhoven. 

De uitvoering heeft plaatsgevonden bij mijn werkgever Koenen en Co te Sittard op de afdeling Automatisering. 

Deze opdracht is gestart met als doel een CRM-Applicatie te vinden die het best past binnen de wensen en eisen van Koenen en Co. 

Daarnaast krijgt Koenen en Co een duidelijk beeld van de huidige situatie en de mogelijkheden. Dit verslag is niet alleen voor Koenen en Co van belang, maar ook voor mij ter verantwoording tegenover de examencommissie. 

Er zijn een aantal mensen die mij hiermee geholpen hebben, waarvoor ik hun heel dankbaar ben. Als eerste bedank ik dhr. Gregor Gofers mijn opdrachtgever / begeleider. Zijn deskundigheid, betrokkenheid en enthousiasme hebben zeker bijgedragen aan de kwaliteit en diepgang van het afstudeerverslag. Ook wil ik nog dhr. Albert Lak bedanken voor de begeleiding en aanwijzingen in zijn rol als docent begeleider. Daarnaast had ik dit resultaat nooit bereikt als ik geen hulp had gehad van mijn collega’s van Koenen en Co, die een grote bijdrage hebben geleverd aan dit resultaat.  
Als laatste, maar zeker net zo belangrijk, wil ik iedereen in mijn omgeving die mij in deze periode heeft geholpen en gesteund bedanken!

Margraten, mei 2012
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2 Samenvatting 
Dit onderzoek is opgezet om inzicht te krijgen in de situatie van Koenen en Co op het gebied van hun CRM-Applicatie, genaamd AuditCase. Vanuit het management is de vraag gekomen om in de markt op zoek te gaan naar geschikte CRM-Applicaties. 

Koenen en Co is een bedrijf dat als basis hun CRM-Applicatie gebruikt voor het registreren van klantgegevens. De vraag is of de huidige CRM-Applicatie nog voldoet aan de eisen en wensen welke gesteld zijn door het management. Daarom wil men inzicht krijgen in de mogelijke CRM-Applicaties in de markt die geschikt zijn voor de accountancy branche. 

Als eerste is er een PVA (Plan van Aanpak) gemaakt waarin het project is gedefinieerd. Op basis hiervan is een onderzoeksontwerp gemaakt, waarin de hoofdvraag en deelvragen zijn benoemd. 
In de diagnosefase van dit onderzoek is een gedeelte gewijd aan de huidige CRM-Applicatie AuditCase, waarin de functies van het pakket en huidige situatie van Koenen en Co wordt beschreven. 

Naast deze beschrijving is er een vooronderzoek uitgevoerd in de vorm van een enquête, welke is gehouden onder 80 medewerkers van Koenen en Co. De doelstelling van de enquête was de tevredenheid van de medewerkers over de huidige CRM-applicatie AuditCase te onderzoeken. Het vooronderzoek in combinatie met de huidige functionaliteiten van AuditCase zijn als basis genomen om de eisen en wensen voor een CRM applicatie op te stellen. Deze eisen en wensen zijn afgestemd met het management.
De lijst van de eisen en wensen is voorgelegd aan een zestal CRM leveranciers. Deze leveranciers zijn telefonisch of per e-mail benaderd, waarvan uiteindelijk vijf leveranciers hebben gereageerd. Van deze leveranciers zijn de CRM-Applicaties verder uitgewerkt in het verslag te vinden. De CRM-Applicatie die als beste scoort op basis van de eisen en wensen die Koenen en Co stelt is GEDYS IntraWare CRM suite. 

Na de diagnosefase volgt de therapiefase, waarin de technische zaken verder zijn uitgewerkt. In deze fase zijn technische koppelingen beschreven van de huidige CRM-Applicatie. Met behulp van deze beschrijvingen kan inzicht verworven worden in de technische werking van deze koppelingen. Deze informatie levert een voordeel op, mocht Koenen en Co besluiten een nieuwe applicatie te implementeren.

Vervolgens is de technische opzet van de CRM-Applicatie GEDYES IntraWare 8 CRM suite beschreven. De installatie is uitgevoerd op een Windows 2008 server systeem met Lotus Domino en is goed verlopen. Ook de configuratie van de CRM-Applicatie was een succes. 

De demo versie heeft maar een beperkt aantal modules beschikbaar; alleen deze modules zijn meegenomen in de test. De test is positief, toch zijn er een aantal aandachtspunten. Deze dienen verholpen te worden voordat op grote schaal gebruikt gemaakt kan worden van deze applicatie. De webomgeving van GEDYS IntraWare 8 CRM suite is niet getest omdat deze niet beschikbaar is in de demo versie.

Het advies aan Koenen en Co is om bij een eventueel project, vooraf de eisen en wensen van de applicatie helder en concreet vast te leggen, zodat de overgang naar de GEDYS CRM-Applicatie zo soepel mogelijk verloopt. Als Koenen en Co kiest om de huidige situatie te handhaven dan is een goede regeling in de vorm van escrow een must. Ook het maatwerk is hier een belangrijk probleem waar iets aan gedaan moet worden omdat bij elke update het maatwerk weer ingepast moet worden. 
Summary
This research is conducted to get insight in the situation of Koenen en Co within the field of CRM-Applications, AuditCase. The management requested a research of suitable CRM Applications on today’s market.  

The firm Koenen en Co uses their CRM-Application to register customer data. The current CRM-Application doesn’t meet the requirements of the management. Therefore insight in the possible CRM-applications, which are suitable for the accountancy branch, is required.  

First in a PVA (plan) the project is defined. With the PVA as base a design of the project was created. In this design the main question and the sub questions are mentioned.

In the diagnostic phase of the research a part is devoted to the current CRM-Application AuditCase. In this part the functions of the application and the current situation of Koenen en Co are described. 

In addition to this description a preliminary research was conducted. in the form of a survey which was held among 80 employees of Koenen en Co. The objective of the survey was the satisfaction among employees with the current CRM Application AuditCase. Besides that, the survey had as goal to get to know the requirements in relation to CRM Applications. 

The preliminary research combined with the current functionalities of AuditCase are the base of the wishes and demands for a CRM application. These requirements are collaborated with the management. 

The list of requirements is given to six CRM suppliers. These suppliers are contacted via phone or e-mail, five suppliers responded. The CRM applications from these suppliers are elaborated in this report. The CRM-application GEDYS IntraWare CRM suite scored highest on the requirements of Koenen en Co. 

After the diagnostic phase comes the therapy phase, in which the technical matters are elaborated. First the interfaces are described with which the CRM-application is connected. With these descriptions, insight in the technical functioning of the interfaces can be obtained. This insight can be of advantage if Koenen en Co decides to implement a new application. 

After that the technical design of CRM-Application GEDYS IntraWare 8 CRM suite is described. The installation is successful conducted on a Windows 2008 server system with Lotus Domino. Also the configuration of the CRM-Application was a success. 

The demo version had a limited number of modules available, only the available modules where included in the test. The test was positive, but there are a number of issues that needs attention. These issues need to be resolved before implementing the application on a greater scale. The web environment from GEDYS IntraWare 8 CRM suite hasn’t been tested because it’s not available in the demo version. 

The advice for Koenen Co is to get the requirements for an application clear, so that the transition to the GEDYS CRM-application is as smooth as possible. If Koenen en Co chooses to maintain the current situation, there needs to be a good arrangement in the form of a escrow. The customizing  is also a problem which needs to be handled in case of updates. 
3 Inleiding
Customer relationship management (CRM) is belangrijk en wordt steeds belangrijker. Het opbouwen en onderhouden van klanten en relaties is van essentieel belang. Tevreden klanten zijn de sleutel tot succes. Een goede en overzichtelijke CRM-Applicatie is voor een gebruiker must. Daarnaast is actuele informatie van groot belang, dit helpt de medewerkers van Koenen en Co dan ook bij de communicatie met de klant. Een goed ingerichte CRM-Applicatie bespaart tijd en verhoogt de productiviteit binnen de organisatie.

In deze scriptie wordt door een onderzoek vastgesteld welke wensen en functionele eisen door de organisatie aan de CRM-Applicatie worden gesteld. Uit marktonderzoek zal worden bepaald welke CRM-Applicaties geschikt zijn voor Koenen en Co. In het onderzoek komt ook naar voren welke CRM-Applicatie(s) aan een technische test zullen worden onderworpen. Het is van belang dat de uitgekozen applicatie(s) ook in de bedrijfsvoering van Koenen en Co passen.
Het eerste gedeelte wordt beschreven in de diagnosefase. Hierin wordt de huidige functionaliteit van de CRM-Applicatie onderzocht, en heeft er een onderzoek plaatsgevonden onder de medewerkers. Ook zullen in het hoofdstuk “CRM vergelijking” de beschikbare CRM-Applicaties op de markt, verder uitgediept worden. Deze vergelijking hangt samen met de eisen en wensen van Koenen en Co. 

In het hoofdstuk Therapiefase is de technische beschrijving van de koppelingen meegenomen. Ook is in deze fase de technische test van de geselecteerde CRM-Applicatie te vinden. 
Deze scriptie omvat:
Diagnosefase:
( Onderzoek huidige functionaliteit CRM-Applicatie + onderzoek onder de medewerkers.
( Onderzoek naar vergelijkbare CRM software.
Therapiefase: 
( Technische beschrijving van koppelingen met CRM-Applicatie AuditCase. 
( Technische test geselecteerde applicatie uit markt onderzoek.
4 Het bedrijf
4.1 Opdrachtgever
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Koenen en Co is dé vooruitstrevende accountant en belastingadviseur voor zakelijk Zuid-Nederland. Samen met de klant bekijken de adviseurs alle kanten van het bedrijf om zo te komen tot een succesvolle oplossing. Inmiddels is de organisatie uitgegroeid tot een bekend bedrijf binnen Limburg en omstreken. 16 firmanten zijn de drijvende kracht achter Koenen en Co. Het bedrijf bestaat nu 30 jaar. Het bestaat uit 8 vestigingen. Omdat Koenen en Co zo verspreid over de provincie is gevestigd, staat men dicht bij de klant.
Koenen en Co biedt een ruim scala aan Full Service oplossingen op verschillende gebieden zoals:
( Accountancy

( Fiscaal

( Financiële planning

( Corporate Finance

( Management

( Overnamebegeleiding

( Subsidie advies

( Salaris Service

( Personeel en Recht

( Pensioen

Daarnaast zijn er een aantal brancheteams binnen de organisatie die zich gespecialiseerd hebben op bepaalde vakgebieden.

( Brancheteam Tuinbouw

( Brancheteam Agri

( Brancheteam Innovatie

( Brancheteam Retail

( Brancheteam Notariaat

( Brancheteam Automotive
Ook is er een centrale staf bestaande uit 17 medewerkers die bestaat uit Centrale Administratie, P&O, Marketing en Communicatie en de ICT-afdeling. De ICT-afdeling bestaat uit 4 medewerkers, zijnde een ICT-manager, twee systeembeheerders en een technisch applicatiebeheerder.  
4.2 Bedrijfsinformatie

4.2.1 Algemene informatie

Koenen en Co

Adres:

Geerweg 3

6135 KB Sittard

Postadres:
Postbus 5515

6130 PM Sittard

Telefoon:
+31 (0)46 420 35 50

Fax:

+31 (0)46 452 72 54

E-mail:

Info@koenenenco.nl
Website:
www.koenenenco.nl
Projectleider en student
Naam:

Roland Lemmerlijn

Afdeling:
Centrale staf Automatisering

Functie:
Systeem/netwerkbeheer

Telefoon:
+31 (0)641726422

E-mail:

rolandlemmerlijn@gmail.com, r.lemmerlijn@koenenenco.nl

Opdrachtgever en begeleider binnen Koenen en Co

Naam:

Gregor Gofers

Afdeling:
Centrale staf Automatisering

Functie:
IT-Manager

Telefoon:
+31 (0)653863790

E-mail:

g.gofers@koenenenco.nl

Begeleider Fontys Hogeschool

Naam:

Dhr. Albert Lak

Telefoon: 
+31(0)877871126

E-mail:

 a.lak@fontys.nl
4.2.2 Organigram 
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De maatschap Koenen en Co kenmerkt zich door het grote aantal professionals. De firmanten (Maten) zijn de aandeelhouders van Koenen en Co, met daarnaast de subsidieadviseurs en de stichting met daaronder de Controle BV. Het dagelijks bestuur wordt ondersteund door de centrale diensten en heeft de leiding over de verschillende vestigingen en over de verschillende vakdisciplines. Door de hoge mate van specialisatie is er geen hiërarchische verhouding tussen deze specialisaties, er wordt enkel gestreefd naar een goede samenwerking tussen de verschillende vakdisciplines. 

4.3 De belofte 
Veel bedrijven dragen een missie en visie uit. Koenen en Co heeft dit anders aangepakt. Zij dragen een Belofte uit. Deze Belofte is opgesplitst in een interne en externe belofte:

Interne belofte:
We zijn vooruitstrevend in alles wat we doen. Samen bundelen we onze veelzijdige kennis en expertise.

Externe belofte:
We zijn gedreven en hebben aandacht voor onze relaties. Samen met onze relaties streven we naar veelzijdige oplossingen.

Koenen en Co heeft een rode kubus als symbool. Deze is ook verwerkt in het Koenen en Co logo. De rode kubus staat voor veelzijdigheid en de Full service die Koenen en Co biedt. Daarnaast is het een onderdeel van de Corporate Identity. Corporate Identity is een Engelse benaming voor huisstijl. 
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(Bron: http://vanidentiteitnaarbelofte.nl/  10-2-2012)

5 Onderzoekontwerp
In dit hoofdstuk is opgenomen welke doelstelling en hoofdvragen met deelvragen voor deze scriptie en het onderzoek gesteld zijn. 
5.1 Probleemstelling

De vraag naar het onderzoek van de CRM-Applicatie is ontstaan uit een behoefte vanuit het management om te beoordelen welke risico’s Koenen en Co loopt met de huidige CRM-leverancier. En om te bepalen of de functionaliteit nog voldoet aan de (huidige) eisen en wensen die worden gesteld aan een moderne CRM-Applicatie. Op het moment lopen er verschillende projecten met deze leverancier moeizaam of slecht. Ook door de geringe omvang van de leverancier worden er vraagtekens gezet bij de continuïteit van de  toekomstige dienstverlening. Omdat er daarnaast vanuit de huidige CRM-Applicatie, AuditCase, vele maatwerk koppelingen zijn naar verschillende andere pakketten, is het een grote uitdaging om de juiste CRM-Applicatie te selecteren. 

Voor de interne medewerkers is het van belang dat alle functies die nu beschikbaar zijn, minimaal in een nieuw pakket ook beschikbaar zijn. 

Vanuit de organisatie worden steeds meer eisen gesteld aan consistente klantgegevens en een goed werkende CRM-Applicatie. 

5.1 Doelstelling
Koenen en Co zit in een dynamische markt. Veranderingen volgen elkaar in hoog tempo op en het op de ouderwetse manier van boeken wordt steeds meer gedigitaliseerd. Tegenwoordig gaat alles via het internet of op zijn minst via de computer. Deze stap heeft Koenen en Co wel al gezet, maar de digitalisering heeft veelal intern plaatsgevonden. Aan de externe toegang voor klanten en of relaties is tot op heden minder aandacht besteed, maar hier gaat in de toekomst verandering in komen. 

Koenen en Co wil in een onderzoek kijken naar een CRM-Applicatie die het best past binnen hun wensen en eisen. Er wordt onderzocht of de huidige CRM-Applicatie vervangen dient te worden en door welke CRM-Applicatie deze vervangen kan worden.
Deze nieuwe CRM-Applicatie moet een omgeving zijn, waarin medewerkers proactief samenwerken om de CRM gegevens en data van de klant op orde te brengen en te houden.

Voordat er een nieuwe CRM-Applicatie kan worden gekozen, zal er eerst onderzocht moeten worden welke CRM-Applicaties er op de markt te vinden zijn. Daarnaast zal er een onderzoek plaats vinden naar behoeftes van de medewerkers.
Het resultaat van de uiteindelijke scriptie zal een advies aan Koenen en Co zijn waarin opgenomen is welke CRM-Applicatie past binnen de wensen en eisen van Koenen en Co.

5.2 Hoofd en deelvragen

De hoofdvraag is:

	“Welke CRM-Applicatie past binnen de wensen en eisen van Koenen en Co?”




Naast de hoofdvraag zijn de volgende deelvragen opgesteld. Deze deelvragen dienen als leidraad om uiteindelijk de hoofdvraag te kunnen beantwoorden.

1. Welke kenmerken, kwaliteiten en verbeterpunten heeft de huidige CRM-Applicatie? 

Literatuuronderzoek

2. Welke CRM-Applicaties zijn er? 

Literatuuronderzoek

3. Welke CRM-Applicaties zijn geschikt voor de accountancybranche? 

Literatuuronderzoek, veldonderzoek

4. Welke kenmerken, kwaliteiten en algemene verbeterpunten hebben deze CRM-Applicaties?

Literatuuronderzoek, veldonderzoek

5. Met welke trends en ontwikkelingen moet er op het gebied van CRM rekening gehouden worden?

Literatuuronderzoek, veldonderzoek

6. Wat zijn de eisen en wensen van Koenen en Co op het gebied van CRM?

Veldonderzoek

7. Welke van de onderzochte CRM-Applicaties past binnen de eisen en wensen van Koenen en Co (technische en functionele test)?

Veldonderzoek

6 Start onderzoek

6.1 Initiëren 

Er is een PVA (plan van aanpak, bijlage I) en een Onderzoeksontwerp (bijlage II) opgesteld. Deze documenten zijn opgesteld om alle relevante basisinformatie en uitgangspunten van het project vast te leggen. Daarnaast zijn de documenten ook belangrijk om aan te geven welke stappen er gemaakt worden, en om deze op juiste wijze te kunnen bijsturen. Het PVA heeft tot doel het project te definiëren, te zorgen dat het beheersbaar blijft en de beoordeling van het succes van het project mogelijk te maken. Nadat het PVA en het Onderzoeksontwerp waren goedgekeurd (29-10-2011) door Koenen en Co (opdrachtgever) en Fontys, is de daadwerkelijke uitvoering van het project begonnen. 

7 Diagnosefase
In dit hoofdstuk wordt het begrip CRM beschreven en wat hiermee samenhangt. Ook wordt de huidige CRM-Applicatie onder de loep genomen met hieraan gekoppeld een intern onderzoek onder werknemers. Uit het onderzoek onder de medewerkers worden de eisen en wensen in kaart gebracht. Deze eisen en wensen zijn van belang in het onderzoek naar een nieuwe CRM-Applicatie. Ook het onderzoek naar de mogelijke nieuwe CRM-Applicatie vindt plaats in dit hoofdstuk. 
7.1 CRM-Applicaties

Om duidelijk te krijgen wat het begrip CRM inhoudt, is het onderzoek gestart met het uitzoeken van dit begrip. Hiervoor is voornamelijk gebruik gemaakt van informatie die te krijgen is via het internet.
Customer Relationship Management afgekort CRM, om de term begrijpelijk te maken is simpelweg de vertaling de eerste stap. Letterlijk betekent CRM management van klantrelaties. Op zich een zeer veel omvattende term, die zeker uitgediept dient te worden. In de literatuur zijn diverse definities van CRM in omloop, maar er lijkt geen echte eenduidige definitie te zijn. De eerste definitie luidt als volgt: 

‘’CRM (customer relationship management) is een business-strategie die de relatie met de klant als uitgangspunt neemt.”
 

CRM staat dus voor Customer Relationship Management. Het is een businessstrategie waarbij de relatie met de klant centraal staat. De klant is het uitgangspunt in de bedrijfsvoering en niet het proces of het product. De concurrentiepositie wordt verbeterd door het inspelen op de behoefte van de klant. Er wordt gestreefd naar optimaal klantgericht handelen. Hierbij is belangrijk dat elke klant anders is en er dus op individueel niveau gewerkt dient te worden. Het gaat hierbij meestal om een persoonlijke aanpak, volledig geïndividualiseerde levering is vaak te duur. CRM gaat dus over de relatie die er met de klant aangegaan wordt. Hierbij is het belangrijk de klant zo goed mogelijk te kennen. Alle gegevens van een klant zullen in kaart gebracht moeten worden. Hieronder worden niet alleen adresgegevens verstaan, maar ook advies, contact historie en de contactpersonen binnen het bedrijf. Omdat dit een groot aantal gegevens kunnen worden is het gebruik van geautomatiseerde systemen of een CRM-Applicatie een onmisbaar hulpmiddel. Hierin kunnen de gegevens opgeslagen, geordend en geraadpleegd worden.

Definitie twee is meer gericht op de front-office-processen en het automatiseren hiervan.

“Operational CRM DEFINITIE Het organiseren en automatiseren van de front-office-processen (sales, marketing and customer service (call center, field service) en de integratie met de back-officeprocessen” 

De front-office-processen zijn processen die zich vaak richten op gebruikers of klanten; het eerste contact punt. Het automatiseren hiervan is een belangrijk aspect voor een CRM-Applicatie omdat het ook goed moet aansluiten bij de back-officeprocessen   
CRM binnen Koenen en Co
CRM initiatieven zijn niet het exclusieve domein van een afdeling verkoop of marketing. Ook afdelingen als accountancy, fiscaal en overige afdelingen binnen Koenen en Co hebben de CRM-Applicatie hard nodig om de klanten goed van dienst te kunnen zijn. Een organisatie als Koenen en Co kan alleen maar echt klantgericht werken wanneer de hele organisatie daarbij betrokken is. De verantwoordelijkheid voor CRM hoort dan ook niet bij één afdeling. Er zou binnen Koenen en Co een stuurgroep moeten komen die eindverantwoordelijke is met betrekking op alle CRM activiteiten, en deze ook meld aan het dagelijks bestuur.
Voordelen van CRM

De voordelen van een CRM-Applicatie worden nog niet door ieder bedrijf gezien. Vaak blijken de nadelen, die door bedrijven genoemd worden, de boventoon te voeren. 
Een van die nadelen die dan naar boven komen zijn te hoge kosten, of dat managers zeggen dat het bedrijf te klein is voor een CRM-Applicatie. Toch zijn er een groot aantal voordelen welke ik voor de duidelijkheid op een rij heb gezet. Binnen Koenen en Co is er sinds 2003 een CRM-Applicatie waardoor er meer structuur is gekomen in de werkwijze. Hierdoor heeft de efficiëntie al een grote inhaalslag gemaakt. 
De voordelen van het gebruik van CRM voor de accountancy branche op een rij:

( Helpt bij goede klant informatie beheer;
( Makkelijke overdracht van klanten naar andere collega’s;
( Biedt mogelijk inzicht welke klanten winst opleveren, zowel per marktsegment als per individu. Dit maakt gerichte acties mogelijk; 
( De marketing, verkoop- en serviceprocessen worden efficiënter;
( Duurzame relaties met klanten door betere informatievoorziening;
( Makkelijke uitwisseling van klantgegevens tussen afdelingen;
( Informatie m.b.t. allerlei vakgebieden op een centrale plaats opgeslagen en beschikbaar;
7.2 Huidige CRM-Applicatie
AuditCase is een CRM-Applicatie die ontwikkeld is door Change to Comm uit Barneveld. Change to Comm is ook Business Partner van IBM.
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Contactgegevens:
Anthonie Fokkerstraat 31-C 
3772 MP Barneveld 
t. 0342 424 570 
info@changetocomm.nl
7.2.1 Introductie binnen Koenen en Co
AuditCase is sinds 2003 bij Koenen en Co in gebruik als “de” CRM-Applicatie.

Change to Comm is de ontwikkelaar van AuditCase en heeft inmiddels meer dan 10 jaar ervaring in de accountancy. Daarnaast blijven zij ook doorontwikkelen aan deze software.

7.2.2 Lotus Notes

AuditCase is gebouwd op het platform Lotus Notes. Lotus Notes is al sinds 1989 het leidende groupware platform van IBM. Lotus Notes was het eerste commerciële groupware product dat op de markt verscheen. 
Lotus Notes wordt veelal gebruikt voor de e-mail en agenda functionaliteit.

Change to Comm heeft hier handig op ingespeeld en heeft dit als basis genomen voor de ontwikkeling van AuditCase. Groupware (ook wel Group support systems of collaborative software genoemd) is een categorie van software die erop gericht is met een groep van gebruikers een gezamenlijk eindresultaat te bereiken

De mogelijkheden die AuditCase heeft, worden in de volgende paragraaf besproken.

7.2.3 Functionaliteiten huidige CRM-Applicatie
AuditCase is opgebouwd uit verschillende modules. Deze modules zijn: CRM, Dossier, Correspondentie en Workflow (zie figuur 1). Hieronder is duidelijk gemaakt wat allemaal onder deze modules wordt verstaan en wat allemaal mogelijk is.

CRM

( Centrale vastlegging van klant en relatiegegevens

( Vastleggen van onderlinge relaties tussen klanten

( WWFT-registratie
 
( Mogelijkheden voor selecties en mailings

( Koppeling met webservices.nl

( WTA-ingerichte klantacceptatie procedure
 

( Autorisatieschema volledig zelf in te regelen

( Diverse koppelingen met portals, vaktechnische applicaties, uren& declaratie en administratiesoftware

( Integratie met Microsoft Office

Dossier

( Documenten, inclusief e-mail en ingescande documenten

( Zoekfunctionaliteit (volledig geïndexeerd)

( Autorisatieschema 

( Integratie met Microsoft Office

( Benaderbaar via webinterface

( Ondersteuning voor controle opdrachten en autorisatie (WTA)

( Integratie met verschillende klantportalen

Correspondentie

( Procesondersteuning voor verschillende correspondentiestromen

( Ondersteuning voor WTA-processen

( Kwaliteitscontroles door waarborging procesgang

( Volledigheidscontroles en audittrails door registratie activiteiten

( Integratie met diverse scanoplossingen

( Ontsluiting richting klantportalen

Workflow

( Mogelijkheden voor modellering van eigen processen door gebruik te maken van een Workflow engine (QAF)

( Koppeling met AuditCase modulen

( Signaleringsmogelijkheden vanuit de Workflow
( Benaderbaar via webinterface

( Integratie met diverse scanoplossingen
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Fig1

Een aantal onderdelen van bepaalde modules worden op dit moment in de praktijk nog niet gebruikt binnen Koenen en Co:
( Benaderbaar via webinterface

( Integratie met verschillende klantportalen

( Modellering van processen door gebruik te maken van een Workflow engine (QAF)

( Signaleringsmogelijkheden vanuit de Workflow
Naast het werken met de CRM-Applicatie AuditCase is de integratie met Lotus Notes van belang. Dit heeft een voordeel met betrekking tot het opslaan en archivering van e-mails. Hierdoor is elke behandelaar altijd op de hoogte van de gestuurde stukken naar de klant. Ook de integratie met het Microsoft Office pakket is aanwezig en brengt voordelen met zich mee zoals het opslaan van deze bestanden rechtstreeks in het dossier bij de klantgegevens. 

7.2.4 Verbeterpunten AuditCase binnen Koenen en Co
Om de verbeterpunten duidelijk te krijgen heb ik via een interview informatie verkregen. Het interview heb ik afgenomen bij de opdrachtgever Gregor Gofers en bij de applicatie beheerder van AuditCase Tom Jeurens. 
Hieruit zijn de volgende zaken naar voren gekomen: 
( Te veel maatwerk.
( Te weinig capaciteit Change 2 Comm.
( Geen documentatie beschikbaar, ook niet voor maatwerk.
( Vaak worden er problemen opgelost door Change 2 Comm maar blijkt er weer een ander probleem voor terug te komen.

( Updaten naar nieuwe versie is vaak tijdrovend en heeft grote impact.
( Geen gestroomlijnde ondersteuning per module binnen Change 2 Comm.
( Doorlooptijden van projecten zijn veel te lang.
( Interne medewerkers werken allemaal op een andere manier, er is geen uniformiteit. (Intern probleem)
Deze bovenstaande kritiek punten zijn niet terug te vinden op internet of andere media. Hieruit blijkt dat andere bedrijven die gebruik maken van AuditCase geen informatie naar buiten brengen over AuditCase. De zaken die Koenen en Co ondervindt, zijn niet prettig en zijn op veel punten onacceptabel. 
De volgende stap is om de ervaring van de interne medewerkers te polsen via een enquête.

De enquête is niet alleen opgesteld om de tevredenheid en de tekortkomingen van AuditCase in kaart te brengen, maar ook om de eisen en wensen bij de selectie van een mogelijk nieuwe CRM-Applicatie te inventariseren. 
7.3 Onderzoek huidige CRM-Applicatie werknemers
De doelstelling van het vooronderzoek is om duidelijkheid te krijgen hoe tevreden de medewerkers zijn over de huidige CRM-applicatie AuditCase en wat hun eisen en wensen zijn. Daarnaast dient het vooronderzoek om in beeld te brengen of de werkwijze van de verschillende vestigingen van elkaar verschillen. 

7.3.1 Opzet en uitvoering onderzoek

Het vooronderzoek is uitgevoerd door middel van een enquête onder de medewerkers. 

Deze enquête is door middel van de website www.thesistools.com mogelijk gemaakt. Deze website biedt de mogelijkheid om zelf je eigen enquête samen te stellen en te verspreiden. 

De enquête kon door de respondenten online worden ingevuld. Op woensdag 18 april 2012 is de uitnodiging voor het onderzoek verstuurd, gevolgd door een herinnering op maandag 23 april 2012. Op 25 april 2012 is het onderzoek afgesloten.

Doelgroep

Samen met de opdrachtgever zijn de onderstaande disciplines geselecteerd die deze enquête gaan invullen. 

De accountant: 

Deze medewerkers werken dagelijks met verschillenden modules van AuditCase. De belangrijkste zijn postboek, workflow, dossier en het gedeelte WTA klantacceptaties.

De fiscaal/belasting adviseur:

Deze medewerkers zijn vaak alleen bezig met belasting technische zaken. Hiervoor is voor hen het postboek belangrijk en het aanmaken van correspondentie naar klant of belastingdienst.

De secretariaat medewerkster:

De secretariaten zijn een belangrijke spil binnen de hele organisatie. Zij verzorgen het uiteindelijk resultaat dat bij de klant terecht komt. Het postboek speelt hierbij de grootste rol. Daarnaast is het CRM gedeelte ook belangrijk als een klant gebeld word en men informatie nodig heeft.

De relatiebeheerder:

De relatiebeheerders kunnen verschillende rollen hebben. Dit kunnen accountants zijn, maar ook belastingadviseurs of andere disciplines binnen de organisatie. Zij zijn het eerste aanspreekpunt voor de klant. Het dossier en de WTA acceptatie procedure functie is voor hen belangrijk. 
Respons per vestiging
	
	Aantal uitgenodigd
	Afmeldingen
	Respons(n)
	Response (%)

	Panningen
	10
	1
	9
	90%

	Roermond
	10
	0
	10
	100%

	Venlo
	15
	3
	12
	80%

	Venray
	10
	1
	9
	90%

	Sittard
	15
	2
	13
	86,6%

	Weert
	10
	0
	10
	100%

	Maastricht
	10
	2
	8
	80%

	Totaal
	80
	9
	71
	88,75%


Rapportage
De medewerkers hebben de CRM-Applicatie op diverse aspecten een rapportcijfer kunnen geven op basis van een 10-puntsschaal. In de rapportage is de gemiddelde tevredenheid per aspect opgenomen in tabellen. 
De open vragen zijn toegevoegd om meer specifieke informatie te verzamelen. 
Open vragen bieden medewerkers meer ruimte om een eigen mening te geven en eventueel specifieke problemen onder de aandacht te brengen.
7.3.2 Conclusie vooronderzoek

Na analyse van de onderzoeksresultaten kan er over de algemene tevredenheid geconcludeerd worden dat AuditCase vrij hoog scoort. Op basis hiervan kunnen we er van uit gaan dat de medewerkers, die er op dit moment mee werken, tevreden zijn. Ook is er onderzoek gedaan naar de specifiek functies op basis van score. Hierbij zijn de volgende zaken naar voren gekomen: 
( Bij de functie CRM wordt er veel n.v.t. ingevuld, behalve bij de vraag Gebruik zoekfunctie, hier wordt redelijk goed gescoord door AuditCase.

( Bij de functie Dossier is er voldoende reactie gekomen om een goed beeld te krijgen. Een 8 is het meest gegeven punt voor de functie Dossier. Hieruit blijkt dat de dossier functie in AuditCase goed in elkaar zit volgens de medewerkers. 
( De functie correspondentie; De medewerkers zijn hierover wat meer verdeeld. Over het algemeen zijn ze wel tevreden of maken van bepaalde zaken geen gebruik. Ook als gevolg van onwetendheid.  
( De functie workflow; De resultaten zijn vooral n.v.t. Dit komt omdat de onderdelen die onder workflow vallen, vooral door de secretariaten gebruikt worden. Aangezien ik 15 secretariaatsmedewerkers heb geselecteerd voor de enquête is de uitkomst heel logisch voor deze functie.

De conclusie van de open vragen is dat er veel feedback gegeven is op functies van AuditCase, die beter of anders kunnen zijn. Hier komen een aantal zaken naar voren die ik zelf nog niet heb ondervonden. Vooral de zoekfunctionaliteit wordt in de open vragen heel vaak genoemd als zwak punt. Bij de vraag of er verschil is in werkwijze tussen de vestigingen geven 18 van de 71 medewerkers aan dat dit het geval is. 
De uitkomst en verdere details van het onderzoek zijn te lezen in: Bijlage III Vooronderzoek
Hierin zijn de scores van de vragen uitgewerkt en onderbouwd met een kleine samenvatting. Ook de antwoorden van de open vragen zijn opgenomen in de bijlage.
7.4 Eisen en Wensen Koenen en Co

Bij het selecteren van een applicatie is het van belang duidelijk te krijgen wat de wensen en eisen zijn van Koenen en Co. Er is overleg geweest met de opdrachtgever Gregor Gofers en Applicatie beheerder Tom Jeurens. Hierin zijn de mogelijkheden van de huidige CRM-Applicatie als handvat genomen. Daarnaast is het onderzoek onder de medewerkers ook meegenomen. 

	Mogelijkheden Huidige CRM-Applicatie AuditCase

	CRM

	Centrale vastlegging klant /relatiegegevens

	Selecties en mailing

	Koppeling webservices.nl

	WTA klantacceptatie procedure

	Integratie met MS Office

	Diverse koppeling mogelijkheden

	Vastleggen van Kenmerken klanten

	Benaderbaar via Web

	Dossier

	Document beheer Inclusief e-mail en gescande documenten 

	Zoekfunctionaliteit

	Autorisatie mogelijkheden

	Benaderbaar via web

	Ondersteuning voor controle opdrachten WTA

	Mogelijkheid tot integratie met klantportalen

	Correspondentie

	Correspondentiestromen

	Kwaliteitscontrole door middel van 2e lezer

	Import gescande documenten

	Workflow

	Signalering mogelijkheden vanuit de workflows.

	Benaderbaar via Web


7.4.1 Conclusie eisen en wensen
Aan de hand van de eisen en wensen die in de bovenstaande paragraaf genoemd zijn
volgt onderstaand de conclusie. Een voorwaarde dat de CRM-Applicatie goed aansluit bij de technische kant, maar nog belangrijker bij de gebruikerskant. 
Met de technische kant wordt bedoeld, dat de onderliggende infrastructuur bij een implementatie indien mogelijk wordt behouden. 

Bij de gebruikers kant is het belangrijk dat een medewerker zich thuis voelt in de omgeving waarin hij werkt. Vooral de functies waren in dit onderzoek een belangrijk uitgangspunt. De huidige functies moesten ook beschikbaar zijn in de nieuwe CRM-Applicatie.
De belangrijkste wensen ten aanzien van de CRM-Applicatie zijn dus:
(  Benaderbaar via een browser, 
(  Integratie met office, 
(  Goede zoekfunctie, 
(  Dossier mogelijkheden,
(  Goede en duidelijke centrale vastlegging van de klant gegevens.
7.5 Mogelijke CRM-Applicaties

In deze paragraaf staat beschreven welke CRM-Applicaties er op de markt zijn. 
Ik heb dit onderzoek uitgevoerd door internet te raadplegen (desktop research). Op de web-site www.crmsystemen.nl kon ik veel informatie vinden over de CRM-Applicaties die in Nederland veelal gebruikt worden. 
De onderstaande lijst van 8 CRM-Applicaties is ontstaan door de volgende voorwaarden te stellen:
( Taal (Nederlands)

( Organisatiegrootte > 250 medewerkers

( Bekend met accountancybranche

	Bedrijfsnaam
	Software
	Website

	Perfectview
	Perfectview Crm software
	http://www.perfectviewcrm.nl


	Innolan
	Alure CRM
	http://www.innolan.nl

	Infine
	Infine Relatiebeheer & Digitaal Dossier
	http://www.infine.nl/


	UNIT4
	UNIT4 Accountancy Suite
	http://www.unit4.nl/producten/branchespecifieke-applicaties/unit4-accountancy/informatie

	AccountView
	AccountView Business 
	http://www.accountview.nl/

	GAC Business Solutions
	PSA+
	http://www.gac.nl/zakelijke-dienstverlening/uw-bedrijf/accountancy

	Sofon
	Sofon Sales Organizer
	http://www.sofonguidedselling.com


	GEDYS
	GEDYS IntraWare 7 CRM Suite
	http://www.gedys-intraware.nl/ 




7.5.1 CRM-Applicaties passend binnen Accountancy branche 

Voor Koenen en Co is het belangrijk dat de CRM-Applicatie past binnen de branche accountancy. Na onderzoeken van de websites van bovenstaande leveranciers bleek een aantal van hen niet geschikt voor de accountancy. 
De volgende leveranciers zijn afgevallen:
( Perfectview Crm software

( Sofon Sales Organizer
Deze twee CRM-Applicatie zijn afgevallen op de punten dossier vorming en geen ervaring met accountancy branche.

De leveranciers die wel geschikt bleken te zijn:
	Bedrijfsnaam
	Software
	Website

	Innolan
	Alure CRM
	http://www.innolan.nl

	Infine
	Infine Relatiebeheer & Digitaal Dossier
	http://www.infine.nl/


	UNIT4
	UNIT4 Accountancy Suite
	http://www.unit4.nl/producten/branchespecifieke-applicaties/unit4-accountancy/informatie

	AccountView
	AccountView Business 
	http://www.accountview.nl/

	GAC Business Solutions
	PSA+
	http://www.gac.nl/zakelijke-dienstverlening/uw-bedrijf/accountancy

	GEDYS
	GEDYS IntraWare 7 CRM Suite
	http://www.gedys-intraware.nl/ 




Om meer informatie te krijgen over de in de lijst genoemde CRM-Applicaties is er met alle leveranciers contact gezocht. Veelal is de informatie verkregen met literatuuronderzoek.
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7.5.2 Innolan Alure CRM 
Innolan is een bedrijf dat zich richt op de accountancy en administratie sector. Ze hebben zich gespecialiseerd in full-service software waaronder uren, declaratie, facturatie, financieel en natuurlijk ook Centraal relatie beheer (CRM). Daarnaast bieden zij veel mogelijkheden tot het koppelen van modules en andere software van derden. 

De mogelijkheid die Innolan biedt voor de vraag die wij hebben is Alure CRM.

De onderstaande informatie is van de website gehaald. Daarnaast is er is ook telefonisch en per email met Innolan contact geweest om de wensen en eisen van Koenen en Co voor te leggen.

Uitkomst vragenlijst: Alure CRM op een rij: 

( Koppelingen met relatiebeheer binnen kantoor- en vaktechnische applicaties. 

( Samenwerking met Officeprogramma's, zoals Word en Excel. 

( Dossierstructuur en autorisatieniveaus zijn zelf te bepalen.

De volgende zaken zijn wel mogelijk maar via een andere weg / oplossing

( Benadering via web is mogelijk via een Citrix of terminal services oplossing.
( Ondersteuning voor controle opdrachten WTA is via dossier wel mogelijk.
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 Kwaliteitscontrole doormiddel van 2e lezer via statussen functie te zien. 

Koenen en Co maakt al gebruik van Alure Financieel en Uren. Dit betekent dat dit gemakkelijk te integreren is met de huidige omgeving. Daarnaast zijn al veel koppelingen gemaakt met andere vaktechnische pakketten en hoeft hier geen rekening mee worden gehouden. Innolan heeft hier ook een oplossing voor genaamd Alure Document Management. 

7.5.3 Infine Relatiebeheer & Digitaal Dossier 
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Infine Software
Infine Software ontwikkelt software voor de accountancy branche. De producten die zij ontwikkelen zijn gericht op het opstellen van financiële rapportages en op de organisatie van accountants- en administratiekantoren. 

De mogelijkheden die dit bedrijf biedt voor Koenen en Co op CRM gebied is Infine Relatiebeheer & Digitaal Dossier. Hierin zit zowel het CRM als de digitale opslag van documenten.

Uitkomst vragenlijst: Infine Relatiebeheer op een rij: 

Er is geen response gekomen op mijn vragenlijst die ik telefonisch heb aangekondigd daarnaast is er 2 keer een e-mail gestuurd naar de contactpersoon.
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De applicatie ziet er goed en overzichtelijk uit. Op de website word een online demo getoond hoe er mee gewerkt wordt en wat de mogelijkheden zijn. Deze applicatie is niet meegenomen in het onderzoek omdat er geen response is gekomen op de vragenlijst.
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7.5.4 UNIT4 Accountancy Suite




Unit4

Unit4 is marktleider in de automatisering op het gebied van de accountancy en het administratief werkgebied. Daarbij bieden zij ook een groot scala aan verschillende applicaties op het gebied van accountancy, fiscaliteit en nog vele andere.

Unit 4 is voor Koenen en Co al een belangrijke partner op het gebied van salaris service en financiële rapportage. Koenen en Co maakt gebruik van een tweetal modules van de Accountancy Suite, Dit zijn Salaris en Audition. Binnen de Accountancy Suite vinden we ook de Relatiebeheer module van Unit4.

Uitkomst vragenlijst: Unit4 Relatiebeheer op een rij: 
( Beheer van alle informatie, inclusief dossiers. 

( Zelf onbeperkt informatievelden definiëren.
( Managementinformatie opvragen vanuit centrale database.
( Mailing wizard voor creëren van gebruiksvriendelijke mailings.
( Klantdossier voor registratie van taken, afspraken, berichten, notities en poststukken.
De volgende zaken zijn wel mogelijk maar via een andere weg / oplossing:
( WTA klantacceptatie procedure dit via een apart werkprogramma.
( Koppelingen met andere pakketten zijn wel mogelijk maar alleen met Unit 4 software.
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 Benadering via web is alleen met een cloud oplossing beschikbaar.
( Ondersteuning controle opdrachten WTA wordt aangeboden als apart werkprogramma.

( Portalen integratie is alleen mogelijk met hun eigen portal.

( Workflow via web is ook alleen beschikbaar via cloud oplossing.
Op de website worden geen screenshots getoond maar wel hoe de Accountancy Suite is opgebouwd. Dit geeft een goed overzicht wat er zoal in de accountancy branche gebruikt word aan applicaties.

7.5.5 AccountView Business
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Accountview

Dit softwarebedrijf heeft als hoofddoel het zorgen voor een tevreden klant. AccountView biedt een geïntegreerde oplossing aan voor groothandels- en projectadministratie, urenregistratie, accountancy, CRM, HRM en lonen.

Accountview biedt als CRM-Applicatie, Accountview business.

Belangrijke mogelijkheden van Accountview business op een rij: 

( Beheer relatie-/klantgegevens 

( Integratie met Office 

De volgende zaken zijn wel mogelijk maar via een andere weg / oplossing:
( WTA klant acceptatieprocedure via een apart werkprogramma.
( Web mogelijkheden zijn alleen via een partner in de cloud mogelijk.
( Document beheer is een aparte module.
( Ondersteuning controle opdrachten WTA wordt aangeboden als apart werkprogramma.

( Signalering mogelijkheden zijn via een samenstel assistent beschikbaar.
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De applicatie ziet er redelijk overzichtelijk uit. Het vervelende is dat het niet via een webomgeving beschikbaar is. Hier bieden ze wel een andere oplossing voor, maar dit is volledig in de cloud. Ook is er geen mogelijkheid om je documenten te beheren of op te slaan. Dit is alleen maar beschikbaar via een aparte module. 
7.5.6 GAC Business Solutions PSA+
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GAC Business Solutions is een bedrijf dat een product heeft ontwikkeld dat gebaseerd is op Microsoft Dynamics. Ze bieden businessoplossingen die gebaseerd zijn op vier specifieke branches:

Zakelijke dienstverleners, Zorgverlenende- en Welzijnsinstanties, 

Productie- / assemblagebedrijven en Groothandels

Koenen en Co valt onder de Zakelijk dienstverleners. De CRM-Applicatie die GAC aanbiedt heet PSA+ die op Microsoft Dynamics CRM gebaseerd is. 
Belangrijke mogelijkheden van PSA+ (Microsoft Dynamics CRM) op een rij: 

( Aanpassingen mogelijk in gegevensbeheer, workflows en gebruikerservaring. 

( Aanpassingen zijn in het gegevenscentrum of in de cloud te implementeren.

( Microsoft Office ondersteuning.

( De mogelijkheid programma's en functies toe te voegen en te verwijderen.

( Ondersteuning voor beveiligingscode op de server.

( Beheer en versiebeheer wijzigen.

( Workflows voor personen, teams of organisatie. 

( De mogelijkheid processen te maken. 

De volgende zaken zijn niet mogelijk of kunnen via maatwerk worden aangeboden:
( WTA klant acceptatieprocedure (maatwerk).
( Ondersteuning voor controle opdrachten WTA (maatwerk).
( Signalering mogelijkheden vanuit de workflows (niet mogelijk).
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De hele Microsoft Dynamics CRM omgeving is goed toegankelijk omdat deze via de browser te openen is. Je kunt gemakkelijk koppelingen maken omdat de applicatie op een locale server in je eigen netwerk functioneert. Daarnaast is de integratie met Office mogelijk. Nadeel is dat Koenen en Co werkt met Lotus Notes en deze applicatie volledig met Outlook geïntegreerd is. Veder merkte ik op aan de vragenlijst en de telefonische reactie dat dit bedrijf bijna tot helemaal geen ervaring heeft met accountants kantoren. 
7.5.7 GEDYS IntraWare 7 CRM Suite
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GEDYS IntraWare GmbH

Deze leverancier van CRM systemen is de enige in deze rij van CRM-Applicaties die op basis van Lotus Notes Domino werkt. Het is een Duits bedrijf dat actief is over de hele wereld. 

GEDYS IntraWare 7 CRM Suite is een applicatie die helemaal gericht en geprogrammeerd is op basis van IBM Lotus Notes. Deze is in 2008 uitgeroepen als de beste CRM-Applicatie voor Lotus Notes. Koenen en Co werkt al vanaf 2003 met IBM Lotus Notes als groupware platform.
Belangrijke mogelijkheden van GEDYS IntraWare 7 CRM Suite op een rij: 
( Office integratie 

( Mailing module
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 Centraal vastleggen en beheren van de relatiegegevens

( Portal mogelijkheden

( Workflow module

( Beheer van alle informatie, inclusief dossiers 

( Mobiel CRM

De volgende zaken zijn wel mogelijk maar via een maatwerk oplossing
( Integratie met klant portalen (maatwerk) 

( Ondersteuning controle opdrachten WTA (maatwerk) 

Kijkend naar de huidige infrastructuur binnen de omgeving van Koenen en Co zou de applicatie goed passen. Het grote voordeel is dat mensen al de kennis in huis hebben van Lotus Notes.
De vragenlijst heb ik voorgelegd aan Acuity B.V. Zij zijn de Nederlands partner voor de GEDYS IntraWare 7 CRM Suite.
7.5.8 Conclusie

Om overzichtelijk te krijgen of de leveranciers voldoen aan de eisen die Koenen en Co stelt, zijn de bevindingen over de CRM-Applicaties in de tabel op de volgende pagina verwerkt. Uit de tabel blijkt dat het onderzoek met Infine Relatiebeheer & Digitaal Dossier niet is gelukt. Dit omdat zij na herhaaldelijk contact niet gereageerd hebben.
Ik heb de lijst met eisen en wensen aan de leveranciers voorgelegd. Ik heb hun telefonisch of per e-mail benaderd om te bekijken of de betreffende eisen en wensen in het hun CRM-Applicatie standaard of technisch mogelijk zijn.
Op de volgende pagina ziet u de uitkomst van het onderzoek.

(x) staat voor is mogelijk

(nee) is niet mogelijk

Verder zijn er wel extra mogelijkheden bij bepaalde leveranciers. Die bieden dan een maatwerkoplossing of oplossing van een derde partij. 

Van de vijf CRM-Applicaties die overgebleven zijn op het schema vallen er vier CRM-Applicaties af. Dit omdat, als we gaan kijken in het schema, er voor de meeste CRM-Applicaties geen web-omgeving beschikbaar is of alleen via een tussen oplossing. Voor Koenen en Co wordt het aanbieden van een web-oplossing in de toekomst belangrijker bij de ondersteuning van tablets en andere mobiele apparaten. Daarnaast wil Koenen en Co alle gegevens van klanten intern achter een firewall beschikbaar hebben. Een cloud oplossing die Unit4 aanbiedt, valt hier ook buiten omdat het niet duidelijk is waar de data opgeslagen worden.
De CRM-Applicatie die overblijft is IntraWare 7 CRM Suite van GEDYS. Deze partij biedt een oplossing die geschikt is voor de accountancy branche en voldoet ook aan de eisen en wensen van Koenen en Co. Verder functioneert IntraWare 7 CRM Suite op basis van Lotus Notes. Dit is een groot voordeel voor de medewerkers omdat zij al bekend zijn met het werken met Lotus Notes applicaties. Voor een tweetal punten is er wel een maatwerk oplossing nodig.
Het gaat om de volgende maatwerk oplossingen:
( Ondersteuning voor controle opdrachten WTA.
( Mogelijkheid tot integratie met klantportalen.
	Mogelijkheden Huidige CRM-Applicatie AuditCase
	Alure CRM
	 Infine Relatiebeheer & Digitaal Dossier
	UNIT4 Accountancy Suite
	AccountView Business 
	PSA+
	GEDYS IntraWare 7 CRM Suite

	Eisen
	Innolan
	Infine
	UNIT4
	AccountView
	GAC Business Solutions
	GEDYS

	CRM
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Centrale vastlegging klant /relatiegegevens
	x
	 Geen response
	x
	x
	x
	x

	Selecties en mailing
	x
	 Geen response 
	x
	x
	x
	x

	Koppeling webservices.nl
	x
	 Geen response 
	x
	x
	x
	x

	WTA klantacceptatie procedure
	x
	 Geen response 
	Apart werkprogramma
	Apart werkprogramma
	 Maatwerk
	x

	Integratie met MS Office
	x
	 Geen response 
	x
	x
	x
	x

	Diverse koppeling mogelijkheden
	x
	   Geen response
	nee / alleen met eigen software mogelijk
	x
	x
	x

	Vastleggen van Kenmerken klanten
	x
	   Geen response
	x
	x
	x
	x

	Benaderbaar via Web
	nee. Wel via terminal service of Citrix
	   Geen response
	Via eigen cloud
	Via partners cloud
	x
	x

	Dossier
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Document beheer Inclusief e-mail en gescande documenten 
	x
	 Geen response 
	x
	Aparte module
	x
	x

	Zoek functionaliteit
	x
	   Geen response
	x
	x
	x
	x

	Autorisatie mogelijkheden
	x
	 Geen response 
	x
	x
	x
	x

	Benaderbaar via web
	nee. Wel via terminal service of Citrix
	 Geen response 
	Cloud
	Cloud
	x
	x

	Ondersteuning voor controle opdrachten WTA
	Vastlegging controle opdrachten in dossier
	 Geen response 
	Apart werkprogramma
	Apart werkprogramma
	Maatwerk
	 Maatwerk

	Mogelijkheid tot integratie met klantportalen
	x
	 Geen response 
	Alleen eigen portal
	x
	x
	 Maatwerk

	Correspondentie
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Correspondentiestromen
	x
	   Geen response
	x
	x
	x
	x

	Kwaliteitscontrole doormiddel van 2e lezer
	ja, via statussen
	   Geen response
	x
	x
	x
	x

	Import gescande documenten
	x
	 Geen response 
	x
	x
	x
	x

	Workflow
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Signalering mogelijkheden vanuit de workflows
	x
	   Geen response
	x
	Samenstel assistent 
	nee
	x

	Benaderbaar via Web
	nee. Wel via terminal service of Citrix
	 Geen response 
	Cloud
	Cloud
	x
	x

	Email adressen
	kim.effing@innolan.nl
	mvoerman@infine.nl
	wouter.hobbelen@unit4.com
	sales@accountview.com
	mna@gac.nl
	a.nijkamp@acuity.nl


7.6 Trends en ontwikkelingen

Ieder bedrijf houdt zich vandaag de dag bezig met nieuwe trends en ontwikkelingen binnen hun branchegebied. Deze ontwikkelingen en trends worden vooral uit vakbladen en internet verworven. In de snel veranderende markt is het voor een CRM-Applicatie belangrijk dat deze flexibel en makkelijk uitbreidbaar en aanpasbaar is. 

De CRM praktijk bevat talrijke trends en ontwikkelingen zoals:
( Wensen, behoeften en (het onvoorspelbare) gedrag van klanten (neuromarketing).
( Massamaatwerk op internet: personalisatie, targets halen, locatie services. 

( Social CRM: sociale netwerken, sociale media, co-creatie (samenwerking) en user generated content.
( Van producten naar diensten naar belevingen (customer experience management).
( Mobiel internet en mobile CRM.
( Onderzoeksresultaten en inzichten van klanten

De belangrijkste CRM-trends van het moment op een rij: 
1. Social CRM;
2. Klanten willen toegevoegde waarde;
3. Klantbeleving staat centraal;
4. Service, service, service;
5. Branding en internal branding;
6. Personalisatie en maatwerk;
7. Investeren in Customer economics (belangrijk voor management).
Het belangrijkste wat opvalt bij de CRM-trends is dat deze vooral het management en de marketing afdeling aangaan.


7.7 Conclusie Diagnosefase
Om tot de slotconclusie van de diagnosefase te komen is er in de laatste maanden hard gewerkt door middel van onderzoek en persoonlijke kennisverbreding. 

Deze conclusie is tot stand gekomen door drie onderzoeken.

( Onderzoek huidige CRM-Applicatie werknemers
( Eisen en Wensen Koenen en Co

· Applicatie selectie aan de hand van 3 voorwaarden

( Trends en ontwikkelingen 

De drie onderzoeken overziend kunnen de volgende conclusies worden getrokken: 
( Het blijkt bij het onderzoek onder de medewerkers van Koenen en Co dat ze over het algemeen tevreden zijn over de huidige CRM-Applicatie. Dit wil niet zeggen dat er geen opmerkingen waren. Deze opmerkingen waren echter voldoende om een goede basis te vormen voor het eisen- en wensenpakket.
( Uit de onderzoeksresultaten blijkt dat IntraWare 7 CRM Suite van GEDYS het beste aansluit bij de gewenste werkmethode en wensen en eisen van Koenen en Co. Daarnaast sluit deze applicatie aan op het huidige applicatieplatform van Koenen en Co, waardoor de technische aanpassingen tot een minimum beperkt blijven. 
Ook de omvang van GEDYS is met 60 medewerkers groter dan Change to Comm waardoor zij een stevige positie hebben. In Duitsland is het bedrijf al jaren marktleider. Verder heeft GEDYS een wereldwijd partnernetwerk. Ook in Nederland is GEDYS vertegenwoordigd. Acuity B.V. in ’s-Hertogenbosch is de Nederlandse partner van GEDYS. 
Op basis van de zaken die genoemd zijn kan ik concluderen dat GEDYS betere garanties kan geven op de gebieden waar Change to Comm te kort schiet.

8 Therapiefase
Na de diagnosefase volgt de therapiefase. De therapiefase bestaat uit een bijlage van de koppelingen van AuditCase CRM. Voor verdere details zie Bijlage IV. Zowel de installatie en modules van GEDYS IntraWare komen aan bod. Als laatste zal een kleine test uitgevoerd worden door een aantal medewerkers. Aan deze test zal een conclusie worden verbonden. 
8.1 Koppelingen van AuditCase CRM
Om duidelijkheid te krijgen over de huidige situatie, met betrekking tot CRM koppelingen is er een extra bijlage gemaakt waarin alle technische details van de koppelingen naar voren komen. Dit is in zoverre van belang dat als Koenen en Co over wil gaan naar een nieuwe CRM-Applicatie de koppelingssituatie beschreven is. 

Hierin zijn de volgende koppelingen beschreven. (zie Bijlage IV Technische beschrijving koppeling)

( AuditCase ( Afas Profit

( AuditCase ( Innolan Alure Financieel


( AuditCase ( Mijn Koenen en Co web Portal (ReeLeeZee) 

8.2 Technische opzet 
Zonder een technische opzet kan een CRM-Applicatie niet werken, daarom zijn in deze paragraaf de globale technische details benoemd. Hierin zal zowel de hardware als de software kant meegenomen worden. 

8.2.1 Test Server
Om een makkelijk beheersbaar en flexibele omgeving voor de testomgeving op te zetten is er gekozen voor VMware. Er is een virtuele machine ingericht met als besturingssysteem Microsoft Windows 2008 R2. 
Hardware specificaties van VMware Host:
HP Proliant DL360 G5 
( 2 Processors QC E5420 2,5Ghz
( 32Gb DDR2 PC2-5300

( 2x HP 146GB SAS harde schijf 10k

Software specificaties:
( Virtuele omgeving VMware ESX 4.1

( Windows 2008R2 SP2

( Lotus Domino 8.5.2 64bit

( Lotus Notes Administrator Client 8.5.2

Overige gegevens test server:
Hostnaam: TESTSVR

IP-Adres: 139.62.19.216

8.2.2 Installatie en Configuratie GEDYS IntraWare 8 CRM Suite
Hieronder wordt de installatie procedure beschreven die uitgevoerd is op de TESTSVR server. De door Acuity B.V. beschikbaar gestelde versie van GEDYS CRM Suite is de versie 8 demo. De versie 8 is uitgekomen in de loop van dit afstudeer traject.  
Domino server

‘GEDYS IntraWare 7/8’ is gebaseerd op Lotus Notes. Zonder Domino Server kan een installatie niet uitgevoerd worden. Dit heeft te maken met de type databases die GEDYS IntraWare CRM suite gebruikt. 
De ‘GEDYS IntraWare ’ CRM-Applicatie is te gebruiken op de volgende versies van Domino server:

( Lotus Domino 6.5.1 of hoger;
( Lotus Domino 7.x;
( Lotus Domino 8.0.x;
( Lotus Domino 8.5.x;
Bijna alle besturingsystemen van Microsoft worden ondersteund door Lotus Domino.

Het advies is wel om een van de volgende besturingsystemen te gebruiken: Windows 2000/Windows XP/Windows 2003 server/Windows 2008 server
Compatible Clients:
( Lotus Notes 7.0.3 of hoger;
( Lotus Notes 8.0.x;
( Lotus Notes 8.5.x;
In deze test maken we gebruik van Lotus Notes 8.5.2
Compatible Office Software:

( MS Word 2000/2003/2007; 

( MS Excel 2000/2003/2007; 

( OpenOffice Writer 2.0 , 3.2 of hoger;
( OpenOffice Tables 2.0 of hoger;
Configuratie van Groepen 
Als voorbereiding voor de configuratie en rechten verdeling van GEDYS IntraWare 7 is het belangrijk dat er twee soorten groepen worden gemaakt in Lotus Domino:
( Administrator groep
( Standard user groep
De Installatie
Om de demo versie van GEDYS te installeren heb ik via Acuity B.V. in Nederland de installatie database opgevraagd. Voor de daadwerkelijke installatie blijkt een NSF bestand nodig te zijn die in de Lotus Domino data directory neergezet wordt. Van hieruit kun je met een Lotus Notes Client dit bestand openen. 
Een NSF bestand is een Lotus Notes database waar veel soorten gegevens in opgeslagen kunnen worden.

De onderstaande procedure heb ik gevolgd voor het uitvoeren van de installatie. 
1. Zet de NSF file op de Domino server in de  “\notes\data” directory.

2. Open dan Lotus Notes client Klik op “File” menu selecteer “Database > Open …”

commands (for Notes 8: “File > Open> Lotus Notes Application”).

3. Kies uit de lijst de “Database” de “GEDYS IntraWare 8,  NSF” database.

4. Klik op de “Open” knop.
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5. Na het afsluiten van het info scherm verschijnt de installatie en Configuratie Wizard.

6. Na op Install geklikt te hebben verschijnt er de License argreement scherm. Hier accepteer ik de licentie voorwaarden.
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 Standard Installation

7. Nu wordt er de vraag gesteld wat voor een setup type je wilt gaan uitvoeren. Ik heb hier gekozen voor Standard installation.
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 Target Directory 
8. De Target directory blijft op de standaard instellingen staan zodat er geen probleem ontstaat in een later stadium. 
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 Application Bundle

9. Bij de selectie van de te kiezen Applicatie bundels heb ik gekozen voor CRM-Suite. Hierin zitten de meeste modules om de test zo breed mogelijk uit te voeren.
10. In iedere werkomgeving van Lotus Notes is het mogelijk om eigen icoontjes te maken. Deze kan GEDYS automatisch voor je maken.

11. In het laatste scherm van de installatie wizard is er de mogelijkheid om de configuratie wizard automatisch te laten starten. 
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12. De GEDYS Intraware setup doorloopt een aantal processen voordat de configuratie wizard gestart wordt. 
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13. Op de eerste pagina van de configuratie wizard wordt er gevraagd als “verplicht veld” om de Company name en de Country in te vullen.
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 User Configuration
14. In deze stap wordt er gevraagd om je ACL rechten te verdelen. Aangezien ik geen specifieke heb gebruiker aangemaakt heb blijft dit default zo staan. Dit is altijd later nog aan te passen.
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  Business Mail

15. Omdat Business mail functionaliteit niet wordt meegenomen in het onderzoek is deze uitgevinkt. 
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 Web Interface

Deze functionaliteit wordt in de toekomst heel belangrijk maar is helaas niet beschikbaar in de demo versie.
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 Finishing Configuration
16. De configuratie is afgerond en de registratie mogelijkheid kan automatisch gestart worden. Deze module is niet beschikbaar in de demo versie. 

 ‘GEDYS IntraWare 8’ bied verschillende licentie modellen:

( Demo license

Vanaf datum installatie is de software voor een bepaalde periode beschikbaar.

( Database license

Deze licentie is bedoeld voor een maximaal aantal personen per module in een organisatie.

( Corporate license

Ongelimiteerde versie voor alle medewerkers in een organisatie.

Nu is de installatie afgerond. 

8.3 Modules GEDYS IntraWare 8

Om de test uit te kunnen voeren zal er eerst duidelijk moeten worden welke modules er in de demo beschikbaar zijn. In de Demo versie van de CRM-Applicatie zijn een aantal modules beperkt te gebruiken. Al deze modules zijn aparte databases op basis van Lotus Notes.
De volgende modules zijn beschikbaar in GEDYS IntraWare 8 
( Contacts
( Office

( Workflow

( Portal

( Schedule

( Mailing

( Marketing

( Sales

( Service

( Knowledge

( Web Interface

8.3.1 De test modules

De volgende modules zijn bepaald op basis van de eisen en wensen van Koenen en Co. Per module laat ik zien wat de mogelijkheden zijn aan de hand van een printscreen.
( Contacts

( Office

( Workflow

( Portal
( Mailing
( Web Interface (niet beschikbaar)
De module Contacts 
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De module Office
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De module Workflow
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De module Portal

[image: image19.png]@ GEDYS Intraware Portal - IBM Lotus Notes ML
5 e s o o i

XhDEN-B8O B Ebiul =3 L£FP B (@ Q

GEDYS INTRAWARES | % @ |0 £ | vEMO Role [Management =] | Aaministrator | Help? @

Edii CRM Basics

© CRM Basics Inbox
Collaboration

My Tasks

Calendar

iy Lo Calondr o Catrar ey
£18] o caendar entes forwoensiag 23 mei 2012

@0 ovsLed

B ¢

Day 144 222 days left
= = =

ToDo's

s BBy





De module mailing
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De module Web interface

In de printscreen is de configuratie module van de webinterface te zien omdat de web service niet beschikbaar was in de demo versie. 
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8.4 Test Fase GEDYS IntraWare CRM Suite
Om de test te kunnen uitvoeren zijn een aantal medewerkers geselecteerd die in het vooronderzoek ook hebben mee gewerkt. Deze medewerkers gaan de 5 modules beoordelen of ze voor hun praktisch voldoen aan hun eisen  en werkwijze. Helaas valt de Web interface module hierbuiten omdat deze niet beschikbaar is. 
8.4.1 Test medewerkers
Er zijn 15 medewerkers gevraagd om deze test uit te voeren. Zij hebben een formulier gekregen waarop de 5 verschillende modules vermeld staan, hierop geven zij een score van 1 t/m 10 per module aan.

Er is gekozen voor een kleinschalig onderzoek om een duidelijke eerste indruk te krijgen. Verder speelt het mee dat de tijd die de medewerkers beschikbaar hebben maar beperkt is. 

Het resultaat wordt beoordeeld op basis van de opmerkingen van medewerkers tijdens de test van de CRM-Applicatie.  Ik heb een aantal van deze opmerkingen achter elkaar gezet.
Negatief
( Geen postboek (niet in demo)
( Heeft veel voorconfiguratie nodig voor ingebruikname

( Elektronisch dossier is niet echt te vinden zoals in AuditCase
( Taal is alleen Engels of Duits
( In Engelse versie zijn nog een aantal Duitse benamingen terug te vinden.
( Aanpassing nodig voor totale geschiktheid accountancy
( “Druk”, veel verschillende vensters
Positief
( Tab gestuurde gebruikers interface is gemakkelijk

( Gebruikersvriendelijk
( Overzichtelijk
( Project mogelijkheid
( Eigen workflows aanmaken
( To do lijst is makkelijk
( E-mail, agenda en taken geïntegreerd 
De punten die naar voren komen zijn zowel op de negatieve als de positieve punten heel belangrijk voor de dagelijkse werking. Veel van de opmerkingen kwamen bij de verschillende test medewerkers overeen. 
8.5 Conclusie Therapiefase
Het beschrijven van de koppelingen geeft nu een goed overzicht over van de huidige situatie. Met deze informatie is het straks mogelijk om nieuwe koppelingen op te zetten en eventueel koppelingen aan te passen naar een nieuwe CRM-Applicatie. 

Daarna is er een technisch verslag gemaakt over de installatie van de CRM-Applicatie GEDYS IntraWare 8 CRM suite. GEDYS IntraWare 7 CRM suite was niet meer beschikbaar; daarom is GEDYS IntraWare 8 CRM suite Demo beschikbaar gesteld door Acuity B.V. Versie 8 van GEDYS IntraWare is pas beschikbaar gekomen in de loop van het afstudeer traject. 
De installatie is goed verlopen zonder te hoeven terug te vallen op de support afdeling van Acuity B.V. 

Helaas zijn niet alle modules beschikbaar in de Demo versie. Ik had graag de webomgeving getest. De medewerkers die de test uitgevoerd hebben zijn over het algemeen wel positief over de GEDYS CRM-Applicatie en het heeft ook potentie om te slagen als CRM-Applicatie binnen de organisatie. Toch zal de CRM-Applicatie een aantal aanpassingen nodig hebben om goed te kunnen functioneren binnen de organisatie van Koenen en Co.

Deze aanpassingen hebben vooral te maken met Accountancy zaken zoals invulvelden voor fiscale nummers en dergelijke.  

9 Eindconclusie 
Tijdens het schrijven van deze scriptie en het uitvoeren van de diverse onderzoeken en tests kan een en ander geconcludeerd worden. Het analyseren van de projectfasen en het projectmanagementsysteem heeft gezorgd voor onderstaande conclusies:

( Veel medewerkers van Koenen en Co zijn over het algemeen tevreden over het gebruikersgemak en de kwaliteit van AuditCase. Dit komt naar voren in het vooronderzoek en geeft een goed beeld van de situatie en het gevoel bij de medewerkers.
( De eisen en wensen van Koenen en Co zijn duidelijk naar voren gekomen waardoor er een goede en overzichtelijke applicatie selectie kon worden gemaakt.

( De selectie van de CRM-Applicaties is aan de hand van de eisen en wensen goed uitgepakt, waardoor er uiteindelijk een duidelijke lijst uit is gekomen waar de mogelijkheden of onmogelijkheden naar voren zijn gekomen.
( De CRM-Applicatie van GEDYS is zowel technisch als op basis van de eisen en wensen van Koenen en Co het beste naar voren gekomen.

De organisatie grootte  bij GEDYS van 60 medewerkers is eveneens een voordeel. 

( Het in kaart brengen van de koppelingen is niet alleen een goede toevoeging voor de huidige situatie maar ook voor een toekomstige situatie op CRM gebied. 
( De uitwerking van de installatie en technische opzet van GEDYS IntraWare 8 is duidelijk omgeschreven en kan in de toekomst van pas komen als er daadwerkelijk voor GEDYS gekozen zou worden.

( De eindconclusie van de test van GEDYS IntraWare 8 CRM suite is dat de medewerkers positief maar niet echt overtuigd zijn over de meerwaarde. Graag hadden ze meer gezien dan alleen de modules die GEDYS in de demo versie beschikbaar had. Om hierover nu een definitief oordeel te geven is lastig maar ik ben van mening dat de CRM-Applicatie van GEDYS zeker potentie heeft om te slagen binnen Koenen en Co. Al zijn een aantal aanpassingen zeker noodzakelijk. 
Het advies aan Koenen en Co is dan ook het volgende. Als men wil overstappen naar een nieuwe CRM-Applicatie kijk dan goed hoe deze applicatie er inhoudelijk uit ziet en zorg dat koppelingen die er zijn ook overgenomen worden. Ook zal de organisatie zich flexibeler moeten opstellen om niet te veel maatwerk te willen in de toekomst. Om maatwerk te voorkomen zal er meer gebruik gemaakt moeten worden van de standaard functionaliteit die een CRM-Applicatie bied. Hoe meer er aan het standaard vastgehouden wordt hoe minder ondersteuning van een leverancier nodig is. Dit legt op zowel de organisatie als de leverancier minder druk. 
Als Koenen en Co bij de huidige leverancier blijft dan is mijn advies dat er gezorgd wordt voor broncodedeponering in de vorm van een escrow regeling. Het voordeel hiervan is dat Koenen en Co als gebruiker over het programma kan blijven beschikken als er wat met de leverancier gebeurt, bijvoorbeeld als deze failliet zou gaan.
Er zal dan ook gezorgd moeten worden dat de broncode van de maatwerk oplossingen hier in meegenomen wordt. 
10 Termen en afkortingen

AuditCase: CRM-Applicatie van het bedrijf Change to Comm te Barneveld.
Afas Profit: Fiscale Applicatie van AFAS Software te Leusden.
Branding: Marketing term eenduidige vertoning.
CRM: Customer relationship management
Corporate Identity: Is een Engelse benaming voor huisstijl. 
Change to Comm: Het bedrijf dat AuditCase ontwikkeld
Citrix: Dit is een Amerikaans bedrijf dat software ontwikkeld. (Software as a Service)
Cloud: Of Cloud Computing het op aanvraag beschikbaar stellen van software op het internet.
DB: Database.
DDR: Intern geheugen Double Data Rate Synchronous Dynamic Random Access Memory
Desktop research: Het verzamelen, analyseren en interpreteren van gegevens die dienstbaar zijn aan de onderzoeksopdracht.
GmbH: Gesellschaft mit beschränkter Haftung (Duits) naamloze vennootschap
Groupware: Groupware (ook wel Group support systems of collaborative software genoemd) is een categorie van software die erop gericht is met een groep van gebruikers een gezamenlijk eindresultaat te bereiken.
HRM: Human Resource Management.
Hardware: (apparatuur) wordt in de computertechniek gebruikt (alle fysieke componenten)
IBM: International Business Machines Corporation (IBM, bijgenaamd Big Blue), gevestigd in Armonk, New York.
License agreement: Licentie overeenkomst.
Lotus Notes / Domino: Groepware software ontwikkeld door IBM. Lotus Notes (Client) Lotus Domino (Server).
Microsoft: Microsoft Corporation is een Amerikaanse computersoftwareproducent gevestigd in Redmond.
NSF: Bestand extensie die gebruikt wordt door Lotus Notes
Office: Kantoor softwarepakket van Microsoft
OpenOffice: Opensource -kantoorsoftwarepakket
Portal(s): Webpagina die dienst doet als "toegangspoort"
PVA: Plan van Aanpak
QAF Workflow engine:  Qenos Application Framework
De QAF Workflow Engine is een systeem dat gegevens uitwisselt tussen Lotus Notes formulieren en Office documenten.
ReeLeeZee:  Softwarebedrijf die online diensten aanbied 
Software: Of programmatuur is een gangbaar woord voor computerprogramma 's.
SAS Harddisk: Serial Attached SCSI. Dit wordt gebruikt in servers en is een verbeterde SCSI.
Schedule: Is een tijdtabel en wordt gebruikt bij het uitvoeren van opdracht.
Terminal services: Server Based Computing product van Microsoft.
Workflow: Beheersing van werkstromen.
WWFT-registratie: Wet ter voorkoming van witwassen en financieren van terrorisme
WTA: Wet toezicht accountantsorganisaties.
VMware: is een Amerikaans softwarebedrijf dat producten uitbrengt die virtualisatie mogelijk maakt.
Windows: Microsoft Windows is een serie besturingssystemen van Microsoft.
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0  Managementsamenvatting

Doel van dit document

Dit document heeft als doel het project te definiëren, de voortgang te managen en het resultaat te beoordelen. 

De belangrijkste redenen voor het gebruik van dit document zijn het bewaken van de:

· Kwaliteit en

· Continuïteit.

Aanleiding

Aangezien Koenen en Co ook in de toekomst een sterke speler op de accountantsmarkt wil blijven, is een goed klantcontact uiterst belangrijk en het beheer van de klantgegevens middels een CRM-applicatie een must. Middels dit project zal een aantal zaken duidelijk gemaakt worden op het gebied van CRM-applicaties. 

Globale aanpak

Middels onderzoek wordt de functionaliteit en bedrijfszekerheid van de huidige CRM-applicatie vastgesteld. Verder worden de technische en functionele eisen geïnventariseerd voor een passende CRM-oplossing.

Globale doorlooptijd

In de planning wordt in overleg met de begeleider van Koenen en Co de globale doorlooptijd aangegeven. Deze zal bij benadering 36 weken zijn. 
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1 Inleiding

1.1  Doel van dit document

Dit document is opgesteld om alle relevante basisinformatie en uitgangspunten van het project vast te leggen en te kunnen besturen. Het heeft als doel het project te definiëren, als basis te dienen voor het management ervan en de beoordeling van de resultaten.

Het Plan van Aanpak behandelt de volgende aspecten van het project:

1. Het doel van het project

2. De projectstructuur

1.2  Opbouw van dit document

Het document is opgebouwd uit de volgende onderdelen:

· Achtergrond (Hoofdstuk 2 )

· Projectdefinitie (Hoofdstuk 3 )

· Projectfasering (Hoofdstuk 4)

· Projectbeheersing (Hoofdstuk 5) 

· Bijlagen (Hoofdstuk 6)

2  Achtergrond

Koenen en Co is een organisatie van accountants en belastingadviseurs.

De uit 250 medewerkers bestaande en over acht vestigingen verspreide organisatie werkt voor kleine en middelgrote bedrijven, vrije beroepsbeoefenaars en non-profitinstellingen. Het werkgebied ligt voornamelijk in Limburg, het oostelijk deel van Brabant en de aangrenzende buitenlanden Duitsland en België. Koenen en Co biedt een ruim scala aan oplossingen op het gebied van accounting en belastingen.

Binnen de organisatie zijn er verschillende disciplines zoals accountants , fiscalisten, belastingadviseurs, subsidieadviseurs en nog vele andere. Deze mensen gebruiken allemaal AuditCase als CRM-applicatie waar zij hun gegevens in opslaan. Zij doen dit allemaal met hun eigen visie waardoor in de afgelopen jaren heel veel maatwerk is ontstaan. Ook de in de loop der jaren ontwikkelde koppelingen zijn maatwerk en daarbij slecht gedocumenteerd.  Mede door de diverse werkmethoden binnen de huidige organisatie moeten regelmatig aanpassingen gerealiseerd worden, waarbij een lange doorlooptijd kenmerkend is. Het voornaamste uitgangspunt is dat het bestuur duidelijkheid krijgt waar we als organisatie naar toe moeten met de CRM-applicatie.

De ICT-afdeling van Koenen en Co bestaat uit 4 medewerkers, zijnde een ICT-manager, twee systeembeheerders en een technisch applicatiebeheerder.  Het functioneel applicatiebeheer is neergelegd bij de vakmedewerkers. 

Binnen Koenen en Co en met name het management zijn vragen gesteld over de bedrijfszekerheid van de huidige CRM-applicatie:  

· Welk risico lopen wij met de huidige CRM leverancier? 

· Is de applicatie voorbereid op de toekomst? 

· Voldoet de huidige CRM-applicatie aan de eisen van de organisatie?

· Zijn de gebruikers tevreden over de huidige CRM-applicatie?

· Eenheid binnen de organisatie op het gebied van consistentie in de CRM-applicatie
Daarnaast is er een groeiende vraag naar actuele, volledige en juiste informatie vanuit de CRM-applicatie, waarbij de beveiliging (privacy) een belangrijk aspect is. 

Dit onderzoek vindt plaats binnen Koenen en Co en valt onder de interne automatisering.

3 Projectdefinitie

3.1  Opdrachtgever

De opdrachtgever is de heer Gregor Gofers, Hoofd ICT bij Koenen en Co. Hij is binnen het management verantwoordelijk voor ICT en zal de voortgang van het project monitoren.

3.2  Projectdoelstellingen

De doelstelling van dit project is het management te adviseren inzake toepassing van een nieuwe CRM-applicatie.

3.3  Scope van het project

· Onderzoek huidige functionaliteit CRM-applicatie

· Onderzoek naar vergelijkbare CRM software + technische test op server

· Technische beschrijving maken van koppelingen met CRM-applicatie

Als eerste wordt binnen de huidige CRM-applicatie geïnventariseerd welke functionaliteit en (technische) koppelingen aanwezig zijn en gebruikt worden.  Hierbij wordt nadrukkelijk gekeken naar zowel de interne als de externe webkoppelingen. Deze inventarisatie wordt aangevuld met functionele eisen. Vervolgens wordt een marktonderzoek gedaan naar bestaande CRM-applicaties. Aan de hand van de gewenste functionaliteit wordt een applicatie geselecteerd uit het marktonderzoek. In een testopstelling wordt onderzocht of de geselecteerde applicatie technisch en functioneel aan de randvoorwaarden voldoet. Hierbij wordt tevens gekeken naar de consequenties van een eventuele implementatie.

Als aanvulling hierop wordt er van de huidige CRM-applicatie een koppeling uitgelicht hoe deze technisch werkt. 

3.4  Product c.q. eindresultaat

Een advies over de toepasbaarheid van de gekozen CRM-applicatie.

3.5  Uitsluitingen

Na het vooronderzoek wordt één CRM-applicatie getest.

3.6  Relatie met andere projecten

Er zijn momenteel geen andere projecten gepland.

3.7  Risico’s

Voor een goed uitvoering van het project zijn de volgende belangrijke risicofactoren van belang:

· Niet voldoende informatie van leveranciers

· Het falen van de test van de CRM-applicatie 

· Ontslag project leider
· Dat opdrachtgever geen tijd meer wil investeren in het project/onderzoek

· Het stop zetten van het hele project/onderzoek

3.8  Kosten?

De uren die voor deze scriptie nodig zijn worden in werktijd uitgevoerd omdat dit traject ook van toegevoegde waarde is voor de organisatie.

4  Projectfasering

4.1  Methodiek

De methode die ik ga hanteren bij het project is de V2-methode. Er zijn bij dit project twee fases die worden doorlopen: de Diagnosefase en de Therapiefase. Aangezien uit het project een advies volgt, zijn deze fases meer dan voldoende om een goed uitgewerkt en natuurlijk resultaat op te leveren.

Binnen de Therapiefase bestaat een gedeelte uit een implementatiefase , aangezien er een CRM-applicatie geselecteerd wordt die technisch getest wordt. Deze test wordt in een losse bijlage verwerkt.

Het advies zal opgeleverd worden door één deeltijd student aan de Fontys Hogeschool te Eindhoven. Het project wordt binnen een traject van min. 600 uren uitgevoerd. Aan het einde van dit project zal het projectresultaat aan de opdrachtgever aangeleverd worden, met een daarbij horende presentatie.

Bron: http://hbo-kennisbank.uvt.nl/cgi/fontys/show.cgi?fid=5721

Ik heb gekeken naar de Six Sigma, DMAIC en KOOR methode en deze waren niet echt wat ik zocht om mijn onderzoek goed vorm te geven. Na wat zoek werk om toch een methode te vinden die bij mijn onderzoek past kwam ik volgende document tegen (zie link). Hierin staat omschreven wat deze v2 methode inhoud. De maker van dit document heeft zijn informatie uit tijdschrift Bedrijfskunde 1996, no2.

4.2  Mijlpalen

In de onderstaande tabel worden de mijlpalen bij de betreffende deelfase beschreven. 

	Week
	Deelfasen
	Resultaten en mijlpalen

	29
	Afstudeeropdrachtomschrijving
	Goedgekeurd.

	41
	Plan van aanpak
	Opleveren Plan van Aanpak

	43
	Onderzoeksontwerp
	Vaststellen van punten

	
	
	

	
	Diagnosefase
	

	46
	Vooronderzoek 
	Probleemstelling

	49
	Mogelijkheden huidige CRM-applicatie
	Opleveren rapportage 

	1
	Mogelijkheden andere applicaties
	Opleveren rapportage

	4
	Analyseren van de gegevens pakket selectie
	Analyse tot het onderzoeksresultaat en advies

	
	
	

	
	Therapiefase
	

	7
	Uitwerking koppeling huidige CRM-applicatie
	Opleveren rapportage

	12
	Test fase geselecteerde CRM-applicatie
	Opleveren rapportage

	18
	Verbetervoorstellen
	Opleveren verbetervoorstellen

	
	Eindpresentatie
	Eindpresentatie

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


4.3  Beschrijving van de genoemde fases

De Diagnosefase: 

In de diagnosefase speelt de “beeldvorming” van de problemen en de “probleemkeuze” een eerste rol. 

De doelstelling is om tot een concrete probleemstelling te komen.

Een onderzoeksrapport zal in deze fase het resultaat vormen en duidelijkheid hierover scheppen. 

Het vooronderzoek dient om:

- Het uitgangspunt helder te krijgen voor zowel de opdrachtgever als de onderzoeker.

- Het te onderzoeken object / de objecten vast te leggen en af te bakenen.

Dit rapport behoort tot de diagnosefase. Hierin speelt de “ist-situatie” en de “soll-situatie” een rol.

Het analyseren van de IST-situatie kan door het beantwoorden van een reeks vragen. Deze vragen hebben de volgende strekking:

Wat BEN je voor organisatie?
• Wat is je bestaansrecht (“waarvoor ben je op aard”)?
• Wat is je plek in de markt?
• Welke mensen werken er?
• Wat zijn de kernprocessen en welke veranderingen vinden er plaats?
• Welke informatiestromen zijn er?
• Hoe is ICT op dit moment ingeregeld?

Bron: http://ben-en-wil.nl/denk-even-mee-mainmenu-31/van-ist-naar-soll-mainmenu-90/analyse-ist-mainmenu-102.html

Het analyseren van de SOLL-situatie kan door het beantwoorden van een reeks vragen. Deze vragen hebben de volgende strekking:

Wat WIL je?
• Wat zijn de doelstellingen?
• Wat is de visie?
• Hoe ziet de toekomstige organisatie er uit?
• Wat is de informatiebehoefte? 

Bron: http://ben-en-wil.nl/denk-even-mee-mainmenu-31/van-ist-naar-soll-mainmenu-90/analyse-soll-mainmenu-103.html

De Therapiefase: 

Hiervoor moet een eindsituatie opgeleverd worden. De doelstelling is om een oplossing aan te dragen voor de aangeven probleemstelling. 

Het resultaat van deze fase zijn de rapporten die vernoemd zijn onder punt 4.2 mijlpalen. De verbeterdoelstellingen zullen SMART worden geformuleerd.

5  Projectbeheersing

5.1  Beheersaspecten inleiding

De beheersaspecten hebben als doel om alles binnen het project te onderscheiden en verder te benoemen, beschrijven en uit te diepen waar nodig. 

De theorie van het projectmatig werken word in vijf beheersaspecten onderscheiden, namelijk: organisatie, informatie, tijd, middelen, kwaliteit.
5.2  Beschrijving projectorganisatie

De projectorganisatie zal bestaan in dit geval uit de projectleider (Roland Lemmerlijn). In dit

project kan de projectleider ook de informatieanalist of wel de technische specialist zijn.

De hiërarchische verhouding wordt hier beneden schematisch weergegeven.
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Taak van de projectleider, analist en specialist:

Binnen dit project zijn genoemde taken bij een persoon neergelegd. Het betreft het constant bewaken van de te behalen deadlines (haalbaarheid), het tijdig aanleveren van juiste informatie met betrekking tot dit plan van aanpak voor de opdrachtgever en het overzien van de technische aspecten van het project. 

5.3  Besluitvormingsprocedures

Het besluitvormingsproces loopt zoals weergegeven schema. De informatie-analist en de technische analist leggen verantwoording af aan de projectleider. Binnen dit project kan dit één en dezelfde persoon zijn. De begeleiders zullen in dit traject een sturende en eventueel corrigerende rol spelen.

5.4  Overleg en communicatie structuur

Een overleg zal deze om de 2 weken plaats vinden. Hier word de projectstatus nagelopen en worden de nog te behalen zaken verder uitgelicht. Als er dringende zaken zijn zal er een ingelaste vergadering worden gepland door de projectleider. Dit zal dan gecommuniceerd worden per email. De vergaderingen zullen in eerste instantie met de opdrachtgever gevoerd worden en de begeleider van school zal per email op de hoogte gehouden worden. Het tijdschema is ten alle tijden nog aan te passen als het niet haalbaar blijkt te zijn. 

5.5  Beheersaspect informatie

Op het gebied van informatie speelt de voortgang van het project een grote rol. Dit zal zorgvuldig bewaakt moeten worden. Daarnaast is het van belang dat er een goede

informatievoorziening en informatiedoorstroming is. 

De informatie met betrekking tot het project komt allemaal op interne systemen van Koenen en Co te staan waar ook een dagelijkse back-up van word gemaakt. 

De informatie is alleen beschikbaar voor de interne automatiseringafdeling.

Bij wijzigen aan bestanden wordt de versiehistorie aangepast en indien nodig de document

gegevens. De document gegevens bevatten altijd het versienummer van de meest recente versie en het pad waar het document te vinden is.

5.6  Beheersaspect tijd
Het project met de kosten die daar uit voortvloeien zijn opgebouwd uit de uren die aan dit plan van aanpak zijn besteed en nog besteed worden. Hierdoor is een goede beheersing van het beheersaspect tijd van groot belang. Verder wordt hieronder uitgelegd hoe hier mee wordt omgegaan. 

Registratie, tijd verantwoording en bewaking procedures

Bij de tijdsverantwoording wordt gebruik gemaakt van dezelfde projectstructuur als die van, beschrijving projectorganisatie. Daarnaast worden de bestede uren vastgelegd in een tijdschema. 

De projectleider heeft het recht om te allen tijde naar eigen inzage in te grijpen in het verloop van het project dusdanig dat de uren en de kwaliteit hier niet onder zullen leiden. Daarnaast zal dit ook in overleg gebeuren met de direct betrokkenen.

6  Bijlagen
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6.1  Tijdsplanning

De tijdsplanning is als volgt ingedeeld:

· De eerste 18 weken zijn 15 uur per week i.v.m. met interne projecten binnen Koenen en Co. 

· Vanaf week 1 2012 word dit verhoogd met 5 uur extra per week.

Verder moet de exacte eindopleveringsdatum met presentatie nog vastgesteld worden.

6.2  Communicatieplan

Het communicatieplan is als volgt vorm gegeven: er wordt tussen de docent begeleider en de student per e-mail gecommuniceerd. Ook de documenten worden per e-mail aangeleverd. 

Er zal om de 2 weken een overleg plaats vinden, tot aan het eind van het project. Tijdens een project overleg zal de status van het project besproken worden met de opdrachtgever. Het eerste overleg zal plaats vinden in kalenderweek 38. Daarnaast moet er nog een kennismakingsgesprek gepland worden met alle betrokkenen.

Betrokkenen:

Opdrachtgever en begeleider binnen Koenen en Co:

Dhr. Gregor Gofers

g.gofers@koenenenco.nl

Tel: +31(0)653863790

Begeleider Fontys Hogeschool:

Dhr. Albert Lak

a.lak@fontys.nl

Tel: +31(0)877871126

Projectleider en student:

Dhr. Roland Lemmerlijn

rolandlemmerlijn@gmail.com

Tel: +31(0)641726422

Algemeen:

Koenen en Co

Geerweg 3

6135KB Sittard

Tel: +31(0)464203550
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Onderzoeksontwerp
1
Algemeen

In dit onderzoeksontwerp wordt uiteengezet hoe het onderzoek praktisch vorm wordt gegeven en op welke manier de onderzoeksvragen worden beantwoord. Verder zijn de te gebruiken bronnen gespecificeerd en worden de kaders waarbinnen het onderzoek zich afspeelt beschreven.
2
Hoofdvraag

Welke CRM-applicatie past binnen de wensen en eisen van Koenen en Co?

3
Deelvragen

De te onderkennen deelvragen zijn:

8. Welke kenmerken, kwaliteiten en verbeterpunten heeft de huidige CRM-applicatie?  

Literatuuronderzoek

9. Welke CRM-applicaties zijn er? 

Literatuuronderzoek

10. Welke CRM-applicaties zijn geschikt voor de accountancybranche? 

Literatuuronderzoek, veldonderzoek

11. Welke kenmerken, kwaliteiten en algemene verbeterpunten hebben deze CRM-applicaties?

Literatuuronderzoek, veldonderzoek
12. Met welke trends en ontwikkelingen moet er op het gebied van CRM rekening gehouden worden?

Literatuuronderzoek, veldonderzoek

13. Wat zijn de eisen en wensen van Koenen en Co op het gebied van CRM?

Veldonderzoek

14. Welke van de onderzochte CRM-applicaties past binnen de eisen en wensen van Koenen en Co (technische en functionele test)?

Veldonderzoek

4.
Onderzoekstypen
Het betreft een beschrijvend onderzoek, de te onderzoeken mogelijkheden en functies  worden beschreven. Door een beschrijving te maken wordt er inzicht verkregen in de CRM-applicaties. 

De gehanteerde onderzoekmethoden zijn de literatuuronderzoek en de veldonderzoek methode. De literatuuronderzoek methode bestaat uit het verzamelen, analyseren en interpreteren van gegevens die bruikbaar zijn bij de onderzoeksopdracht, maar die reeds eerder door anderen zijn verzameld.

De veldonderzoek methode bestaat uit het verzamelen, analyseren en interpreteren van gegevens waarvoor men zelf onderzoek moet verrichten. Deze gegevens zijn niet door middel van literatuuronderzoek te achterhalen. De meest gebruikte manieren zijn beursbezoek en leveranciersbezoek. Hier zal ook de intern gebruikte CRM-applicatie aan een onderzoek worden onderworpen en de functionaliteiten en koppelingen worden beschreven.

4.1
 Literatuuronderzoek

Aangezien de kenmerken, kwaliteiten en functionaliteiten van het huidige CRM-applicatie minimaal aanwezig moeten zijn in de toekomstige applicatie,  start het literatuuronderzoek met bestuderen van de huidige CRM-applicatie. Dit gebeurt middels bestudering van handleidingen, opleidingsinformatie en gebruikersinstructies. Tevens worden andere bronnen geraadpleegd, zoals internet.

Vervolgens worden er literatuurbronnen (vakliteratuur, internet, Nederlandse Beroepsorganisatie van Accountants NBA) geraadpleegd welke CRM-applicaties er bestaan. Deze applicatie worden bekeken op geschiktheid binnen de accountancybranche.  Geschikt bevonden applicaties worden onderzocht op kenmerken, kwaliteiten en algemene verbeterpunten. Daarna zal er bekeken worden welke algemene trends en ontwikkelingen er  op het gebied van CRM-applicaties zijn, maar ook specifiek binnen Koenen en Co.

Samenvattend ontstaat er een lijst van CRM-applicaties die passen binnen de accountancybranche en voldoen aan de minimale kenmerken, kwaliteiten en functionaliteiten van het huidige CRM-applicatie. Van deze applicaties zijn kenmerken en kwaliteiten en algemene verbeterpunten omschreven.  

4.2
 Veldonderzoek
Na de literatuuronderzoek wordt veldonderzoek uitgevoerd.  In dit veldonderzoek worden welke van de uit het literatuuronderzoek gebleken CRM-applicaties passen binnen de wensen en eisen van Koenen en Co. Dit onderzoek zal bestaan uit het benaderen van leveranciers, vragenlijsten, interviews en het testen van een CRM-applicatie. Om te zien welke CRM-applicatie geschikt is binnen de accountancybranche wordt er contact gezocht met leveranciers en beroepsorganisatie.

De vragenlijsten worden ingevuld door de applicatiebeheerders van de diverse vestigingen. In deze vragenlijsten wordt gevraagd naar wensen, eisen, trends en toekomstvisie.  Daarnaast zal de ICT-manager en de technisch applicatiebeheerder geïnterviewd worden over wensen, eisen, trends en toekomstvisie.  

Concluderend uit het veldonderzoek komt een CRM-applicatie naar voren, welke het (meest) geschikt is voor Koenen en Co. Deze applicatie zal op geschiktheid binnen een technische testomgeving getest worden.
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1 Inleiding

Dit vooronderzoek wordt uitgevoerd binnen de organisatie van Koenen en Co. Ik wil hiermee een beeld krijgen wat de medewerkers hebben over de huidige CRM-Applicatie die zij gebruiken.  

In het onderzoek komen zowel de “praktische relevante” en “theoretische relevante” zaken aan bod.

2 Beoordeling
2.1 Beoordeling score vragen

De medewerkers hebben de CRM-Applicatie via diverse aspecten op een 10-puntsschaal beoordeeld. De medewerkers hebben een rapportcijfer kunnen geven per punt. In de rapportage is de gemiddelde tevredenheid per aspect opgenomen in

tabellen. Dit zijn gemiddelde rapportcijfers op basis van de 10-puntsschaal. 

2.2 Beoordeling open vragen

De open vragen geven medewerkers meer ruimte om een eigen mening te geven en eventueel specifieke problemen onder de aandacht te brengen.
3 De vragen 
Hieronder zijn de vragen die gebruikt zijn in de enquête weergegeven. De vragen zijn in samenspraak met de opdrachtgever en de applicatiebeheerder tot stand gekomen.

Vraag 1 t/m 5 zijn de score vragen en 6 t/m 9 de open vragen.

1. 

Beantwoord de volgende vragen over de algemene tevredenheid van AuditCase: 
Score 1 is het laagste, 10 is het hoogste. Wanneer je niet werkt met de functie vul dan n.v.t. in. 

	 
	 
	 1 
	10  
	N.v.t. 

	 
	Algemene indruk
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	Volledigheid klantgegevens
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	Ondersteuning door applicatiebeheerders
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	Ondersteuning door Helpdesk
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	Informatievoorziening over AuditCase
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	Beschikbaarheid
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2. 

Beoordeel de volgende functie van AuditCase:
Score 1 is het laagste, 10 is het hoogste. Wanneer je niet werkt met de functie vul dan n.v.t. in.

Functie: CRM (Customer relationship management)
Uitleg: Hierin staan alle gegevens zoals NAW gegevens en overige gegevens die we van klanten vastleggen. 

	 
	 
	 1 
	10  
	N.v.t. 

	 
	Gebruik zoekfunctie
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	Acceptatieprocedure WTA (Wet toezicht accountantsorganisaties)
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	Maken van selecties (export naar Excel)
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	Integratie met Portal (Reeleezee)
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3. 

Beoordeel de volgende functie van AuditCase:
Score 1 is het laagste, 10 is het hoogste. Wanneer je niet werkt met de functie vul dan n.v.t. in.

Functie: Dossier
Uitleg: In het dossier worden de Word en Excel bestanden en overige stukken geplaatst zoals jaarrekeningen, opdrachtbevestigingen en meer. 

	 
	 
	 1 
	10  
	N.v.t. 

	 
	Email opslaan in klantdossier
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	Opslaan andere bestandsvormen(PDF,JPG enz)
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	Gebruik zoekfunctie
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	Inscannen documenten
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4. 

Beoordeel de volgende functie van AuditCase:
Score 1 is het laagste, 10 is het hoogste. Wanneer je niet werkt met de functie vul dan n.v.t. in.

Functie: Correspondentie
Uitleg: Met correspondentie bedoelen we uitgaande en inkomende poststukken en overige zaken die hier mee te maken hebben. 
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	Mailings maken
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5. 

Beoordeel de volgende functie van AuditCase:
Score 1 is het laagste, 10 is het hoogste. Wanneer je niet werkt met de functie vul dan n.v.t. in.

Functie: Workflow
Uitleg: Met Workflow wordt bedoeld de opeenvolgende acties en handelingen (het vullen van gegevens) die noodzakelijk zijn om een klant of document te valideren en verifiëren. 
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	Office (Word/Excel) document aanmaken
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	Aanmaken van een persoon
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	Aanmaken van een relatie
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	Aanmaken van een organisatie
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	Koppelen van personen aan organisaties
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	Afhandeling van poststukken 1e en 2e lezer
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6. Zou je zelf functionele dingen willen veranderen aan de huidige CRM applicatie? 
7. Noem zelf een wens die je hebt als aanvulling op de huidige CRM-Applicatie. 
8. Wat is voor jou de belangrijkste eis voor een CRM-Applicatie? 
9. Is er volgens jou verschil in werkwijze met AuditCase tussen de vestigingen? 
 

4 Uitkomst Enquête

4.1 Uitkomst algemene Tevredenheid AuditCase

De beoordeling van de algemene tevredenheid van AuditCase is verdeeld over 7 vragen in score vorm. Hieronder worden deze in een grafiek weergegeven met een globale onderbouwing erbij. Op basis hiervan wordt aan het einde nog een kleine samenvatting gemaakt over de algemene tevredenheid.
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Als onderbouwing bij de vraag algemene indruk kan ik kort antwoorden de meerderheid is tevreden over AuditCase. Wel zijn er 9 personen die hier minder tevreden over zijn.
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Het gebruikersgemak is altijd een punt wat persoonlijk is. Toch scoort AuditCase hier ook niet slecht. 16 personen hebben toch hun twijfels bij het gebruikersgemak.
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De volledigheid van een CRM systeem is van groot belang in een organisatie. 20 respondenten (score 6 en lager)  zijn van mening dat dit niet echt het geval is. Ondanks dat is de huidige volledigheid toch gemiddeld.
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Bij deze vraag zijn er medewerkers die niet wisten dat er applicatie beheerders zijn binnen de organisatie. De meeste daarentegen hebben een gemiddelde score gegeven voor de ondersteuning. 
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14 medewerkers vinden dat de ondersteuning van de helpdesk niet naar tevredenheid wordt uitgevoerd (score 6 en lager). De grote meerderheid vindt dit wel het geval. 1 iemand wist niet dat de helpdesk hier ondersteuning op geeft. 
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Met de informatievoorziening is het niet al te best gesteld. Dit kan kloppen want er is weinig tot geen documentatie beschikbaar voor AuditCase. 
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Als iets van groot belang is, is het de beschikbaarheid hier soort AuditCase gewoon goed. 
83,34% van de respondenten is tevreden met de beschikbaarheid.

4.2 Uitkomst Functie CRM
De volgende beoordeling is die van de functie CRM. In de vragenlijst is deze verdeeld over 4 vragen in score vorm. Hieronder worden deze in een grafiek weergegeven met een globale onderbouwing erbij. Op basis hiervan wordt aan het einde nog een kleine samenvatting gemaakt over de algemene tevredenheid.
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De zoekfunctie binnen een CRM pakket is een belangrijk onderdeel. Toch is 37,33% niet tevreden hierover. 7 medewerkers zeggen dat deze vraag n.v.t. is 
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Het WTA (wet toezicht accountantsorganisaties) onderdeel van de CRM functie wordt alleen maar gebruikt door relatiebeheerders. Dit is ook duidelijk in de uitkomst 60% gebruikt dit niet. Ook scoort dit onderdeel niet goed.
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Het maken van selecties wordt alleen maar uitgevoerd de secretariaatsmedewerkers. Daarom is de uitkomst ook er voor de hand liggend. De score is hier ook erg laag dit komt vermoedelijk door de beperkt aantal selecties wat er gemaakt kan worden. 
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Dit onderdeel is belangrijk voor de secretariaatsmedewerkers zij geven namelijk in de klantkaart aan wat voor een aangifte de klant doet via Koenen en Co. Hier hebben de accountants en overige medewerkers niets of nauwelijks mee te maken.

4.3 Uitkomst Functie Dossier

De functie dossier wordt beoordeeld In de vragenlijst  in 4 vragen in score vorm. Hieronder worden deze in een grafiek weergegeven met een globale onderbouwing erbij. Op basis hiervan wordt aan het einde nog een kleine samenvatting gemaakt over de algemene tevredenheid.
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E-mails opslaan in het dossier is een veel gebruikt onderdeel. Het makkelijke van dit onderdeel is dat AuditCase geïntegreerd is in het pakket Lotus Notes van IBM. Er is in de inbox van de gebruiker een extra knop gemaakt waar de gebruiker op kan klikken als ze een geselecteerd email in het dossier willen hangen. De tevredenheid hierover is dan ook heel hoog.
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Het opslaan van verschillende bestandsvormen vinden de meeste mensen toch erg belangrijk. 10 personen vinden dit niet echt nodig. 
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De zoekfunctie van het dossier is zeer uitgebreid daarom scoort het ook vrij hoog. Ook belangrijk is het dat als je iets opslaat in het dossier dit zelf gecategoriseerd kan worden.
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Het opslaan van gescande documenten gaat via een web-portal. Hierin worden alle gescande documenten opgeslagen en kun je ze ook bekijken. Je kunt vanuit deze web-portal ook weer gecategoriseerd opslaan naar het dossier van de klant.

4.4 Uitkomst Functie Correspondentie
Het correspondentie gedeelte van AuditCase is als functie beoordeeld in 4 vragen in score vorm. Hieronder worden deze in een grafiek weergegeven met een globale onderbouwing erbij. Op basis hiervan wordt aan het einde nog een kleine samenvatting gemaakt over de algemene tevredenheid.
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Het aanmaken van een poststuk wordt door meer als 80%  medewerkers als goed ervaren 
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Ook wordt er gewerkt met inkomende post. Dit wordt gescand en naar de betreffende persoon gestuurd die dit stuk moet afhandelen. Over het algemeen zijn de mensen tevreden over deze functie.
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Het maken van mailings is vaak alleen maar van toepassing bij de secretariaatsmedewerkers. Toch zijn de secretariaatsmedewerkers verdeeld of dit wel goed is. 16 medewerkers zijn hier niet tevreden mee en 12 wel. Voor 35 medewerkers is de vraag niet van toepassing. 
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Correspondentie aan relaties wordt veelal gebruikt door accountant en belasting adviseurs. De functionaliteit van dit onderdeel wordt goed beoordeeld. 

4.5 Uitkomst Functie Workflow

De functie Workflow word beoordeeld In de vragenlijst in 6 vragen op basis van score. Hieronder worden deze in een grafiek weergegeven met een globale onderbouwing erbij. Op basis hiervan wordt aan het einde nog een kleine samenvatting gemaakt over de algemene tevredenheid.
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Het aanmaken van documenten in een dossier is van belang bij iedere beroepsdiscipline. De tevredenheid is hier ook goed. Waarom hier medewerkers n.v.t gebruikt hebben is mij volstrekt onduidelijk.
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Voor de meeste medewerkers is dit onderdeel niet van toepassing. Maar wel voor de secretariaatsmedewerkers en de relatiebeheerders. De uitkomst is goed te noemen.
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Voor dit onderdeel geldt hetzelfde als de bovenstaande uitkomst. Voor de meeste medewerkers is dit onderdeel niet van toepassing. Maar wel voor de secretariaatsmedewerkers en de relatiebeheerders. De uitkomst is goed te noemen.
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Voor dit onderdeel geldt hetzelfde als de bovenstaande uitkomst. Voor de meeste medewerkers is dit onderdeel niet van toepassing. Maar wel voor de secretariaatsmedewerkers en de relatiebeheerders. De uitkomst is goed te noemen.
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Voor dit onderdeel geldt hetzelfde als de bovenstaande uitkomst. Voor de meeste medewerkers is dit onderdeel niet van toepassing. Maar wel voor de secretariaatsmedewerkers en de relatiebeheerders. De uitkomst is goed te noemen.
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Het afhandelen van poststukken van de 1e en 2e lezer ligt bij de relatiebeheerders en de accountants die stukken naar de klant sturen waar een brief bij zit die gecontroleerd moet worden. Deze wordt dan door verschillende mensen doorgenomen zodat geen fouten gemaakt worden. Ook hiervan is de score goed te noemen.

4.6 Uitkomst Open Vragen

De open vragen zijn in het algemeen wat lastiger te peilen maar je kunt er wel een conclusie per vraag aan verbinden. Dit heb ik dan ook gedaan. Ik heb per vraag gekeken waar de meeste op of aanmerkingen gekomen zijn, en op basis hiervan een aantal conclusies getrokken. In de vragenlijst zaten 4 open vragen. 

De algemene conclusie over vraag 1 

(Zou je zelf functionele dingen willen veranderen aan de huidige CRM applicatie?)

22 medewerkers hebben op deze vraag geantwoord . Daaruit kwamen de volgende opmerkingen naar voren.

· Verbeteren zoekfunctie (6)

· Extra verdieping in dossier (1)

· Snelkoppeling voor Compliment Card (1)

· Planning (1)

· Overzicht bezoek verslagen (1)

· Vereenvoudigen van mailings (3)

· Meer helpteksten (1)

· Te veel klikken (2)

· Beter overzicht (3) 

· Tip van de dag (overzicht beschikbare functies) (1)

· Sneltoetsen (2)

· Verbeteren exportfuncties (1)

· Beter overzicht uitgaand postboek (1)

Van al deze opmerkingen kwam de zoekfunctie het meeste naar voren. De medewerkers vinden dat deze te weinig functionaliteit biedt om goed te kunnen zoeken. Als 2e punt komt vereenvoudigen mailings naar voren. 3 medewerkers geven aan dat dit beter kan. Dit kwam ook al in de score vragen naar voren. 

Als laatste komen de sneltoetsen naar voren als punt 2 mensen geven dit aan. 

De overige punten worden ook meegenomen in de uiteindelijke keuze die gemaakt wordt.

De algemene conclusie over vraag 2
(Noem zelf een wens die je hebt als aanvulling op de huidige CRM-Applicatie.)
27 medewerkers hebben op deze vraag geantwoord . Daaruit kwamen de volgende opmerkingen naar voren.

· Antwoorden op e-mails die al in het dossier zitten (1)

· Verbeteren zoekfunctie (9)

· Sneller klanten aanmaken (2)

· Minder klikken (3)

· Prospect gedeelte in CRM voor acquisitie (1)

· Makkelijkere indeling (4)

· Snelheid CRM systeem (4)

· Problemen met verplichte velden (1)

· Vastlegging contact momenten (1)

· Prijsafspraken vastleggen (1)

· Mailingfunctie (1)

· Controle tool voor consistentie en volledigheid van gegevens (1)

· Meer velden voor persoonlijke gegevens (1)

· Betere aansluiting met jaarrekening i.c.m. andere pakket (1)

Ook in deze vraag komt de zoekfunctie weer naar voren als slechtste functie. Veelal zijn het de zelfde opmerkingen als bij de eerste vraag. Wel is de snelheid van de CRM-Applicatie een probleem volgens 4 medewerkers. De overige vragen zullen meegenomen worden in het selectie traject. 

De algemene conclusie over vraag 3
(Wat is voor jou de belangrijkste eis voor een CRM-Applicatie?)

40 medewerkers hebben op deze vraag geantwoord. De volgende punten zijn als belangrijkste eis naar voren gekomen.

· Overzichtelijk, toegankelijk, gebruikersvriendelijk (15)

· Goede zoekfunctie (12)

· Snelheid (10)

· Up-to-date gegevens (7)

· Eenvoudig bewerkbaar (3)

· Praktische werking (2)

· Geen dataverlies (1)

· Betrouwbaarheid, Beschikbaarheid (8)

Op basis van de eisen kan ik een goede selectie maken in de CRM-Applicaties die ik ga selecteren. Je ziet aan de uitkomst dat overzichtelijkheid, toegankelijkheid en gebruikersvriendelijkheid de belangrijkste zaken zijn die naar voren komen. Daarnaast is volgens de medewerkers de snelheid en een goede zoekfunctionaliteit een must.

Verder komt het up-to-date zijn van de gegevens naar voren. Hierbij moet ik zeggen dat dit wel in de hand van de relatiebeheerders ligt. 

De algemene conclusie over vraag 4
(Is er volgens jou verschil in werkwijze met AuditCase tussen de vestigingen?)

Op deze vraag hebben 46 medewerkers gereageerd. Hiervan zeggen 27 medewerkers dat ze zeggen dat er geen verschil is of dat ze dit niet weten. De volgende punten zijn als verschillen naar voren gekomen.

· Scannen van inkomende correspondentie (postverwerking) (5)

· Verschil in dossier vorming (2)

· Bijhouden logging (1)

· Inhoudelijke kennis (4)

· Er zijn een aantal die alleen Ja hebben ingevuld (9)

Op deze vraag zijn helaas wat weinig antwoorden gekomen. Ik had graag hier wat meer input gehad van de medewerkers. Op basis van de 19 antwoorden kan ik hier de volgende conclusie aan verbinden en dat is dat de medewerkers vaak niet weten wat er zich afspeelt op andere vestigingen. Dit is misschien een probleem in de communicatie maar ook bij de introductie van de medewerkers als ze worden aangenomen.
5 Antwoorden open vragen

Vraag 1

	Zou je zelf functionele dingen willen veranderen aan de huidige CRM applicatie?

	nee

	Verbetering zoekfunctie (indien mogelijk)

	Nog een extra verdieping extra in het dossier die zelf ingevuld kan worden, bijvoorbeeld bij voorraad - voorraad - voorziening incourant - enzovoorts. (of bij ingewikkelde btw tellingen maandelijkse kopjes bijvoorbeeld)

	snelkoppeling voor compliment card die niet in het dossier hoeft te worden opgeslagen

	Ook niet klanten erin. Overzicht van bezoekverslagen eenvoudig. Planning volgend contact moment

	vereenvoudigen van aanmaken mailings

	nee

	Er zijn nog regelmatig foutmeldingen bv. foutmelding bij aanmaken brief, 2x klikken voor bijlage naar postboek, e.d.

	makkelijker mailings kunnen maken

	Ik zou er niet voor gekozen hebben om een klant met meerdere klantnummers/klantdossiers op te nemen in de CRM. Dit maakt de kans op fouten/onjuiste gegevens naar mijn idee groot.

	meer helpteksten; alles in één tabblad; overzicht in één scherm; hogere gebruikersvriendelijkheid (nu veel te veel dubbelklikken)

	nee

	Geen bijzondere wensen, mijn gebruik beperkt zich tot voornamelijk standaardwerkz. h zoals jaarrekeningen , fiscale aangiften

	De zoekfunctie is niet altijd even prettig, een functie geavanceerd zoeken zou prettig zijn (bijv op betrokken relatiebeheerder)

	Te weinig zicht op.

	contactpersoon/relatiebeheerder in eerste instantie alleen eigen vestiging zoals formeel en informele aanhef/ondertekening

	Nee.

	Zichtbaarheid van beschikbare functies middels bijvoorbeeld "tip van de dag".

	Nee

	ik zou zo geen veranderingen weten

	meer mogelijk met sneltoetsen (anti RSI)

	Nee

	snelheid

	makkelijker zoeken in de kennisdatabase (overall)

	Sneller en minder vaak klikken en betere zoekfunctie

	Er moet veel geklikt worden om tot een bepaald doel te komen. Eventueel is het efficienter als hier bepaalde sneltoetsen voor kunnen worden gehanteerd.

	Nu zijn de pure NAW-gegevens én de meer inhoudelijke gegevens van een klant onlosmakelijk met elkaar verbonden in 1 systeem. Is dit handig? Worden deze gevuld? Checken of er niet te veel inhoudelijke "loze" informatievelden zijn.

	nee

	Verbeteren exportfuncties, mutatie mogelijkheden in relatiegegevens.

	overzichtelijk uitgaand postboek, door bepaalde klik krijg ik hem niet bijvoorbeeld zelf niet meer terug zoals ik hem gebruikte

	Betere zoekfunctie voor zoeken van bestanden binnen een dossier. Zeker als in een bepaald dossier veel documenten opgeslagen zijn.

	mogelijkheid om te sorteren op datum laatste wijziging

	Nee

	Nee, maar ook zie vraag 7

	Nee


Vraag 2

	Noem zelf een wens die je hebt als aanvulling op de huidige CRM-Applicatie

	zie 6

	kunnen antwoorden op emails die reeds in AC zijn opgeslagen.

	zie ook punt 6 en snellere manier om nieuwe klanten in AC te kunnen zetten.

	minder klikken en zoeken

	Prospects opnemen in CRM, zodat acquisitietraject ook in AC wordt opgelagen.

	zie vorige vraag; verder graag veel meer en toegankelijkere kruisverbanden en selectiemogelijkheden (er zit van alles in de grote database, maar het valt niet mee om dat er uit te halen)

	Makkelijkere indeling. Nu soms er moeilijk om te zoeken waar gegevens staan.

	Geen bijzondere wensen

	zie 6

	Bijvoorbeeld dat je kunt aanwijzen of je een bedrijf of persoon zoekt. Nu krijg je soms bij een (zoek)naam een hele lijst met opties

	geen wens die me te binnen schiet

	Systeem reageert af en toe traag. Zou sneller mogen.

	Het is niet altijd duidelijk waarvoor de gegevens in de ingevulde velden voor gebruikt worden. Data worden ook door andere applicaties gebruikt.

	Het tussendoor opslaan van een klantaanvraag om daarna nog zaken toe te kunnen voegen (bv. BTW code) is omslachtig. Zou handig zijn als dit in 1 keer gaat.

	geen aanvullingen

	het zou niet mogelijk moeten zijn om een klant aan te maken als niet alle velden, zowel verplicht als niet verplicht , gevuld zijn

	Google-achtige zoekfunctie, ook voor portal met vakliteratuur e.d.

	Perfomance bij grote dossiers verbeteren

	reactiesnelheid programma verhogen

	Het maken van eenvoudige selecties

	n.v.t.

	Vastlegging contactmomenten en inhoud

	Prijsafspraken tbv facturatie vast leggen.

	Zie 6.

	Eventueel zoekfunctie in voorblad portal verbeteren (in ac goed), zodat je ook hier vrij snel het nodige document terugvindt.

	Zie vraag 6.

	Gebruik mailingfunctie is erg omslachtig. Deze is voor verbetering vatbaar. Dit geldt ook voor zoekfunctie. Aangeven welk veld gebruik wordt voor workflowacties. Belangrijkheid van AC in organisatie beter onder de aandacht brengen op de verschillende niveaus.

	Nadeel van het opslaan van email is dat het onderwerp van de mail niet bij het opslaan gewijzigd kan worden. Dit kan later voor veel zoekwerk zorgen wanneer een klant een "vreemd" onderwerp destijds aan de mail gegeven heeft.

	Een controletool om de consistentie en volledigheid van de gegevens te beoordelen.

	bij het maken van een cc moet je de hele routing doorlopen terwijl deze meestal niet gearchiveerd hoeft te worden

	uitgebreidere zoekfunctie

	snellere zichtbaarheid van ingescande documenten en meer snelheid in het gebruik van AC

	geen wens

	Meer vastlegging persoonlijke gegevens, zoals namen kinderen, geboortedata, rechtsvorm, getrouwd, huwelijkse voorwaarden ja of nee, samenwonend, testament etc

	Geen suggesties

	Betere aansluiting met de jaarrekening. De vastlegging gebeurd in AC terwijl de jaarrekening in Audition wordt uitgewerkt


Vraag 3

	Wat is voor jou de belangrijkste eis voor een CRM-Applicatie?

	Dat het beschikbaar is en werkt, d.w.z. snel en makkelijk in gebruik

	de overzichtelijkheid (snel iets kunnen opzoeken)

	Snel en up to date

	overzichtelijk en snel klantgegevens kunnen opvragen

	geen idee

	altijd beschikbaar en systeem moet snel zijn

	snelle manier van werken en zoeken in dossier

	info snel beschikbaar en eenvoudig te bewerken

	volledigheid, actualiteit, juistheid in combinatie met toegankelijkheid, gebruiksgemak en snelheid

	toegankelijkheid, gebruikersvriendelijkheid, selectie- en filtermogelijkheden

	dat het makkelijk toegangkelijk moet zijn.

	Moet vooral praktisch werken zonder te veel toeters en bellen .

	eenvoud, duidelijk

	Snel klanten vinden die ik zoek

	Actueel houden relevante gegegevens/snelheid/performance

	dat de gegevens uptodate zijn.

	Handig en duidelijk in gebruik.

	Altijd beschikbaar, stabiel programma, geen dataverlies.

	Dat de applicatie gebruikersvriendelijk is.

	toegankelijkheid/gebruikersgemak

	dat alle gegevens die je nodig hebt ook daadwerkelijk te vinden zijn. Alle velden moeten dus verplicht ingevuld zijn.

	duidelijkheid over de locatie waar gegevens teruggevonden kunnen worden

	Praktisch gebruik

	gebruiksvriendelijk, belangrijkste gegevens direct in 1e scherm zichtbaar

	Goede zoekfunctie

	n.v.t.

	Beschikbaarheid, benaderbaarheid

	zoekfunctie klanten en zoekfunctie kennisdatabase en archivering stukken (dossiervorming)

	Overzichtelijkheid.

	Duidelijk en overzichtelijk. Verder door weinig handelingen te verrichten de gewenste gegevens te verkrijgen

	Er moet gemakkelijk iets opgezocht kunnen worden.

	Actueel zijn en gebruikersvriendelijk. Met name het overzicht van welk veld wordt gebruikt voor workflowacties raak je kwijt.

	dat alle medewerkers snel en overzichtelijk gegevens van een klant kunnen raadplegen, wijzigen en bijwerken.

	Stabiel, volledig en betrouwbaar. En flexibel in rapportages.

	klantgegevens snel kunnen opzoeken, documenten aanmaken, systeembeschikbaarheid, duidelijke dossiervorming

	betrouwbaarheid

	functioneel en gebruiksvriendelijk

	Altijd operationeel, klantgegevens dienen up-to-date te zijn, opgeslagen bestanden dien je makkelijk terug moeten kunnen vinden.

	betrouwbaarheid

	snel vinden van info over klant; ondersteuning bij commerciele acties

	Overzichtelijk en snelheid

	Dat de applicatie altijd toegankelijk is.


Vraag 4

	Is er volgens jou verschil in werkwijze met AuditCase tussen de vestigingen?

	ja

	ja, niet alle vestigingen werken bijv met het scannen van inkomende correspondentie

	Nite bij mij bekend

	Ja

	ja, bijv. inscannen van getekende brieven

	Ja. ieder vestiging vult anders

	wij scannen ondertekende brieven in voordat ze met de postbode meegaan. Dit doen niet alle vestigingen.

	weet niet

	ja, verschil in vorming dossier. Dus welke documenten worden waar opgeslagen.

	niet bekend

	ja

	Weet ik niet.

	jammer genoeg wel !!!

	weet ik niet

	Is mij niet bekend

	nee, niet dat ik weet

	Nee

	Weet ik niet.

	heb geen idee hoe andere vestigingen met AC omgaan.

	Er zijn vestigingen die AC meer gebruiken dan andere vestigingen.

	Bij de postverwerking en het bijhouden van een log zit wel verschil. Maar dat is een werkwijze en geen ander gebruik van het programma.

	Geen ervaring mee

	voor zover ik weet geen verschil

	mij niet bekend

	ja

	Ja

	heb ik geen inzicht in, ik denk t niet

	Ja

	Ja

	nee (voorzover ik het kan beoordelen 3 stuks)

	nee

	Ja.

	Dit zal beslist, daar ieder al zijn eigen werkwijze heeft.

	Geen ervaring mee.

	Dat denk ik wel, met name het correcte gebruik van functionaliteiten en überhaupt het bekend zijn met de functionaliteiten die in de applicatie mogelijk zijn.

	Geen idee

	dacht het niet

	Nee, niet bekend.

	geen ervaring in

	Weet ik niet

	Voor zover ik kan beoordelen niet

	Nee

	Nee

	email verkeer via postboek wordt niet op iedere vestiging (of door iedere persoon) gebruikt.


BIJLAGE IV Technische beschrijving koppeling
Passende CRM oplossing gezocht
AUTEUR: Roland Lemmerlijn

VERSIE : v1.1

STATUS: Definitief 

BRON: Koenen en Co

DOCUMENTDATUM: 14-05-2012

AANTAL PAGINA’S: 14

EIGENAAR: Gregor Gofers

[image: image344.png](a2
software




[image: image345.png]reeleezee°




Inhoudsopgave

1031 Inleiding


1042 Koppelingen


1042.1 Koppelingen met AuditCase


1042.2 Flowchart koppelingen


1053 Koppeling AuditCase ( Afas Profit


1053.1 Flowchart


1063.2 Technische uitleg


1084 Koppeling AuditCase ( Innolan Alure Financieel


1084.1 Flowchart


1094.2 Technische uitleg


1115 Koppeling AuditCase ( Mijn Koenen en Co web Portal (ReeLeeZee)


1115.1 Flowchart


1125.2 Technische uitleg




1 Inleiding

De CRM-Applicatie AuditCase is in staat koppelingen te maken met andere systemen. Zo kunnen gegevens geëxporteerd worden naar bijvoorbeeld een logistiek of financieel systeem. 

In deze bijlage wordt er gedetailleerde informatie geven hoe de koppelingen werken en welke informatie uit de CRM-Applicatie AuditCase worden gehaald. 
Nadere toelichting over de mogelijkheden vindt je verder in dit document.
2 Koppelingen

De CRM-Applicatie AuditCase heeft diverse koppelingen naar externe applicaties. Deze koppelingen zijn nooit goed uitgewerkt en beschreven. Als Koenen en Co kiest voor een nieuwe CRM-Applicatie dan is het makkelijker om de zaken om te zetten of aan te passen naar een nieuwe situatie.
2.1 Koppelingen met AuditCase

Het gaat om de volgende koppelingen:

AuditCase ( Afas Profit

AuditCase ( Innolan Alure Financieel

AuditCase ( Mijn Koenen en Co web Portal (ReeLeeZee) 

2.2 Flowchart koppelingen
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Hieronder is een weergave gemaakt van AuditCase en waar naar toe de koppeling is gemaakt.

3 Koppeling AuditCase ( Afas Profit 
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De koppeling AuditCase ( Afas Profit wordt gebruikt voor de klanten waar Koenen en Co aangifte voor doet. Indien de verplichte velden ten behoeve van de koppeling zijn gevuld dan worden de gegevens die in de technische uitleg naar voren komen geëxporteerd. Als dit het geval is dan worden die gegevens via een CSV export geïmporteerd in het CRM gedeelte van Afas Profit.

3.1 Flowchart
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3.2 Technische uitleg

In deze koppeling zijn twee controles op zowel het bedrijf als een particulier.  De controle voor een bedrijf is  het vinkje VPB en het VPB nummer. Bij de particulier is dit het vinkje IB en het BSN nummer. Dit zijn geen verplichte velden binnen AuditCase CRM maar wel noodzakelijk om de gegevens export plaats te laten vinden. Deze controle wordt uitgevoerd door een Lotus Notes database genaamd Komo.nsf. Hierin staat een script dat eenmaal per dag als agent wordt uitgevoerd. 

Komo.nsf ziet er als volgt uit.
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Welke gegevens worden nu ingelezen in Afas?

De volgende gegevens worden geïmporteerd in Afas van een Bedrijf ofwel een Particuliere klant:
Relatie Relatie

Zoeknaam Relatie

Naam Relatie

Rechtsvorm Relatie

Branche Relatie

Nummer KvK Relatie

Datum KvK Relatie

Statutaire Naam Relatie

Statutaire Vestiging Relatie

Telefoon werk Contact

Fax werk Contact

Homepage Relatie

Straat Bezoekadres

Huisnummer Bezoekadres

Huisnummer Toevoeging Bezoekadres

Postcode Bezoekadres

Woonplaats Bezoekadres

Land Bezoekadres

Straat postadres

Huisnummer Postadres

Postcode Postadres

Woonplaats Postadres

Land Postadres

4 Koppeling AuditCase ( Innolan Alure Financieel 
De koppeling AuditCase ( Innolan Alure wordt gebruikt voor de klanten waar Koenen en Co een factuur naar toe stuurt. Als dit het geval is dan worden die gegevens via een CSV export weer geïmporteerd in het CRM gedeelte van Innolan Alure Financieel

4.1 Flowchart
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4.2 Technische uitleg

Via een schedule taak in de CRM-Applicatie AuditCase wordt een routine uitgevoerd die een CSV bestand genereert. Dit gebeurt elke werkdag om 18:00 uur. In de flowchart is goed te zien welke controles worden uitgevoerd. Eenmaal door de controles wordt het bedrijf of de particulier in het CSV bestand geplaatst. Dit CSV bestand wordt op de server geplaatst waar Alure is geïnstalleerd.  

Alure importeert het bestand client.txt door middel van een batch bestand. Deze routine loopt dagelijks om 05:30 uur en ziet er als volgt uit:

@echo off

rem %1 = administratienummer

rem %2 = directory, waarin importbestand staat (inclusief '\')

rem %3 = soort import (bijv. 'vestiging', 'client', 'medewerker', 'facturen')

IF EXIST %2%3.txt GOTO OK

IF EXIST %2%3s.txt GOTO OK

GOTO CANCEL

:OK

Echo Start Import AC %3 Routine %date% - %time% > "E:\Innolan\Tools\Import_%date%.log"

"C:\Program Files\Microsoft SQL Server\90\Tools\Binn\sqlcmd.exe" -U AuditCase -P AuditCase -S alure64srv\AlureServer -d Alure -Q "exec dba.sp_alu_import_%3_auditcase %1,0" >> "E:\Innolan\Tools\Import_%date%.log"

Echo Einde Import AC %3 Routine %date% - %time% >> "E:\Innolan\Tools\Import_%date%.log"

copy "E:\Innolan\Tools\Import_%date%.log" \\vps1\prt07sit

GOTO END

:CANCEL

ECHO Bestand %2%3.txt niet gevonden >> import_%date%.log

:END

Welke gegevens worden nu ingelezen in Alure?

De volgende gegevens worden geïmporteerd in Alure van een Bedrijf of een Particuliere klant:
Document nummer 
Nummer opdrachtgever 
Naam opdrachtgever 
Uitgebreide naam 

Verkorte naam bedrijf

Adres opdrachtgever 
Postcode opdrachtgever 
Woonplaats opdrachtgever 
Telefoonnummer opdrachtgever 
Faxnummer opdrachtgever 
E-mail opdrachtgever 
Contactpersoon 
Internet adres (URL) 
Omschr Telefoon1 
Telefoon 1 
Omschr Telefoon 2 
Telefoon 2 

Nummer Valuta 
Aanhef 
Straat 

Huisnummer 
Huisnummer toevoeging 
Vestigingsnummer 
BTW Nummer 

5 Koppeling AuditCase ( Mijn Koenen en Co web Portal (ReeLeeZee) 

Voor de koppeling AuditCase ( Mijn Koenen en Co web Portal (ReeLeeZee) is het een ander verhaal. Deze koppeling is een webkoppeling, die er voor zorgt dat klanten waar bij het vinkje Portal Gebruiker aan staat, in de ReeLeeZee web portal worden geïmporteerd. De bedrijven en particulieren waarbij dit het geval is kunnen dan hun belasting aangiftes goedkeuren via de web portal.

5.1 Flowchart

5.2 Technische uitleg

Zoals te zien is in de flowchart is AuditCase leidend. Als de relatiebeheerders willen dat hun klant een portal gebruiker wordt dan is hij of zij verantwoordelijk dat de gegevens correct gevuld zijn. Als het vinkje “portal gebruik” niet op “aan” staat dan volgt er ook geen actie van de koppelings-database. Verder zullen er geen gegevens teruggelezen worden vanuit ReeLeeZee naar AuditCase.
De gegevens (naam/wachtwoord) voor de inlog, op de web-portal worden door Koenen en Co verzorgd en naar de klant gestuurd. Deze gegevens worden niet binnen AuditCase bijgehouden.

1. De koppelings-database is voor het bijhouden welke klanten er overgezet moeten worden en bij welke klanten er mutaties doorgezet moeten worden. De voorwaarden worden bepaald in het profiel van de koppelingsdatabase. 

Dit werkt als volgt: allereerst wordt er naar een weergave gekeken met klanten die een "vinkje" hebben staan dat het Portal klanten zijn. Wanneer deze zijn opgehaald dan wordt er gezocht naar een gekoppelde contactpersoon die meegestuurd kan worden. Voor Reeleezee is dit redelijk specifiek omdat daar aanvullende voorwaarden zijn aan de contactpersonen en de manier waarop deze aan bedrijven gekoppeld worden. Verderop in deze paragraaf worden deze details beschreven. 

Er wordt gebruik gemaakt van een aparte koppelingsdatabase omdat het idee is dat meerdere koppelingen van deze gegevens gebruik kunnen maken. Bovendien geeft het een goed inzicht in welke klanten er aangepast zijn en welke gegevens er overgezet moeten worden zonder dat er kans is op conflicten met mensen die in AC Relatie mutaties doorvoeren. 

2. De webservice-database is voor het doorsturen van de klantgegevens naar de WebService van Reeleezee die door de koppelingsdatabase bijgehouden worden. 

De webservice database verschilt per portal omgeving waar aan geleverd wordt. Dit is een aparte database omdat er dan eenvoudig een exportrun opnieuw uitgevoerd kan worden, daarnaast geeft de exacte logging de informatie van alles wat er ingestuurd wordt.

Welke gegevens worden er gestuurd vanuit AuditCase?
De volgende gegevens worden overgezet naar ReeLeeZee van een Bedrijf of een Particuliere klant: 

bik_code
bsn_number
ClientNumberRE
ClientNumberRE
CompanyCorrCityRE
CompanyCorrCountryCodeRE
CompanyCorrNumber
CompanyCorrNumber2
CompanyCorrPostalCodeRE
CompanyCorrPostboxRE
CompanyCorrStreet
CompanyEmailRE
CompanyFaxRE
CompanyLocCityRE
CompanyLocCountryCodeRE
CompanyLocNumber
CompanyLocNumber2
CompanyLocPostalCodeRE
CompanyLocStreet
CompanyMobileRE
CompanyNameRE
CompanyNameREBT
CompanyNumberRE
CompanyNumberRE
CompanyShortNameRE
CompanyTelephoneRE
CompanyTelephoneREBT
ContactFaxRE
DateLastModifiedRE
EmplCorrCityRE
EmplCorrCountryCodeRE
EmplCorrNumber
EmplCorrNumber2
EmplCorrPostalCodeRE
EmplCorrPostboxRE
EmplCorrStreet
EmplLocCityRE
EmplLocCountryCodeRE
EmplLocNumber
EmplLocNumber2
EmplLocPostalCodeRE
EmplLocStreet
kvk_number
OfficeResponsibleRE
PersonShortNameRE
PortalUpdateTriggerContact
refer_id
source_form
SendTo
UnitOBNr
UnitVPBNumber
VATNumberRE
VPBNumberRE

Welke klanten worden meegenomen in de koppeling?
Een Bedrijf of een Particuliere klant wordt doorgegeven als 'debiteur' wanneer in AC Relatie aangevinkt staat dat de klant "Portal gebruiker is". Ditzelfde  moet ook bij een contactpersoon aangegeven worden. Indien er meerdere contactpersonen bij die klant dit gegeven aangevinkt hebben staan dan wordt de eerste gebruikt want er wordt altijd maximaal één contactpersoon (ofwel gebruiker) per klant (ofwel debiteur) doorgegeven aan ReeLeeZee.

Dubbel aanmaken contactpersoon bij Particuliere klanten?
Het is mogelijk om contactpersonen te registeren bij een particuliere klant en die kunnen dan meegenomen worden als gebruiker naar ReeLeeZee. 

Zijn er meerdere klanten per contactpersoon mogelijk met deze koppeling?
Er kunnen binnen ReeLeeZee meerdere klanten aan een contactpersoon gekoppeld worden zodat je met één login bij de gegevens van meerdere klanten kunt. Dit wordt ook ondersteund door de koppeling. Er wordt binnen ReeLeeZee namelijk bij het toevoegen van een contactpersoon naar een sleutel gekeken. Als dat al voorkomt dan wordt de contactpersoon niet opnieuw aangemaakt, maar gekoppeld aan het nieuwe bedrijf.

Binnen AuditCase heet deze constructie 'Hoofdcontactpersoon'. Wanneer een contactpersoon al voorkomt in de database dan kun je deze koppelen aan een andere contactpersoon. Bepaalde gegevens worden dan overgenomen om dubbele invoer te voorkomen. Deze constructie werkt ook samen met de ReeLeeZee koppeling want als bij een contactpersoon is aangegeven dat deze gekoppeld is aan een andere contactpersoon dan wordt de andere sleutel doorgegeven aan ReeLeeZee en wordt deze niet opnieuw aangemaakt, maar alleen gekoppeld aan het nieuwe bedrijf dat is doorgegeven aan ReeLeeZee.























































� (Bron: http://www.crmsystemen.nl/crm/crm-software-artikel/watiscrm-crm-definitie.htm 10-2-2012)


� (Bron: http://www.ruudverduin.nl/component/taxonomy/crm.html 10-2-2012)





� http://www.crmsystemen.nl/crm/crm-software-artikel/crm-voordelen.htm


� Bron: http://www.changetocomm.nl 10-2-2012


� Bron: http://nl.wikipedia.org/wiki/Groupware 10-2-2012


� Op basis van de Wet ter voorkoming van witwassen en financieren van terrorisme (WWFT) zijn diverse instellingen bij wet verplicht om ongebruikelijke transacties te melden bij de FIU-Nederland.(Bron: http://www.nba.nl/Vaktechniek/Vaktechnische-themas/Wwft 10-2-2012)


� WTA Wet toezicht accountantsorganisaties  (Bron: http://www.afm.nl/nl/professionals/regelgeving/wetten/wta.aspx 10-2-2012)


� Modules AuditCase + Fig1 (Bron: � HYPERLINK "http://www.changetocomm.nl/ws/overauditcase.html 10-2-2012" ��http://www.changetocomm.nl/ws/overauditcase.html 10-2-2012�)


� (Bron: http://klantgerichtondernemen.blogspot.com/ 16-2-2012)
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