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Auteursreferaat 
 

Onderzoek naar  het  t ype faci l i ta ire organisat ie  dat  het  best  passend is  b i j  de 

gecentra l iseerde huisvest ing van Gemeente Westland .   

 

De probleemste l l ing h ierb i j  is  welk  t ype  faci l i ta i re organisat ie  past  b i j  de toekomst ige  

gecentra l iseerde huisvesting  van Gemeente West land.   

 

Ti jdens he t  onderzoek is  het  Faci l i t y Management Excel lence Model  gebru ik t .   

De belangr i jks te  conc lus ie  is  dat  een extrovert  type fac i l i ta i re  o rganisat ie  past  b i j  de 

gecentra l iseerde huisvest ing van Gemeente Westland.  Hierb i j  is  rekening gehouden 

met  de geste lde randvoorwaarden :   

 

-  De k lant tevredenheid betref fende de  fac i l i ta i re  d ienstver len ing moet  verhogen 

-  Het  type faci l i ta ire organisat ie  moet  voor  2015 gereal iseerd kunnen worden 

 

Indexreferaat 
 

Faci l i ty  Management ,  scr ip t ie ,  gemeente,  gecent ra l iseerde huisvest ing,  t ype fac i l i ta i re  

organisat ie ,  Fac i l i t y  Management  Excel lence Model ,  pos i t ie  en ro l ,  personeel ,  k lanten,  

processen,  management  en organisat ie ,  f inanc iën,  leveranc iers .    
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Managementsamenvatting 
 

In  2004 is  de gemeente West land onts taan u i t  een fus ie  van  vi j f  gemeenten.  Gemeente 

West land is  nu verdeeld over  de vi j f  gemeentehuizen.  In  2006 werd bekend gemaakt  dat  de 

gemeente in  2015 over  za l  gaan naar een  centra le  hu isvest ing.  Di t  n ieuwe gemeentehuis  za l  op 

de p laats  van het  hu id ige gemeentehuis  in  Naaldwi jk  worden gebouwd.  

 

In  opdracht  van team Fac i l i ta i re  Zaken van Gemeente W est land is  een onderzoek u i tgevoerd.  

Het  doel  van d i t  onderzoek was het  ontwikke len van een vis ie  op  het  t ype fac i l i ta i re  organisat ie  

na de gecentra l iseerde  huisvest ing van Gemeente W est land.  Bi j  d i t  onderzoek is  de  vo lgende 

probleemste l l ing geformuleerd:  

 

 "Welk  type fac i l i ta i re  organisat ie  past  b i j  de toekomst ige gecentra l iseerde huisvest ing 

       van Gemeente West land?"  

 

B i j  de beantwoord ing van de probleemste l l ing is  rekening gehouden met  twee randvoorwaarden:  

-  De k lant tevredenheid betref fende de  fac i l i ta i re  d ienstver len ing moet  verhogen  

-  Het  type fac i l i ta i re  organisat ie  moet  voor  2015 gereal iseerd kunnen worden 

 

Om deze probleemste l l ing te  kunnen beantwoorden zi jn  ve rschi l lende subprobleemste l l ingen 

geformuleerd.  Deze subprobleemste l l ingen zi jn  beantwoord door  middel  van empir isch en 

theoret isch onderzoek.  Het  empir ische onderzoek is  gehouden door middel  van in terviews en  

observat ie .  Het  theoret ische onderzoek is  gehouden door gebru ik  te  maken van bestaande 

gegevens.   

 

B i j  de u i t voer ing  van  het  onderzoek is  gekozen voor  het  Fac i l t y Management  Excel lence Model .  

Di t  model  bestaat  u i t  een vragenl i js t .  Deze  vragenl i js t  bestaat  u i t  versch i l lende kr i t ische 

succesfactoren verdeeld  onder zeven aandachtsgebieden.  Ui t  de vragenl i js t  kan een score 

opgemaakt  worden,  deze wordt  weergegeven in  een d iagram. In  één oogops lag kan gezien  

worden hoe de fac i l i ta i re  organisat ie  scoor t  op  de verschi l lende  aandach tsgebieden.  Ook kan  

gezien worden welk  type  de fac i l i ta i re  o rganisat ie  is .  Het  Fac i l i ty  Management  Excel lence  

Model  onderscheidt  4  ve rschi l lende typen fac i l i ta i re  organisat ies  namel i jk  de vaard ige,  de 

in t rover te ,  de  ext rover te  en de ondernemende fac i l i ta i re  organisat ie .  Dezel fde s tappen ( invu l len 

vragenl i js t ,  score opte l len,  weergeven  in  d iagram en typebepal ing)  worden ook door lopen b i j  de  

bepal ing van  de gewenste s i tuat ie .  Hie rb i j  is  rekening gehouden met  de randvoorwaarden .  De  

gewenste s i tuat ie  is  de s i tuat ie  na de gecent ra l i seerde huisvest ing  van Gemeente W est land.   

 

Op bas is  van het  empi r i sche en theoret ische onderzoek is  de  vragenl i js t  ingevuld voor  team 

Fac i l i ta i re  Zaken.  Aan de hand van de ingevulde  vragenl i js t  is  de hu id ige  en gewenste s i tua t ie  

beschreven.  Hierb i j  is  ook in  de d iagram weergegeven welk  type fac i l i ta i re  organisat ie  hoor t  b i j  

de hu id ige en gewenste s i tuat ie .     

 

De conc lus ie  u i t  het  onderzoek is  da t  de ext rover te  fac i l i ta i re  organisat ie  het  best  passend is  

b i j  de toekomst ige gecentra l iseerde huisvest ing van Gemeente W est land.  

 

Enkele van  de aanbevel ingen d ie  worden gedaan om de ext rover te  fac i l i ta i re  organisat ie  te  

bere iken zi jn :  

-  Inzichte l i jk  maken en verdelen van taken,  bevoegdheden en verantwoordel i jkheden van  

  medewerkers  

-  Ontwikke len van competent ies  van  medewerkers  

-  Inzichte l i jk  maken van processen 

-  Real iseren  van  een fys ieke f ront  o f f ice voor  de gehele afde l ing ID 

-  Het  on twikke len van contractmanagement  

-  Gele ide l i jk  kosten  doorbelasten en gedwongen winkelner ing af  la ten nemen 
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Voorwoord   

 

Deze  adviesrapportage i s  geschreven a ls  a fs lu i t i ng van he t  v ierde jaar  van de ople id ing Fac i l i t y  

Management  aan  de Haagse Hogeschool .  Van  februar i  to t  en met  mei  is  een 

afs tudeeronderzoek u i tgevoerd  b i j  team Fac i l i ta i re  Zaken van Gemeente West land.   

 

Er  z i jn  verschi l lende mensen d ie  een b i jdrage hebben geleverd aan he t  onderzoek.  Al lereers t  

wi l  ik  dhr .  Heeneman bedanken voor  de begele id ing t i jdens het  onderzoek vanui t  team 

Fac i l i ta i re  Zaken.   

Hiernaast  wi l  ik  mevr .  Oranje bedanken voor  de  begele id ing vanui t  de op le id ing Fac i l i ty  

Management .  Ook wi l  ik  mevr .  Kui j lenburg bedanken voor  haar  b i jd rage a ls  medebeoordelaar .  

 

Tevens wi l  ik  de vo lgende mensen van Gemeente  W est land bedanken voor  hun medewerk ing 

t i jdens het  onderzoek:  

Robbert  Bel t ,  Theo de Brabander,  Iwan L iem, Cees Visser ,  Leo van der  Nol ,  Jos van Zon,  

Herman van L iere,  Gerard W i tkamp,  Ron Ni jhu is ,  Niek Ridder ,  Mart in  Regeer,  Mia Ammerlaan,  

L inda Bouwer,  Kel l y Gibcus,  Ar ie  den Dulk ,  Hans Brakenhof ,  Car la  Boers ,  Frank van Ierse l ,  

Denise de Gelder ,  Dave van der  Sar  en Ymkje Vaessen.     

 

Ik  wi l  de medewerkers  van de gemeente W est land bedanken voor  de f i jne ,  gezel l ige  en 

in formele werksfeer .  Ik  waardeer  het  zeer  da t  ju l l ie  a l t i jd  open s tonden voor  vragen.     

 

Ti jdens he t  onderzoek heb ik  veel  ge leerd en veel  ervar ing opgedaan.  Ik  hoop dat  de 

adviesrapportage een pos i t ieve b i jd rage kan leveren aan team Fac i l i ta i re  Zaken.  Natuur l i jk  

wens ik  ju l l ie  heel  veel  succes op weg naar het  n ieuwe gemeentehuis .     

 

Mei  2009 

 

 

Mick  van der  Helm  
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Inleiding 
 

Deze  adviesrapportage i s  geschreven naar aanle id ing van het  a fs tudeeronderzoek in  het  v ierde  

jaar  van de ople id ing Fac i l i ty  Management .  De doelgroep van deze adviesrapportage is  de 

teamle ider  van team Fac i l i ta i re  Zaken ( team FZ) van Gemeente W est land.   

 

Gemeente W est land is  onts taan u i t  een fus ie  van  vi j f  gemeenten namel i jk  de gemeenten 

Naaldwi jk ,  De L ier ,  s '  Gravenzande,  W ater ingen en Monste r .  Deze  fus ie  vond p laats  in  2004.  

Momenteel  is  de gemeente nog wel  ve rdeeld over  de vi j f  locat ies .  In  het  coal i t ieakkoord van 

2006 werd de keuze kenbaar gemaakt  om van vi j f  gebouwen over  te  gaan  naar één gebouw
1
.  De 

overgang  d ient  de kwal i te i t  van de d ienstver len ing van de  gemeente te  bevorderen
2
.  Gemeente 

West land heef t  gepland om in  2015 gehuisvest  te  z i jn  in  het  n ieuwe gemeentehuis .  Het  n ieuwe 

gemeentehuis  wordt  op de p laats  van het  gemeentehuis  in  Naaldwi jk  gebouwd.  W at  er  met  de 

hu id ige panden gaat  gebeuren is  nog n ie t  du ide l i jk .   

 

Het  team FZ is  onderdee l  van de  afde l ing In terne  Dienstver len ing (a fde l ing ID)  en  is  ook 

verdeeld  over  de vi j f  locat ies .  Het  team wordt  aangestuurd vanui t  Naaldwi jk .  De vraag d ie  wordt  

geste ld  vanui t  het  team FZ is  welk  type fac i l i ta i re  organisat ie  het  best  passend is  b i j  de n ieuwe 

huisvest ingss i tuat ie .  De afde l ing ID verwacht  dat  de hu id ige fac i l i ta i re  organisat ie  n ie t  e f f ic iënt  

en ef fec t ie f  genoeg kan funct ioneren in  de n ieuwe huisvest ingss i tuat ie .  Het  pr imai re  p roces kan 

dan naar  verwacht ing n ie t  goed onders teund  worden.  Het  team FZ za l  z ich moeten 

profess ional iseren naar  een n ieuw type fac i l i ta i re  organisat ie .  Hierdoor  kan het  team aan de 

vraag vanui t  het  p r imai re  proces b l i jven vo ldoen  en daarmee het  p r imai re  proces vo ldoende 

onders teunen.  Het  pr ima i re  proces van de gemeente is  het  onders teunen van de burger  door  

het  ve r lenen van d iensten en het  onders teunen b i j  po l i t ieke en bestuur l i jke ambi t ies
3
.  De 

doels te l l ing van  het  onderzoek is  he t  ontwikke len van een  vis ie  op het  t ype fac i l i ta i re  

organisat ie  na de gecen t ra l iseerde huisvest ing van Gemeente W est land.  De vo lgende 

probleemste l l ing is  h ierb i j  opgeste ld :      

 

"Welk  type fac i l i ta i re  organisat ie  past  b i j  de toekomst ige gecent ra l iseerde huisvest ing 

       van Gemeente West land?"  

 

De subprobleemste l l ingen zi jn :  

1   Hoe moet  het  onderzoek  aangepakt  worden? 

2   Wat  is  de hu id ige s i tuat ie  van Gemeente West land?  

3   Welke typen fac i l i ta i re  organisat ies  zi jn  er  in  de  l i teratuur?  

4   Wat  is  de hu id ige s i tuat ie  van team Fac i l i ta i re  Zaken van Gemeente West land?  

5   Welk  type fac i l i ta i re  organisat ie  is  het  hu id ige team Fac i l i ta i re  Zaken van   

  Gemeente West land?  

6   Wat  is  de gewenste s i tuat ie  van team Fac i l i ta i re  Zaken van Gemeente   

  West land? 

7 Welke act ies  moeten worden ondernomen om he t  beoogde type fac i l i ta i re   

   organisat ie  te  bere iken?  

8  Hoe moet  het  adv ies geïmplementeerd  worden?   

9  Wat zi jn  de bedr i j fskundige consequent ies  van het  adv ies? 

 

De randvoorwaarden  waar het  advies aan moet  vo ldoen zi jn :  

-  De k lant tevredenheid betref fende de  fac i l i ta i re  d ienstver len ing moet  verhogen 

-  Het  type fac i l i ta i re  organisat ie  moet  voor  2015 gereal iseerd kunnen worden 

 

                                                           
1
 Pro jec tp lan n i euw gemeen tehu is  (08 -02 -2008)  

2
 Pro jec tp lan n i euw gemeen tehu is  (08 -02 -2008)  

3
 Stapsgewi js  verbete ren (D i rec t ie ,  02-2005)  
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Leeswi j ze r  

 

Hoofdstuk 1 is  de onderzoeksaanpak.  Hier in  wordt  het  onderzoeksplan,  de betrouwbaarheid en 

de va l id i te i t  van het  onderzoek behandeld.  Subprobleemste l l ing 1 wordt  h ier in  beantwoord.  

 

Hoofdstuk 2 is  de hu id ige s i tuat ie  van Gemeente  W est land.  Hier in  wordt  de hu id ige s i tuat ie  van 

de gemeente W est land en de afde l ing In terne Dienstver len ing  geschets t .  Subprobleemste l l ing 2  

wordt  h ie r in  beantwoord.   

 

Hoofdstuk 3 is  het  theoret isch kader.  Hie r in  wordt  beschreven welk  model  wordt  gehanteerd  om 

de huid ige en gewenste s i tuat ie  te  beschr i j ven.  Ook wordt  beschreven welke verschi l lende 

typen fac i l i ta i re  organisat ies  er  in  de theor ie  z i j n  te  v inden.  Subprobleemste l l ing 3 wordt  h ier in  

beantwoord.  Er  word t  u i tge legd waarom voor het  model  gekozen is  en welke indel ing van  typen 

fac i l i ta i re  organisat ies  wordt  gehanteerd.   

 

Hoofdstuk 4 is  de hu id ige s i tuat ie  van team FZ.  Hier in  wordt  de  hu id ige s i tuat ie  van  het  team 

beschreven.  Subprobleemste l l ing 4 en 5 worden h ier in  beantwoord.  

 

Hoofdstuk 5 is  de gewenste s i tuat ie  van team FZ.  Hier in  word t ,  aan de hand van de 

randvoorwaarden,  de s i tuat ie  van  team FZ beschreven na de gecent ra l iseerde huisvest ing.  

Subprobleemste l l ing 6 wordt  h ier in  beantwoord.  

 

Hoofdstuk 6 is  de conc lus ie  en aanbevel ingen.  Hier in  word t  een conc lus ie  getrokken u i t  het  

onderzoek.  Hierb i j  wordt  antwoord  gegeven op de probleemste l l ing.  Hierna worden de act ies  

beschreven d ie  ondernomen moeten worden  om het  toekomst ige type te  bere iken.  

Subprobleemste l l ing 7 wordt  h ier in  beantwoord.    

 

Hoofdstuk 7 is  de implementat ie .  Hie r in  wordt  beschreven hoe  het  advies geïmplementeerd 

moet  worden.  Hierb i j  is  ook een t i jdpad opgeste ld .  Subprobleemste l l ing  8 wordt  h ier in  

beantwoord.  Er  worden externe ontwikke l ingen  beschreven d ie  invloed kunnen hebben op het  

implementat ie t ra jec t .   

 

Hoofdstuk 8 is  bedr i j fskundige consequent ies .  H ier in  worden de organisator ische,  personele,  

f inanc ië le  consequent ies  en de baten beschreven .  Subprobleemste l l ing 9 wordt  h ie r in  

beantwoord.  
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1  Onderzoeksaanpak  

 

1.1 Inleiding  
In  d i t  hoofdstuk wordt  antwoord gegeven  op de vraag hoe het  onderzoek  aangepakt  moet  

worden.  Hiermee wordt  antwoord gegeven op subprobleemste l l ing 1.  Paragraaf  1 .2  is  gewi jd  

aan het  onderzoeksplan.  In  paragraa f  1 .3  wordt  de betrouwbaarheid en de va l id i te i t  van het  

onderzoek behandeld.  In  paragraaf  1 .4  wordt  een  deelconc lus ie  gegeven.   

 

1.2 Onderzoeksplan  

Het onderzoek is  kwal i ta t ie f  van  aard.  Hiervoor  i s  gekozen omdat  onderzoek gedaan 

wordt  naar  kwal i ta t ieve gegevens d ie  meer betrekk ing hebben op de aard ,  waarde  en 

e igenschappen van het  te  onderzoeken verschi jnse l  dan naar  de hoeveelhe id en omvang.  He t  

type onderzoek is  beschr i jvend omdat  de "wat  is  er  aan de hand?"  vraag centraa l  s taat
4
.    

 

In  onders taande tabel  wordt  per  subprobleemste l l ing aangegeven welke hoofdvorm, 

dataverzamel ingsmethoden en onderzoeksvorm wordt  gebru ik t .  A l le  subprobleemste l l ingen 

hebben a ls  doel  om antwoord te  geven op de vo lgende probleemste l l ing:  

 

"Welk  type fac i l i ta i re  organisat ie  past  b i j  de toekomst ige gecent ra l iseerde huisvest ing 

van Gemeente West land?"   

 

 H o o fd v o rm  D a t av e r zam e l i n gsm e t h o d en  On d e r zo ek sv o rm  

 T h eo r -

e t i s ch   

E m p i r -

i s c h  

B e s t a an d e  

g eg e ve n s  

Ob s e rv e re n  I n t e r -  

v i e w e n  

D e sk  

r es e a r c h  

S u rv e y   Op e n  

i n te r -  

v i e w 

H o e  m o e t  h e t  on d e r zo ek  

a an g e pak t  w o r d en ?  

x   x    x    

W a t  i s  d e  h u i d i g e  s i t u a t i e  v a n  

Gem e e n t e  W es t l a nd ?  

x  x  x  x  x  x  x  x  

W e l k e  t yp e n  f ac i l i t a i r e  

o rg a n i sa t i e s  z i j n  e r  i n  d e  

l i t e ra t u u r ?  

x   x    x    

W a t  i s  d e  h u i d i g e  s i t u a t i e  v a n  

t e am  Fa c i l i t a i r e  Z ak e n  v a n  

Gem e e n t e  W es t l a nd ?  

x  x  x  x  x  x  x  x  

W e l k  t yp e  f ac i l i t a i r e  o rg a n i s a t i e  

i s  h e t  h u i d i ge  t e am  Fa c i l i t a i r e  

Z ak e n  v an  Gem e e n t e  W es t l a n d ?  

x  x  x   x  x   x  

W a t  i s  d e  g e w e n s t e  s i t u a t i e  v a n  

t e am  Fa c i l i t a i r e  Z ak e n  v a n  

Gem e e n t e  W es t l a nd ?  

x  x  x   x  x   x  

W e l k e  a c t i e s  m o e t e n  w o r d e n  

o nd e r nom e n  om  h e t  b e oo g d e  

t yp e  f a c i l i t a i r e  o r g an i s a t i e  t e  

b e r e i k en ?  

x   x    x    

H o e  m o e t  h e t  ad v i es  

g e ïm p l em en t ee r d  w o rd e n ?  

x  x  x   x  x   x  

W a t  z i j n  d e  be d r i j f s k u nd i g e  

co n se q u en t i e s  va n  h e t  a dv i e s ?  

x   x    x    

Figuur  1:  Matr ix  onderzoeksplan 

 

 

                                                           
4
 Kwal i ta t i e f  onderzoek  (C. M.  Genet ,  09 -10-2008)  
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Theoret isch onderzoek 

    

Dataverzamel ingsmethoden 

Bi j  het  theoret ische deel  van he t  onderzoek word t  gebru ik  gemaakt  van bestaande gegevens.  Er  

wordt  in format ie  gezocht  over  de organisat ie  op het  in t ranet  en op de webs i te  van de  

organisat ie .  Hiernaast  wordt  er  l i teratuur  geraadpleegd in  de vorm van boeken,  ar t ike len u i t  

vakbladen en webs i tes .  Ook wordt  gebru ik  gemaakt  van he t  k lant tevredenheidsonderzoek,  dat  

in  2008 door een  onafhankel i jk  extern  bureau is  u i tgevoerd b i j  de afde l ing ID.       

   

Onderzoeksvorm 

De onderzoeksvorm d ie wordt  gebru ik t  b i j  het  theoret ische deel  van het  onderzoek is  

deskresearch.  Di t  wi l  zeggen dat  er  wordt  gezocht  naar  bestaande gegevens over  de 

organisat ie  en onderwerpen d ie  van toepass ing waren op he t  onderzoek.  Bi j  de beantwoord ing  

van subprobleemste l l ingen wordt  a l t i jd  gebru ik  gemaakt  van theoret isch onderzoek       

 

Analysetechnieken 

De analysetechniek d ie  wordt  gebru ik t  b i j  de analyse van de theoret ische onderzoeksresul ta ten 

is  ordenen.  De re levante  resul ta ten worden geordend in  een document .  

 

Empirisch onderzoek 

 

Dataverzamel ingsmethoden 

De dataverzamel ingsmethoden d ie  worden gebru ik t  b i j  het  empir ische dee l  van he t  onderzoek 

zi jn  observeren en in te rviewen.  Met  behulp van  observat ie  vanaf  de werkp lek komen 

verschi l lende e igenschappen en kenmerken van team FZ aan het  l ich t  zoals  cu l tuur  en s t i j l  van 

le id inggeven.  Ook he t  observeren t i jdens vergader ingen,  werkover leggen en over ige 

b i jeenkomsten za l  h ie raan meehelpen.   

 

Onderzoeksvormen 

De onderzoeksvormen d ie  worden gebru ik t  b i j  he t  empir ische deel  van he t  onderzoek zi jn  

survey en open in terviews .  Survey wordt  cont inu u i tgevoerd,  vanaf  de werkp lek en 

t i jdens vergader ingen,  werkover leggen en verbe tergroepen.   

De in terviews d ie  worden gehouden worden onderverdeeld in  in te rne en externe in terviews .  De  

in terne in terviews worden onderverdeeld in  or iën terende in terviews en d iepte- in terviews .  He t  

doel  van de or iënte rende in terviews is  om een  a lgemeen beeld te  kr i jgen  van de  organisat ie .  

Het  doel  van de  d iepte in terviews is  de bean twoord ing van de subprobleemste l l ingen 2,  4  t /m 8 

en 9 (b i j  de bean twoord ing van deze  subprobleemste l l ingen wordt  ook gebru ik  gemaakt  van 

theoret isch onderzoek) .  Ook zu l len er  tussen de d iepte- in terviews  door kor te  gesprek jes worden 

gehouden met  de onderzoekseenheden om op kor te  vragen,  d ie  nodig z i jn  voor  de 

beantwoord ing  van de subprobleemste l l ingen,  een antwoord  te  kr i jgen .      

Hiernaast  worden exte rne in terviews gehouden om meer inzicht  in  het  onderwerp te  kr i jgen en  

om de subprobleemste l l i ngen te  beantwoorden.   

     

Onderzoekseenheden  

De in terne  d iepte- in terviews worden gehouden met  medewerkers  van  verschi l lende 

h iërarch ische lagen van Gemeente W est land zodat  er  zo representat ie f  mogel i jke 

onderzoeksresul ta ten worden verkregen (z ie  b i j l age 2:  Ui twerk ing in terne in terviews) .  Er  word t  

een se lect ieve s teekproef  gehouden om een zo goed mogel i jke verdel ing te  kr i jgen van 

medewerkers  u i t  ve rschi l lende h iërarch ische lagen.  Er  worden in terne d iepte- in terviews  

gehouden met :  

-  Cate r ingmedewerkers  (2)   

-  Bode 's  (6)  

-  Bele idsmedewerker  (1 )  

-  Teamle ider  FZ (1)  

-  Fac i l i ta i r  coörd inator  (1)  
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-  Gebouwbeheerder  (1 )  

-  Di rec teur  (1 )  

-  Manager van de a fde l ing ID (1 )  

-  Bedr i j fsbureau van de afde l ing ID (2)  

-  Adviseur  b i j  Bestuur -  en Managementonders teuning (1)  

 

De externe in terviews worden gehouden met :  

-  I .T.H.  L iem (Si te  Fac i l i ty  Manager,  Corus)  

-  J .M.W . van Zon (Medewerker  bedr i j fsvoer ing/Hoofd BHV, Gemeente Pi jnacker-Nootdorp)  

 

Er  is  gekozen om met  deze personen een in te rview te  houden omdat  dhr .  L iem profess ional  op 

het  gebied van fac i l i t y  management  is .  Hi j  weet  veel  over  profess ional iser ingsprocessen van 

fac i l i ta i re  organisat ies  en heef t  dus toegevoegde waarde voor  mi jn  onderzoek.  Dhr.  Van Zon 

heef t  veel  ervar ing  op het  gebied van de fac i l i ta i re  organisat ie  van de gemeente Pi jnacker-

Nootdorp.  Deze gemeente is  net  a ls  Gemeente West land gefuseerd.  Dhr.  Van Zon kon mi j  veel  

ver te l len over  welke problemen zich voordeden t i jdens het  samenkomen van de twee fac i l i ta i re  

d iensten en hoe deze p roblemen werden aangepakt  (z ie  b i j lage 3:  Ui twerk ing exte rne 

in terviews).      

   

Analysetechnieken 

De analysetechnieken d ie  worden gebru ik t  b i j  he t  empir ische gedeel te  van het  onderzoek 

zi jn  samenvat ten,  ordenen en het  leggen van  re la t ies .  Ti jdens de in te rviews worden er  

kernwoorden opgeschreven en worden  de gegevens na het  in terview d ig i taa l  ingevoerd en 

geordend.  Hierna wordt  gekeken of  er  overeenkomsten zi jn  tussen de  onderzoeksresul ta ten.     

     

1.3 Betrouwbaarheid en validiteit van het onderzoek 
Om de bet rouwbaarheid van het  empir ische onderzoek te  waarborgen wordt  gebru ik  gemaakt  

van ind iv iduele in terviews met  onderzoekseenheden.   

 

B i j  het  waarborgen  van de va l id i te i t  b i j  in te rviews worden de vragen zo geste ld  dat  verkeerde 

in terpretat ie  van de vraag zoveel  mogel i jk  u i tges lo ten is .  Ind ien de vraag verkeerd  

geïnterpreteerd wordt ,  wordt  d i t  b i jgestuurd t i jdens het  gesprek.  Di t  word t  gedaan door middel  

van doorvragen en u i t leggen wat  p rec ies met  de  vraag  bedoeld wordt .  Ook wordt  e r  een p i lo t  

gehouden met  de be le idsmedewerker  van team FZ om te k i jken of  e r  gemeten wordt  wat  er  

gemeten wi l  worden.   

 

Om de bet rouwbaarheid van het  theoret ische onderzoek te  waarborgen wordt  zoveel  mogel i jk  

gebru ik  gemaakt  van boeken d ie  t i jdens de ople id ing Fac i l i ty  Management  z i jn  gebru ik t .  

Hiernaast  worden a l leen  ar t ike len gebru ik t  d ie  gepubl iceerd z i jn  in  erkende vakbladen o f  

erkende managements i tes .  Ook worden de mees t  recente publ icat ies  van  de organisat ie  

geraadpleegd.  

 

1.4 Deelconclusie 
Het onderzoek da t  wordt  u i tgevoerd is  een kwal i ta t ie f  onderzoek.  Het  theoret ische gedeel te  van 

het  onderzoek bestaat  u i t  het  raadplegen  van bestaande gegevens door  middel  van 

deskresearch.  Bi j  het  empir ische gedeel te  worden in terviews afgenomen en word t  er  

geobserveerd.   

 

De betrouwbaarheid van  het  empir isch onderzoek wordt  gewaarborgd door  gebru ik  te  maken 

van ind iv iduele in terviews.  De va l id i te i t  van  het  empir isch onderzoek wordt  gewaarborgd door  

vragen  zo  op te  s te l len  dat  deze  n ie t  verkeerd geïnterpreteerd kunnen worden.  De  

betrouwbaarheid van het  theoret isch onderzoek wordt  gewaarborgd door  gebru ik  te  maken van 

erkende bronnen.     
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2  Huidige situatie van Gemeente Westland  

 

2.1 Inleiding  
In  d i t  hoofdstuk wordt  antwoord gegeven  op de vraag wat  de  hu id ige s i tuat ie  van  Gemeente 

West land is .  Subprobleemste l l ing 2 wordt  h iermee beantwoord.  In  paragraaf  2 .2  wordt  een 

beschr i jv ing gegeven  van de gemeente W est land.  In  paragraaf  2 .3  word t  de afde l ing ID 

beschreven.  In  paragraa f  2 .4  wordt  een deelconc lus ie  gegeven.   

 

2.2 Gemeente Westland 
   

Algemene beschr i jv ing Gemeente West land  

Gemeente W est land is  een jonge gemeente d ie  gevest igd is  in  het  W est land.  De gemeente  is  

onts taan u i t  een fus ie  van vi j f  gemeenten in  2004 .  De verschi l lende locat ies  z i jn  Naaldwi jk ,  

Monster ,  De L ie r ,  's  Gravenzande en W ater ingen.  Er  z i jn  ongeveer 850 ambtenaren werkzaam 

bi j  de gemeente,  verspre id  over  de vi j f  panden.  Totaal  z i j n  d i t  765,  79 FTE's .   

Het  bruto v loeroppervlak te van  het  gemeentehuis  in  Naaldwi jk  is  6 .325 m2.  Het  gemeentehuis  in  

Monster  is  3 .812 m2.  He t  gemeentehuis  in  De  L ier  is  2 .339 m2.  In  's  Gravenzande is  het  

gemeentehuis  5 .167 m2.  Het  gemeentehuis  in  Water ingen is  3 .986 m2.  Op pei ldatum 1 januar i  

2009 was het  inwonersaanta l  van  Gemeente W est land 99.454
5
.       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
       

      Figuur  2:  Organogram Gemeente W est land
6 

Posi t ie   

Volgens dhr .  L iem (zie  b i j lage 3:  Ui twerk ing exte rne in terviews) hebben gemeenten een grote  

bestaanszekerheid in  de  Neder landse economie.  Gemeente W est land is  dus ook te  typeren a ls  

een organisat ie  met  een  grote bestaanszekerheid in  de Neder landse economie.  Bi j  de gemeente  

is  cont inuï te i t  gewaarborgd omdat  de gemeente zeker  van  haar  inkomstenbronnen is .  De 

inwoners  van de gemeente W est land zi jn  de k lanten.  Omdat  e r  verp l ichte winkelner ing van 

toepass ing is ,  is  de noodzaak om in  te  spelen op de k lantvraag n ie t  essent iee l  om te over leven,  

Ui t  de in te rviews b l i jk t  dat  de afwezigheid  van deze marktwerk ing in  de sector  mogel i jk  le id t  to t  

een k le in  ve randervermogen van de medewerkers .    

 

Stakeholders   

De belangr i jks te  be langhebbenden van de gemeente W est land zi jn  de inwoners  van  

Gemeente W est land.  Hiernaast  z i j n  de organisa t ies  d ie  in  Gemeente  W est land zi jn  gevest igd 

ook be langr i jke s takeholders .  Een goed  voorbeeld h iervan is  de   b loemenvei l ing F lora Hol land.  

                                                           
5
 ht tp : / / www.gemeentewes t l and. n l / smar ts i te .sh tm l? id=5902&ch=INT  

6
 Organogram Gemeente  W es t land (16-09-2008)  

D i r e c t i e  G r i f f i e  
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R u i mt e ,  

b o u we n  &  

m i l i e u  

P l a n -
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k e l i n g  

B e h e e r  
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r u i mt e  

V e i l i g h e i d ,  

h a n d h a v i n g  &  
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B e s t u u r s -  e n  

m a n a g e m e n t -  

o n d e r s t e u n i n

I n r i c h t i n g  

o p e n b a r e  

r u i mt e  

F i n a n

c i ë n  

A f d e l -

i n g  I D  
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Naast  burgers  en organisat ies  z i jn  ook leveranc iers ,  de medewerkers ,  de  media,  de provinc ia le  

overheid  en de nat ionale  overheid s takeholders  van de gemeente
7
.    

 

F inanc ië le  s t romen 

Uit  de in te rne in te rviews  b l i jk t  dat  er  v ie r  inkomstenbronnen zi jn  voor  de Gemeente W est land.  

De eers te inkomstenbron zi jn  inkomsten vanui t  het  Ri jk .  Het  Ri jk  k r i jg t  haar  inkomsten u i t  BTW , 

loon-  en inkomstenbelas t ing en vennootschapsbelast ing.  Een deel  van  deze inkomsten gaat  

naar  een a lgemeen budget  voor  a l le  gemeenten  in  Neder land.  Di t  is  het  gemeentefonds.  Het  

ge ld  u i t  d i t  fonds word t  op een object ieve manie r  toebedeeld aan  de verschi l lende gemeenten 

(b i jvoorbeeld de oppervlak te van de  gemeente en het  aanta l  inwoners) .  Di t  bedrag  is  ongeveer 

35% van de to ta le  inkomsten van de  gemeente en mag "vr i j "  besteed worden.   

 

De tweede inkomstenbron zi jn  ook inkomsten vanui t  het  Ri jk  namel i jk  u i t  spec i f ieke u i tker ingen 

vanui t  he t  Ri jk .  Deze inkomsten zi jn  bestemd voor  een bepaald doel  (b i j voorbeeld b i js tand,  

wegen en onderwi js ) .  Deze inkomsten mogen n ie t  vr i j  besteed worden en  d i t  is  30% van de 

to ta le  inkomsten van de gemeente.   

 

Een derde inkomstenbron komt u i t  hef f ingen zoals  OZB en  ret r ibut ies  (b i j voorbeeld  afva ls to f fen,  

r io ler ing en parkeren) .  Deze inkomsten mogen "vr i j "  besteed worden en z i jn  ongeveer 15% van 

de to ta le  inkomsten van de gemeente.   

 

De vierde inkomstenbron is  de restcategor ie .  Deze inkomsten zi jn  b i j voorbeeld inkomsten u i t  de 

verkoop van grond en rente van  het  vermogen van Gemeente W est land.  Deze  inkomsten zi jn  

ongeveer  20% van de to ta le  inkomsten van  de gemeente.  Voor  2009 is  de begrote omzet  van de  

gemeente W est land 116 mi l joen euro.  

 

Miss ie 

De miss ie  van  de gemeente l i jke organisat ie  is
8
:  

 

 

 

 

  

 

Vis ie   

De vis ie  bestaat  u i t  de pos i t ie  a ls  Greenport  ( ru imte l i jke en economische ontwikke l ingen 

betref fende een  centra le  p laats  voor  g las tu inbouw),  de soc iaa l -maatschappel i jke v is ie  

(Verenig ing van  Dorpen)  en een vis ie  over  d ienstver len ing  naar  burgers ,  bedr i jven  en 

ins te l l ingen
9
.  

 

Doels te l l ingen   

Aan de hand van de  vis ie  heef t  de gemeente  W est land verschi l lende doe ls te l l ingen opgeste ld .  

Gezien de pos i t ie  a ls  Greenport  heef t  Gemeente  W est land onder andere de vo lgende 

s t ra teg ische doels te l l ingen opgeste ld
10

:  

�  Vers terken van he t  g las tu inbouwcluster ;  

�  Vers tevigen van de dorpskernen;  

�  Vo ldoen aan de woningbehoef te ;  

 

Aan de hand van de  soc iaa l -maatschappel i jke v is ie  z i jn  verschi l lende  s t ra teg ische thema's  

opgeste ld ,  namel i jk  onder andere
11

:  

                                                           
7
 ht tp : / / www.12manage.com/methods_s takeho lde r_ana lys is_n l . h tm l  

8
 Diens tver l en ing d ic h tb i j  (c oncept v is ie  d iens t ve r len ing,  01-2009)  

9
 D iens t ver len ing d ich tb i j  (c oncept v is ie  d iens t ve r len ing,  01-2009)  

10
 Vis ie  Greenpor t  2020 (09 -2005)  

“Wij zijn een professionele innovatieve organisatie die eendrachtig haar missie verwezenlijkt en 

die daarbij samenwerking zoekend en gezaghebbend is. Als lerende organisatie hebben wij voortdurend 

oog voor de kwaliteit van onze resultaten. Met elkaar hechten wij veel waarde aan openheid, 

verantwoordelijkheid nemen, samenwerkingsgerichtheid en integriteit .”  
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�  Soc ia le  cohes ie;  

�  Ontwikke l ing;  

�  Rol  van de gemeente ;  

 

De vo lgende doels te l l ingen hebben betrekk ing op  de d ienstver len ingsvis ie
12

:  

�  Gemeente W est land is  een betrouwbare deskund ige gemeente d ie  'zegt  wat-

ie  doet  en doet  wat - ie  zegt ' ;  

�  Gemeente W est land is  een betrokken gemeente,  d ie  midden in  de 

samenleving s taat  en  in  termen van oploss ingen meedenkt  met  de burgers ;  

�  Gemeente W est land is  een toegankel i jke gemeente,  waar je  b i j  te recht  kunt  

en waar je ,  je  weg kunt  v inden;  

 

Beschr i jv ing organisat iecu l tuur  

De impact  van de fus ie  i s  t i jdens de observat ies  en in terviews nog  s teeds te  merken.  Er  z i jn  

immers v i j f  verschi l lende organisat iecu l turen  b i j  e lkaar  gebracht .  De gemeente is  een 

organisat ie  waar in  in formeel  wordt  gecommuniceerd.  Er  is  geen sprake van een s t rakke,  

formele en zakel i jke cu l tuur .  De cu l tuur  van de Gemeente W est land kan het  best  getypeerd 

worden a ls  een  betrokkenheidscul tuur  (z ie  b i j lage 4 voor  de beschr i j v ing van a l le  v ie r  de 

cu l tuur typen)
13

.  De gemeente r icht  z ich namel i jk  op mensen en de onder l inge samenhang b innen 

de organisat ie .  Di t  is  voornamel i jk  gebaseerd op  de kernwaarden u i t  de  miss ie  en op 

observat ies .  Omdat  het  onderzoek vanui t  de afde l ing ID is  u i tgevoerd is  de cu l tuur  van 

Gemeente W est land op deze manier  getypeerd.   

 
2.3 Afdeling Interne Dienstverlening 
 

Algemene beschr i jv ing a fde l ing In terne  Dienstver len ing 

De afde l ing ID bestaa t  u i t  ongeveer 67 FTE's .  De afde l ing fungeert  a ls  onders teuning voor  he t  

pr imai re  proces van de gemeente.  De a fde l ing bestaat  u i t  team Documenta i re  In fo rmat ie  

Voorzien ing ( team DIV),  team Informat ievoorzien ing & Automat ise r ing ( team I&A),  team FZ en  

het  His tor isch Arch ief  West land.  De afde l ing ID wordt  onders teund door het  bedr i j fsbureau .  He t  

bedr i j fsbureau d raagt  zo rg voor  de admin is t ra t ieve taken.  Ui t  de in terne  in terviews b l i jk t  dat  er  

in  het  fus ie t ra jec t  is  gekozen om a l le  onders teunende afde l ingen in  de  l i j n -organisat ie  te  ze t ten 

om een zo p la t  mogel i jke organisat ies t ruc tuur  te  rea l iseren.       

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

    Figuur  3:  Organogram afdel ing Interne Dienstver l ening  

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                               
11

 Mi jn  W es t land,  ons  W es t land 2020 (soc iaa l -maatschappel i j ke  v is ie ,  11-2008)  
12

 Diens tver l en ing d ic h tb i j  (c oncept v is ie  d iens t ve r len ing,  01-2009)  
13

 Kus  de v is ie  wakker  (Van der  Loo,  Geelhoed en Samhoud)   

A f de l i ng s h oo f d  ID  

T e am  I& A  H i s t o r i s ch  A rc h i e f  

W es t l a n d  

T e am  F Z  

B e d r i j f s b u re a u  

T e am  D IV  
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Miss ie   

 

 

    

 

  

 

Vis ie  

 

 

 

 

 

 

 

   

Doels te l l ingen   

�  E-d ienstver len ing 

�  pro-act ieve ro l  in  adviser ing 

�  gebru ik  van  voorzien ingen 

 

F inanc ië le  s t romen  

In  apr i l /mei  wordt  e lk  jaar  de fac i l i ta i re  begrot ing ingediend voor  het  vo lgende jaar  (gebaseerd 

op het  voorafgaande jaar) .  Deze  begrot ing  gaat  vanui t  de  afde l ing ID naar  de afde l ing 

concerncontro l  en de a fde l ing f inanc iën.  Deze  a fde l ingen zorgen dat  a l le  begrot ingen worden 

verzameld en verwerk t  zodat  deze  kunnen worden besproken door he t  management team en de 

d i rec t ie .  Hie rna worden de begrot ingen ingediend en besproken in  de burgemeester  en 

wethoudersvergader ing.  Ind ien de begrot ing in  deze vergader ing wordt  goedgekeurd wordt  deze 

b i j  de gemeenteraadsvergader ing besproken.  De gemeenteraad is  bevoegd om het  ge ld  wel  o f  

n ie t  toe te  wi j zen.    

 

De begrote  kosten van a l le  onders teunende afde l ingen worden  verspre id  over  de over ige 

afde l ingen (deze kosten kunnen dan door  de afde l ingen a ls  ops lag op de  producten en 

programma's  van de  afde l ingen worden  gerekend).  De verdeels leute l  d ie  h iervoor  wordt  gebru ik t  

is  het  budget  van een bepaalde afde l ing.  Hoe gro ter  het  budget  van een a fde l ing hoe hogere  

kosten voor  onders teunende producten en d iensten worden toebedeeld.  In  2011 word t  er  

gekeken of  er  mogel i jkheden zi jn  om deze  methode verder  te  spec i f ice ren.   

 

   

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

     Figuur  4:  Budget  afdel ing  ID 

Personeel   

Loon  €   4 .043.452 

Ople i d ingen  €        53 .084 

Faci l i ta i re  Zaken €      709.190 

Huisves t ing  €   1 .513.017 

In format i e  & au tomat i ser i ng €   3 .895.983 

Documentai re  In format ievoorz iening €        22 .000 

Invester ingen   

P r imai re  sof t warepakket ten €      390.000 

Adm in is t ra t ieve werks ta t ions  €      165.000 

Graf i sche werkp lekken €      100.000 

Cors a €      250.000 

Meubi l a i r  €      200.000 

E-d iens tve r len ing €   4 .475.000 

Dig i ta l i ser ing His tor isch Arch ie f  W es t land €      150.000 

In terne Diens tver len ing maak t  het  werken van de co l l ega 's  makke l i j ker ,  en s te l t  de  o rgan isat i e  in  

s taat  om betere  d iens tve r l en ing aan burger ,  het  bed r i j f  o f  ins te l l i ng  aan te  b ieden.  

W erknemers  van de gemeente  W es t land moeten n ie t  a l leen op een adequate ,  comfor tabe le  

en e f f i c iënte  manie r  hun werk  kunnen doen,  maar  worden ook  b i j  n ieuwe ont wikk e l ingen 

onders teund,  bege le i d  en geadv is ee rd  doo r  m idde l  van de d iens ten van de a f de l ing  In t erne 

Diens t ve r len ing.  
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Beschr i jv ing organisat iecu l tuur  

Uit  observat ie  en in terviews b l i jk t  dat  de cu l tuur  van de a fde l ing ID te  typeren is  a ls  een 

analyt ische cu l tuur  (z ie  b i j lage 4 voor  de beschr i jv ing van a l le  v ie r  de cu l tuur typen)
14

.  Di t  komt 

voora l  doordat  de  afde l ing ID zich wi l  r ichten op  de beheers ing van in te rne processen.  Ook 

b innen de afde l ing ID wordt  er  voornamel i jk  in fo rmeel  gecommuniceerd.    

 
2.4 Deelconclusie 
Gemeente W est land is  onts taan u i t  een fus ie  van  vi j f  gemeenten in  2004.  De gemeente 

heef t  een gro te bestaanszekerheid in  de Neder landse economie.  De belangr i jks te  

be langhebbenden van de gemeente z i jn  de inwoners  van  Gemeente  W est land.  De gemeente 

wordt  ge f inanc ierd vanui t  v ie r  inkomstenbronnen.  Door de  gemeente word t  veel  waarde  gehecht  

aan openheid,  verantwoordel i jkhe id nemen,  samenwerk ingsger ichthe id  en in tegr i te i t .  De cu l tuur  

van de o rganisat ie  is  een betrokkenheidscul tuur .     

 

De afde l ing ID fungeert  a ls  onders teuning voor  het  pr imai re  p roces van  de gemeente.  De 

afde l ing bestaat  u i t  team DIV,  team I&A,  team FZ en het  His tor isch Arch ief  W est land.  De 

afde l ing ID word t  onders teund door het  bedr i j fsbureau.  De  vis ie  van  de a fde l ing ID is  he t  

onders teunen,  begele iden en adviseren van werknemers b i j  ontwikke l ingen.  Het  budget  

van de teams van  de afde l ing ID wordt  bepaald door  een ingediende begrot ing d ie  is  gebaseerd 

op het  voorafgaande jaar .  Deze begrot ing wordt  gekeurd in  een gemeenteraadsvergader ing.  De 

cu l tuur  van de afde l ing  ID is  een analyt ische cu l tuur .      

 

 

                                                           
14

 Kus  de v is ie  wakker  (Van der  Loo,  Geelhoed en Samhoud)  
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3  Theoretisch kader 
 
3.1 Inleiding 
In  d i t  hoofdstuk wordt  antwoord gegeven  op de vraag welke verschi l lende typen  fac i l i ta i re  

organisat ies  er  z i jn  in  de l i teratuur .  Hie rmee wordt  subprobleemste l l ing 3 beantwoord.  

Al lereers t  wordt  in  paragraaf  3 .2  beschreven welk  model  wordt  gehanteerd in  het  onderzoek.  In  

paragraaf  3 .3  wordt  beschreven welke verschi l lende typen  fac i l i ta i re  organisat ies  er  z i jn  in  de 

l i teratuur .  In  paragraaf  3 .4  wordt  verantwoord waarom voor het ,  in  paragraaf  3 .2  beschreven,  

model  is  gekozen en welke indel ing van  typen fac i l i ta i re  organisat ies  wordt  gehanteerd.  In  

paragraaf  3 .5  wordt  een deelconc lus ie  weergegeven.  

 

3.2 Facility Management Excellence Model 
In  deze  adviesrapportage wordt  het  Fac i l i t y  Management  Excel lence Model  (FME-Model )  

gehanteerd.  Het  FME-Model  is  in  2000 ontwikke ld door  de Berenschot  Groep
15

.    

 

Onderdeel  van  het  FME-Model  is  een vragenl i js t  d ie  is  onderverdeeld in  zeven 

aandachtsgebieden (z ie  b i j lage 1 voor  de vragen l i js t ) .  E lk  aandachtsgebied bevat  ve rschi l lende 

kr i t ische succesfactoren.  De vetgedrukte t i te ls  z i jn  de aandachtsgebieden en de onderwerpen 

eronder z i jn  de k r i t ische succesfactoren
16

.  

 

-  Posi t ie  en ro l :   

  F inanc ië le  resu l t aatsverant woorde l i j khe id   

  Mark tpos i t ie   

  K lant type  

  Be le idsbepal ing 

  Pos i t ie  ten opz ic hte  van de  moedero rgan isat i e   

  Ro l  fac i l i t y  manager  

 

-  Personeel :   

  Op le i d ingsbe le id  

  Personeelsbe le i d  

  A rbe idsvoorwaarden en be lon ing 

  Competent i es  van medewerkers  

  Medewerkers tevredenheid  

 

-  Klan ten:  

  K lant re la t i e  

  K lantcontac t  

  K lantbenader ing 

  P roduc ten en d iens ten ass or t iment  

  In terne en ext erne ger ich the id  

  Market ing 

  K lant tevredenheid  

 

-  Management  en organi sat ie:  

  Organ isat i es t ruc tuu r  

  Organ isat i eont wikke l ing  

  Gebru ik  van i n format iesys t emen 

  Le iderschapss t i j l  

 

-  Processen:  

  Bes turen en beheersen 

  P res ta t ies tu r ing 

  Verbeteren en vern ieuwen  

  P rocesverant woorde l i j khe id  

 

-  Leveranciers:  

  Leveranc iers re la t i e  

  Leveranc iersbes tand 

  P res ta t iemet ing 

  U i tbes ted ingsbe le id  

-  F inanci ën:  

  Budget t er i ngsmethod iek  

  Budget houderschap 

  Kos tendoorbe las t ing  

 

 

 

  Figuur  5:  Aandachtsgebi eden en kr i t ische succesfactoren u i t  he t  FME-Model  

                                                           
15

 ht tp : / / www. fac i l i t yexce l l encemodel .n l / index.php?page=home&home=wat ishet  
16
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In  de vragenl i js t  kan b i j  e lke succesfactor  gekozen worden u i t  v ier  mogel i jkheden.  Elke 

mogel i jkhe id is  kenmerkend voor  een type fac i l i ta i re  organisat ie .  Hieronder vo lg t  een voorbeeld:  

 

Aandachtsgebi ed:  Leveranci ers    

Succesfactor  Type I  Type I I  Type I I I  Type IV  

Ui tbes ted ingsbe le id  □  E r  i s  geen 

u i tbes ted ings -  

be le id  

□  E r  i s  een 

u i tbes ted ings -  

be le id  maar  

dat  i s  we in ig  

onderbouwd  

□  E r  i s  een u i tbes ted ingsbe le i d  a ls  

onderdee l  van het  be le id  van de 

fac i l i t a i re  o rgan isat ie ,  dat  

reken ing houdt  met  het  

a fbreuk r is ico  en de 

waardetoevoeging b innen het  

pr imai re  proces  van de 

moedero rgan isat i e  

□  E r  i s  een 

u i tbes ted ingsbe-

le id  a ls  b i j  I I I .  E r  

wordt  gedacht  

vanu i t  de  

par t ne rsh ip re l a t ie  

met  leveranc ie rs  

 

A ls  de organisat ie  geen u i tbested ingsbele id  heef t  wordt  de eers te  mogel i jkhe id aangekru is t .  B i j  

de keuze voor  type I  wordt  één punt  toegewezen,  b i j  type  I I  worden twee punten toegewezen,  

enz.  Di t  wordt  gedaan b i j  a l le  kr i t ische succesfactoren.  Hierna worden a l le  punten van de 

kr i t ische succesfactoren opgete ld  en gedeeld  door  het  aanta l  k r i t ische succesfactoren u i t  het  

aandachtsgebied.  Di t  is  de to ta le  score van één  aandachtsgebied.  Deze score wordt  ingevuld in  

de onders taande d iagram.  

 

                                          Management  en organisat ie  

   

 

 Leveranci ers  Posi t ie  en ro l  

  

 

 

 

 Processen 

  

 

 F inanciën   

 

 

 Medewerkers 

    Klanten   

         

 

 
 
 

                      Figuur  6:  Diagram Faci l i t y Management  Excel lence Model  

 

Nu kan in  één oogops lag  worden gezien  hoe een fac i l i ta i re  organisat ie  scoor t  op de 

aandachtsgebieden.  De  c i j fers  I , I I , I I I  en IV in  de  d iagram staan e lk  voor  een type  fac i l i ta i re  

organisat ie .  Zo kan gezien worden welk  type fac i l i ta i re  organisat ie  hoor t  b i j  de hu id ige s i tuat ie  

van een fac i l i ta i re  o rgan isat ie  (de typen fac i l i ta i re  organisat ies  worden in  paragraaf  3 .3  verder  

behandeld) .  Hierna word t  de vragenl i js t  nog een keer  ingevuld  maar dan voor  de bepal ing van 

de gewenste s i tuat ie  van team FZ.  Zo word t  ook  bepaald welk  type fac i l i ta i re  organisat ie  b i j  de 

gewenste s i tuat ie  hoor t .   

 
 

           I   Vaard ige fac i l i t a i re  o rg .  

  I I   In t rove r te  fac i l i t a i re  org .  

  I I I   Ext rove r te  fac i l i t a i re  o rg .  

  IV   Ondernemende fac i l i t a i re  o rg .  

IV 

I I I  

 I I  

 I  
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3.3 Typen facilitaire organisaties  

Met  behulp  van deskresearch zi jn  ve rschi l lende indel ingen in  de l i te ratuur  gevonden waarmee 

een fac i l i ta i re organisat ie  getypeerd kan worden.  Mintzberg is  er  één van .  Deze indel ing is  n ie t  

spec iaa l  voor  fac i l i ta i re  organisat ies  maar het  is  wel  een veel  gebru ik te  indel ing om een 

organisat ie  o f  fac i l i ta i re  organisat ie  mee te  typeren.  Mintzberg ondersche idt  ve rschi l lende 

conf igurat ies
17

:   

 

Jonge onderneming 

Deze conf igurat ie  word t  gekenmerkt  door  een dynamische,  overzichte l i jke omgeving.  Het  is  een 

k le ine en jonge in formele organisat ie .  Er  is  sprake van een rechts t reekse le id ing,  een 

gecentra l iseerde s t ruc tuur .  Het  dominante organ isat ieonderdeel  is  de s t ra teg ische top.  

 

Machinebureaucrat ie  

Kenmerken van een machinebureaucrat ie  z i jn  een s tab ie le  en overzichte l i jke omgeving,  een  

grote vo lwassen cent raa l  georganiseerde o rganisat ie  waar sp rake is  van  s tandaard isat ie  van 

werkzaamheden.  Hiernaast  is  geformal iseerd o rganisat iegedrag aanwezig en is  er  sprake van 

een s terke technostructuur .  De technostructuur  i s  het  overheersende o rganisat ieonderdeel .   

 

Profess ionele bureaucra t ie  

B i j  deze conf igurat ie  is  sprake van een s tab ie le  maar complexe omgeving waar s tandaard isat ie  

van kennis  en vaard igheden en hor i zonta le  decentra l isat ie  van toepass ing is .  De u i tvoerende 

kern is  het  dominante o rganisat ieonderdeel .   

 

Div is ies t ruc tuur  

Bi j  een d iv is ies t ruc tuur  i s  er  sprake van een g rote marktd ive rs i te i t .  Het  is  de groots te  en  meest  

vo lwassen o rganisat ie .  Standaard isat ie  van  resul ta ten overheers t  en ver t ica le  decentra l isat ie  is  

van toepass ing.  Het  middenniveau is  he t  overheersende organisat ieonderdeel .  

 

Innovat ieve adhocrat ie  

De innovat ieve adhocra t ie  heef t  a ls  e igenschappen een complexe en dynamische omgeving,  

een jonge organisat ie ,  het  coörd inat iemechanisme onder l inge afs temming,  se lect ieve 

decentra l isat ie  en heef t  de onders teunende s ta f  a ls  overheersend organisat ieonderdeel .   

  

Miss ionai re  conf igurat ie  

Er is  sprake van een  kracht ige ideolog ie en s tandaard isat ie  van waarden .  Het  werk  is  n ie t  s t rak  

verdeeld  en vaak zi jn  d i t  geen jonge organisat ies .  

  

Pol i t ieke organisat ie  

Kenmerken van een pol i t ieke organisat ie  z i jn  wein ig  s tab i l i te i t ,  vee l  conf l i c ten,  het  meest  

dominante coörd inat iemechanisme is  het  spel  om de macht .   

   

Maas en Pleunis  onderscheiden verschi l lende  bestur ingsvormen
18

:   

 

Het d ienstenmodel  

Verschi l lende fac i l i ta i re  a fde l ingen zi jn  versn ipperd b innen de o rganisat ie  gepos i t ioneerd.  Er  is  

sprake van gedwongen winkelner ing en e r  is  geen sprake van cons is ten t ie  tussen afde l ingen.  

De d i rec t ie  bepaal t  het  p restat ien iveau.  Het  budget  is  gebaseerd op 1  jaa r  en kosten worden 

n ie t  doorbelast .  Het  kostenbewustzi jn  b i j  k lanten is  ger ing.  He t  k lantencontact  is  schaars  en ad-

hoc.  Er  is  geen  sprake van marktger ichthe id.  
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 Fac i l i t y  management  (Maas  en P leun is )  
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Het kostencentrum 

Het kostencentrum is  een door  het  topmanagement  aangestuurde fac i l i ta i re  organisat ie .  De 

s t ra teg ie wordt  bepaald  met  de d i rec t ie  maar  s taat  nog in  een beginstad ium. Er  is  sprake van 

gedwongen winkelner ing  en min imal iser ing van kosten.  Er  wordt  gecommuniceerd met  

a fde l ingen over  de d ienstver len ing.  De  d i rec t ie  bepaal t  het  presta t ien iveau.  Het  budget  is  

gebaseerd op 1 jaa r .  Kosten worden n ie t  doorbelast  en het  kostenbewustzi jn  b i j  k lanten  is  

ger ing.  Er  is  geen sprake van marktger ichthe id en k lantcontact  is  schaars  en ad-hoc.  

 

Het prof i tcentrum 

De randvoorwaarden  b i j  d ienstver len ing worden centraa l  bepaald,  de  afde l ingen hebben invloed 

op de kwant i te i t  en kwal i te i t  van  de d ienstver len ing.  Er  worden jaarp lannen ontwikke ld en 

besproken met  de raad  van bestuur  en de  k lanten.  Er  is  sprake  van  deels  gedwongen 

winkelner ing.  Er  is  sprake van resul taatverantwoordel i jkhe id.  Afde l ingen s lu i ten 

d ienstver len ingsovereenkomsten af  met  de fac i l i ta i re  organisat ie .  Het  budget  is  gebaseerd op 

de verwachte a fze t .  Kosten worden deels  doorbelast  ( ind ien d i t  zaken zi jn  waarop invloed  op 

u i tgeoefend kan worden door k lanten) .  Het  kostenbewustzi jn  b i j  k lanten i s  s t i jgend en er  is  

sprake van beperk te toe ts ing van kosten  en pres tat ies  aan de markt .  K lantcontact  is  s t i jgend in  

de vorm van  een servicemeldpunt .  

 

De bus iness un i t   

De fac i l i ta i re  organisat ie  lu is ter t  goed naar de k lanten en wordt  gewaardeerd om haar 

profess ional i te i t .  Er  wordt  een meer jarenst ra teg ie opgeste ld  en er  is  sprake van deels  vr i je  

winkelner ing en leg t  resu l taatverantwoordel i jkhe id af  b i j  raad van  bestuur .  Er  worden 

d ienstver len ingsovereenkomsten afges loten en het  budget  is  gebaseerd  op de in  de 

overeenkomsten opgenomen afzet .  De in tegra le  kostpr i js  + ops lag voor  r is ico wordt  doorbelast .  

Het  kostenbewustzi jn  b i j  k lanten is  opt imaal .  Er  wordt  ge toets t  o f  e r  mark tconform word t  

gewerkt .  Het  k lantcontac t  is  profess ioneel  te  noemen en wordt  u i tgevoerd  door  

accountmanagers .  

 

De zel fs tandige eenheid  

De aandacht  verschui f t  s teeds meer naar  bu i ten  toe en de band  met  de moederorganisat ie  

wordt  k le iner .  He t  bus inessplan heef t  een meer jarenkarakter .  Er  is  sprake van vo l led ig  vr i je  

winkelner ing.  De organisat ie  legt  resu l taa tverantwoordel i jkhe id af .  Er  worden 

d ienstver len ingsovereenkomsten afges loten met  a fde l ingen van meerdere  organisat ies .  Het  

budget  is  gebaseerd op  de verschi l lende  d ienstver len ingsovereenkomsten.  De marktconfo rme 

pr i js  wordt  doorbelast .  Het  kostenbewustzi jn  b i j  k lanten is  opt imaal ,  de o rganisat ie  is  

mark tger icht  en het  k lantencontact  ve r loopt  door  middel  van accountmanagers .  

 

Zoals  is  gebleken in  paragraaf  3 .2  worden in  het  FME-Model  ook verschi l lende typen fac i l i ta i re  

organisat ie  gehanteerd
19

:  

 

Vaard ige fac i l i ta i re  organisat ie  

De fac i l i ta i re  organisat ie  is  u i tvoerend ger icht ,  veelz i jd ig  in  het  leveren van d iensten en 

hulpvaard ig .  De  moederorganisat ie  ervaar t  de fac i l i ta i re  d ienstver len ing a ls  vanzel fsprekend.  

De fac i l i ta i re  organisat ie  is  'onzichtbaar '  in  de  moederorganisat ie  gepos i t ioneerd.  

 

In t rover te  fac i l i ta i re  o rganisat ie  

De fac i l i ta i re  organisat ie  is  ger icht  op beheers ing en denkt  vanui t  e igen  producten-  en 

d ienstenaanbod.  Z i j  is  b innen de moederorganisa t ie  een goed gestructureerde in terne 

leveranc ie r  van fac i l i ta i re  d iensten en reageert  op vragen van k lanten om deze vervo lgens om 

te zet ten in  fac i l i ta i re  producten en d iensten.   
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Extrover te  fac i l i ta i re  organisat ie  

De fac i l i ta i re  organisat ie  is  loyaal  ten opzichte van de moederorganisat ie .  Z i j  is  du ide l i jk  bezig  

met  wat  haar  k lanten vinden of  wensen ten aanzien van de  fac i l i ta i re  d ienstver len ing  en t racht  

h ier  op voorhand op in  te  spelen.  De fac i l i ta i re  o rganisat ie  is  f lexibe l  waardoor ze is  ingeste ld  

op verander ingen,  en zoekt  naar  verbete r ing en opt imal iser ing van fac i l i ta i re  d ienstver len ing.    

 

Ondernemende fac i l i ta i re  organisat ie  

De fac i l i ta i re  organisat ie  opereer t  ze l fs tandig,  heef t  ondernemingszin en r icht  z ich zowel  op 

in terne a ls  externe  k lanten.  Z i j  z ie t  medewerkers ,  k lanten en leveranc ie rs  a ls  be langr i jke 

bronnen om te verbeteren.  Op k lantn iveau  fungeert  de fac i l i ta i re  organisat ie  a ls  par tner .  Z i j  

s te l t  z ich in  op de s teeds veranderende omstand igheden en is  cont inu in  beweging.  Z i j  denkt  

commerc iee l  en is  mark tger icht .      
 

3.4 Verantwoording keuze van het model 
Het FME-Model  is  gekozen omdat  deze een vragenl i js t  bevat  waarmee de huid ige en gewenste 

s i tuat ie  van  een fac i l i ta i re  organisat ie  bepaald kan worden.  De vragenl i j s t  bevat  a l le  kr i t ische 

succesfactoren waarop act ie  ondernomen moet  worden b i j  een profess ional iser ingsproces.  De 

kr i t ische succesfactoren zi jn  onderverdeeld in  aandachtsgebieden.  Deze  aandachtsgebieden 

kunnen goed worden gebru ik t  a ls  le idraad in  het  adviesrapport .  Hierdoor  komt er  een duide l i jke 

s t ruc tuur  in  het  rappor t .     

 

Hiernaast  worden in  het  FME-Model  verschi l lende typen  fac i l i ta i re  o rganisat ies  onderscheiden.  

Omdat  er  een indel ing gekozen moest  worden om een concreet  antwoord te  geven op de 

probleemste l l ing is  gekozen voor  de indel ing van  het  FME-Model .  Voora l  omdat ,  er  aan de  hand 

van de vragenl i js t ,  het  t ype fac i l i ta i re  organisat ie  van de  huid ige en gewenste s i tuat ie  bepaald 

kan worden.  De twee andere indel ingen (Mintzberg en Maas en Pleunis)  hebben geen 

vragenl i js t .   

 

Ook is  gekozen voor  he t  FME-Model  omdat  deze  een d iagram bevat  waar in  de scores u i t  de 

vragenl i js t  word t  weergegeven.  Door deze  d iagram kan de lezer  snel  z ien  wat  de hu id ige en 

gewenste s i tuat ie  is  van  team FZ en welk  type b i j  de hu id ige en gewenste s i tuat ie  hoor t .     

   

3.5 Deelconclusie 
Er wordt  gebru ik t  gemaakt  van he t  FME-Model .  Aan de hand van zeven aandachtsgebieden d ie  

kunnen worden onderverdeeld in  kr i t ische succesfactoren is  een vragenl i j s t  gebaseerd.  Per  

kr i t ische succesfactor  z i jn  er  v ier  mogel i jkheden d ie  e lk  kenmerkend zi jn  voor  een type 

fac i l i ta i re  organisat ie .   

 

A l le  scores worden opge te ld  en ingevuld in  een d iagram waar in  in  één oogops lag is  a f  te  lezen 

wat  de hu id ige  score van een fac i l i ta i re  o rganisat ie  is  per  aandachtsgeb ied.  Ook kan gezien 

worden welk  type hoor t  b i j  de hu id ige score.  Deze vragenl i js t  word t  nog een keer  ingevuld maar 

dan om de gewenste  s i tuat ie  te  bepalen.  Hierb i j  kan gezien worden  welk  type fac i l i ta i re  

organisat ie  hoor t  b i j  de gewenste s i tuat ie .   

 

In  de l i teratuur  z i jn  verschi l lende indel ingen te  v inden waarmee een fac i l i ta i re  organisat ie  

getypeerd kan worden.  Mintzberg  onderscheidt  verschi l lende conf igurat ies  en Maas en  Pleunis  

verschi l lende bestu r ingsvormen.  Het  FME-Model  onderscheidt  ook versch i l lende typen.  Omdat  

het  FME-Model  wordt  gebru ik t  t i jdens het  onderzoek worden de  typen u i t  het  model  gehanteerd .   

Er  worden vier  typen onderscheiden namel i jk  de  vaard ige fac i l i ta i re  organisat ie ,  de in t rover te  

fac i l i ta i re  organisat ie ,  de ext rover te  fac i l i ta i re  o rganisat ie  en de ondernemende fac i l i ta i re  

organisat ie .   

 

Het  FME-Model  wordt  in  de adviesrapportage gebru ik t  omdat  deze a l le  onderwerpen  bevat  om 

een goede beschr i j v ing van de huid ige s i tuat ie  en gewenste s i tuat ie  te  geven.  
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4  Huidige situatie van team Facilitaire Zaken  

 

4.1 Inleiding 
In  d i t  hoofdstuk wordt  antwoord gegeven  op de vraag wat  de  hu id ige s i tuat ie  van  team FZ is .  

Hiernaast  wordt  antwoord gegeven  op de vraag  welk  type fac i l i ta i re  organisat ie  team FZ is .  

Hiermee wordt  antwoord  gegeven op de subprobleemste l l ingen 4 en 5.  Op bas is  van de  

empir ische en theoret ische onderzoeksresul ta ten  wordt  de vragenl i js t  van  het  FME-Model  

ingevuld.  Aan de hand van deze vragenl i js t  word t  de hu id ige s i tuat ie  van  team FZ beschreven.  

In  e lke paragraa f  s taat  één van de  aandachtsgeb ieden u i t  het  FME-Model  centraa l .  In  paragraa f  

4 .9  word t  de score op de aandachtsgebieden weergegeven  in  het  d iagram van het  FME-Model .    

 

4.2 Aandachtsgebied 1: Positie en rol   
In  deze  paragraa f  wordt  beschreven welke taken team FZ u i tvoer t ,  welke k lant type he t  team 

heef t ,  o f  e r  sprake is  van gedwongen winkelner ing en hoe het  be le id  wordt  bepaald.   

 

Ui t  de in te rne in te rviews  b l i jk t  dat  team FZ een u i tvoerende ro l  hee f t .  Door deskresearch is  

achterhaald wat  team FZ voor  taken u i tvoer t .  He t  team FZ draag t  zorg voor  v ie r  d iensten 

namel i jk :  inkoop,  gebouwbeheer,  cater ing en de  bodedienst .  Inkoop zorg t  voor  de adviser ing en 

begele id ing b i j  inkooptra jec ten.  Gebouwbeheer  is  be last  met  het  beheer van de vi j f  locat ies ,  

coörd inat ie  b i j  verbouwingen,  beheer van meubi la i r  en coörd inat ie  en u i t voer ing  b i j  

verhuiz ingen.  De cate r ing draagt  zorg voor  de ko f f ieautomaten,  het  voorz ien van kof f ie  en thee  

b i j  vergader ingen en  recept ies  en verzorgen de  lunchvoorzien ing in  de bedr i j fskant ine.  De 

bodedienst  zo rgt  voor  de postrondes,  bevei l ig ing,  reprograf ie ,  bedr i j fshu lpver len ing ,  

schoonmaak (u i tbesteed) ,  inkoop en u i tgave  kantoorar t ike len en  afva la fvoer
20

.  Ui t  de in terne 

in terviews b l i jk t  ook da t  team FZ verantwoordel i j k  is  voor  het  openen en  s lu i ten van de panden 

en het  onders teunen van  huwel i jken en gemeente raads-  en commiss ievergader ingen.     

 

Over  het  a lgemeen zi jn  de medewerkers  van Gemeente W est land de k lanten van  team FZ.  De 

burger  is  a l leen een k lant  van  team FZ b i j  huwel i jken en gemeenteraads-  en 

commiss ievergader ingen .  Hier  z i jn  namel i jk  burgers  b i j  bet rokken.   

 

Ui t  de in te rne in te rviews  en observat ie  b l i jk t  da t  de grens tussen gedwongen en vr i je  

winkelner ing n ie t  geheel  du ide l i jk .  De medewerkers  van de gemeente (k lanten van  team FZ) z i jn  

over  het  a lgemeen verp l i cht  om producten en d iensten van het  team FZ a f  te  nemen.  Ook is  

naar  voren gekomen u i t  de in terne in te rviews dat  het  be le id  van het  team wordt  bepaald in  

samenspraak met  het  a fde l ingshoofd en over ige teamle iders  (DIV en I&A).   

 

4.3 Aandachtsgebied 2: Personeel     

In  deze  paragraa f  worden de competent ies  van het  personeel ,  de cu l tuur  van team FZ en het  

verandervermogen van de medewerkers  van team FZ beschreven.   

 

In  een ar t ike l  u i t  Facto Magazine wordt  beschreven welke competent ies  er  aanwezig moeten  

zi jn  b i j  medewerkers  van  een fac i l i ta i re  d ienst .  De vo lgende competent ies  z i jn  op operat ioneel  

gebied nodig:  in levingsvermogen,  ze l fver t rouwen,  in tegr i te i t ,  in i t ia t ie f ,  kwal i te i tsbewustzi jn ,  

bes lu i tvaard igheid en f lexib i l i te i t .  De competen t ies  op tac t isch en s t ra teg isch gebied zi jn  voora l  

s t ruc turer ing,  p lannen en organiseren en resul taatger ichthe id
21

.  Ui t  de in terviews en t i jdens de  

observat ie  b l i jk t  dat  deze competent ies  n ie t  vo l led ig  aanwezig z i jn .  
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 Fac i l i t a i r  reg iemodel  vraagt  om andere vaa rd igheden en kenn is  van medewerk ers  (Fac to  Magazine )  
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Team FZ kan worden getypeerd  a ls  een organisat ie  met  een analyt ische cu l tuur  (z ie  b i j lage  4 

voor  de beschr i j v ing van  a l le  v ie r  de cu l tuur typen)
22

.  De nadruk l ig t  namel i jk  op de beheers ing 

van processen en rat ioneel  denken.  Dit  b l i jk t  u i t  observat ies  en in terne  in terviews.   

Ui t  de in te rne in te rviews  en u i t  observat ie  kwam ook naar  voren dat  het  verandervermogen van 

de medewerkers  over  he t  a lgemeen n ie t  groot  is .  Mogel i jke oorzaken  zi jn  dat  30% van team FZ 

oudere medewerkers  z i jn  d ie  a l  jaren lang  op dezel fde manie r  hun werk  u i tvoeren.  Hie rnaast  is  

het  mogel i jk  dat  het  k le ine verandervermogen te  wi j ten is  aan het  gebrek  aan resul ta ten d ie  

worden geboekt  b i j  verbeter t ra jec ten en/of  de g rote bestaanszekerheid van Gemeente W est land 

in  de Neder landse economie.   

 

4.4 Aandachtsgebied 3: Klanten   

In  deze  paragraa f  wordt ,  het  k lant tevredenheidsonderzoek,  de gebru ike rsover leggen,  de d ig i ta le  

producten en d ienstenca ta logus en d ienstver len ingsovereenkomsten behandeld.   

 

In  januar i  2008 is  een k lant tevredenheidsonderzoek (KTO) u i tgevoerd voor  de afde l ing ID door  

onafhankel i jk  exte rn bedr i j f .  Di t  KTO is  gehouden onder de k lanten  van  de afde l ing ID (de 

medewerkers  van Gemeente W est land) .  Team FZ scoor t  vo lgens d i t  onderzoek een  7.1 voor  

d ienstver len ing op een t ienpuntsschaal .  De bere ikbaarheid b l i jk t  het  meest  bepalend voor  de 

beoordel ing van de d ienstver len ing  van team FZ
23

.  Ui t  het  onderzoek b l i jk t  dat  de 

bere ikbaarheid,  he t  op lossend vermogen,  he lderheid van communiceren ,  terugkoppel ing en he t  

nakomen van afspraken onder het  gemiddelde l iggen.  Met  het  gemiddelde  wordt  het  gemiddelde 

gescoorde c i j fer  door  team FZ van  het  gehele onderzoek bedoeld.  De behulpzaamheid van de  

fac i l i ta i re  medewerkers  scoor t  boven  d i t  gemiddelde.  Naast  d i t  KTO worden er  s t ruc tu reel  

gebru ikersover leggen gehouden met  verschi l lende afde l ingen.  Hier in  wordt  besproken waar 

team FZ mee bezig is  en  wordt  gevraagd aan k lanten of  er  ve rbeterpun ten zi jn .  Deze vorm van 

accountmanagement  wordt  twee á  dr ie  keer  per  jaar  u i tgevoerd.  Ui t  de  in terne in terviews b l i jk t  

dat  de verbete rpunten n ie t  s t ruc tureel  worden  doorgevoerd.  

   

Via het  in t ranet  van de gemeente is  een d ig i ta le  producten en d iensten cata logus (PDC)  te  

v inden.  Ui t  observa t ie  b l i jk t  dat  de inhoud van de  PDC niet  vo l led ig  is  en  de PDC niet  goed  

bere ikbaar is  v ia  het  in t ranet .  Ui t  de in terne  in terviews b l i jk t  dat  k lanten z ich regelmat ig  n ie t  

houden aan afgesproken  regels .  Hie rnaast  is  door  observat ie  gebleken da t  er  vr i jwel  n ie ts  is  

opgenomen over  de kwal i te i t  van  de producten en d iensten.  Ui t  de in te rne in terviews b l i jk t  dat  

er  geen onderscheidt  wordt  gemaakt  tussen verschi l lende k lantgroepen en dat  er  geen  gebru ik  

wordt  gemaakt  van  d ienstver len ingsovereenkomsten (DVO's)  tussen team FZ en de k lant .  Onder  

DVO's  wordt  ve rs taan:  "overeenkomsten tussen aanbieder  en afnemer waar in  is  vastge legd welk  

kwal i te i tsn iveau de producten en d iensten hebben,  de hoeveelhe id afname en welke pr i js  

h ieraan verbonden is"
24

.     

 

4.5 Aandachtsgebied 4: Processen  
In  deze  paragraa f  wordt  beschreven welk  soor t  werkzaamheden team FZ u i tvoer t ,  o f  p rocessen 

inzichte l i jk  z i jn ,  wat  de f ront  o f f ice is  b i j  team FZ en hoe er  management in format ie  wordt  

gegenereerd.  

 

Ui t  observat ie  b l i jk t  dat  de werkzaamheden d ie  worden u i tgevoerd door  de medewerkers  van 

team FZ voornamel i jk  gekenmerkt  worden a ls  ser ieproduct ie
25

.  Een voorbeeld h iervan is  het  

lopen van postrondes.  De processen b i j  team FZ zi jn  n ie t  inzichte l i jk .  Er  z i jn  geen vaste  

werkwi j zen en  d i t  le id t  vaak to t  miscommunicat ie ,  b l i jk t  u i t  de in terne in te rviews.   
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Ui t  de in te rne in te rviews  b l i jk t  dat  team FZ één centraa l  te le foonnummer a ls  f ront  o f f ice heef t .  

Di t  te le foonnummer wordt  gedragen door één van de medewerkers  van  de bodedienst .  Hie r  

zouden k lachten,  wensen,  in format ie  en  s tor ingen (KW IS'en)  b innen moeten komen.  Ui t  

observat ie  b l i jk t  echter  dat  k lanten bel len naar  verschi l lende fac i l i ta i re  medewerkers .  Ui t  

in terne in terviews b l i jk t  dat  het  las t ig  is  om KW IS'en te  reg is t re ren in  he t  fac i l i ty  management  

in format ie  systeem (Planon).  He t  b l i jk t  dat  d i t  voornamel i jk  komt door  m iscommunicat ie  en door  

t i jdsgebrek.  Het  gevolg h iervan  is  dat  er  geen representat ieve management in format ie  

gegenereerd kan worden .  De KW IS'en d ie  b innenkomen b i j  de f ront  o f f ice  worden u i tgezet  naar  

de back of f ice (de u i t voerende medewerkers) .   

 
4.6 Aandachtsgebied 5: Management en organisatie 
In  deze  paragraa f  wordt  het  organogram van  team FZ weergegeven.  Ook wordt  beschreven wat  

voor  soor t  team, team FZ is ,  hoe medewerkers  worden aangestuurd,  o f  taken en 

verantwoordel i jkheden en bevoegdheden inzichte l i jk  en verdeeld z i jn  en welk  

coörd inat iemechanisme overheers t .   

 

 

 

 

S t ra t eg i s c h  
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Op e r a t i o n e e l  

 

 

 

 

    

 

    Figuur  7:  Organogram team FZ  

 

Uit  in terviews en observat ie  kan worden geconc ludeerd dat  team FZ een l i jn -  en funct ionele 

s ta forganisat ie  omdat  de  funct ionele s ta fafde l ing  (de be le idsmedewerker)  ook een deel  van de 

u i tvoer ing van het  werk  ver r icht
26

.  Het  organogram is  opgeste ld  aan de hand van de in terne  

in terviews.   

 

Ui t  de in te rne in te rviews  b l i jk t  dat  er  over  het  a lgemeen geen s t ruc tureel  over leg  p laatsvindt  

met  het  gehele team. Di t  komt voornamel i jk  door  t i jdsgebrek.  Ui t  observat ies  b l i jk t  dat  er  wein ig  

t i jd  is  om dagel i jks  vo ldoende aan of  b i j  te  s turen.  Ui t  de  in terne in terviews  b l i jk t  dat  adequate 

aanstur ing moei l i jk  is  omdat  het  team is  verdeeld over  v i j f  locat ies .   

 

Ui t  de in te rne in te rviews  b l i jk t  dat  er  n ie t  veel  aandacht  wordt  besteed aan lange termi jn  

denken,  dat  de teamle ider  een coachende managements t i j l  heef t  en voornamel i jk  beoordeel t  op  

resul ta ten.  Ui t  observat ies  b l i jk t  dat  de omgang met  medewerkers  n ie t  zakel i jk  is .  Di t  is  voora l  
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op te  merken u i t  de  in formele communicat ie  tussen verschi l lende  h iërarch ische lagen b innen 

team FZ.  

 

Ui t  observat ie  b l i jk t  dat  er  geen sprake is  van een duide l i jke h iërarch ische s t ruc tuurverdel ing .  

Ui t  de in te rne in te rviews  is  gebleken dat  er  geen  duide l i jke afbakening en verdel ing van taken 

is .  Er  z i jn  geen funct ieomschr i jv ingen en verantwoordel i jkheden en  bevoegdheden zi jn  n ie t  

inzichte l i jk  en du ide l i jk  verdeeld over  de o rganisat ieonderdelen.  Er  is  we l  een bas isverdel ing 

voor  de bodedienst  waar in  s taat  waar een bode verantwoordel i jk  voor  is .  Ui t  de in te rviews en 

observat ie  b l i jk t  echter  dat  d i t  ontoere ikend is  om voldoende inzicht  te  b ieden en duide l i jkhe id 

te  scheppen b i j  de medewerkers  van team FZ.   

 

Mintzberg  onderscheidt  verschi l lende coörd inat iemechanismen,  e lk  passend b i j  een 

conf igurat ie .  Di t  z i jn  mechanismen d ie  in  de organisat ie  ' ingebouwd '  kunnen worden om 

medewerkers  te  coörd ineren.  He t  coörd inat iemechanisme dat  overheers t  b i j  het  team FZ is  

onder l ing over leg
27

.  Di t  b l i jk t  u i t  observat ie  en in te rne in terviews .  

   

4.7 Aandachtsgebied 6: Financiën 
In  deze  paragraa f  wordt  de budget ter ingsmethodiek,  de inzichte l i jkhe id  van kosten,  benchmarks 

en kostendoorbelast ing behandeld.  

 

Ui t  de in te rne in te rviews  b l i jk t  dat  er  door  de budget ter ingsmethodiek n ie t  goed kan worden 

ingespeeld op inc idente le  ontwikke l ingen u i t  de omgeving omdat  he t  budget  voor  één jaar  

vasts taat  en  de begro t ing een hal f  jaar  daarvoor  moet  worden aangeleverd.  Er  wordt  dus 1.5 

jaar  van tevoren bepaald hoeveel  ge ld  er  een  hal f  jaar  la te r  in  dat  jaa r  wordt  u i tgegeven.  Ui t  de  

in terne in terviews b l i jk t  dat  de teamle ider  FZ verantwoordel i jk  is  voor  het  budget  van het  team. 

Als  d i t  overschreden wordt  moet  de teamle ider  z i ch veran twoorden.   

 

De kosten van team FZ zi jn  inger icht  vo lgens de  NEN 2748.  De kosten zi jn  inzichte l i jk  en er  

wordt  meegedaan aan landel i jke benchmarks voor  fac i l i ta i re  o rganisat ies  van gemeenten .  Ui t  de 

in terne in terviews b l i jk t  dat  er  met  deze resul ta ten n ie t  veel  s tur ing word t  gegeven .  Aan het  

e ind van het  jaar  worden  kosten van onders teunende afde l ingen verspre id  over  de over ige 

afde l ingen.  Di t  wordt  gedaan aan de hand van de groot te  van he t  budget  van de  afde l ing.   

    

4.8 Aandachtsgebied 7: Leveranciers  

In  deze  paragraa f  wordt  beschreven welke d iensten zi jn  u i tbesteed en hoe er  met  contracten 

wordt  omgegaan.  

 

Ui t  de in te rne in te rviews  b l i jk t  dat  de schoonmaak en bevei l ig ing  z i jn  u i tbesteed.  In  geval  van 

ziek te worden exte rnen van een cateraar  ingehuurd zodat  d i t  “gat ”  opgevuld kan worden .  Bi j  

grote raads-  en commiss ieb i jeenkomsten worden er  cater ingbenodigdheden bezorgd door  een 

externe cateraar .  Ui t  de in terne in terviews kwam naar voren dat  cater ing in  het  n ieuwe 

gemeentehuis  geheel  wordt  u i tbesteed.  Er  z i jn  ook verschi l lende onderhoudswerkzaamheden 

aan het  gebouw en ins ta l la t ies  u i tbesteed.   

 

Ui t  de in te rne in te rviews  b l i jk t  dat  de cont racten worden beheerd door  he t  bedr i j fsbureau  van  de 

afde l ing ID.  Cont racten worden bewaard in  een arch ie fkast .  Er  word t  inc identeel  b i j  prob lemen 

naar contracten gekeken .  Er  is  een  module van het  fac i l i ty  management  in format ie  systeem 

(Planon) om te gebru iken voor  contractbeheer.  Deze  wordt  echter  n ie t  vo l led ig  gebru ik t ,  b l i jk t  

u i t  de in terne  in terviews .    
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4.9 Deelconclusie 
Op bas is  van de onderzoeksresul ta ten,  d ie  verk regen zi jn  u i t  observat ie ,  deskresearch en 

in terne in terviews,  is  de vragenl i js t  van  het  FME-Model  ingevuld.  Aan de hand van de ingevulde 

vragenl i js t  is  de hu id ige s i tuat ie  beschreven.  Aan  de hand van de scores i s  onders taande 

d iagram ingevuld.  Nu  kan in  één oogops lag gezien worden dat  team FZ een in t rover te  fac i l i ta i re  

organisat ie  is .  

 

            Management  en o rganisat i e  

   

 

 Leveranci ers  Posi t ie  en ro l  

  

 

 

 

 Processen 

  

 

 F inanciën   

 

 

 Personeel  

    Klanten   

 

       

 

 

 

 

 

                                    

                                        Figuur  8:  Diagram hui d ige s i tuat ie  team FZ

IV 

I I I  

 I I  

 I  

                      Hu id ige s i tuat ie  

  I   Vaard ige fac i l i t a i re  o rg .  

  I I   In t rove r te  fac i l i t a i re  org .  

  I I I   Ext rove r te  fac i l i t a i re  o rg .  

  IV   Ondernemende fac i l i t a i re  o rg .  



 

5  Gewenste situatie van team Facilitaire Zaken 
 

5.1 Inleiding 
In  d i t  hoofdstuk wordt  antwoord gegeven  op de vraag wat  de  gewenste  s i tuat ie  van team FZ is  

na de centra l isat ie  van de huisvest ing in  2015.  Subprobleemste l l ing 6 wordt  h iermee 

beantwoord.  De vragenl i js t  van he t  FME-Model  wordt  ingevuld op bas is  van deskresearch 

in terviews en observa t ie .  Hierb i j  word t  rekening gehouden met  de randvoorwaarden  (de 

k lant tevredenheid bet ref fende de fac i l i ta i re  d ienstver len ing  moet  verhogen en het  t ype 

fac i l i ta i re  organisat ie  moet  voor  2015 gereal iseerd kunnen worden).  Aan de hand van de 

vragenl i js t  word t  de gewenste s i tuat ie  beschreven.  In  e lke paragraaf  s taa t  één van de 

aandachtsgebieden cent raa l .  In  paragraaf  5 .9  wordt  een deelconc lus ie  gegeven waar in  de  score 

op de aandachtsgebieden in  de d iagram van he t  FME-Model  wordt  weergegeven.   

 
5.2 Aandachtsgebied 1: Positie en rol   

Het  team FZ heef t  in  2015 een pure beherende ro l  en een groeiende  reg isserende ro l  in  de 

organisat ie .  De taken waar team FZ verantwoordel i jk  voor  is  z i jn  hetze l fde a ls  in  de hu id ige 

s i tuat ie .  Er  word t  meer aandacht  besteed aan het  maken van s t ra teg ische  fac i l i ta i re  p lannen 

waardoor  het  team een  pro-act ievere houding kr i jg t .  

 

Er  is  minder  gedwongen winkelner ing waardoor  k lanten vr i jer  z i jn  in  hun keuze.  Er  wordt  

onderscheidt  gemaakt  tussen dr ie  ve rschi l lende k lantgroepen namel i jk :  

-  Medewerkers  

-  Teamle iders  en a fde l ingshoofden  

-  De d i rec t ie ,  het  co l lege van burgemeester  en  wethouders  en  de gemeenteraad 

 

5.3 Aandachtsgebied 2: Personeel 
De benodigde competen t ies  op operat ioneel  gebied zi jn  g rotendeels  aanwezig  zoals  

in levingsvermogen,  ze l fver t rouwen,  in tegr i te i t ,  in i t ia t ie f ,  kwal i te i tsbewustz i jn ,  bes lu i tvaard igheid 

en f lexib i l i te i t .  De competent ies  op tac t isch en s t ra teg isch gebied zi jn  ook grotendeels  

aanwezig (s t ruc tu rer ing,  p lannen en organiseren  en resul taatger ichthe id)
28

.   

 

Er is  n ie t  a l leen  sprake van een analy t ische cu l tuur  maar a l le  v ier  de cu l tuur typen (de 

analyt ische,  de  betrokkenheids,  de creat ieve en de daadkracht ige cu l tuur )  z i jn  aanwezig en  in  

evenwich t .  In  he t  boek Kus de vis ie  wakker  van Van der  Loo ,  Geelhoed en Samhoud is  er  

sprake van een ju is te  cu l tuur  a ls  a l le  v ier  de typen aanwezig en in  evenwich t  z i jn .   

 

Er  is  sprake van een  k l imaat  waar in  fouten gemaakt  mogen worden .  Er  i s  sprake van 

ondernemend en creat ie f  gedrag.  Pos i t ieve resul ta ten door  d i t  gedrag worden inzichte l i jk  

gemaakt .   

 
5.4 Aandachtsgebied 3: Klanten 
Minimaal  één keer  per  jaar  word t  een k lant tevredenheidsonderzoek gehouden.  Eens in  de  twee 

maanden wordt  een gebru ikersover leg gehouden.  De verbe terpunten worden s t ruc tureel  

doorgevoerd.  

        
Inhoudel i jk  is  de PDC compleet  en deze wordt  vo l led ig  gebru ik t  door  k lan ten.  Het  

kwal i te i tsn iveau is  in  de PDC opgenomen en de PDC is  goed bere ikbaar.  De kosten voor ,  

a fname beïnvloedbare,  p roducten en d iensten worden doorbelast  en deze  kosten worden  

vermeld in  de PDC
29

.  Er  worden DVO's  afges lo ten  met  de k lanten.  Deze  overeenkomsten 
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hebben een tweeled ig karakter .  Enerzi jds  wordt  team FZ geacht  de a fspraken na te  komen en 

anderzi jds  moet  de k lant  a fspraken nakomen.   

 
5.5 Aandachtsgebied 4: Processen  

De processen van team FZ zi jn  inzichte l i jk .  De werkzaamheden d ie  kunnen worden getypeerd 

a ls  ser ieproduct ie  z i jn  gestandaard iseerd door  p rocedures.  Er  wordt  regelmat ig  gekeken of  er  

processen verbeterd kunnen worden.   

 

Er  is  een fys ieke cent ra le  f ront  o f f ice voor  de he le afde l ing ID.  Hie r  komen a l le  KW IS'en 

(k lachten,  wensen,  in format ie  en s tor ingen)  b innen.  Deze KW IS'en worden verdeeld over  de 

back of f ice medewerkers .   

 

Hiernaast  worden a l le  KWIS'en in  Planon geregis t reerd.  Op bas is  h iervan kunnen verbeter ingen  

worden doorgevoerd waardoor de k lant tevredenheid verhoogt .  Verbete r ingen worden  in  

gebru ikersover leggen gecommuniceerd naar  de k lanten.    

 
5.6 Aandachtgebied 5: Management en organisatie  
In  de n ieuwe huisvest ingss i tuat ie  is  team FZ qua  bezet t ing afgenomen.  De te  bedienen 

k lantgroep is  namel i jk  geconcentreerd in  één  gebouw waardoor n ie t  a l le  funct iep laatsen nodig 

z i jn  ten opzichte van de "oude s i tuat ie" .  Deze  da l ing is  voornamel i jk  opgevangen door 

natuur l i jke u i ts t room van  oudere medewerkers .   

 

Er  wordt  regelmat ig  over leg gepleegd met  het  he le  team. Taken zi jn  geïnventar iseerd,  

beschreven en  verdeeld.  Hiernaast  z i jn  ve rantwoordel i jkheden en bevoegdheden inzichte l i jk  en 

du ide l i jk  verdeeld waardoor er  een duide l i jke verdel ing van h iërarch ische  n iveaus is .  Het  

coörd inat iemechanisme s tandaard isat ie  van werkzaamheden overheers t
30

.       

 

5.7 Aandachtsgebied 6: Financiën 
De begrot ing  komt to t  s tand door  te  k i jken naar  het  voorafgaande jaar ,  p lanning en inschat t ing 

voor  het  komende jaar  en op bas is  van  de in  de DVO's  vastge legde  hoeveelhe id afname en 

pr i js .  De teamle ider  is  e indveran twoordel i jk  voor  het  budget .   

 

De u i tkomsten van de benchmarks worden a ls  s tu r ingsmiddel  voor  team FZ gebru ik t .  Kosten,  

d ie  door  a fname be ïnvloed kunnen worden,  worden doorbelast .  Deze pr i j zen zi jn  vastge legd in  

DVO’s en in  de PDC.  

 

5.8 Aandachtsgebied 7: Leveranciers  

Naast  de d ienst  schoonmaak en bevei l ig ing is  ook de cater ing u i tbesteed.  De medewerkers ,  d ie  

h iermee ins temde,  z i jn  in  d ienst  van  de cateraar .  Er  wordt  s t ruc tureel  gekeken naar de 

mogel i jkheden to t  u i tbes teden.  Hie rnaast  is  het  leveranc ie rsbestand gereguleerd.      

 

Contracten zi jn  geïnventar iseerd.  Er  is  sprake van contractmanagement  en er  wordt  vo l led ig  

gebru ik  gemaakt  van de module contractmanagement  in  Planon.  Er  wordt  regelmat ig  

geëvalueerd over  de ge leverde  prestat ies  van de  leveranc iers .  De  leveranc iers  worden p ro-

act ie f  aangestuurd.  
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5.9 Deelconclusie 
Op bas is  van deskresearch,  in terviews en observat ie  en aan de hand  van  de randvoorwaarden 

(de k lant tevredenheid  betref fende de  fac i l i ta i re  d ienstver len ing moet  verhogen en het  t ype 

fac i l i ta i re  organisat ie  moet  voor  2015 gereal iseerd kunnen worden) is  de vragenl i js t  van het  

FME-Model  ingevuld.  Aan de hand van de ingevu lde vragenl i js t  is  de gewenste s i tuat ie  van 

team FZ beschreven en aan de hand van de scores is  de onders taande d iagram ingevuld.  Nu  

kan in  één oogops lag gezien worden da t  de ext rover te  fac i l i ta i re  o rganisa t ie  het  best  passend 

is  na de gecentra l iseerde huisvest ing van Gemeente W est land.  
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                          Figuur  9:  Diagram gewenste s i tua t ie  team FZ 

IV 

I I I  

 I I  

 I  

                      Gewens te  s i tuat i e  

  I   Vaard ige fac i l i t a i re  o rg .  

  I I   In t rove r te  fac i l i t a i re  org .  

  I I I   Ext rove r te  fac i l i t a i re  o rg .  

  IV   Ondernemende fac i l i t a i re  o rg .  
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6 Conclusie en aanbevelingen  

 

6.1 Inleiding 
In  d i t  hoofdstuk wordt  een conc lus ie  getrokken u i t  het  onderzoek en  antwoord gegeven op de 

probleemste l l ing.  Di t  wordt  gedaan in  paragraaf  6 .2 .  In  paragraaf  6 .3  wordt  antwoord gegeven 

op de vraag welke act ies  er  ondernomen moeten  worden om he t  beoogde type fac i l i ta i re  

organisat ie  te  bere iken.  Hiermee worden de subprobleemste l l ingen 7 en 8  beantwoord .  

 

6.2 Conclusie 
Nu de huid ige en gewenste s i tuat ie  z i jn  geschets t  kan er  een conc lus ie  worden get rokken u i t  

het  onderzoek.  Voordat  dat  word t  gedaan vo lgt  h ier  eers t  de p robleemste l l ing waar een  

antwoord op  gegeven gaat  worden :  

 

"Welk  type fac i l i ta i re  organisat ie  past  b i j  de toekomst ige gecent ra l iseerde huisvest ing 

       van Gemeente West land?"  

 

Zoals  te  z ien is  in  de onders taande d iagram is  de ext rover te  fac i l i ta i re  o rganisat ie  het  best  

passend b i j  de toekomst ige gecentra l iseerde huisvest ing van Gemeente West land.  Bi j  de 

bepal ing h iervan is  rekening gehouden met  de randvoorwaarden  (de k lant tevredenheid 

betref fende de  fac i l i ta i re  d ienstver len ing moet  ve rhogen en het  type fac i l i ta i re  organisat ie  moet  

voor  2015 gereal iseerd kunnen worden).  

 

Volgens het  FME-Model  is  de ext rover te  o rganisat ie  loyaal  ten opzichte van de 

moederorganisat ie .  Z i j  i s  du ide l i jk  bezig  met  wat  haar  k lanten vinden o f  wensen ten aanzien van  

de fac i l i ta i re  d ienstver len ing en t racht  h ie r  op voorhand op in  te  spelen.  De fac i l i ta i re  

organisat ie  is  f lexibe l  waardoor ze is  ingeste ld  op verander ingen,  en zoekt  naar  verbete r ing en 

opt imal iser ing van fac i l i ta i re  d ienstver len ing.    
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     Figuur  10:  Di agram huid ige en gewenste s i tua t ie  team FZ 

                      Hu id ige s i tuat ie  

                      Gewens te  s i tuat i e  

  I   Vaard ige fac i l i t a i re  o rg .  

  I I   In t rove r te  fac i l i t a i re  org .  

  I I I   Ext rove r te  fac i l i t a i re  o rg .  

  IV   Ondernemende fac i l i t a i re  o rg .  

IV 

I I I  

 I I  

 I  
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Ui t  de d iagram is  op te  maken dat  b innen a l le  aandachtsgebieden verbe ter ingen moeten worden 

getrof fen om van een in t rover te  naar  een ext rover te  fac i l i ta i re  organisat ie  te  t ransfo rmeren.  In  

de vo lgende paragraa f  zu l len de act ies  worden beschreven d ie  ondernomen moeten worden om 

de ext rover te  fac i l i ta i re  organisat ie  te  kunnen bere iken.   

 

6.3 Aanbevelingen  

 

Aandachtsgebied 1:  Pos i t ie  en ro l  

Het advies is  om de werkzaamheden b i j  d iensten  d ie  n ie t  worden u i tbesteed zoveel  mogel i jk  te  

s tandaard iseren en verantwoordel i jkheden en bevoegdheden zo  ver  mogel i jk  te  decentra l iseren.  

Hierdoor  word t  de afs tand tussen bes l issers  en gebru ikers  verk le ind waardoor er  snel ler  kan 

worden ingespeeld  op vragen vanui t  het  pr imai re  proces
31

.  Ook komt e r  meer t i jd  vr i j  voor  

tac t ische en s t ra teg ische vraagstukken
32

.  Hie rdoor  za l  team FZ in  de n ieuwe 

huisvest ingss i tuat ie  een  puur  beherende ro l  hebben en een s teeds meer reg isserende ro l  

k r i jgen (ook vanwege schoonmaak en bevei l ig ing  d ie  z i jn  u i tbesteed en de verwachte 

u i tbested ing van cater ing) .    

 

Een andere aanbevel ing  is  om de grens tussen gedwongen en vr i je  winke lner ing inzichte l i jk  te  

maken.  Als  deze  inzichte l i jk  is ,  is  het  advies om deze gedwongen winkelner ing langzaam af  te  

la ten nemen zodat  in  de centra le  hu isvest ing sprake is  van vr i je  winkelner ing voor  aanvul lende 

d ienstver len ing en gedwongen winkelner ing  voor  s tandaard d ienstver len ing.  

 

Hiernaast  wordt  aanbevolen om onderscheidt  te  gaan maken tussen verschi l lende k lantgroepen.  

Het  advies is  om onderscheidt  te  maken tussen:   

-  Medewerkers  

-  Teamle iders  en a fde l ingshoofden  

-  De d i rec t ie ,  het  co l lege van burgemeester  en  wethouders  en  de gemeenteraad 

 

Deze  k lantgroepen hebben namel i jk  n ie t  dezel fde e isen en wensen.  Het  aanbod word t  dan 

aangepast  op deze verschi l lende e isen en wensen.   

 

Aandachtsgebied 2:  Personeel  

Gezien het  aandachtsgebied personeel  wordt  aanbevolen om de  huid ige competent ies  te  

inventa r iseren.  Deze competent ies  kunnen per  medewerker  vastge legd  worden in  een 

persoonl i jk  competent ieprof ie l .  Ind ien  nodig kan  in  over leg met  de medewerker  een  

ople id ingsplan worden  opgeste ld  zoda t  competent ies  ger icht  ontwikke ld kunnen worden.   

Hierb i j  is  het  van  belang  om regelmat ig  evaluat iegesprekken met  de medewerkers  te  houden 

over  de voor tgang b i j  he t  ontwikke len van competent ies .   

 

Om de ext rover te  fac i l i ta i re  organisat ie  te  bere iken en te  behouden word t  aanbevolen  om 

ondernemend en creat ie f  gedrag te  s t imule ren.  Om di t  gedrag te  s t imule ren is  het  van belang  

om de s tatus van doorvoer ing b i j  verbete r ingen terug te  koppelen naar  medewerkers ,  zoda t  z i j  

weten wat  er  gebeurd met  bepaalde ideeën.  Als  ideeën n ie t  worden doorgevoerd  dan moet  e r  

worden u i tge legd waarom n iet ,  zodat  medewerkers  begr ip  kunnen opbrengen.  Volgens dhr .  L iem 

(zie  b i j lage 3:  Ui twerk ing exte rne in terviews) wi l len medewerkers  succes  zien b i j  ve rander ingen  

anders  raken zi j  gedemot iveerd .     

  

Aandachtsgebied 3:  Klanten 

Gezien het  doorvoeren van verbeterpunten b i j  KTO’s  wordt  aanbevolen om doelen op te  s te l len 

en deze te  communiceren naar  k lanten en medewerkers .  Hierdoor  komt er  druk op het  team te 

s taan omdat  er  doels te l l i ngen gehaald moeten worden.   
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Een ander advies is  om,  in  p laats  van twee of  d r ie  keer  per  jaa r ,  één keer  in  de dr ie  maanden 

een gebru ikersover leg te  houden per  locat ie  met  ve rschi l lende k lantgroepen.  Hier in  kunnen 

k lanten met  ve rbeterpun ten komen en kan team FZ de k lanten op de  hoogte houden van de 

s ta tus van eerder  besproken verbe terpunten .  Na  de overgang naar het  n ieuwe gemeentehuis  

wordt  aanbevolen  om per  dr ie  a fde l ingen met  verschi l lende k lantgroepen een gebru ikersover leg 

te  houden.    

 

Ook wordt  aanbevolen om de PDC vol led ig  en be ter  bere ikbaar  te  maken voor  k lan ten.  Het  

advies is  om in  de  PDC het  kwal i te i tsn iveau en  de pr i js  ( ind ien deze kos ten worden  doorbelast )  

van de p roducten en d iensten op te  nemen.   

 

Om de ef fec t i v i te i t  en ef f ic iënt ie  van  d ienstver len ing te  waarborgen en  te  verhogen wordt  

geadviseerd om DVO’s op te  s te l len en af  te  s lu i ten met  k lanten.  Er  wordt  ook aanbevolen om in  

de DVO’s te  vermelden  wat  het  kwal i te i tsn iveau,  de verwachte afname en ( ind ien van 

toepass ing)  de pr i js  van de producten en d iensten zi jn .  

 

Aandachtsgebied 4:  Processen 

Het advies voor  p rocessen is  om deze inzichte l i j k  te  maken en vast  te  leggen in  procedures 

zodat  werkzaamheden worden gestandaard iseerd en kunnen worden beheers t .  Hie rdoor  is  ook 

inzichte l i jk  wanneer team FZ afhankel i jk  is  van andere teams van de afde l ing ID of  van  de 

k lant .  Het  is  dan van belang om h ierover  du ide l i j ke afspraken te  maken zodat  processen 

ef f ic iënter  en e f fec t iever  kunnen ver lopen.   

Hiernaast  wordt  aanbevolen om deze  procedures cont inu ter  d iscuss ie  te  s te l len zodat  

processen geopt imal iseerd kunnen worden.   

 

Er wordt  aanbevolen om een fys ieke f ront  o f f ice voor  de gehele afde l ing ID te  rea l iseren zodat  

k lanten op een centraa l  punt  terecht  kunnen met  KW IS’en.  Het  is  be langr i jk  om regelmat ig  naar  

de k lant  terug te  koppelen wat  de s ta tus van een KW IS is ,  zodat  de k lan t  inzicht  heef t  in  wat  e r  

gebeurd met  de KW IS en h iervoor  begr ip  toont .  

Ook wordt  geadviseerd om de KW IS’en d ie  b innen komen b i j  team FZ consequent  te  reg is t reren 

in  Planon.  Voora l  over  fac i l i ta i re  vraagstukken b i j  de bouw en  inr icht ing van het  n ieuwe 

gemeentehuis  kan h ier  veel  management in format ie  u i t  worden u i tgehaald.  

 

Er wordt  aanbevolen om met  prestat ie- ind ica toren te  gaan werken.  De d ienstver len ing  wordt  

h ierdoor  meetbaar en kan ger ichter  worden verbeterd.  Het  is  dan vervo lgens weer van belang 

om doelen te  s te l len en deze te  communiceren naar  k lanten en medewerkers .    

 

Aandachtsgebied 5:  Management  en organisat ie  

Om een duide l i jke s t ruc tuurverdel ing van h iërarch ische n iveaus te  rea l iseren wordt  geadviseerd 

om taken,  ve rantwoordel i jkheden en bevoegdheden inzichte l i jk  te  maken en af  te  bakenen.  

Hierdoor  worden  het  operat ionele,  tac t ische en  s t ra teg ische gebied gescheiden en vo lgens dhr .  

L iem (zie  b i j l age 3:  Ui twerk ing externe in te rviews) is  d i t  essent iee l  voor  succes.  Aanbevolen  

wordt  om per  funct ie  de  taken,  ve rantwoordel i jkheden en bevoegdheden vast  te  leggen in  een 

funct ieprof ie l .  De ef f ic iënt ie  en ef fec t i v i te i t  van  de d ienstver len ing za l  h ierdoor  verhogen.  

 

Ook is  het  advies om te  inventa r iseren welke medewerkers  verwachten u i t  te  s t romen rond de 

overgang  naar he t  n ieuwe gemeentehuis .  Hie r  kan rekening mee gehouden worden b i j  de 

indel ing voor  het  n ieuwe gemeentehuis .  Hie rnaast  wordt  aanbevolen om t i jd ig  te  beginnen met  

een inventar isat ie  van de benodigde funct iep laatsen.  

 

Ook wordt  geadviseerd om een keer  in  de d r ie  maanden een over leg te  p legen met  het  he le  

team FZ waar in  medewerkers  op de hoogte  worden gehouden van actue le zaken d ie  spelen of  

gaan veranderen.  
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Aandachtsgebied 6:  F inanc iën 

Er wordt  aanbevolen om de begrot ing op  te  maken aan de hand van he t  voorafgaande jaar ,  

p lanning en inschat t ing voor  het  komende jaar  en op bas is  van  de in  de DVO’s vastge legde 

hoeveelhe id a fname en pr i js .   

 

Hiernaast  is  een  aanbevel ing om de kosten van,  a fname beïnvloedbare,  p roducten en d iensten 

s tapsgewi js  door  te  be lasten aan k lanten.  Volgens dhr .  L iem (zie  b i j lage  3:  Ui twerk ing exte rne 

in terviews) worden k lan ten zich h ie rdoor  bewust  van de consequent ies  b i j  een keuze.  Het  

kostenbewustzi jn  van k lanten word t  dus vergroo t  wat  le id t  to t  verhoging van de e f f ic iënt ie .  

 

Een aanbevel ing is  om in  de funct ieprof ie len vast  te  leggen welke bes l iss ingsbevoegdheid een 

medewerker  hee f t  met  bet rekk ing to t  f inanc iën .  

Een ander advies is  om de resul ta ten,  d ie  voor tv loe ien u i t  benchmarks,  te  gebru iken a ls  

s tur ingsmiddel  om team FZ ef f ic iënter  en ef fec t iever  te  la ten funct ioneren .  

 

Aandachtsgebied 7:  Leveranc iers  

Voor de d iensten  d ie  nu n ie t  z i jn  u i tbesteed,  wordt  aanbevolen om per  d ienst  onderzoek te  doen 

naar de mogel i jkheden to t  u i tbested ing.  Hierb i j  wordt  geadviseerd om d i t  te  doen aan de hand 

van een kosten-  en batenanalyse.   

 

Gezien de verwachte u i tbested ing van  cater ing in  de centra le  hu isvest ing wordt  aanbevolen om 

met  de cater ingmedewerkers  te  over leggen over  de keuze om cate r ing u i t  te  besteden.  Hier in  

wordt  over legd met  de medewerkers  wat  de moge l i jkheden voor  de medewerkers  z i jn  (b i j  

externe cateraar  in  d ienst  t reden b i j voorbeeld) .   

 

Om contractmanagement  te  rea l iseren word t  geadviseerd om a l le  contrac ten van  de afde l ing ID 

te  inven tar iseren.  Hierdoor  word t  inzichte l i jk  waar er  a l lemaal  voor  betaa ld wordt  en of  d i t  wel  

nodig is
33

.  Ook wordt  aanbevolen om gebru ik  te  gaan maken van Planon voor  het  beheer van de 

contracten.   

Bi j  het  a fs lu i ten  van  con tracten is  het  van belang om een zorgvuld ige inventar isa t ie  te  doen  van  

a l le  e isen en wensen zodat  er  na he t  a fs lu i ten van het  contract  geen gro te onvrede onts taa t  

over  de leveranc ier ,  het  product  o f  de d iens t .    

Hiernaast  wordt  geadviseerd om een medewerker  van  Gemeente  W est land met  jur id ische kennis  

te  betrekken b i j  het  a fs lu i ten van  contracten.  Deze persoon  kan helpen om het  contract  door  te  

l ichten en team FZ te  wi j zen op regel ingen d ie  negat ie f  kunnen zi jn  voor  de ef fec t i v i te i t  en 

ef f ic iënt ie  van het  team.  

 

Ook wordt  aanbevolen om cont inu te  k i jken of  he t  leveranc iersbestand gereguleerd kan worden.  

Di t  kan gereal iseerd worden door te  k i jken naar  de mogel i jkheden voor  het  a fnemen van 

d iensten b i j  dezel fde leveranc ier .  Di t  kan wel l icht  schaalvoordelen met  z i ch meebrengen.   

Een advies is  ook om st ructureel  over leg te  p legen met  de leveranc iers  over  de  prestat ies  van 

de leveranc ier  zodat  e r  op t i jd  b i jgestuurd kan  worden.  
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7 Implementatie 
 

7.1 Inleiding 
In  deze  paragraa f  wordt  antwoord gegeven op de  vraag  hoe het  advies ge ïmplementeerd moet  

worden.  Hiermee wordt  subprobleemste l l ing 9 beantwoord.  In  paragraaf  7 .2  is  het  

implementat iep lan weergegeven.  Aan de hand van de aanbevel ingen kunnen er  deelpro jec ten 

worden opgeste ld .  Per  aandachtsgebied word t  b i j  e lke aanbevel ing  weergegeven welke 

act iv i te i ten  er  u i tgevoerd moeten worden en wie  veran twoordel i jk  is  voor  het  deelpro jec t .  

Hiernaast  is  een  schat t ing gedaan voor  de hoeveelhe id t i jd  d ie  de u i tvoer ing van de act i v i te i ten  

gaat  kosten om het  deelpro jec t  te  rea l ise ren (voor  de aanbevel ingen d ie  een door lopend 

karakter  hebben wordt  de hoeveelhe id  t i jd  ingeschat  to t  2015) .  Ook is  weergegeven in  welke  

fase het  deelpro jec t  geïmplementeerd moet  worden.  In  paragraaf  7 .3  worden de verschi l lende 

fasen in  het  ontwikke l ingst ra jec t  weergegeven.  In  paragraaf  7 .4  worden externe ontwikke l ingen  

beschreven d ie  van  invloed kunnen zi jn  op het  implementat ie t ra jec t .     

 

7.2 Implementatieplan  
 

Aandachts-

gebied 

Deelproject  Activi te i ten Verantwoor-

del i jke 

Ti jd Fase 

Posit ie  en 

rol  

V e r an t w o o rd e l i j k h e d e n  e n  

b ev o eg d h e de n  

d ec e n t r a l i s e r e n  

-  O ve r l e g  o v e r  w e l k e  

ve r a n t w o o r de l i j k he d e n  e n  

b ev o eg d h e de n  w o rd e n  

g ed e ce n t r a l i s e e rd   

-  O ve r l e g  o v e r  w e l k e  

ve r a n t w o o r de l i j k he d e n  e n  

b ev o eg d h e de n  e e n  m e d e w e rk e r  k r i j g t  

T e am l e i de r   2 0  u u r   F as e  2  

 Gr e n s  t u ss e n  g e d w o n ge n  

e n  v r i j e  w i nk e l n e r i n g  

i n z i c h te l i j k  m ak e n   

-  P e r  a f d e l i n g  v r a g e n  w e l k e  p r od u c t e n  

e n  d i e ns t en  e r  a f  w o r de n  g e n om e n  b i j  

e x t e r n e  b e d r i j ve n    

B o d e  1 0  u u r  F as e  1  

 Ge d w o n g e n  w i nk e l n e r i ng  

g e l e i de l i j k  l a t e n  a f n em en  

-  H oo f d  ID  ov e r l eg t  m e t  d i r ec t i e  e n  

ov e r i g e  a fd e l i n g s ho o fd e n  o v e r  

m og e l i j k h e d e n  t o t  a f nam e  g e d w o n g en  

w i nk e l n e r i ng  

-  T e am l e i d e r  ov e r l e g t  m e t  h o o fd  ID  

ov e r  d e  p r o du c t e n  e n  d i e n s t e n  d i e  

d oo r  k l a n te n  n i e t  m e e r  v e r p l i c h t  

a f g e nom e n  h o ev e n  t e  w o r d e n  b i j  F Z   

T e am l e i de r   2 5  u u r  F as e  2  

 On d e rs c he i d t  m ak en  

t u ss e n  v e r sc h i l l e nd e  

k l an t g r o e p en  

-  O ve r l e g  o v e r  de f i n i t i e f  o nd e rs c he i d t  

m ak e n  k l a n t g r oe p e n   

-  O n de r sc h e i d t  c om m u n i c e r en  n a a r  

m ed e w e rk e r s   

-  V e r sc h i l l en d e  e i s e n  e n  w e n s e n  

i n ve n ta r i s e re n  

-  A a n b od  a an p as s en  o p  k l an t g ro e p en  

B e l e i d sm e d e -

w e rk e r  

 

2 4  u u r  F as e  2  

Personeel  S t i m u l e re n  v a n  

o nd e r nem e n d  e n  c re a t i e f  

g ed r a g   

-  t e r u gk o p p e l en  s t a t u s   i d ee ë n  v an  

m ed e w e rk e r s    

B e l e i d sm e d e -

w e rk e r  

1 30  uu r  F as e  1  

 H u i d i g e  c om pe t e n t i e s  

m ed e w e rk e r s  

i n ve n ta r i s e re n  

-  G es p r ek k en  m e t  m e d e w e rk e rs  v o e re n  

om  c om p e te n t i es  t e  i nv e n t a r i s e re n  

B e l e i d sm e d e -

w e rk e r  

4 8  u u r   F as e  1  

 Op l e i d i ng s p l a nn e n  

o ps te l l e n  zo d a t  

m ed e w e rk e r s  d e  n o d i g e  

com p e t e n t i e s  k u nn e n  

-  W ork sh o ps ,  t r a i n i n g e n  e n  c u rs u ss e n  

p l a nn e n  i n  ov e r l e g  m e t  m e de w e rk e r s  

-  W ork sh o ps ,  t r a i n i n g e n  e n  c u rs u ss e n  

vo l g e n  

T e am l e i de r  6 0  u u r  F as e  2  
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o n t w i k k e l en  

 E v a l ua t i e g es p rek k e n  

h ou d e n  m e t  m ed e w e rk e r s  

ov e r  d e  v o o r t ga n g  b i j  d e  

o n t w i k k e l i n g  v an  

com p e t e n t i e s  

-  G es p r ek k en  p l an n e n  

-  G es p r ek k en  h o u d en  en  ev a l u e r e n  

ov e r  d e  v o o r t ga n g  

T e am l e i de r   1 60  uu r   F as e  2  

Klanten P D C  v o l l e d i g  en  be t e r  

b e r e i k ba a r  m ak en  

-  A l l e  p r o du c t e n  e n  d i e n s t e n  

i n ve n ta r i s e re n  

-  V i a  b eh e e r de r  i n t r a ne t  d e  P D C  b e te r  

b e r e i k ba a r  m ak en  

S t ag i a i r   4  w ek e n  F as e  1  

 K wa l i t e i t s n i v e a u  e n  

( i n d i en  va n  t o ep a ss i n g )  

p r i j s  va n  p r o d uc te n  en  

d i e ns te n  op n em en  i n  P D C   

-  k w a l i t e i t  v an  p r o d uc t en  e n  d i e ns t en  

b ep a l e n  e n  v as t l e g ge n  i n  P D C  

-  D e  p r i j s  v an  p r o d uc t en  en  d i e ns te n  

b e r ek e n e n  e n  o p nem e n  i n  P D C  

S t ag i a i r  4  w ek e n  F as e  2  

 D o e l e n  s t e l l en  b i j  

d oo r vo e r i n g  

ve r b e t e rp u n te n  u i t  K T O ’ s   

-  S MA R T - do e l e n  s te l l e n  b i j  

d oo r vo e r i n g  v e r b e t e r p un t en   

 

F ac i l i t a i r  

co ö r d i na t o r   

5  u u r  F as e  1  

 E e n  k ee r  i n  d e  d r i e  

m aa n d e n  

g eb r u i k e r so v e r l eg g e n  

h ou d e n  p e r  l o ca t i e  m e t  

ve r sc h i l l e n d e  

k l an t g r o e p en  

-  P l an n e n  v an  ge b r u i k e r so v e r l e gg e n  

-  H ou d e n  va n  de  ov e r l e gg e n   

F ac i l i t a i r  

co ö r d i na t o r   

2 40  uu r  

 

F as e  2  

 D V O ’ s  op s t e l l en  ( i nc l .  

k w a l i t e i t s n i ve a u  e n  p r i j s )  

e n  a f s l u i t en  m e t  k l a n te n  

-  D V O’ s  b as i s  o p s t e l l e n  a . d . h . v .  

p ro d uc t en  e n  d i e ns t en a a nb o d  

-  K w a l i t e i t s n i ve a u  e n  p r i j s  op n em e n  

-  I n  sam e ns p r a ak  m e t  k l a n t e n  a f ze t  

va n  p r o du c te n  e n  d i en s t e n  b e p a l en  e n  

d e f i n i t i e f  o ps t e l l e n  D V O’ s  

B e l e i d sm e d e -

w e rk e r  

6 0  u u r  F as e  2  

Processen P r oc e ss e n  i n z i ch t e l i j k  

m ak e n  e n  v as t l e gg e n  i n  

p ro c ed u r es   

-  b es c h r i j v e n  e n  b e s p r ek e n  p r oc e ss e n  

-  V a s t l e g g e n  i n  s t ro om d i a g r a m  

B e l e i d sm e d e -

w e rk e r   

1 90  uu r  F as e  2  

 C o n t i nu  t e r  d i s cu ss i e  

s t e l l e n  v a n  p ro c ed u r es  

-  O ve r l e g  o v e r  v e r be t e r i ng  hu i d i g e  

p ro c ed u r es   

B e l e i d sm e d e -

w e rk e r   

4 0  u u r  F as e  3  

 KW IS ’ en  c o ns e q u en t  

r eg i s t r e r e n  i n  P l a n on  

-  F r o n t  o f f i c e  m e d e w e rk e r  r e g i s t r e e r t  

KW IS ’ en   

-  O ve r i g e  m e d e w e rk e rs  m e l de n  ( a l s  e r  

KW IS ’ en  b i nn e n  k om en )  d a t  d e ze  

g em e l d  m oe t en  w o r d en  b i j  de  f r o n t  

o f f i ce  

B o d e  2 50  uu r  F as e  1  

 Ge b r u i k  m ak e n  v a n  

p re s t a t i e - i nd i c a t o r e n  

-  a .d . h . v .  m an a g em e n t i n f o rm a t i e  

p re s t a t i e - i nd i c a t o r e n  o p ze t t e n  

-  R eg e l m a t i g  p r es ta t i e  m e t en  a . d .h . v .  

m an a g em en t i n f o rm a t i e  

B e l e i d sm e d e -

w e rk e r   

8 0  u u r  F as e  2  

 F ys i ek e  f r o n t  o f f i c e  v o o r  

d e  g eh e l e  a f d e l i n g  ID  

r ea l i s e r e n  

-  C om m u n i c e r e n  n a a r  k l an t en  d a t  e r  

e en  f r o n t  o f f i c e  v o o r  g e he l e  a fd e l i n g  

ID  k om t   

-  V e r a nd e r i n g en  re a l i s e r en  ( i n te r n e  

ve r h u i z i n g e n  f ro n t  o f f i c e  m e d e w e rk e rs  

e n  t e l e f o on n um m er s  w i j z i g e n )    

B e l e i d sm e d e -

w e rk e r  

1 50  uu r  F as e  2  

Management 

en 

organisat ie  

E e n  k ee r  i n  d e  d r i e  

m aa n d e n  ov e r l e g  p l e g e n  

m e t  he l e  t e am  FZ   

-  O ve r l e g  p l a n n en  

-  O ve r l e g  v o e r e n  

T e am l e i de r   1 20 0  

u u r  

F as e  1  

 T ak e n ,  be v o eg d h ed e n  e n  

ve r a n t w o o r de l i j k he d e n  

-  I n t e rv i e w s  m e t  m e d e w e rk e rs  o v e r  

h u i d i ge  t ak en ,  v e ra n t w o o r d e l i j k he d en  

T e am l e i de r   4 8  u u r  F as e  1  
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i n z i c h te l i j k  m ak e n  e n  

va s t l e g g e n  i n  

f u n c t i e p r o f i e l e n   

e n  b ev o eg d h e de n  

-  F u nc t i e p r o f i e l e n  o ps t e l l e n  

 I n v en t a r i s e r en  w e l k e  

m ed e w e rk e r s  d e nk e n  u i t  t e  

s t r om e n  v o o r  d e  ov e r ga n g  

n aa r  h e t  n i e u w e  

g em e e n t e h u i s  

-  o ve r l e g g en  p l an n e n  

-  o ve r l e g g en  v o e re n  

T e am l e i de r  1 2  u u r  F as e  3  

 I n v en t a r i s e r en  v a n  

b en o d i g d e  f u n c t i e p l a a t s e n  

vo o r  d e  n i e u w e  c e n t r a l e  

h u i s v es t i n g  

-  a .d . h . v .  k e n ge t a l l e n  e n  

m an a g em en t i n f o rm a t i e  ee n  s c h a t t i ng  

m ak e n  v an  be n o d i g de  a an t a l  

f u n c t i e p l a a t s en  

B e l e i d sm e d e -

w e rk e r  

1 6  u u r  F as e  3  

Financiën B e s l i s s i n gs b e vo e g dh e i d  

m .b . t .  f i n a nc i ë n  

va s t l e g g e n  i n  

f u n c t i e p r o f i e l e n  

-  H u i d i ge  b ev o eg d h e de n  i nv e n t a r i se r e n  

-  O ve r l e g  o v e r  t o e de l i n g  

b ev o eg d h e de n  

T e am l e i de r   1 0  u u r   F as e  1  

 K o s t e n  vo o r ,  a f n am e  

b e ïnv l o e d b a r e ,  p r od u c t e n  

e n  d i e ns t en  s t ap s g e wi j s  

d oo r b e l as t en  

-  H oo f d  ID  ov e r l eg t  m e t  d i r ec t i e  o v e r  

d oo r b e l as t i n g  va n  k o s t e n  

-  I n  ov e r l e g  m e t  h o o f d  ID  be p a l e n  

w e l k e  p r od u c t e n  e n  d i e n s t e n  

d oo r b e l as t  g a an  w o r d en   

T e am l e i de r   3 6  u u r  F as e  2  

 B e g ro t i n g  o ps t e l l e n  

a . d .h . v .  v o o r a fg a a n de  

j a a r ,  p l an n i n g  e n  

i n sc h a t t i n g  vo o r  h e t  

k om e n de  j a a r  e n  o p  b as i s  

va n  d e  i n  d e  D V O’ s  

va s t g e l e g de  ho e ve e l h e i d  

a f n am e e n  p r i j s  

-  B e g r o t i n g  v a n  vo o r a f g a an d e  j aa r  a l s  

b as i s  n em en  

-  I n s ch a t t i n g  v a n  i n v es te r i n g e n  o p  

vo l g e n de  j a a r  

-  K o s t e n  o p  b a s i s  v a n  v e r w ac h t e  a f ze t  

u i t  D V O ’ s  m ee n em en  i n  b e g ro t i ng  

T e am l e i de r   4 8  u u r  F as e  2  

 R e s u l t a te n  u i t  be n c hm a rk s  

g eb r u i k e n  a l s  

s t u r i ng sm i d d e l  

-  V e r g e l i j k e n  sc o re s  m e t  a n de r e  

g em e e n t e n  

-  V e r b e t e r pu n te n  i nv e n t a r i se r e n ,  

d oe l e n  s t e l l e n  e n  a c t i e  on d e r n em e n  

B e l e i d sm e d e -

w e rk e r   

2 40  uu r  F as e  2  

Leveranciers S t ru c t u r ee l  o ve r l e g  p l e g e n  

m e t  l ev e r an c i e rs  ov e r  

p re s t a t i es  v a n  l e v e ra n c i e r  

-  O ve r l e g  p l a n n en  

-  O ve r l e g  v o e r e n  

F ac i l i t a i r  

co ö r d i na t o r  

3 80  uu r  F as e  2  

 C o n t r a c t e n  a fd e l i n g  ID  

i n ve n ta r i s e re n  

-  D e  co n t r a c t e n  d i e  b i j  h e t  

b ed r i j f s bu r e au  aa n w e z i g  z i j n  

i n ve n ta r i s e re n  

-  Z o n no d i g  de  t e am s  l a n gs g aa n  om  

co n t r a c t e n  t e  ac h t e r h a l e n  d i e  n i e t  b i j  

h e t  b e d r i j f s b u re a u  a a n w e z i g  z i j n   

B o d e  2 4  u u r  F as e  1  

 L ev e ra n c i e r s b es ta n d  

r eg u l e r en  

-  K i j k e n  na a r  d e  m o g e l i j k h ed e n  om  

b ep a a l d e  l e v e r i n g e n  v an  d i e n s t e n  t e  

b un d e l e n  

-  L ev e r an c i e rs  be n a d e r e n  o ve r  d e  

m og e l i j k h e d e n  t o t  b u n de l e n  v a n  

d i e ns te n   

I nk op e r  4 80  uu r  F as e  2  

 Ge b r u i k  m ak e n  v a n  P l a n o n  

vo o r  b e he e r  v a n  

co n t r a c t e n  

-  U i t l eg  va n  b e h ee r d e r  P l a n o n  o v e r  he t  

w e rk e n  m e t  P l an o n  m . b . t .  co n t r a c t e n  

-  B e h e re n  v a n  c on t ra c te n  i n  P l a n on   

Me d e w e rk e r  

b ed r i j f s bu r e au  

a f d e l i n g  ID  

3 80  uu r  F as e  2  

 On d e r zo ek  pe r  d i en s t  n aa r  

d e  m o ge l i j k he d e n  t o t  

u i t b e s t e d i n g   

-  P e r  d i e n s t  k o s t e n  e n  b a t e n  a na l ys e  

m ak e n  b i j  h e t  u i t b e s t e de n  v a n  e e n  

d i e ns t  

S t ag i a i r    5  m a a n-

d en   

F as e  2  

 Z o rg v u l d i ge  i n ve n ta r i s a t i e  -  E i s e n  e n  w e ns e n  i n v en t a r i s e r en  B e l e i d sm e d e - 2 4  u u r  F as e  2  
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va n  e i s e n  e n  w e n s en  b i j  

a ank oo p  v a n  p r od u c t e n  e n  

d i e ns te n  

-  P r o g ram m a  v a n  e i s en  en  w e ns e n  

m ak e n  e n  l a t e n  l e ze n  do o r  a l l e  

b e t r ok k en e n   

-  P r o g ram m a  v a n  e i s en  op  l a t e n  n em e n  

i n  c o n t r ac t en  

w e rk e r  

 Me d e w e rk e r  m e t  j u r i d i s c he  

k en n i s  b e t r ek k en  b i j  he t  

a f s l u i t en  v a n  c on t r ac te n  

-  O ve r l e g  m e t  m e d e w e rk e r  m e t  

j u r i d i s c h e  k en n i s  o v e r  c o n t r ac te n   

 

B e l e i d sm e d e -

w e rk e r  

3 2  u u r  F as e  2  

 Ge s p rek k e n  p l e g e n  m e t  

ca t e r i n gm e de w e rk e rs  o v e r  

d e  m o ge l i j k he d e n  d i e  z i j  

h eb b e n ,  ge z i e n  h e t  

u i t b e s t e d en  v a n  c a t e r i n g  

-  m o g e l i j k h ed e n  v as t s t e l l e n   

-  g es p r ek k en  p l an n e n  

 

T e am l e i de r   4 0  u u r  F as e  3  

Figuur  11:  Implementa t ieplan 

 

 

7.3 Fasen 
Ti jdens he t  ontwikke l ingst ra jec t  van 2009 to t  2015 wordt  onderscheidt  gemaakt  tussen dr ie  

verschi l lende fasen.  Er  wordt  onderscheidt  gemaakt  tussen de voorbere id ingsfase ( fase 1) ,  de 

rea l isat ie fase ( fase 2 )  en de nazorgfase ( fase 3)
34

.  In  het  onders taande t i j dpad is  schemat isch 

weergegeven hoe  de fasen over  het  ontwikke l ingst ra jec t  z i jn  verdeeld.     

 

 

 

 
 
 
 

      F iguur  12:  Fasen implementa t iet ra ject  

 
7.4 Externe ontwikkelingen 
Omdat de aanbevel ingen  over  een per iode  van 2009 to t  2015 ge ïmplementeerd worden,  is  de 

kans aanwezig dat  er  ex terne ontwikke l ingen van invloed kunnen zi jn  op  het  

implementat ie t ra jec t .  Zo  kan er  b i j voorbeeld,  omdat  gemeenten meer moeten gaan bezuin igen 

en ef f ic iënter  moeten  gaan werken,  minder  budget  worden  gereserveerd voor  fac i l i ta i re  zaken 

waardoor  er  minder  ge ld  vr i jkomt voor  het  p rofess ional iser ingsproces
35

.  Hiernaast  kan de 

t i jde l i jke hu isvest ing van  invloed zi jn  op het  t ra jec t .  Er  wordt  namel i jk  gezocht  naar  een 

t i jde l i jke hu isvest ing voor  de medewerkers  van het  pand in  Naaldwi jk .  Hier  word t  namel i jk  het  

n ieuwe gemeentehuis  gebouwd.  Deze  verhuiz ing za l  gecoörd ineerd moeten worden door team 

FZ.  Di t  neemt veel  t i jd  in  bes lag dat  van invloed  kan zi jn  op  de voor tgang van he t  

implementat ie t ra jec t .  Ook de verhuiz ing naar  he t  n ieuwe gemeentehuis  za l  veel  t i j d  in  bes lag 

nemen van team FZ.  Di t  kan ook van invloed  zi jn  op de voor tgang  van  he t  t ra jec t .  Hiernaast    

moet  de gemeenteraad de begrot ingen goedkeuren.  Als  de samenste l l ing  van 

gemeenteraads leden veranderd zou dat  een  negat ieve invloed  kunnen hebben op het  budget  

van team FZ.       

                                                           
34

 Pro jec tmat ig  werken (W i jnen,  Renes  en S torm)  
35

 ht tp : / / www. in t ermedia i r .n l /a r t i ke l . j sp? id=91614  

1-8-2009 1-1-2015

1-1-2010 1-1-2011 1-1-2012 1-1-2013 1-1-2014

1-8-2009 - 1-1-2011

Voorbereidingsfase

1-1-2011 - 1-1-2014

Realisatiefase

1-1-2014 - 1-1-2015

Nazorgfase

1-1-2015

Extroverte facilitaire organisatie

1-8-2009

Introverte facilitaire organisatie
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8 Bedrijfskundige consequenties  

 

8.1 Inleiding  
In  d i t  hoofdstuk wordt  antwoord gegeven  op de vraag wat  de  bedr i j fskundige consequent ies  z i jn  

van het  advies.  Hie rmee wordt  subprobleemste l l i ng 10 beantwoord.  In  paragraaf  8 .2  worden de 

organisator ische consequent ies  behandeld.  In  paragraaf  8 .3  worden de personele 

consequent ies  behandeld.  In  paragraaf  8 .4  word t  een schat t ing gedaan naar de f inanc ië le  

consequent ies .  In  paragraaf  8 .5  worden de  baten van he t  advies beschreven.  

 

8.2 Organisatorische consequenties 
Volgens dhr .  L iem (zie  b i j lage 3:  Ui twerk ing exte rne in terviews) moet  de teamle ider  van team 

FZ a l lereers t  de noodzaak to t  veranderen  communiceren.  Di t  is  een empir isch ra t ionele 

methode omdat  de teamle ider  door  middel  van argumenten medewerkers  probeert  te  over tu igen 

van de zin  van  de verander ing
36

.  Vo lgens dhr .  Van Zon (z ie  b i j lage 3 :  Ui twerk ing externe  

in terviews) za l  de  teamle ider  moeten communiceren wat  de gevolgen zi jn  a ls  er  n ie t  veranderd 

gaat  worden  door team FZ.  Hie rdoor  zu l len medewerkers  meer  begr ip  tonen voor  verander ing.  

Goede communicat ie  naar  de medewerkers  creëer t  dus draagvlak.  Een andere consequent ies  is  

dat  de teamle ider  FZ het  voor touw za l  moeten nemen.  De teamle ider  moet  het  goede voorbeeld 

geven.  Hi j  za l  n ie t  a l leen moeten delegeren maar ze l f  ook act ie f  deel  moeten nemen aan de 

profess ional iser ing.   

 

Hi j  za l  medewerkers  moeten s t imuleren en mot i veren.  De  teamle ider  za l  veel  t i jd  moeten s teken 

in  het  coachen van medewerkers  en he t  eva lueren over  de voor tgang van medewerkers  b i j  het  

ontwikke len van competent ies
37

.  Hi j  moet  la ten b l i jken dat  er  fou ten gemaakt  mogen worden .  Di t  

s t imuleer t  medewerkers  om veran twoordel i jkhe id te  nemen in  het  ve randerproces.  De  

teamle ider  is  bewaker van het  profess ional iser ingsproces en is  ve rantwoordel i jk  voor  het  

behalen van  doels te l l ingen.   

 

8.3 Personele consequenties 
De medewerkers  zu l len a l lemaal  mee moeten doen in  het  proces.  Samenwerken en 

verantwoordel i jkhe id  nemen s taat  h ierb i j  voorop .  Omdat  e r  fouten  gemaakt  mogen worden  za l  

c reat ie f  en ondernemend gedrag worden gest imuleerd.  Medewerkers  zu l len dan ook cont inu 

moeten nadenken over  het  aanbrengen van verbeter ingen.  Iedere medewerker  kr i jg t  een  

aandeel  in  het  veranderproces.  Hi j  o f  z i j  is  h ier  verantwoordel i jk  voor .  D i t  betekent  dat  e r  naast  

de dagel i jkse werkzaamheden,  werkzaamheden b i jkomen betref fende he t  ve randerproces.   

Het  veranderproces vraagt  dus om een andere  manier  van werken.   

 

Hiernaast  zu l len de  medewerkers  z ichzel f  moeten gaan ontwikke len.  Z i j  gaan t ra in ingen,  

cursussen en workshop vo lgen zodat  z i j  de nodige competent ies  ontwikke len zoals  

in levingsvermogen,  in i t i a t ie f ,  kwal i te i tsbewustzi jn  en bes lu i tvaard igheid.   

 

 

8.4 Financiële consequenties 
Omdat het  advies over  een per iode van nu to t  2015 gaat ,  is  het  v r i jwel  onmogel i jk  om een 

gedeta i l leerde berekening van de  kosten te  maken.  Er  wordt  dan ook een grove schat t ing 

gemaakt  van de  verwach te kosten b i j  de implementat ie  van het  advies.  De personeelskosten 

worden a ls  u i tgangspunt  genomen omdat  personeel  naar  verwacht ing de groots te  kostenpost  is  

b i j  het  veranderproces.  Per  funct ie  wordt  aan de  hand van  het  jaarsa la r i s  de uur loon bepaald.  

De hoeveelhe id t i jd  d ie  naar  verwacht ing wordt  besteed aan de implementat ie  van een 

deelpro jec t  wordt  maal  de personeelskosten gedaan van de medewerkers  d ie  betrokken zi jn  b i j  
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de implementat ie  (a ls  er  meerdere bet rokkenen zi jn  wordt  de  gemiddelde uur loon van deze 

betrokkenen gehanteerd ) .  Dan zi jn  de kosten per  deelpro jec t  u i tge rekend .   

In  het  vo lgende schema wordt  he t  jaarsa lar is  en  het  uursa lar is  per  funct ie  weergegeven.  

 

Functie Jaarsalaris  Uurloon  

Afde l ingshoofd  ID 70.980 €  41  

Team le ide r  FZ 54.372 €  32  

Inkoper  44.232 €  26  

Be le idsmedewerker  36.852 €  21  

Front  o f f i ce  medewerke rs  30.816 €  18  

Coörd inat or  gebouwbeheer  28.896 €  17  

Fac i l i t a i r  coörd inato r  26.280 €  15  

Bode 26.280 €  15  

Medewerker  bed r i j f sbu reau   26.280 €  15  

Medewerker  ca te r ing 23.748 €  14  

S tag ia i r  ( l anger  dan dr ie  maanden)   475 (pe r  maand)  n .v . t  

S tag ia i r  (ko r te r  dan dr ie  maanden)  -  -  

Figuur  13:  Jaarsalar i s  en uur loon per  funct ie
38

 

 

Fase  Deelproject  Ti jdsduur  Betrokkenen Berekening  Totaal   

Voorbereidings-

fase 

Gr e n s  t u ss e n  

g ed w o n g e n  e n  v r i j e  

w i nk e l n e r i ng  

i n z i c h te l i j k  m ak e n  

1 0  u u r  b od e  1 0x 1 5=  €  1 5 0  

 S t i m u l e re n  v a n  

o nd e r nem e n d  e n  

c r e a t i e f  g e d ra g   

1 30  uu r  T e am l e i de r ,  

b e l e i dsm e de w e rk e r  

e n  f a c i l i t a i r  

co ö r d i na t o r  

1 30 x 2 3=  €  2 . 9 9 0   

 H u i d i g e  c om pe t e n t i e s  

m ed e w e rk e r s  

i n ve n ta r i s e re n  

4 8  u u r   B e l e i d sm e d e w e rk e r  4 8x 2 1=  €  1 .0 0 8  

 P D C  v o l l e d i g  en  be t e r  

b e r e i k ba a r  m ak en  

4  w ek e n  S t ag i a i r  -  -  

 D o e l e n  s t e l l en  b i j  

d oo r vo e r i n g  

ve r b e t e rp u n te n  u i t  

K T O ’ s   

5  u u r  F ac i l i t a i r  co ö r d i n a t o r   5 x1 5 =  €  7 5  

 KW IS ’ en  c o ns e q u en t  

r eg i s t r e r e n  i n  P l a n on  

2 50  uu r  B o d e  2 50 x 1 5=  €  3 .7 5 0  

 E e n  k ee r  i n  d e  d r i e  

m aa n d e n  ov e r l e g  

p l e ge n  m e t  h e l e  t e am  

F Z   

1 20 0  u u r  T e am l e i de r  e n  he l e  

t e am   

1 20 0 x 20 =  €  2 4 . 0 0 0  

 T ak e n ,  be v o eg d h ed e n  

e n  

ve r a n t w o o r de l i j k he d e n  

i n z i c h te l i j k  m ak e n  e n  

va s t l e g g e n  i n  

f u n c t i e p r o f i e l e n   

4 8  u u r  B e l e i d sm e d e w e rk e r  4 8x 2 1=  €  1 .0 0 8  

 B e s l i s s i n gs b e vo e g dh e i d  

m .b . t .  f i n a nc i ë n  

va s t l e g g e n  i n  

1 0  u u r   B e l e i d sm e d e w e rk e r  1 0x 2 1=  €  2 1 0  
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f u n c t i e p r o f i e l e n  

 C o n t r a c t e n  a fd e l i n g  ID  

i n ve n ta r i s e re n  

2 4  u u r  B o d e  2 4x 1 5=  €  3 6 0  

      

    Totaal  

voorbereidingsfase: 

€  3 3 . 5 5 1  

      

Real isat iefase  V e r an t w o o rd e l i j k h e d e n  

e n  b ev o eg d h e de n  

d ec e n t r a l i s e r e n  

2 0  u u r   T e am l e i de r   2 0x 3 2=  €  6 4 0  

 Ge d w o n g e n  

w i nk e l n e r i ng  ge l e i de l i j k  

l a t e n  a f n em e n  

2 5  u u r  T e am l e i de r  e n  

a f d e l i n g sh o o f d  ID  

2 5x 3 7=  €  9 2 5  

 On d e rs c he i d t  m ak en  

t u ss e n  v e r sc h i l l e nd e  

k l an t g r o e p en  

2 4  u u r  T e am l e i de r ,  

b e l e i dsm e de w e rk e r  

e n  f a c i l i t a i r  

co ö r d i na t o r  

 

2 4x 2 3=  €  5 5 2  

 Op l e i d i ng s p l a nn e n  

o ps te l l e n  zo d a t  

m ed e w e rk e r s  d e  n o d i g e  

com p e t e n t i e s  k u nn e n  

o n t w i k k e l en  

6 0  u u r  T e am l e i de r  6 0x 3 2=  €  1 .9 2 0  

 E v a l ua t i e  g e sp r ek k en  

h ou d e n  m e t  

m ed e w e rk e r s  o ve r  d e  

vo o r t g a ng  b i j  de  

o n t w i k k e l i n g  v an  

com p e t e n t i e s  

1 60  uu r   T e am l e i de r  e n  he l e  

t e am  

1 60 x 2 0=  €  3 .2 0 0  

 K wa l i t e i t s n i v e a u  e n  

( i n d i en  va n  t o ep a ss i n g )  

p r i j s  va n  p r o d uc te n  en  

d i e ns te n  op n em en  i n  

P D C   

4  w ek e n  S t ag i a i r  -  -  

 E e n  k ee r  i n  d e  d r i e  

m aa n d e n  

g eb r u i k e r so v e r l eg g e n  

h ou d e n  p e r  l o ca t i e  m e t  

ve r sc h i l l e n d e  

k l an t g r o e p en  

2 40  uu r  

 

F ac i l i t a i r  co ö r d i n a t o r   2 40 x 1 5=  €  3 .6 0 0  

 D V O ’ s  op s t e l l en  ( i nc l .  

k w a l i t e i t s n i ve a u  e n  

p r i j s )  en  a f s l u i t en  m e t  

k l an t en  

6 0  u u r  B e l e i d sm e d e w e rk e r  6 0x 2 1=  €  1 .2 6 0  

 P r oc e ss e n  i n z i ch t e l i j k  

m ak e n  e n  v as t l e gg e n  i n  

p ro c ed u r es   

1 90  uu r  B e l e i d sm e d e w e rk e r ,  

f a c i l i t a i r  c o ö r d i n a to r  

e n  b od e ' s   

1 90 x 1 7=  €  3 .2 3 0  

 Ge b r u i k  m ak e n  v a n  

p re s t a t i e - i nd i c a t o r e n  

8 0  u u r  B e l e i d sm e d e w e rk e r   8 0x 2 1=  €  1 .6 8 0  

 F ys i ek e  f r o n t  o f f i c e  

vo o r  d e  g e h e l e  a fd e l i n g  

ID  r e a l i s e r e n  

1 50  uu r  B e l e i d sm e d e w e rk e r ,  

f a c i l i t a i r  c o ö r d i n a to r  

e n  b od e ' s  

1 50 x 1 7=  €  2 .5 5 0  

 K o s t e n  vo o r ,  a f n am e  

b e ïnv l o e d b a r e ,  

p ro d uc t en  e n  d i e ns t en  

3 6  u u r  T e am l e i de r  e n  

a f d e l i n g sh o o f d  ID  

3 6x 3 7=  €  1 .3 3 2  
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s t a ps g e wi j s  

d oo r b e l as t en  

 B e g ro t i n g  o pm ak e n  

a . d .h . v .  v o o r a fg a a n de  

j a a r ,  p l an n i n g  e n  

i n sc h a t t i n g  vo o r  h e t  

k om e n de  j a a r  e n  o p  

b as i s  v an  d e  i n  d e  

D V O ’ s  v a s t g e l eg d e  

h oe v ee l h e i d  a f n am e  e n  

p r i j s  

4 8  u u r  T e am l e i de r  e n  

b e l e i dsm e de w e rk e r   

4 8x 2 7=  €  1 .2 9 6  

 R e s u l t a te n  u i t  

b en c hm a rk s  g e b r u i k e n  

a l s  s t u r i n gsm i d d e l  

2 40  uu r  B e l e i d sm e d e w e rk e r   2 40 x 2 1=  €  5 .0 4 0  

 S t ru c t u r ee l  o ve r l e g  

p l e ge n  m e t  

l e ve r a nc i e r s  ov e r  

p re s t a t i es  v a n  

l e ve r a nc i e r  

3 80  uu r  F ac i l i t a i r  co ö r d i n a t o r  3 80 x 1 5=  €  5 .7 0 0  

 L ev e ra n c i e r s b es ta n d  

r eg u l e r en  

4 80  uu r  I nk op e r  4 80 x 2 6=  €  1 2 . 4 8 0  

 Ge b r u i k  m ak e n  v a n  

P l a n o n  vo o r  b e h ee r  v a n  

co n t r a c t e n  

3 80  uu r  Me d e w e rk e r  

b ed r i j f s bu r e au  

a f d e l i n g  ID  

3 80 x 1 5=  €  5 .7 0 0  

 On d e r zo ek  pe r  d i en s t  

n aa r  d e  m o g e l i j k h e d en  

t o t  u i t b es te d i n g   

5  m a a nd e n   S t ag i a i r    5 x4 7 5=  €  2 .3 7 5  

 Z o rg v u l d i ge  

i n ve n ta r i s a t i e  v a n  

e i se n  e n  w e ns e n  b i j  

a ank oo p  v a n  p r od u c t e n  

e n  d i e ns t en  

2 4  u u r  T e am l e i de r ,  

B e l e i d sm e d e w e rk e r ,  

f a c i l i t a i r  c o ö r d i n a to r  

e n  b od e ' s   

2 4x 2 1=  €  5 0 4  

 Me d e w e rk e r  m e t  

j u r i d i s c h e  k en n i s  

b e t r ek k en  b i j  h e t  

a f s l u i t en  v a n  

co n t r a c t e n  

3 2  u u r  B e l e i d sm e d e w e rk e r  3 2x 2 1=  €  6 7 2  

      

    Totaal  

real isat iefase: 

€  5 4 . 6 5 6  

      

Nazorgfase C o n t i nu  t e r  d i s cu ss i e  

s t e l l e n  v a n  p ro c ed u r es  

4 0  u u r  B e l e i d sm e d e w e rk e r   4 0x 2 1=  €  8 4 0  

 Ov e r l e gg e n  v o e r e n  m e t  

m ed e w e rk e r s  d i e  

d enk en  u i t  t e  s t r om e n  

vo o r  d e  o v e r g a ng  na a r  

h e t  n i e u w e  

g em e e n t e h u i s  

1 2  u u r  T e am l e i de r  e n  

b e t r e f f en d e  

m ed e w e rk e r s  

1 2x 2 3=  €  3 8 4  

 I n v en t a r i s e r en  v a n  

b en o d i g d e  

f u n c t i e p l a a t s en  v o o r  d e  

n i e u w e  c en t r a l e  

h u i s v es t i n g  

1 6  u u r  B e l e i d sm e d e w e rk e r  1 6x 2 1=  €  3 3 6  

 Ge s p rek k e n  p l e g e n  m e t  4 0  u u r  T e am l e i de r  e n  4 0x 2 3=  €  9 2 0  
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ca t e r i n gm e de w e rk e rs  

ov e r  d e  m o g e l i j k h ed e n  

d i e  z i j  h eb b e n ,  ge z i e n  

h e t  u i t b es t ed e n  v a n  

ca t e r i n g  

ca t e r i n gm e de w e rk e rs  

      

    Totaal  nazorgfase: €  2 . 4 8 0  

      

    Totaal  fasen: €  9 0 . 6 8 7  

Figuur  14:  F inanci ë le  consequent ies 

 

 

8.5 Baten 
Naast  de f inanc ië le  gevo lgen d ie  het  advies met  z ich mee breng t  lever t  het  advies na tuur l i jk  

ook pos i t ieve gevolgen  op.  De ef f ic iënt ie  van team FZ za l  ve rhogen naarmate het  

implementat ie t ra jec t  vorder t .  Ook de ef fec t i v i te i t  van team FZ za l  verhogen door de 

aanbevel ingen te  implementeren.  De  kwal i te i t  van de d ienstver len ing za l  verhogen en h ierdoor  

za l  de k lant tevredenheid  s t i jgen.   

 

Door de aanbevel ingen door  te  voeren  za l  de cu l tuur  van team FZ veranderen.  De  cu l tuur  komt 

s teeds meer in  evenwich t  en u i te indel i jk  za l  er  sprake zi jn  van  een cu l tuur  waar in  de vier  t ypen  

(de analyt ische,  de bet rokkenheids,  de creat ieve en de daadkracht ige cu l tuur)  aanwezig z i jn .  

Doordat  de  organisat iecu l tuur  s teeds meer in  evenwicht  komt zu l len de medewerkers  van team 

FZ s teeds meer tevreden worden.   
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-  Stapsgewi js  verbeteren (Di rect ie ,  feb.  2005)  

-  Organogram Gemeente  West land (sept ,  2008)  

-  Brochure inkoop- en u i tbested ingsbele id  Gemeente West land 

-  Klant tevredenheidsonderzoek In terne Dienstver len ing  ( jan,  2008) 

-  Document  personeelskosten (2008) 

 

Overige bronnen 
 

-  Kwal i ta t ie f  onderzoek (C.M. Genet ,  09-10-2008)
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Bijlagen 

 

Inzicht in de toekomst 
 

De ontwikkeling van een visie op het type facilitaire organisatie na 
de gecentraliseerde huisvesting van Gemeente Westland 
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Bijlage 1: Vragenlijst Facility Management Excellence 
Model 
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Bijlage 2: Uitwerking diepte-interviews 
 

 

Wordt  er  aandacht  besteed aan k lantmanagement? 

 

-  Ad-hoc  b innen lopen van k lanten,  meld ingen s tor i ngen (geen reg is t ra t ie ) ,  2008  KTO gehouden,  

gedeel te l i j k  over  d iens ten i n  MTO,  geb ru iksove r leg pe r  locat ie  (2  kanten =  u i t leggen ve rander ingen 

vanu i t  FD en (on ) tevredenheid  vanu i t  k lanten,  d i rec t ie  wordt  h i er  n ie t  in  bet rokken,  pe r  a fde l i ng  1  

persoon en e r  z i t  een bode  b i j ,  s teeds  vas te  k lanten i n  gebru ikersove r leg,  2 /3  k eer  pe r  jaa r  

 

Wordt  er  onderscheid gemaakt  tussen verschi l lende k lantgroepen? 

 

-  Nee,  zou wel  moeten (ho r izontaa l  t ussen a fde l ingen en ver t i caa l  m .b . t .  h iera rch ie  over leggen)  

 

Wat is  het  beeld van u op de afde l ing Fac i l i ta i re  Zaken? 

 

-  Ze s taan k l aa r  voor  k l ant en,  geen i nz ic h te l i j khe id  pakket  d iens ten,  er  i s  waarder i ng,  nu wordt  e r  

gewerk t  met  een budget ,  verant woorden a ls  deze ove rschr i j d t  wo rdt ,  b i j  g ro te  v raags tukken samen met  

d i rec t ie  om ta fe l  en b i j  v raags tukken bet re f f ende o rgan isat ieont wikke l ing .  De k ern t aken d iscuss ie  i s  

doodgebloed.  W at  z i jn  onze kern t aken en wat  b l i j ven we ze l f  doen en wat  bes teden we u i t ?   

-  D i rec t ie  wi l  toegevoegde waarde z i en.  ID moet  d i t  la ten merken,  aantonen dat  er  toegevoegde waarde 

ge leve rd  wordt .  ID moet  adv iseren,  ont wikke len,  en aandacht  bes teden aan be le idsmat ige zaken.  N ie t  

a l leen onders teunen en u i t voe ren.  Operat iona l  exce l l ence is  nu de focus ,  Z ich tbaar  maken van 

toegevoegde waarde 

-  Be le i dsont wikke l ing ,  voorbee ld  func t ie  voor  de o rgan isat ie ,  k le i ne re  o rgan isat i e  (outsou rc ing ) ,  

toegevoegde waarde leve ren,  meer  cont ro l ,  vormgeven p r imai re  p roces  

-  E r  moet  meer  s tur ing p laatsv inden.  Ook  op i nd i v iduee l  n i veau.  De kenn is  van medewerkers  moet  op een 

ge l i j k  n i veau worden gebracht .  Meer  aandacht  aan op le id i ngen.  Bete re  communicat ie .  E r  moet  meer  

s t ruc tuur  i nkomen.  Hie rdoo r  neem je  ook  onzeke rhe id  weg,  want  dat  heers t  e r  nu  b i j  de  a fde l i ng  

Fac i l i t a i re  Zaken.  

 

Wat v indt  u  van het  k lan tcontact  vanui t  het  team Fac i l i ta i re  Zaken? (KTO, gebru ikersover leg)  

 

-  Serv ice  ger ich t he id  i s  goed 

 

In  hoeverre is  e r  sprake van t ransparant ie  naar  de k lanten van het  fac i l i ta i r  aanbod (PDC bv.)?  

 

-  E r  i s  een PDC,  moet  func t ione ler  worden,  werk t  nu nog n ie t  goed,  d ig i t aa l  houden zodat  e r  sne l l e r  en 

bete r  aanpass ingen in  gemaak t  kunnen worden 

-  Nog n ie t  goed 

 

Hoe is  de v is ie  van de a fde l ing ID to t  s tand gekomen? 

 

-  Door  samen met  hoofden van de a f de l i ngs teams te  inventa r iseren wat  be lang r i j k  i s .  De v is ie  i s  u i t  

ve rsch i l lende zaken opgebouwd.  Hi j  moet  namel i j k  houvas t  hebben en ene rg ie  hebben/u i t s t ra len.  De v is ie  

moet  f lexibe l  z i j n  maar  n i e t  te  vaag.  Deze vaagheid  kan worden weggenomen door  doe len te  s te l l en .  

Iede re  medewerk er  heef t  e igen be langen (een perspec t ie f  en e igen mot iva t ie ) .  Dus  een dee l  voor  de 

organ isat i e  maar  ook  een dee l  voor  z ichze l f .   

 

Hoe wordt  de v is ie  overgebracht  op de medewerkers  en werk t  deze  manier? 

 

-  In  een bes prek ing van he t  jaarp lan in  beg in  van het  jaa r  

-  Door  het  veranderp lan.   
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-  Persoon l i j k e  v is ie  door  de wande lgangen communiceren 

-  Ind i v iduee l  capac i te i t  van  medewerke rs  benut ten (wat  v ind iemand l euk  om te  doen?)   

-  Top -down en bot tom-up (mensen ze l f  l a ten denken hoe het  bet er  kan,  s tur ing doo r  het  management )  

 

Is  er  een u i tbested ingsbele id  m.b . t .  inhoudel i jke kant  van het  u i tbested ingsproces?  

 

-  E r  wordt  gekeken naar  ve rsch i l lende opt ies  

 

Wordt  er  gebru ik  gemaakt  van een kosten-  en ba tenanalyse? 

 

-  Ja ,  dat  wi l len  we gaan hanteren ( in  het  ve r l eden nog  n ie t  van toepass ing gewees t  

 

Wat is  de cu l tuur  en s t i j l  van het  management?  

 

-  W ein ig  contac t  met  team le ide r  

-  Meer  promot ie  (op pap ie r  ze t ten wat  doen we nu a l l emaal?)  

-  E r  i s  geen be le i d  en geen  s t ra teg ie  

-  S t ruc tuu r  moet  meer  en beter  

-  E r  i s  nu een vas t  budget  ( je  bepaal t  wat  k lanten wi l l en  h i erdoo r )  

-  Je  wordt  aan j e  lo t  ove rge la ten,  meer  waarde r ing gewens t ,  d raa i t  a l l emaal  om Naaldwi jk ,  geen vas te  

ove r l eggen,  meer  s tu r ing,  geen cont ro le ,  communicat ie  kan beter  

-  Je  wordt  e rg  vr i jge la ten,  soms is  ext ra  s tur ing gewens t ,  e r  i s  meer  aandacht  naar  de persone le  kant  

gewens t  

-  Geen s tur i ng,  geen goede a fspraken,  geen goede s t ruc tuu r ,  geen du ide l i j k  be le id ,  ad-hoc  werken,  top-

down bes tu r ing,  n i e ts  op pap ie r ,  bes l i ss ingen worden  n ie t  genomen,  te rugkoppe l ing a ls  er  n i e t  voo r  een 

doo rvoe r ing wordt  bes l i s t  i s  er  n ie t ,  communicat ie  tussen a fde l ingen l oopt  n ie t  goed waardoor  FZ geen 

ju is te  in fo rmat ie  k r i jg t  

-  S t roef ,  tevee l  le i d inggevenden,  ondu ide l i j k he id  

-  D i rec t  (wordt  pos i t i e f  aanvaard ) ,  du ide l i j k ,  samenspraak ,  met  de e f f i c iency wordt  reken ing gehouden,  

vee l  v r i jhe id .  

-  Hoofd  ID is  meer  van het  "met  z i jn  a l len" ,  de legeren,  decent raa l ,  n ie t  ze l f  bes l i ssen maar  la ten 

bes l i ssen 

Team le ide r  FZ is  meer  top -down,  samenspraak ,  bet rekken en ook  ze l f  bes l i ssen,  daadkracht i ge r  

-  Te d i rec t  

-  1  iemand d ie  aans tuur t ,  gebrek  aan t i j d ,  voo ra l  mondel i ng (geen s t ruc tuur  op pap ie r ,  vas te  opzet ,  

fo rmul ie ren ) ,  p r io r i te i ten  s te l len ,  er  i s  nu geen t i jd  voor  verbet er i ngen 

-  In formeel ,  bet rekken medewerker ,  medewerkers  ze l f  la ten denken ove r  verbete r ingen.  Ook  is  het  

be lang r i j k  om a l t i j d  een f r i sse k i j k  op zaken te  hebben (zodat  er  geen bedr i j f sb l i ndhe id  op t reedt ) .  K i j k  

naa r  mogel i j kheden en n ie t  naa r  onmoge l i j kheden.   

-  Draagt  ve rander i ngen u i t ,  merk t  n ie t  vee l  van geb ied  boven j e  

-  Onges t ruc tu reerd  

 

Wat zi jn  de competent ies  van het  management  en welke zi jn  nodig voor  de toekomst? 

 

-  Bes lu i t vaa rd ighe id  moet  s tev ig  z i jn  ( i s  er  nu en moet  in  de t oekomst  ook ) ,  open en d i rec t  (nu en is  ook  

nod ig  in  toekomst ) ,  m inder  ze l f  doen t eam le ide r  FZ,  vakkund ighe id  i s  er  nu en is  ook  nod ig  voo r  de 

toekomst  

-  Van operat ionee l  aans turen naar  resu l t aatger ich t  s turen 

 

Hoe worden medewerkers  aangestuurd en beoordeeld? 

 

-  1x pe r  jaar  func t ioner i ngs gesprek ,  beoorde l ingsgesprek  wordt  n ie t  gedaan 

-  Jaar l i j ks  gesp rek ,  geen s t ruc turee l  over l eg,  weke l i j k s  ove r leg zou goed z i j n  (k i j ken wat  e r  nu a l l emaal  

spee l t )  
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-  Rommel ig ,  a ls  er  p rob lemen worden gecons ta tee rd  dan b i j s tu ren 

-  1  x pe r  jaa r ,  meer  ove r leg zou gewens t  z i j n ,  meer  communicat ie ,  e r  wordt  nu geen t i j d  voo r  v r i j  gemaak t  

-  Dagel i j kse aans tu r ing en er  z i jn  r i ch t l i j nen,  beoordee ld  op k lantger ich the id  en serv ic e ,  vanu i t  k lacht en 

b i j s turen,   we rkove r leg,  gebru ikersove r leggen 1  x  in  dr i e  maanden( t heo koppel t  d i t  te rug aan 

medewerkers )  

-  Kan je  e igen gang gaan 

-  N ie t  erg  pro fess ionee l  

-  Op fouten 

 

Hoe zi jn  verantwoordel i j kheden en bevoegdheden verdeeld?  

 

-  N ie t  du ide l i j k  

-  N ie t  du ide l i j k ,  worden onder l ing  ge rege ld  

-  Ze l f  inschat t en 

-  In  ove r leg,  met  z 'n  a l len ,  b i j  management  i s  d i t  n ie t  du ide l i j k  

-  P lus taken (verant woorde l i j k  voo r  een p l us taak ) ,  bevoegd om bepaalde werk wi j ze  ze l f  in  t e  vu l len ,  

resu l taat  

-  Team le ider  i s  verant woorde l i j k  en bevoegd (ke rnwaarden is  om meer  ve rant woorde l i j khe id  te  nemen)  

-  N ie t  i nz ich te l i j k   

-  N ie t  du ide l i j k   

 

Wordt  er  vo ldoende aandacht  besteed aan ople id ingen,  cursussen,  enz.? 

 

-  Ze l f  aangeven 

-  Je  moet  er  ze l f  meekomen,  vanu i t  he t  schoonmaakbedr i j f  wo rden e r  cursussen  gegeven 

-  Ja ,  sommige cursussen o f  workshops  z i j n  hand ig  

-  A ls  je  wi l t  kan dat ,  doe lger ich t  

 

Wat v indt  u  van de manier  waarop de v is ie  wordt  overgedragen? 

 

-  Bet re f f ende fac i l i t a i re  zaken mager  b i j  j aa rp l anbesprek ing in tegra le r  aanpakken  

-  N ie t  vee l  ove r  gehoord,  wordt  we in ig  naa r  bu i ten gebracht  

-  Vaag,  tevee l  in f ormat ie  (d ie  voo r  ons  n ie t  van be lang is ) ,  meer  du ide l i j khe id ,  te  hoge woorden,  op 

n iveau aanpassen,  geen du ide l i j khe id  in  beteken is  worden (meer  u i t l eg  i s  nod ig ) ,  te  abs t rac t ,  weet  n ie t  

wat  het  i nhoud 

-  Geen toegevoegde waarde,  houdt  z ich  meer  bez ig  met  dage l i j kse werk zaamheden 

-  Bepaalde d i ngen wel  goed maar  bepaa lde d ingen ook  n ie t ,  ad-hoc ,  s tapsgewi js  verbet eren,  voo r  

cent ra l i sa t ie  van hu is ves t i ng moet  het  a l  op o rde z i j n  

-  Min imaal  

-  Vee l  a l  bes l i s t ,  we l  bet rokken,  n ie t  vee l  t i j d ,  ee rs t  zaken op orde maken 

 

Is  de afde l ing Fac i l i ta i r  Zaken een lerende a fde l ing? 

 

-  Nee,  we l  nod ig ,  menta l i te i t  van we doen het  a l  ja ren  zo 

 

Is  de afde l ing Fac i l i ta i re  Zaken een innovat ieve afde l ing? 

 

-  Nee,  we l  sommige produc ten zoa ls  un i f low (output ) ,  geen verander i ngen 

 

Is  er  inzichte l i jk  wat  de kr i t ische succesfactoren zi jn  b i j  een bepaald d ienstver len ingsproces? 

 

-  Nee,  z i t  we l  in  het  hoofd  

 

Zi jn  de kosten van de afde l ing Fac i l i ta i r  Zaken inzichte l i jk? 
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-  Ja ,  (80% ong.  i nge r ich t  vo lgens  NEN 2748)  e r  wordt  a l leen n i e ts  met  d i t  inz ich t  gedaan 

 

Is  er  sprake van gedwongen winkelner ing?  

 

-  Ja  

 

Zi jn  processen in  kaar t  gebracht? 

 

-  Nee 

 

Wat is  de pos i t ie  van de afde l ing Fac i l i ta i re  Zaken in  de organisat ie? 

 

-  Bas is ,  geen s ta f a fde l ing ,  een v /d  a f de l i ngen,  geen i nz ich t  i n  wat  d i rec t ie  wi l ,  aanbodger ich t ,  geen 

ve rsch i l lende k l anten,  bepa len ze l f  wat  goed is ,  ad-hoc ,  u i t voerend,  geen adv is erende taak  (m in imaal )  

 

Wat zi jn  de competent ies  van de medewerkers  en welke zi jn  nodig voor  de toekomst? 

 

-  Voor  de toekomst :  resu l taatger ich t ,  vakkund ig  en f l exi be l  

-  F lex ib i l i t e i t  kan bete r ,  meer  kenn is  op tac t i sch en s t ra teg isch n i veau,  n i e t  a l leen u i t voe ren,  meer  

denke rs  in  hu is  ha len 

-  Kenn isn iveau is  n ie t  hoog 

 

Wordt  er  aan de v is ie  gewerkt? 

 

-  Medewerke rs  k r i jgen ze l f  v is ie  op zaken en s te l len  ze l f  doe len omdat  het  vanu i t  top  n ie t  goed gebeurd 

-  E r  wordt  aan gewerk t  maar  bes l i ss ingen moeten sne l le r  doorgevoerd worden,  b i j  bes l i ss ingen moeten e r  

vee l  mensen b i j  komen k i j ken,  b i j  he t  beha len van doe len i s  e r  we in i g  resu l taat  z ich tbaa r  

-  W aarom veranderen is  nog n ie t  du ide l i j k ,  pas  ove r  7  jaar ,  e r  moet  ee rs t  een cu l tuurve rander i ng 

p laats v inden,  mensen l a ten k i j ken op andere locat i es  om te  la ten z ien hoe het  e r  daar  aan toe gaat ,  meer  

de o rgan isat i e  vanu i t  andere punten bek i j ken (s tages ) ,  wi l l en  le ren 

-  Nee,  m in imaal  

-  W el  ideeen om te  verbete ren,  geen ove r leg en moment  om deze ideeen k wi j t  t e  kunnen,  1  se rv ic edesk  

 

Hoe is  de houding  tegenover k lanten? 

 

-  N ie t  k lantv r iende l i j k  genoeg,  z i j  hebben ons  nod ig  gevoe l ,  geen vr i je  w inke lne r ing dus  geen noodzaak ,  

k i j k  wat  de mogel i j kheden z i jn  (gebeurd n i e t ) ,  b i j  andere bed r i j ven k i j ken,  e r  i s  nu zekerhe id  (pos i t ie  

b innen o rgan isat i e )  

-  A l les  kan beter ,  l u is terend oo r  voo r  k lanten,  v is i tek aar t j e  voo r  k lanten 

-  Pos i t ie f ,  waarde r ing in  u i t voe r ing,  e r  i s  een KTO gehouden,  geb ru ikersove r leggen (k r i t i sche punt en 

worden h ier i n  besp roken) ,  z i jn  be lang r i j k  om op te  foc ussen 

 

Hoe is  het  aanbod to t  s tand gekomen? (h is tor isch gegroeid,  bewust  gekozen?) 

 

-  Aanbodger ich t ,  wi j  bepa len,  n i e t  naa r  k lanten ge lu i s terd ,  laa ts te  ja ren ve randerd 

 

Wat wordt  er  aan  market ing gedaan door de  afde l ing Fac i l i ta i re  Zaken? (serv icedesk,  DVO's  

enz.)  

 

-  N ie t  vee l  soms wel  f l ye rs  

 

Wat zi jn  de s terk ten,  zwakten,  kansen en bedre ig ingen voor  de afde l ing Fac i l i ta i re  Zaken? 
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Sterk ten:   

-  Hoe ad -hoc  er  ook  gewerk t  wordt  ,  k r i j gen het  a l t i j d  weer  voo r  e lkaar ,  meer  du ide l i j khe id  b i j  k lant en 

(aanbod goed in  bee ld  hebben) ,  bet ere  a fs temming in tern  i s  h i erdoor  ook  mogel i j k  ( fo rmul ie r  b i j  

evenementen is  een voorbee ld )  

-  omgang met  k lanten 

-  be re idwi l l i ghe id  i s  er ,  de wi l  i s  er  om d iens tve r len ing goed te  doen,  ondanks  p rob lemen toch a l l es  op 

z i jn  poot j es  terecht  komt  

-  D i rec t  inspe len,  te rugkoppel i ng,  kor t e  term i jn  invoeren k lant vraag 

-  K laa rs taan voor  k lanten 

-  be re idhe id  om te  he lpen,  co l leg ia l i te i t ,  geze l l i ghe id ,  

-  De wi l  i s  er ,  improv isat i eve rmogen,  bere idhe id  om verbete r ingen aan t e  brengen,  opens taan voor  

ve rbet er i ngen,  accept a t ie  van ve rbete r ingen,  ze  wi l len  het  goed doen 

-  A l t i j d  k laa rs taan 

-  W i l  i s  er  

-  F lex ib i l i t e i t  

 

Zwakten:   

-  S t ruc tuu r ,  kenn is  overdracht /a fs temming a ls  iemand a f wezig  i s  (over  kan nemen)  

-  onvo ldoende ove r leg,  ondu ide l i j khe id ,  vo l l ed ighe id ,  onconsequent  

-  m inder  ad-hoc ,  s t ruc tuu r  �  l e id t  to t  meer  du ide l i j khe id  voo r  k lant  

-  geen s t ruc tuur  i n  processen,  geen du ide l i j ke  ve rde l i ng  in  ve rant woorde l i j kheden en bevoegdheden 

-  geen ru im te voor  ve rbet e r ingen,  taakoversch r i jd ing n ie t  goed,  ad-hoc ,  taak ve rde l i ng ,  geen du ide l i j ke   

-  a fspraken over  k wal i te i t  van d i ens tver l en ing 

-  tevee l  dag t o t  dag,  geen toekomstbee ld ,  meer  kenn i s  op tac t i sch n iveau nod ig ,  er  wordt  te  we in ig  

ve rant woorde l i j k he id  genomen 

-  communicat ie  loopt  langs  e lkaar  heen 

-  ondu ide l i j k he id  b innen team 

 

Kansen:   

-  Zaken op o rde,  dan cont i nu i te i t  

-  geen s t ruc tuur ,  communicat ie  ( voo ra l  t ussen a fde l i ngen waardoor  j e  ve rkeerde in fo rmat ie  k r i jg t )  

-  P romot ie  (market i ng ) ,  PDC (essent i ee l  om  te  promoten,  h i erom z i j n  we er  en daarom z i jn  we be langr i j k )  

-  meer  du ide l i j khe id  k lant en 

-  kansen (omdraa ien zwak t en) ,  bepa l ing  van een v is ie  

-  Taak ve rde l ing  en coord inat ie  

-  Du ide l i j ke  taak ve rde l ing ,  ove r l eg met  z 'n  a l len  

 

Bedre ig ingen:  

-  Nog n ie t  

-  u i tbes teden van d iens ten  

-  Exte rne pa r t i jen ,  u i tbes teden 

-  de mogel i j khe id  dat  de noodzaak  to t  ve randeren in  te  z ien achte rwege b l i j f t  

-  Spanningen en hoger  z iek teve rzu im ,  team le ider  n i e t  op de hoogte  wat  e r  spee l t  

-  kenn is ,  t i j d ,  budget  

 

Wat is  uw toekomstbeeld op de afde l ing Fac i l i ta i re  Zaken na de cent ra l i sat ie  van de 

huisvest ing? 

 

-  Cat er i ng u i t bes teed,  Repro commerc ië ler  ( v r i je  w ink e lne r ing) ,  pos t  b l i j f t  he tze l fde,  meer  

promot ie /s t ruc tuur  en a fs temming,  kos ten doo rbe las ten en vr i j e  winke lner ing (meer  mark t werk ing ) ,  n ie t  te  

commerc iee l  want  dan loop  je  het  gevaar  dat  een l eve ranc ier  tevee l  ge ld  wi l  hebben waardoor  je  meer  

kos ten kwi j t  bent  dan a ls  j e  het  in t ern  rege l t ,  meer  du ide l i j khe id  naa r  k lanten toe,  meer  promot ie  

-  Kenn isn iveau verhogen (cont inu ) ,  ca ter ingc oncept  veranderd naar  l uxer  (V  en D idee)  
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-  Inz ic h t  voor  k lanten,  a fsp raken maken,  meer  voo ru i t  denken,  ve rsch i l l ende k lantgroepen,  du ide l i j ke  

s t ruc tuur / tak en/  en ve rde l i ng  verant woorde l i j kheden en bevoegdheden.  

-  Meer  s t ruc tuu r ,  1  a f de l i ng  voor  bepaalde werk zaamheden,  spec ia l i smen,  vas te  mensen voo r  vas te  

werk zaamheden,  meer  du ide l i j khe id  b i j  k l anten,  wet en  waar  je  aan toe bent  

-  Urgent ie  en be langr i j khe id  communiceren over  ve rander ingen,  s tandaard isat ie  van werkzaamheden,  

proces ger ich t ,  he lde rhe id ,  processen en procedures  i n  kaar t  

 

-  Reg ieorgan isat ie ,  cent ra l e  SD,  du ide l i j ke  sche id i ng BO en FO ( I D breed) ,  doo rbe las ten we l ,  u i tbes teden 

n ie t  per  def in i t i e  maar  op bas is  van kos ten en batenanal yse,  v raagger ich t  en p ro-ac t ie f  

-  P ro fess iona l i s eren,  fac .  Medewerkers  in  p laats  van  bode 's  

-  Toegevoegde waarde beg in t  te  komen,  adv iserende ro l ,  maak  geb ru ik  van exper t i se  van bu i tenaf ,  

sche iden van maatschappe l i j ke  ro l  en i n terne d iens t ver l en ing,  re la t i e  tussen FZ en exte rne k lant  n i e t  e rg  

z ich tbaa r ,  toegevoegde waarde tussen FZ en p r imai r  proces  z ich tbaa r  maken (meetbaar  maken)  �  ook  

goed voo r  mot iva t ie  van fac i l i t a i r  personeel  

-  E f f i c iënte r  werken zodat  er  ge ld  vr i j komt  voor  n ieuwe gemeentehu is ,  voo ra l  kos tenbewus tz i jn  c reëren 

b i j  MT n i veau,  SLA (vaak  wordt  e r  na het  a fs lu i t en toch meer  gedaan dan s taat  beschreven) ,  In  s tap jes ,   

-  Draagv lak  c reë ren voo rdat  over  wordt  gegaan naar  andere ext erne par t i j  (op le iden enz. )   

-  Zake l i j ke re  re l a t ie  

-  Reg ieorgan isat ie  (u i tbes ted ing a ls  be langr i j k  hu lpm idde l ) ,  in tegra le  a fde l ing ,  ont wikke len (aanpassen 

aan omgevings inv loeden) ,  a f wisse l ing  b i j  medewerkers ,  geen du ide l i j k  func t iepro f ie len (geen 

taakspec ia l i sa t i e  maar  taakverbred ing )  zodat  f lex i b i l i t e i t  b l i j f t  (we l  du ide l i j k  verant woorde l i j kheden en 

bevoegdheden def in i ëren en h ië ra rch ie  moet  du ide l i j k  z i jn ) ,  taak verbred ing en decent ra l i sa t i e  wat  dus  

le id t  to t  hogere f l ex ib i l i t e i t .  

-  Spec ia l i sa t ie  van f unc t ie  

 

Wat is  er  vo lgens u nodig om d i t  te  bere iken? 

 

-  Op le iden 

-  Goed in  kaar t  b rengen wat  je  taken z i j n  en deze ve rsch i l lende t aken onderb rengen b i j  mensen,  focus  

h ie rop want  d i t  wo rdt  be langr i j ke r  

-  Het  i s  een vere is te  dat  er  voo ra f  aandacht  i s  voo r  draagv lak  

 

-  Ru im te in  veranderp lan n ie t  te  gedeta i l leerd  maar  ook  n ie t  te  abs t rac t  (n ie t  een te  spec i f ieke v is ie  we l  

du ide l i j khe id  c ree ren door  het  s te l len  van doe len )  er  moet  ru im te z i jn  voo r  omgevings inv loeden en 

inb reng van mensen 

-  Pro fess iona l i s eren 

-  N ie t  te  sne l ,  be t ere  communicat ie  i s  nod ig  

-  Meten aan bedr i j f s leven (er  i s  nu zeke rhe id  doo r  monopol i s t i sche pos i t i e )  

 

Hoe s taat  u  tegenover kosten doorbelast ing? 

 

-  Pos i t ie f ,  to t  bepaa ld  n i veau op bas is  van DVO 

-  Kos ten inz ich t e l i j k  maken,  a l leen be inv loedbare kos ten doorbe las ten,  s impel ,  kern ,  geen ingewikke lde 

kos tenverdee ls ta t en ( t evee l  adm in is t ra t iekos ten)  

 

-  A ls  mechaniek  goed,  in tegra le  verant woorde l i j khe id ,  kos ten onderhande len met  de k lant ,  v r i j e  

w inke lne r ing van 2  kanten (k lanten van bu i tenaf  ook  a fnemen) ,  m idde l  om vraagges tuu rd  te  gaan werken,  

moet  we l  i e ts  op leveren en  n ie t  a l een maar  vee l  kos ten qua adm in is t ra t i e   

 

Hoe s taat  u  tegenover u i tbesteden? 

 

-  Pos i t ie f  b i j  ca te r i ng,  m inder  pe rsoneel  nod ig  in  n ieuwe gemeentehu is  ( reden nu n i e t  u i tbes teden is  

waarsch i jn l i j k  omdat  het  te  duu r  i s ) ,  k wal i t e i t  verhoogd,  z i t  nu  t e  vas t  aan medewerk ers ,  hoef t  bepaa lde 

prob lemen n ie t  op t e  lossen 
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-  N ie t  pos i t ie f  (pe rsoon l i j k e  gevo lgen) ,  vangnet  voor  a ls  er  u i t bes teed wordt  voo r  pe rsoneel  (nog n i e ts  

ove r  gezegd,  samen op los s ing zoeken,  du ide l i j k he id  op pap ie r ) ,  in  func t ione r ingsgesprek  wordt  gezegd 

waarsch i jn l i j k  u i tbes teden 

-  Bet rokkenhe id  za l  da len wanneer  j e  gaat  u i tbes teden,  kenn is  nog n i e t  in  hu is ,  exper t i s e  n ie t  h ie r ,  hand 

en spandiens ten d i rec t  inspe len wordt  moei l i j ker  ( te  oms lacht ig  a ls  je  dat  u i t bes teed) ,  r i s i co 's  moeten 

worden ingeperk t  a ls  e r  wordt  u i tbes teed  

-  Voor  en nade len,  er  moet  ook  aandacht  bes teed worden aan maatschappel i j ke  func t ie  

-  Pos i t ie f ,  verhoogd k wal i t e i t  en  de o rgan isat ie  wordt  f lexi be le r  waardoor  er  bet er  in  de vraag van de 

k lant  kan worden vo ldaan.   

-  Geen bedre ig ing 

 

Werden de doels te l l ingen (m.b. t .  verander ingsprocessen) behaald? Waarom wel /n ie t  

 

-  Nee,  resu l taat  merk  je  nauwel i j ks  

 

-  Doe ls te l l i ngen werden n ie t  behaa ld ,  we in ig  ve r t rouwen i n  bepaalde doe ls te l l i ngen 

-  Noo i t  van gehoord 

-  Nee,  we in ig  resu l t aat  en er  wordt  vee l  gespraat  maar  wein i g  daadk racht  en bes l i ss ingen worden n ie t  

doo rgevoerd 

-  E r  i s  sprake van s t ruc tu re le  voo ru i t gang gez ien 1 .5  jaar  ge leden 

-  Er  i s  ve rbete r ing z ich t baar  

-  Ja ,  maar  er  werden geen hoge en ve le  doe ls te l l i ngen en e isen ges te ld ,  geb rek  aan capac i te i t  om  hoge 

doe ls te l l i ngen t e  beha len 

-  Nee 

-  Z ie t  geen resu l t a ten,  geen terugkoppel ing 

 

Hoe ver l iepen de  verander ing ingsprocessen in  het  ver leden? 

 

-  V lo t ,  un i f l ow,  resu l ta t en l a ten z ien,  nut  ( la ten z i en van het  nut  van ve rbeter ing ) ,  heef t  de i nzet  nu echt  

resu l taat  opge leverd? 

-  Voora l  ger ic h t  op teamgevoe l  en soc iaa l  n i e t  op res u l taat  

-  Ge le ide l i j k  

-  Vanu i t  k le ine gemeent en,  cu l tuur  van "we doen het  we l  even" ,  

-  Amateur is t i sch 

 

Hoe worden verander ingsprocessen b i j  de afde l ing Fac i l i ta i re  Zaken gemanaged? 

 

-  Meer  communicat ie  b i j  ve rander ingen 

-  S teeds  herha len en communiceren.  Vee l  en vaak  

-  Geen commi tment  en onder l i nge overeens temming b i j  AT (geen u i t d rag ing van gemeenschappel i j ke  

v is ie )  

-  Meer  s tur i ng vanu i t  het  management  i s  nod ig .   

 

-  Laag,  team le ider  FZ n ie t  erg  bet rokken b i j  verander i ngen 

-  Medewerke rs  worden bet rokken b i j  de  verander ingen  door  hen a l l emaal  een ro l  te  geven i n  het  

ve rander ingsproces .  Er  z i j n  we l  doe len ges te l d  en he t  wordt  dan ook  zo gebrach t  dat  deze doe len worden 

u i tgevoerd.  De i nvu l l i ng  aan deze doe len,  dus  hoe be re ik  je  het  doe l  wordt  aan de medewerke rs  

ove rge la t en.   

-  Onrus t  onts taat  doo rdat  e r  wordt  gezegd we wi l l en  naar  een ander  soor t  o rgan i sat ie  eva lueren (bv.  door  

u i tbes teden) .  Deze on rus t  wordt  weggenomen door  naar  medewerkers  te  communice ren dat  e r  aandacht  

wordt  bes teed aan pers one le  gevo lgen ( i k  ga me ervoor  inzet t en en op deze manie r  ve r t rouwen winnen 

b i j  de  bet re f fende medewerkers )    
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-  W el  leuke ideeen naar  vo ren gekomen,  te  we in i g  res u l taat ,  openheid  wordt  gezegd (ee r l i j k he id  

be lang r i j ke r ) ,  managen van ind i v i du (n ie t  i edereen is  hetze l fde ) ,  vee l  gep raat  we in i g  gedaan,  du ide l i j k  

l i j nen u i t ze t ten 

-  A l leen d i ngen d ie  we f out  doen ho ren we,  schouderk lop je ,  ook  d i ngen d ie  goed gaan zeggen,  even 

langskomen lopen hoe het  gaat  enz.  (k le ine d i nget jes )  

-  S tur i ng i s  we l  nod ig  

-  Hoef t  n ie t ,  bang om onderu i t  te  gaan 

 

-  Geen du ide l i j ke  l i j nen 

-  In terac t ie  en wisse lwerk i ng 

 

-  Sommige medewerkers  denken dat  het  geen nut  heef t  om  te  veranderen ( resu l ta ten l a ten z ien) ,  f i j n  om 

erb i j  be t rokken te  worden  

 

-  E r  wordt  vee l  gec ommuniceerd naar  Naaldwi jk ,  m inder  naa r  de andere locat i es .  De fe i ten worden 

achterna ge lopen,  er  moet  meer  openheid  i n  gesp rekk en.   

 

Zi jn  er  verbete rpunten m.b. t .  het  managen van verander ingen? 

 

-  Meer  communicat ie ,  in fo rmat ie  (bv.  v ia  een maandblaad je)  

 

Welke middelen worden  er  gebru ik t  om een  verander ingsproces op gang te  brengen en werken 

deze middelen? Waarom wel /n ie t?  

 

-  P roberen op bepaalde manie r  te  werken (u i t p robe ren  van ve rander i ngen) ,  ve rbe ter ingen z i j n  we lkom,  

vr i j he id  in  i deeen ( ideeen worden u i tgep robeerd ) ,  v r i j ge la t en 

-  Verbete rg roepen (pos i t ie f ) ,  k i j ken in  andermans  keuken,  cu l tuu r  verbete ren,  func t iege r ich t  in r i ch ten,  

v is ie ,  doe l  en resu l taatge r i ch t  

 

-  Het  ve randervermogen van de o rgan isat i e  i s  n ie t  g root .  D i t  ve rmogen kan vergroot  worden door  met  

e lkaa r  te  k i j ken waarvoo r  we e r  z i jn?  (dus  wat  doen we h ier?  W at  i s  onze m iss ie?)  W at  kan er  nu 

a l lemaal  verbet eren?  

 

Wat v indt  u  van de huid ige veranderp lannen? 

 

-  Goed,  s t ruc tuu r  i s  goed h ierb i j  

 

-  Op z ich  goed dat  e r  aan gewerk t  wordt ,  i ede reen doet  mee is  goed,  beter  ve rs ch i l  in  taaksoor t  m .b . t .  

inde l ing  ( ve rbet ergroepen)  beter  kenn is  benut ten,  te  vaag,  geen i nz ich t ,  e r  moe t  een e i nddoe l  z i j n ,  

ger ich t  op ged rag en proces  en n ie t  op resu l taat ,  meer  ge r ich t  op teamgevoel  c reeren 

 

-  W eg ernaar toe i s  be lang r i j ker  ( t eamgevoel ,  w i j  gevoe l  c ree ren,  meer  p roces  i s  be lang r i j k )  dat  i s  dus  het  

doe l  en n i e t  het  resu l t aat  naar  m i jn  mening 

-  Nog ongr i jpbaar ,  goed open,  in te rac t ie  bet rokkenheid ,  organ isch goed 

-  Goed 

 

Zi jn  er  verbete rpunten m.b. t .  het  managen van verander ingen?  

 

-  Openheid  en inz ich t  in  wat  er  gaat  gebeuren 

 

Hoe kan er  d raagv lak gecreëerd worden b i j  de betrokkenen m.b. t .  ve rander ingen? 

 

-  Kaders  s te l len ,  goed communiceren,  u i t leg  over  doe ls te l l i ngen,  waarom doen u i t leggen,  resu l ta t en 

kenbaar  maken,  du ide l i j k  maken waarom veranderen  
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-  Bespreken,  openheid ,  u i t l eggen waarom,  u i t leggen hoe je  het  wi l t  doen 

-  Langzaam veranderen zodat  weers tand m in imaal  i s  b i j  ove rgang naar  cent ra l i s a t ie  

-  Inz ic h t ,  d i t  gaat  het  worden,  ove r tu igen,  d i t  gaan we doen (en u i t leggen waarom) 

-  Maak  verander ingen l euk  

 

-  Goe ie  gesprekken aangaan,  verant woord ing geven 

 

Hoe kr i jg t  de  gemeente haar  inkomsten? 

 

-  v i e r  i nkomstenbronnen z i j n  voor  de Gemeente  W es t land.  Het  R i j k  k r i j g t  haar  i nkomsten u i t  BTW ,  loon-  

en inkomstenbe las t ing  en vennootschapsbe las t ing .  naar  een a lgemeen budget  voor  a l le  gemeenten in  

Neder l and (gemeente f onds )  .  Ob jec t ieve manier  toebedeeld  gemeenten (b i j voo rbee ld  de opperv l ak te  van 

de gemeente  en het  aanta l  inwoners ) .  (  ong.  35% van  de to ta l e  inkomsten van de gemeente  en mag "v r i j "  

bes teed worden) .   

 

-  De t weede i nkomstenbron vanu i t  het  R i j k  (s pec i f iek e u i t ker i ngen vanu i t  het  R i j k ) ,  bepaa ld  doe l  (  

b i j s tand,  wegen) .  n i e t  v r i j  bes teed,  30% van de to ta l e  inkomsten van de gemeente .   

 

-  de rde inkomstenbron,  hef f ingen zoa ls  OZB en re t r ibu t ies  (a f va ls to f fen,  r i o le r ing  en parke ren) .  " vr i j "  

bes teed worden (15% van de to ta l e  inkomsten van de  gemeente )  

 

-  V ierde is  de res tcatego r i e .  inkomsten u i t  de  verk oop van g rond en rente  van het  ve rmogen.  20% van de 

to ta le  i nkomsten van de gemeente .  Voor  2009 is  begrote  omzet  116 m i l joen euro .  

 

Hoe kr i jg t  a fde l ing ID haar  ge ld? 

 

-  In  ap r i l /mei  fac i l i t a i re  begrot i ng i nged iend voor  het  vo lgende j aa r .  De beg rot i ng gaat  naa r  de a fde l ing  

concerncont ro l  en de a fde l ing  f inanc iën ( ve rzameld  en ve rwerk t  zodat  deze kunnen worden bes prok en 

door  het  management team en de d i rec t ie ) .  H ie rna worden de beg rot ingen inged iend en besproken i n  de 

B&W .  Hierna naa r  raad ( i s  bevoegd om het  ge ld  wel  o f  n ie t  toe  te  geven) .    

 

-  Kos ten van a l le  onders teunende a fde l ingen worden ve rspre id  over  a f de l i ngen (Hoe gro ter  het  budget  

van een a fde l ing  hoe hogere kos ten voor  onders teunende produc ten en d i ens ten worden toebedeeld ) .  

2011 wordt  gekeken om deze methode verde r  te  spec i f i ceren.   
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Bijlage 3: Uitwerking Externe interviews 
 
Interviewvragen dhr. Van Zon 
 

1) Wat was het  gevolg van de fusie voor de faci l i ta i re dienst? 

 

Dubbele d iensten,  t ra inen medewerkers ,  veel  communiceren 

 

 

2) Wat waren de problemen die z ich voordeden m.b.t .  de faci l i ta i re d ienst na/ t i jdens de 

fusie? 

 

Afs temmen en samenvoegen van d iensten 

 

 

3)  Hoe werden deze problemen aangepakt en waarom op deze manier? 

 

Werkgroep werd opger icht  (mensen u i t  a l le  twee de gemeenten) ,  a l le  procedures werden  

verzameld,  k r i t ische succesfactoren werden geïnventar iseerd.  Di t  werd a l lemaal  in tegraal  

aangepakt .   

 

 

4) Hoe werd de faci l i ta i re dienst voorbere id op de fusie? 

 

Meelopen met  andere gemeente,  b i jeenkomsten en veel  de  noodzaak communiceren,  top-down 

benader ing,  gevolgens schetsen a ls  er  n ie t  wordt  gefuseerd 

 

 

5) Wie waren de betrokkenen en wat was hun rol  in  het  veranderingsproces? 

 

Iedereen van de fac i l i ta i re  d ienst  van beide gemeenten 

 

6) Hoe werd er draagvlak gecreëerd? 

 

Door in fo rmat ie  te  geven  en over leggen te  p legen 

 

 

7) Hoe werd er gecommuniceerd m.b.t .  de verandering? 

 

Door het  personeel ,  in t ranet ,  over leggen  

 

 

8) Hoe werd het  veranderingsproces gemanaged? 

 

Vanui t  de d i rec t ie  en management  v ia  het  bet rokkenen hoofd van de afde l ing 

 

 

9) Worden faci l i ta i re kosten doorbelast? Zoja ,  op welke manier en  waarom deze manier? 

 

Nee,  nog n ie t  (eers t  draagvlak d i rec t ie ,  organisa t ie  eers t  s tab ie ler )  

 

 

10) Is  de k lantvraag inz ichtel i jk?  Zoja,  hoe is  di t  bereikt? 
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Ja,  door  communicat ie ,  i n t ranet  en over leggen 

 

 

11) Zi jn er diensten uitbesteed? Zoja,  hoe  is  d i t  tot  stand gekomen en waarom is gekozen 

voor ui tbesteding? 

 

Ja,  d iensten d ie  externen goedkoper kunnen u i tvoeren moet  je  ze l f  n ie t  wi l len doen.  Kwal i te i t  

moet  h ierb i j  wel  gewaarborgd zi jn ,  

 

 

12) Wordt er managementinformatie  gegenereerd? Zoja,  wat wordt hier precies 

meegedaan? 

 

Ja,  komt in  rapportage en gaat  naar  he t  management  en d i rec t ie  

 
Interviewvragen dhr. Liem 
 

-  Regie als doel of  als middel? 

Als middel om een k lantger ichte of  k lantgestuurde organisat ie te worden 

 

-  Verschi l lende soorten fasen van een faci l itaire organisat ie (z ie art ikel)  

Ad-hoc, k lantger icht ,  k lantgestuurd 

 

-  Hoe kom je erachter in  welke fase een FO zit? Regiescan? 

INK model  en balanced scorecard 

 

-  Fase faci l itaire dienst in relat ie tot  het primaire proces (hoe verhouding)? 

Ligt eraan hoe het secundaire proces verweven is in het  pr imaire proces (RIE) 

Kosten en batenanalyse 

 

-  Hoe gedetail leerd professional isering beschrijven?(strategisch niveau) 

 

-  T ijdsduur om van de ene naar volgende fase te gaan? 

Verschi l lende,  5 tot  10 jaar (verander ing kern) 

  

-  Welke stappen moeten ondernomen worden om van de ene fase naar de andere te 

gaan (sturingsconcepten)? 

Eerst  heldere structuur hebben,  taken en funct ies , helder doel ,  terug naar  de kern, 

daarna middelen benoemen (accountmanagement,  PDC, FMIS enz.)  

 

-  Hoe kan de regiefunctie van de product iefunct ie gescheiden worden? welke 

middelen? 

Door duidel i jke struc tuur inzichtel i jk  te maken 

 

-  Aandachtspunten m.b.t .  centralisatie van huisvest ing? 

Decentraal  en centraal  keuzes maken.  Struc tuur  helder hebben 

 

-  Hoe denkt  u over de rol van betrokkenen t i jdens het  proces, hoe moeten z ij  z ich 

opstel len? 

 

 

-  Communicatie naar interne klanten en medewerkers over de veranderingen 
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Noodzaak tot  verander ingen communiceren en persoonl i jk  gewin duidel i jk  maken. 

 

-  Hoe draagvlak creeren,  met  welke factoren rekening houden? 

Communiceren, noodzaak duidel i jk  maken, mensen betrekken b i j  het proces 

 

-  Hoe denkt  u over het management bi j  een dergeli jk t raject? 

Management a ls voorbeeld en duidel i jk  het bele id communiceren  

 
Overige punten uit gesprek  
 

In tegraal  aanpakken van een verander ing  

 

aantast ing persoonl i jk  gewin (aantast ing van status  van een funct ie  roept  weerstand op) 

 

W ezenl i jke bestur ing veranderd ( terug naar  de kern en taken afbakenen,  ef fec t ieve 

indel ing) 

 

Flex ibel inr ichten (operat ioneel,  tact isch en strategisch scheiden van elkaar)  Zaken op 

orde, inzichte l i jk  maken taken zodat de top z ich kan bezighouden met het  maken van 

bele id en d i t  helder kunnen weergeven.  Inr ichten van ru imte zodat  je kunt inspr ingen op 

de vraag van de k lant.  

 

Scheid ing goed maken (strategisch, tac t isch en operat ioneel)  = essent ieel voor succes 

 

Je hoef t  n iet  te  helpen b i j  het  opste l len van de k lantvraag (k lanten zi jn zelf  in tel l igent 

genoeg om di t  te  doen) 

 

Mensen zi jn  niet verandermoe,  persoonl i jk  gewin en noodzaak tot  verander ing moet 

duidel i jk  worden 

 

Veranker ing ( theoret isch kader)  toetsen theor ie en prakt i jk ,  keuzes beargumenteren   

 

Behoef te k lant duidel i j k ,  noodzaak verander ing duidel i jk  maken (welk  persoonl i jk  

voordeel  lever t  het op voor  de medewerker)  

 

5 tot  10 jaar  verander ing bi j  organisat ies  a ls  gemeente 

 

Monopol is t ische pos i t ie gemeente, ef fect ic i te i t  en ef f ic ient ie   

 

Smart ( tact ische en st rategische doels te l l ingen) 

 

Decentraal  centraal  (keuzes maken hoe aansturen) 

 

Kwal i te i t  s tandaardisat ie   

 

INK model  d iagnose  

-  Input = bele id en s trategie, leiderschap en managements t i j l ,  medewerkers,  middelen 

�  procesbeschr i jv ing en inzichte l i jkheid 

 

-  Output = medewerkerstevredenheid,  k lant leveranc iers , omgeving enz. 

 

Klantvraag genereert  bele id 
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Klantgestuurde org. is  het  doel 

 

Communicat ie vooraf  naar  medewerkers en k lant (voor veranderproces om draagvlak  te 

creeren) 

 

Vraag sturen (kaders ste l len door bele id)  

 

Bewust  worden consequent ies van keuze (k lant)  �  kostendoorbelast ing is  een middel 

 

Democrat ie  (keuze besl iss ing wordt bepaald door meerderheid van stemmen en binnen 

vastgeste lde kaders) 

 

Ontevredenheid k lanten/medewerkers  voor verander ing �  verander ingsk lap groter wat 

leidt  to t  succes van verander ing (problemen,  gaps) 

 

Ger ichte verander ingen moeten le iden tot  succes (anders  hebben mensen geen zin 

meer in  verander ingen) 

 

Bele id s teeds b l i jven toetsen aan omgeving (passend maken door  PDCA-cyc lus) 

 

Leiderschap duidel i jk  en helder (succesfactor voor  s lagen van een verander ing) 

 

Noodzaak tot  regie zi t  in de mens 

 

Van l i jn-  naar matr ixorganisat ie 

 

Ketengeor ienteerd is  matr ixorganisat ie  (Procesgestuurde matr ixorganisat ie)  

 

Meerwaarde naar  e lkaar (een le ider moet b i jv.  meerwaarde hebben voor medewerkers)  

 

Hoger geschoold personeel is  nodig naarmate organisat ie  transformeerd 

 

Ui tbesteden is middel om het makkel i jker te  maken (wel  succesbepalend) 

 

Ris ico inventar isat ie  maken b i j  u i tbesteden (waar  l iggen de r is ico's voor het  pr imaire 

proces) 
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Bijlage 4: Cultuurtypen 
 

De A-cu l tuur  r icht  z ich voora l  op de beheers ing van in te rne processen.  De cu l tuur  

berust  op dr ie  p i j le rs :  analyt isch vermogen,  h iëra rch ische s t ruc tuur  en een 

procedure le  or iën tat ie .  De B-cu l tuur  is  ger ich t  op mensen en de onder l inge samenhang b innen 

de organisat ie .  Par t ic ipa t ie ,  samenwerk ing,  openheid,  wederzi jds  ver t rouwen,  aandacht ,  inzet  

en moreel  z i jn  kernwaarden.  De mate van  cohes ie wordt  a ls  bepalende fac tor  voor  succes van 

de organisat ie  beschouwd.  De C-cu l tuur  is  ger ich t  op r is icovol le  doorbraken en creat i v i te i t .  

Deze  cu l tuur  hoor t  b i j  een innovat ieve  organisat ie  waar an t ic ipat ie ,  exper imenteren en 

or ig ina l i te i t  be langr i jke waarden zi jn .  De D-cu l tuur  is  voora l  pragmat isch en resul taatger icht .  

Doelger ichthe id en  'de  wi l  om te winnen '  s taat  centraa l
39

.  

 

         Exploreren  

 

 

 

                                             In tern                                    Ext ern  

     

 

                                                  

 

          Beheersen 

  

                        V ier  cu l tuur t ypen
40 

 

                                                           
39

 Kus  de v is ie  wakker  (Van der  Loo,  Geelhoed en Samhoud)  
40

 Kus  de v is ie  wakker  (Van der  Loo,  Geelhoed en Samhoud)  

 B       C 
 
 A       D  A  D 

 B  C 
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Bijlage 5: Ontwikkelingen binnen facility management 
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Bijlage 6: Strategie voor bewuste dienstverlening
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Bijlage 7: Facilitair regiemodel vraagt om andere 
vaardigheden en kennis van medewerkers 
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Bijlage 8: Organogram Gemeente Westland 
 
 
 


