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Hoofdafdeling Basisgegevens1 

De hoofda fde l ing Basisgegevens bestaat uit dr ie a fde l ingen. H ieronder vo lg t per a fde l ing een 
omschr i jv ing van de w e r k z a a m h e d e n . 

Afdeling Inwinnen en Verwerken (BGV) 
Bij B G V zijn alle act ivi tei ten ondergebracht me t betrekking tot het primaire product ieproces ( inwinn ing, 
ver- en bewerk ing en beheer van verkeer- en vervoergegevens) en de logist ieke onders teun ing van dat 
product ieproces. 
He t primaire product ieproces ( inwinn ing en verwerk ing) kent een 2-de l ing in de op lever ing van 
on tw ikke lde e indproducten (inclusief Bele ids informat iesystemen (BIS) en Geogra f ische 
Informat iesystemen (GIS)) en het o p b o u w e n van en beheer van databases (ongeval len, verkeer en 
vervoer , locat ienetwerken en infrastructuur). 

Afdeling Ontwikkelen en Beheren (BGB) 
De afdel ing O n t w i k k e l e n en Beheren houd t z ich bez ig met de on tw ikke l ing en het beheer van de 
gereedschappen w a a r m e e de ruwe gegevens w o r d e n i ngewonnen en opges lagen en waarmee de 
e indproducten wo rden vervaard igd. Gereedschappen zijn in d i t v e r b a n d in format iesystemen, maar ook 
de hiervoor benod igde infrastructuur in te rmen van apparatuur en onders teunende hu lpmidde len. O m 
prakt ische redenen w o r d t voor de vest ig ing in Heer len ook de inr icht ing van a lgemene 
automat iser ingsinfrastructuur verzorgd . De a fde l ing werk t op het raakvlak van verkeer en vervoer en 
in format ica. O p beide geb ieden is deskund ighe id aanwez ig . 
BGB kent initieel twee te ondersche iden hoo fdprocessen : 

I. het (laten) on tw ikke len en aanpassen van applicaties ( inwinsystemen/productappl icat ies) ; 
II. het beheren van appl icat ies, me ta -gegevens en gegevensstructuren en het fysiek 

implementeren hiervan. 
Daarnaast wo rd t aan B G als geheel onders teun ing geboden door het beschikbaar stel len van specif ieke 
expert ise op een tweeta l geb ieden , te we ten : 

/. informatie-technologie: 
Het onde rzoeken , selecteren en in samenhang met gewens te appl icat ieontwikkel ingen 
p lanmat ig imp lementeren van n ieuwe IT -componen ten , a lsmede het vei l igstel len van een juist 
gebruik van beschikbare IT. 

//. verkeer en vervoer: 
Het leiden van projecten op V & V - g e b i e d , het inbrengen van specif ieke kennis benod igd o m 
hoogwaard ige produc ten te kunnen leveren. 

Afdeling Informeren (BGI) 
BGI is de afdel ing "marke t i ng en v e r k o o p " van B G . BGI is verantwoordel i jk voor de contacten met de 

klant. 
B G kent een "bu i tend iens t " met een aantal accountmanagers . Elke accoun tmanager is verantwoordel i jk 
v o o r de dienstver lening aan en de structurele contac ten met een bepaalde k lantengroep. De 
accoun tmanagers zijn gespecial iseerd in de speci f ieke problemat iek van hun k lanten-groep. 
Tevens beschikt BG over een servicedesk die de volgende" taken vervuft: 

I. eendu id ige loket funct ie ( telefonisch); 
II. directe a fhande l ing van s tandaardvragen ( 8 0 % van de vragen word t b innen 48 uur 

beantwoord) ; 
III. doorverw i jz ing van n ie t -s tandaardvragen naar B G V ; 
IV. mon i to r ing van k lantwensen. 

Het beleid op het geb ied van market ing is ondergebracht in een aparte funct ie. De nadruk van de 
funct ie ligt op c o o r d i n a t e van het overal l market ingproces, mark tonderzoek promot ie en communicat ie . 

1 h t t p : / / w w w . v e n w n e t . m i n v e n w . n l / c g i -
b in /avv /showda ta?con f ig=upadminc&var= toepas id&va l=915729245& layou t= f ramese t i 
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Hoofdafdeling Infrastructuur en Bereikbaarheid (IB) 
In de hoofdafde l ing Infrastructuur en Bereikbaarheid is de kennis gebunde ld over het gebruik van 
w e g e n en vaarwegen . 
IB geeft adv iezen aan alle onderde len van het ministerie over: 

I. de bestur ing en het gedrag van vaar- en voer tu igen 
II. het verkeer op w e g e n en vaarwegen 
III. de eisen die het verkeer daaraan stelt 

IB bestaat uit 5 a fde l ingen, waarvan hieronder per afdel ing een omschr i jv ing gegeven zal worden . 

Afdeling Verkeerskundige Analyses, Mens en Maatschappij (IBA) 
IBA voert studies uit naar maatregelen en mogel i jkheden,waarover het beleid n o g geen besluit heeft 
g e n o m e n , o m het verkeersproces te verbeteren. 
Deze maatregelen kunnen : 

I. organisator isch ger icht zijn (wegbeheer , verkeersinformatie) 
II. betrekking hebben op de infrastructuur (n ieuwe inr icht ingsconcepten) 
Ml. het verkeersproces v ia de verkeersdeelnemer(en/of zijn voertuig) direct be inv loeden 

bi jvoorbeeld v ia wegkan t - of in-car apparatuur 
Belangrijke aspecten zijn o.a. acceptat ie, (kosten)effectiviteit, en consequent ies op verkeersvei l ig, 
jur idisch, bestuurlijk en ruimteli jk geb ied. 
V i a bi jvoorbeeld verkenn ingen en pilots wo rden de mogel i jkheden dan verder onderzocht . Evaluatie van 
verkeerskundige pilots v indt vaak plaats bij een regionale directie. Realisatie en evaluatie van landeli jke 
concepten v indt veelal plaats in opdracht van H K U . Daarbij kan ook sprake zijn van een 
ver tegenwoord igende rol van Neder land in internationale g remia of projecten. 
Een verdere on tw ikke l ing van de kennis word t nagestreefd v ia actieve bi jdragen aan W e g e n naar de 
Toekomst en Ant ic iperend O n d e r z o e k . 

Afdeling Beheer Inteligente Transportsystemen (IBB) 
De afdel ing IBB is ontstaan o m het beheer van verkeersmanagementsystemen een vo lwaard ige plek te 
geven b innen de andere IB special i tei ten. Daarnaast is het de bedoel ing dat IBB door de regionale 
klanten gezien word t als de natuurl i jke partner voo r het gezamenl i jk beheer van dergeli jke systemen. 
Er word t samengewerk t met de meer op ontwikke l ing gerichte interne afdel ingen van A V V . M a a r ook 
met col lega special isten en de opdrachtgever en klanten in de regio. Centraal daarin staat de ambit ie 
o m een hoogwaard ige ' tweedel i jns beheer organisat ie ' (tactisch / strategisch) te zijn. 
Dit zal o.a. inhouden: 

I. Bewaken van eenheid /arch i tec tuur 
II. Ve rzo rgen van op le id ingen 
III. Sluiten van eenslu idende en geintegreerde onderhoudscont rac ten 
IV. Helpdesk voor gebruikers 

Afdeling ITS Ontwikkeling (IBI) 
De afdel ing IBI staat voo r on tw ikke l ing van Intell igent^ Transportsystemen. Kerntaak van de afde l ing is 
de zorg voor de on tw ikke l ing van verkeersbeheersingssystemen. IBI bewaakt ook de kwali teit van 
verkeersbeheersingssystemen voo r het hele terrein van de technische automat iser ing van 
verkeerssystemen b innen IB. Dit doet IBI door: 

I. het on twerpen van een architectuur voor verkeersbeheersing 
II. het aanbevelen van no rmen , richtl i jnen, standaarden en specif icaties voor de bi jbehorende 

systemen 

Ml. het in opdracht u i tvoeren van (of adviseren over) ontwikke l ing van n ieuwe sof tware en 
hardware waa rmee maatregelen voor verkeersbeheersing kunnen worden ui tgevoerd 
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Afdeling Scheepvaart (IBN) 
De werkzaamheden van de afdel ing Scheepvaar t (" N " staat voor Nat) strekken zich uit over alle voo r 
V & W relevante aspecten van verkeer en vervoer over water en de daarvoor nod ige 
in format ie technolog ie en natte infrastructuur. Binnen Europa is dit A V V - o n d e r d e e l t oonaangevend in de 
in format ie technolog ie v o o r de binnenvaart . 
IBN word t veel gevraagd als begeleider van onderzoek of adviseur voo r de ui tvoer ingsorganisat ie. De 
belangri jkste opdrachtgever is de Directie U i tvoer ing . V o o r het dee lp rog ramma " Voorbere id ing beheer 
en onderhoud waterbeheren en v a a r w e g e n " , is A V V betrokken bij het on tw ikke len van landeli jke 
kaders en p lannen voo r de realisatie van het beheer. 
Een aanzienli jk deel van dat werk word t in Europees kader verricht. H o e w e l door de Regionale Directies 
n o g steeds een groot beroep op IBN wo rd t gedaan heeft de afdel ing met succes zijn werkterrein 
ui tgebreid naar be le idsvoorbere id ing en ant ic iperend onderzoek. He t werk voo r de regio is verschoven 
van adviser ing bij de realisatie van aan legpro jec ten, naar het verkenningentraject . 

Afdeling Weginfrastructuur en Verkeersafwikkeling (IBW) 
Kerntaak van IBW is de bunde l ing van de verkeerskundige kennis o p het geb ied van de 
weginf rast ructuur , zowe l me t bet rekk ing tot de vo rmgev ing en ui trust ing van de w e g e n , de daarop 
funct ionerende regel - en in format iesystemen en de daarbij p laatsv indende verkeersprocessen zowe l op 
wegvak - als op netwerkn iveau. 
De afdel ing specif iceert en onderhoud t daartoe de verkeerskundige specif icaties van de 
weginf rast ructuur en IT-systemen, de method iek van de inzet van deze systemen (de zogenaamde 
Regeltact ieken) en de s imula t iemodel len. Het werk is daarmee ger icht op de implementat ie van het 
beleid in de regio. 
De verkeerskundige specif icaties beschri jven de essenties van het func t ioneren van de systemen waarbi j 
de toegepaste techniek ondergesch ik t is. Zonde r deze beschri jv ingen kan er geen z icht op de z in van de 
toepass ing zijn. Daarnaast assisteert de a fde l ing de regionale directies met het (doen) ui tvoeren van 
onderzoeken en pi lot -projecten die tot doel hebben de werk ing van de diverse verkeerskundige 
maatregelen te toetsen. 
Z o w e l op het geb ied van de wegin f rast ructuur als op de daarop gebruikte regel- en in format iesystemen 
neemt de afdel ing een sleutelposit ie in v o o r w a t betreft de landeli jke coord inat ie , un i former ing en 
standaardisat ie. Daartoe behoor t het opstel len en onderhouden van richtl i jnen alsmede het dee lnemen 
aan diverse over legorganen en (s tandaardisat ie)werkgroepen. De afdel ing speelt daarnaast een 
belangri jke rol voor wa t betreft het adviseren van de regionale directies inzake het implementeren en 
gebru iken van diverse inst rumenten. 
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Hoofdafdeling Vervoer en Maatschappelijke 
Ontwikkelingen (VM) 
Doelstel l ing van de hoo fda fde l ing Vervoer en Maatschappel i jke On tw ikke l ingen ( V M ) is het realiseren 
van de missie van A V V op het werkterrein van V M . Het gaat daarbij in de eerste plaats om vervoer (het 
verplaatsen van personen en goederen) , voora l over de w e g , spoor - en vaa rweg , maar daarnaast ook 
o m een aantal aspecten van verkeer zoals vei l igheid, mil ieu en t e c h n o l o g i c Al le maatschappel i jke 
aspecten daarvan en de ontwikke l ingen daarin vo rmen onderwerp van onderzoek. 
De hoofda fde l ing Vervoer en Maatschappe l i j ke On tw ikke l ingen ( V M ) bestaat uit zes afdel ingen, 
waarvan hieronder per afdel ing een beschri jv ing volgt. 

Afdeling Goederenvervoer (VMG) 
O n d e r de hoo fdaandachtsgeb ieden, waarmee V M G zich bez ighoudt , val len: het (doen) ontwikke len, 
up- to -da te houden en voor heldere adv iezen benut ten van kennis over de vakgebieden economie en 
logistiek, een en ander toegespitst op de implementat ies van deze aandachtsgebieden voor beleid en 
bele idsontwikkel ing. Centraal staat goederenvervoer . Dat gebeurt op basis van onderzoek varierend van 
trends in logistiek, informat iser ing of g lobal iser ing, tot aan prognoses over regionale goederenst romen. 
De afdel ing goederenvervoer kent twee kenniscentra: logistiek en economie . Het kenniscentrum 
logistiek houdt z ich bez ig met de rol en de plaats van transport in de logistieke keten. Het 
kenniscentrum economie richt z ich in de adviser ing enerzijds op de (macro-economische) relatie beleid -
maatschappi j en anderzi jds wo rden (meso-) economische adviezen gegeven op het terrein van 
vervoerssectoren. 

Afdeling Strategische Modellen en Prognoses (VMM) 
O n d e r de hoofdaandachtsgeb ieden waarmee V M M zich bez ighoudt , val len: Het (doen) ontwikke len, 
up- to-date houden en voor heldere adviezen benut ten van kennis over integrale en strategische 
mode l len , integrale toekomstverkenn ingen en methodieken voor beleidsanalyses en 
bele idsef fectmet ingen. Centraal staan mode lon tw ikke l ing en scenariostudies. De kennis van de afdel ing 
is georganiseerd rond twee kenniscentra; strategische model len ( M O T ) en integrale 
toekomstverkenn ingen (ITV). 

Kenn iscent rum Stratehische M o d e l l e n 
Het Kenniscentrum Strategische M o d e l l e n draagt zorg voor de beschikbaarheid van model len gericht op 
analyses en prognoses van landeli jke en regionale mobil i teit (personen en goederen) en daarvan 
afgeleide g roo theden. M o d e l o n t w i k k e l i n g word t enerzijds gestuurd door behoef ten van klanten en 
anderzi jds door n ieuwe inzichten bij onderzoekers. 

Kenn iscen t rum Integrale Toekoms tve rkenn ingen 
Het kenniscentrum "Integrale toekomstverkenn ingen" (ITV) vormt het aanspreekpunt voor kennis met 
bet rekk ing tot de specif ieke thema's : scenariostudies en integrale beleidsevaluatie. 
V o o r wa t betreft het t hema scenariostudies gaat het hier enerzijds o m de methodolog ische aspecten 
van scenar iobouwproces en het gebruik van scenario's. Anderz i jds vormt de inhoudeli jke kennis van de 
binnen V e n W gehanteerde omgevingsscenar io 's een belangrijk e lement van de kenniscentrum 
expertise. 
V o o r wa t betreft het t hema Integrale beleidsevaluatie ligt b innen het kenniscentrum de nadruk op de 
methodo log ische kennis m.b.t. eva luat iemethoden ex ante (oa. modelgebru ik) en de rol van evaluatie in 
het beleidsproces. In dat verband vo rmt ook de evaluatie ex-post , b i jvoorbeeld in de vorm van 
zogenoemde Beleidseffectrapportages (BER) een aandachtsgebied voor het kenniscentrum 
M e d e op basis van een groot aantal u i tgevoerde integrale toekomstverkenn ingen is in de afgelopen 
jaren nogal wa t informatie verkregen over de op termijn te verwachten ef fecten van 
bele idsmaatregelen. Deze informat ie vormt voor het kenniscentrum een belangri jke kennisbron. Daar 
waar het gaat o m dit soort kennis van effecten richt het kenniscentrum zich met name op effecten op 
mobil i tei t (personen en goederen) en bereikbaarheid. 
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Personenvervoer (VMP) 
Het centrale t hema van de afde l ing Personenvervoer is het individuele verp laats ingsgedrag en de wi jze 
w a a r o p de overhe id , maar ook derden, dit ged rag kunnen organiseren en reguleren. Een ervaren team 
van deskund igen, waar in een groot aantal discipl ines is ve r tegenwoord igd , staat het beleid en de 
u i tvoer ing ter besch ikk ing. 
O n d e r w e r p e n die nu - en in de nabije t oekoms t - veel aandacht kri jgen zijn de mark tordening en 
decentral isat ie in het openbaa r vervoer, ve rvoe rmanagement en ketenmobi l i te i t . Hetzel fde geldt voor 
de integrale verkeers- en vervoervraagstukken in de steden. 

Technologie en Milieu (VMT) 
De afdel ing richt z ich op de drie ve lden: vervoers technolog ie , mil ieu en r isicobeleid. De afdel ing houd t 
z ich bez ig met het on tw i kke len , up- to-date houden en voor heldere adviezen benut ten van kennis op 
het gebied van vervoers techno log ie , mi l ieu en r isico-analyse. A ls opdrachtgevers treden op de Haagse 
beleidsdirecties van V & W en de regionale uitvoeringsdirect ies van Rijkswaterstaat. De afdel ing kent 
twee kenniscentra, die van Vervoers techno log ie en die van M i l i eu en Ris ico-analyse. In de kenniscentra, 
die inhoudeli jk w o r d e n geleid door een opdracht le ider , v indt het kenn ismanagement plaats. 
De afdel ing ziet als kern taken: 

I. het ident i f iceren en beoordelen van kansrijke technolog ische ontwikke l ingen in de markt , 
bi jvoorbeeld d o o r techno logy assessment; 

II. samenwerk ing met marktpart i jen bij het opzet ten en ui tvoeren van pilots en 
techno log ieverkenn ingen ger icht op markt implementat ie ; 

III. het on tw ikke len en inzetten van instrumentar ium voor r is ico-analyse, waarmee 
infrastructuur meer kosten-ef fect ie f kan worden on tworpen en gereal iseerd; 

IV. het bestr i jden c .q . beheersen van het conf l ic t tussen economie en mi l ieu, in het b i jzonder 
ten aanzien van vervoerssystemen en grote infrastructurele werken . 

Kenn iscen t rum Vervoe rs techno log ie 
V i a techno logy assessment en mon i to r ing w o r d e n technolog ische ontwikke l ingen beoordeeld op hun 
potent ie le bijdrage aan V & W - d o e l e n . He t gaat daarbij tevens o m sociale acceptat ie en draagvlak. De 
a fde l ing adviseert het beleid over markt implementat ie van kansrijke technolog ie . 

Kenn iscen t rum M i l i e u en R is icobe le id 
In dit kenniscentrum adviseert V M T aan beleidsdirecties en aan uitvoeringsdirect ies over r isico-analyses 
ger icht op kosteneffect ievere infrastructuur. De werkzaamheden betreffen het (doen) on tw ikke len , 
beheren en gebru iken van ins t rumentar ium, waarmee de ef fecten van maatregelen op diverse soorten 
(externe en interne) r isico's kunnen w o r d e n voorspe ld . O p het geb ied van mil ieu gaat het o m de 
conf l ictbestr i jd ing c .q . -beheers ing tussen mil ieu en economie , in het b i jzonder ten aanzien van 
vervoerssystemen en grote infrastructurele werken . 

Verkeersveiligheid (VMV) 
O n d e r de hoo fdaandach tsgeb ieden waa rmee V M V zich bez ighoud t val len: 
He t (doen) on tw ikke len , up- to -da te houden en voor heldere adviezen benut ten van kennis op het 
geb ied van verkeersvei l igheid in relatie tot gedrag en infrastructuur. Centraal staat verkeersvei l igheid 

Omgevingsverkenningen (VMO) 
De afdel ing Omgev ingsve rkenn ingen levert adviezen over de relatie tussen maatschappel i jke 
omgev ings fac toren enerzi jds, en verkeer & vervoer anderzi jds. 
De kenn isontwikke l ing is georganiseerd in twee kenniscentra: "Ruimtel i jke o rden ing en E c o n o m i e " , en 
"Maatschappe l i j ke on tw ikke l ingen , bestuur en gedrag" 

Kenn iscen t rum Ru imte l i j ke o rden ing en Economie 
Het kenniscentrum Ruimtel i jke o rden ing en Economie levert adv iezen over de samenhang tussen de 
neers lag van ruimtel i jke activiteiten en economisch handelen van personen en bedri jven, en over de 
daarvan afgeleide e f fec ten op verkeer en vervoer en infrastructurele netwerken. In het kenniscentrum 
w o r d e n de vo lgende aandachtsgeb ieden ondersche iden: 

I. mobi l i te i tsgevolgen van ruimteli jke en f inancieel economische ontwikke l ingen 
II. ruimteli jke ef fecten van bele idsmaatregelen en infrastructuur 
III. pri jsbeleid, f inancier ing en Publ iek Private Samenwerk ing 
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IV. eva luat iemethoden en -studies (ex-ante en ex-post) . 

Kenniscentrum Maatschappelijke ontwikkelingen, bestuuren gedrag 

Het kenniscentrum Maatschappe l i j ke on tw ikke l ingen, bestuur en gedrag moni tor t de sociaal-culturele, 
demograf ische, technolog ische en internat ionale ontwikke l ingen in relatie tot de mobiliteit. Verder 
wo rd t inzicht o p g e b o u w d in bestuurl i jke verhoud ingen en de relatie met de externe omgev ing ten 
behoeve van adv iezen op het geb ied van be le idsdoorwerk ing en draagvlakverkr i jg ing. Tenslotte word t 
gedragswetenschappel i jke kennis vertaald en toegepast met als doel het verkri jgen van de beleidsmat ig 
gewenste gedragsverander ingen, en de aanpak van bi jbehorende communicat ie t ra jecten. 
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Hoofdafdeling Kennisontwikkeling 
O n t w i k k e l i n g van n ieuwe kennis b innen A V V faci l i teren en bege le iden, dat is de voornaamste taak van 
de hoofdafde l ing Kenn ison tw ikke l ing (KO) . 
Da t kenn isontwikke l ing een kerntaak is van A V V , is daarbij u i tgangspunt . 
D e hoofdafde l ing voer t haar taak uit in drie clusters: 

I. Kenn ison tw ikke l ing 
II. An t ic iperend O n d e r z o e k 
III. Internationale Act iv i te i ten 

K O helpt ve rn ieuwing van kennis b innen A W tot stand te brengen en is verantwoordel i jk v o o r het 
ef fect ief benutten van het kennispotent ieel b innen de A V V 
K O streeft voor kenn isontw ikke l ing de vo lgende doelen na: 

I. het ministerie van V & W voorz ien van adequate kennis die nod ig is v o o r het bepalen van 

beleid; 
II. kenn isontw ikke l ing b innen A V V z o d a n i g te bundelen en te benut ten, dat A V V een 

r icht inggevend inst i tuut word t op verkeer- en vervoergeb ied. 
Kenn ison tw ikke l ing b innen A V V ver langt een sterke ger ichtheid o p de nat ionale en internationale 
on tw ikke l ingen op het geb ied van verkeer en vervoer. K O bewaak t die ger ichtheid en stuurt vanui t 
deze positie de ve rn ieuw ing van kennis b innen A V V (welke soort kennis is nod ig en in welke 
hoeveelheid) . 
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Bijlage 5: Tijdspad stappenplan 

Opzet van een facilitair loket 8 









Bijlage 6: Adviesnota FMIS 

Opzet van een facilitair loket 9 





Ministerie van Verkeer en Waterstaat Directoraat- G en eraal Rijkswaterstaat 

Adviesdienst Verkeer en Vervoer 

Advies FMIS 

Paulien van Wamelen 

20 juni 2000 



Ministerie van Verkeer en Waterstaat Directoraat-Generaal Rijkswaterstaat 

Adviesdienst Verkeer en Vervoer 

Advies FMIS 

Paulien van wamelen 

20 juni 2000 



Inhoudsopgave 

1 Introductie 4 

2 Huid ige vs gewenste situatie 5 

2.1 Huidige situatie 5 
2.2 Gewenste situatie c.q. informatiebehoefte 5 

2.3 Gevolgen voor de organisatie 5 

3 Programma van eisen en wensen 6 

3.1 Programma van eisen ten aanzien van de leverancier 6 
3.2 Programma van eisen ten aanzien van het systeem 7 

3.3 Programma van wensen 8 

4 Beoordel ing FMIS 11 

4.1 Voorselectie 11 

4.2 Demonstraties 11 

4.3 Beoordel ing 11 

4.4 Toel icht ing scores systemen 12 

5 M o d u l e s en kosten 16 

5.1 Benodigde modules en licenties 16 

5.2 Software 17 

5.3 Dienstverlening 18 

5.4 Ople id ing 18 

5.5 Totale kosten 18 

6 Implementatie en beheer 19 

6.1 Implementatie 19 

6.2 Gebruiks- of Beheersfase 20 

Conc lus ie 21 

Literatuuropgave 22 

Bij lage 1: Samenvatt ing vragenli jsten FMIS demonstrat ies 23 

Bij lage 1A : Ui tgebreide vragenli jst Planon 27 

Bij lage 1B : Ui tgebreide vragenli jst Gob is 30 

Bij lage 1 C : Ui tgebreide vragenli jst S tab iFM 33 

Bij lage 1 D : Ui tgebreide vragenli jst Praemisys 36 

Bij lage 1 D : Ui tgebreide vragenli jst IBIS F A M E 39 

Bij lage 2A : Beoorde l ing FMIS 42 

Bij lage 2B : Toel icht ing beoordel ing 43 

Advies FMIS 3 



1 Introductie 

Binnen F M zal er een facilitair loket opgericht worden. Dit loket zal de centrale 
schakel gaan vormen tussen de klant en de uitvoerende afdelingen van F M . 
Een Facility Management Informatie Systeem (FMIS) is een onontbeerlijk middel 
om het facilitair loket te doen slagen. 
In een FMIS kunnen de medewerkers van het facilitair loket alle meldingen op 
een eenvoudige en vooral eenduidige wijze invoeren. Daarnaast kan de melding 
worden omgezet in een werkorder, zoda took de betreffende uitvoerende 
afdeling of medewerker van de melding op de hoogte kan worden gesteld. 
Tevens kunnen aan de hand van de ingevoerde meldingen rapporten worden 
uitgedraaid die relevante managementinformatie verschaffen. 

Het doel van een FMIS is het vereenvoudigen van de administratieve 
handelingen binnen het facilitair loket en het op een eenduidige wijze 
vastleggen van gegevens, zodat hieruit bruikbare managementinformatie 
gehaald kan worden en er totaaloplossing is v o o r d e informatievoorziening 
binnen F M . 

In dit rapport zal achtereenvolgens behandeld worden hoe de gewenste situatie 
er uit ziet, hoe de beoordeling van de verschillende FMIS is verlopen en welk 
FMIS als beste uit de bus is gekomen. Tot slot zal de implementie- en 
beheersfase besproken worden. 
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2 Huidige vs gewenste situatie 

In dit hoofdstuk zal behandeld worden welke informatiesystemen men op dit 
moment gebruikt binnen F M , hoe de gewenste situatie er uit ziet en wat de 
gevolgen hiervan zijn. 

2.1 Huidige situatie 

Momentee l wordt er binnen A W gebruik gemaakt van een aantal 
informatiesystemen. 
• O p de locatie Rotterdam maakt men gebruik van Nordined voor het 

ruimtebeheer. 
• Daarnaast gebruikt men bij de helpdesk automatisering ISIC voor het 

vastleggen van meldingen. Dit programma wordt eveneens gebruikt voor 
het middelenbeheer. 

• O p de locatie Heerlen maakt men gebruik van het informatiesysteem Prolin. 
• In samenwerking met het directoraat Zuid-Hol land wordt gebruik gemaakt 

van Prequest voor de zaalverhuur en dienstautoverhuur. 
Geen van deze systemen is aan elkaar gekoppeld. Gegevens worden dan ook 
op verschillende plaatsen (dubbel) vastgelegd. 
W e l kan gesteld worden dat op dit moment (in de huidige situatie) de 
informatievoorziening voldoet aan de wensen. 

2.2 Gewenste situatie c.q. informatiebehoefte 

Bij het facilitair loket zal dagelijks een groot aantal meldingen van allerlei aard 
binnenkomen. Het is belangrijk dat deze op een eenvoudige en eenduidige 
wijze geregistreerd en doorgegeven worden aan de betreffende uitvoerende 
afdeling. Daar er met sla's gewerkt gaat worden is het belangrijk dat in het 
FMIS maximum responsetijden ingevoerd kunnen worden en er een melding 
wordt gegeven indien een sla dreigt overschreden te worden. 
Het management moet daarnaast diverse soorten rapportages uit het systeem 
kunnen genereren als de bezetting van de vergaderzalen per maand, het 
percentage meldingen dat niet op tijd is afgehandeld, het aantal malen per jaar 
dat een externe leverancier ingeschakeld is, etc.. 
Daarnaast word t er naar een integrale oplossing gestreefd die de hierboven 
beschreven informatiesystemen volledig kan vervangen. 

2.3 Gevolgen voor de organisatie 

Binnen F M zal de invoering van een FMIS gevolgen hebben voor de huidige 
werkwijze. Al le meldingen dienen eerst ingevoerd te worden in een FMIS. 
Daarnaast vergt het invoeren van een Facilitair loket en sla's een grote discipline 
van de medewerkers. De medewerkers zullen regelmatig bij het loket langs 
moeten om meldingen op te halen of zullen regelmatig in het FMIS moeten 
inloggen om te kijken of er openstaande meldingen zijn. Daarnaast moeten zij 
er zorg voor dragen dat de meldingen binnen de gestelde termijn worden 
afgehandeld en vervolgens afgemeld. 
Daarnaast zal er in de nieuwe situatie een terugkoppeling van de status van de 
melding naar de klant komen. 
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3 Programma van eisen en wensen 

In dit hoofdstuk zal achtereenvolgens het programma van eisen en programma 
van wensen voor de aanschaf van een FMIS beschreven en toegelicht worden. 

3.1 Programma van eisen ten aanzien van de leverancier 

1. De leverancier moet ondersteuning kunnen geven bij de implementatie van 
hetsysteem. 

De implementatie van een FMIS is een ingewikkelde aangelegenheid. Dergelijke 
systemen beschikken over een groot aantal mogelijkheden en om deze optimaal 
te kunnen benutten is er gedegen kennis van het systeem vereist. Deze kennis is 
niet aanwezig is binnen F M . De leverancier van het FMIS zal dan ook 
ondersteuning moeten geven bij de implementatie van hetsysteem. 

2. De leverancier moet de opleiding voor de gebruikers kunnen verzorgen. 
Daar het een nieuw programma betreft dienen er medewerkers opgeleid te 
worden ten einde met het systeem te kunnen werken. Te denken valt aan de 
medewerkers van het facilitair loket, de beheerders van het informatiesysteem 
en degene die het ruimte- en middelenbeheer bijhoudt. 

3. De leverancier dient over een helpdesk te beschikken waar men met acute 
problemen terecht kan. 

O m problemen met het informatiesysteem zo snel mogelijk op te kunnen lossen 
moet de leverancier beschikken over een helpdesk die tijdens kantoortijden 
altijd bereikbaar is. 

4. Er moet een onderhoudscontrad afgesloten kunnen worden voor o.a. het 
updaten van het systeem. 

M e t de leverancier moet een onderhoudscontract afgesloten kunnen worden, 
waarmee men verzekerd is van telefonische ondersteuning (zoals de hiervoor 
beschreven helpdesk), nieuwe updates en bugfixes en de daarbij behorende 
documentat ie. 

5. De leverancier dient flexibel te zijn en bereid te zijn het systeem aan te 
passen aan de eisen en wensen van AVV. 

Een FMIS is een standaardoplossing en geen maatwerk. Geen enkele organisatie 
is echter hetzelfde en dus ook A W niet. Hoogstwaarschijnlijk zal het FMIS niet 
op alle punten voldoen aan de wensen van A W . Zo zullen bijvoorbeeld in het 
systeem termen gehanteerd worden, die bij A W een andere benaming hebben. 
Indien noodzakelijk moet de leverancier bereid zijn het systeem aan te passen 
aan deze wensen. 

6. De organisatie heeft bekendheid met facility management. 
De laatste eis ten aanzien van de leverancier spreekt voor zich. De leverancier 
dient bekend te zijn met facilitaire organisaties om voldoende inzicht te hebben 
in de processen die er zich afspelen. 
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3.2 Programma van eisen ten aanzien van het systeem 

7. Het systeem moet het facilitair loket van FM kunnen ondersteunen daartoe: 
- Dienen meldingen en klachten in het informatiesysteem geregistreerd te 
kunnen worden. 
- Dient het systeem over een reserveringsmodule te beschikken. 

De aanzet tot de selectie van een FMIS werd gegeven door het opzetten van 
een facilitair loket, waarbij een FMIS een onmisbaar hulpmiddel is. Het FMIS 
moet dan ook minimaal het facilitair loket kunnen ondersteunen. Daartoe 
moeten meldingen die bij het loket binnenkomen geregistreerd kunnen worden 
en dient het systeem over een reserveringsmodule te beschikken waarmee de 
verhuur van zaken als zalen, laptops, beamers en overheads kunnen worden 
vastgelegd. Hierbij moet het mogelijk zijn om in 1 handeling terugkerende 
reserveringen vast te leggen. Tevens moet een vergadering incl. aanvullende 
voorzieningen in een handeling verzet kunnen worden naar een andere datum. 

2. Hef systeem moet de CAD-tekeningen die gemaakt zijn in Nordined kunnen 
inlezen. 

In Nordined zijn met behulp van autoCad reeds tekeningen van gebouw 'De 
Nieuwe M a a s ' vastgelegd. Deze gegevens moeten kunnen worden 
geconverteerd naar het FMIS. 

3. Het systeem moet koppelbaar zijn met het financieel administratiesysteem 
van AVV (FAIS). 

FB wil meer inzicht in de uitgaven van de verschillende afdelingen. Daartoe 
dient het systeem koppelbaar te zijn aan het financiele administratiesysteem van 
A W (FAIS). 

4. Er moeten autorisaties tot op gebruikers-/ moduleniveau kunnen worden 
vastgesteld. 

Niet alle gebruikers van het systeem moeten bij alle informatie kunnen. Zo 
moeten alleen de medewerkers van het facilitair loket meldingen kunnen 
invoeren en reserveringen verzetten. Daartoe moeten er autorisaties kunnen 
worden toegekend tot op minimaal gebruikersniveau. 

5. Het systeem moet passen binnen de netwerkomgeving (Windows NT). 
Daar het geen stand alone systeem betreft dient het systeem te passen binnen 
de netwerkomgeving van A V V . 

6. Het systeem moet gebruiksvriendelijk zijn. 
Dat het systeem gebruiksvriendelijk moet zijn spreekt voor zich. Het systeem is 
een hulpmiddel om de administratieve processen binnen het facilitair loket en 
de aansturing van de back office zo soepel mogelijk te laten verlopen. Dit doel 
mag niet uit het oog verloren worden. Het systeem is bedoeld als hulpmiddel en 
niet als doel op zich. Belangrijk hierbij is dan ook dat het systeem een duidelijke 
meerwaarde op dient te leveren voor F M . 

7. Het systeem moet minimaal 30 gebruikers aankunnen. 
Wanneer alle medewerkers van F M toegang krijgen tot het systeem (voor 
bijvoorbeeld het afmelden van opdrachten of het zoeken van informatie) moet 
het systeem minimaal 30 gebruikers aankunnen. 
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8. Het systeem moet alle denkbare managements-rapportages kunnen 
genereren. 

In een FMIS worden zeer veel gegevens opgeslagen. Deze gegevens kunnen 
een grote bron van informatie vormen voor het management van F M . Alle 
mogelijke management rapportages moeten daarom uit hetsysteem gehaald 
kunnen worden. De soort en aantal managementsrapportages mag hierbij niet 
beperkt worden door een vastgestelde keuze van de leverancier. 

9. Het systeem dient een Nederlandstalige handleiding te hebben. 
Rekening houdend met het gemiddelde opleidingsniveau van de medewerkers 
van F M dient de handleiding van het systeem in het Nederlands te zijn. 

10. Het systeem dient voorzien te zijn van een helpfunctie, waarmee de 
gebruiker indien nodig aanvullende informatie kan opvragen. 

Het systeem dient voorzien te zijn van een helpfunctie, zodat de gebruikers zo 
zelfstandig mogelijk met het systeem kunnen werken en niet voor elk 
wissewasje om hulp hoeven vragen. 

3.3 Programma van wensen 

1. Het aan kunnen passen van veldnamen aan termen die binnen AVV 
gangbaar zijn. 

O m de gebruiksvriendelijkheid van het systeem zo groot mogelijk te maken 
dienen in hetsysteem genoemde termen te kunnen worden aangepast aan de 
termen zoals die binnen A W gehanteerd worden. 

2. Het kunnen verwijderen of toevoegen van velden. 
O o k het kunnen verwijderen of toevoegen van velden heeft te maken met het 
vergroten van de gebruiksvriendelijkheid. Wanneer velden niet gebruikt worden 
moeten ze kunnen worden uitgezet en wanneer men extra informatie nodig 
heeft moeten er velden kunnen worden toegevoegd. 

3. Het systeem past binnen de ITIL-methodiek 
Binnen automatisering hecht men redelijk veel waarde aan de ITIL-methodiek 
(een bepaalde wijze van informatiebeheer). Wanneer het systeem binnen deze 
methodiek past zou zat dus een voordeel zijn. Dit is echter geen harde eis, daar 
de geringe omvang van automatisering zich toch niet leent voor de complete 
invoering van ITU. 

4. Het systeem beschikt over de mogelijkheid om bepaalde meldingen aan te 
vinken om ze zodoende door te kunnen spelen aan het management. 

Belangrijke meldingen of problemen die zich vaker voordoen moeten 
gerapporteerd worden aan het hoofd F M of het betreffende afdelingshoofd. 
Daartoe is het handig wanneer het systeem bij het scherm voor het invoeren 
van een melding beschikt over een vakje dat men aan kan vinken indien de 
melding op een later tijdstip met het management besproken dient te worden. 

5. Het systeem beschikt over de mogelijkheid om standaard vragen aan te 
geven bij bepaalde meldingen. 

O m het facilitair loket te ondersteunen bij haar dienstverlening zou het handig 
zijn dat het systeem bij de invoer van bepaalde meldingen met standaard 
vragen komt, waardoor sommige problemen direct opgelost kunnen worden en 
voorkomen wordt dat uitvoerende medewerkers 'voor niets' op een melding 
af gaan. 
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5. Het systeem beschikt over de modules: 
- Middelenbeheer 
- Ruimtebeheer 
- Onderhoudsplanning 
- Activabeheer 
- Verhuizings-management 
In de ideaal situatie dient het systeem een integrale oplossing voor F M te zijn, 
die de huidige informatiesysteem (Nordined en ISIC) kan vervangen. Daartoe 
dient het informatiesysteem te beschikken over de modules middelenbeheer, 
ruimtebeheer, onderhoudsplanning, activabeheer en verhuizingsmanagement. 

6. Het systeem beschikt over de volgende aanvullende modules: 
- Contractenmodule 
- Inkoop-I Voorraadbeheer 
- Sleutelbeheer 
- Projectenbeheer 
- Budgetbeheer 
- Interne facturering/ doorbelasting 
Naast de al eerder genoemde modules zijn er andere modules die F M van pas 
zouden kunnen komen. Dit zijn echter geen harde eisen. Het is mooi 
meegenomen wanneer deze modules (in de toekomst) aangeschaft kunnen 
worden. 
- De contractenmodule zou well icht de managementassistent van F M (en in de 
toekomst dus ook het facilitair loket) van pas komen. Deze module geeft 
namelijk inzicht in contractinformatie als opzegdata en andere bepalingen. 
- De module inkoop / voorraadbeheer kan de afdel ing interne zaken en in de 
toekomst ook het facilitair loket van dienst zijn. M e t de module is een volledige 
voorraadadministratie mogelijk. Er kunnen automatisch bestelopdrachten 
gegeven worden wanneer de minimum voorraad is bereikt. 
- Het sleutelbeheer is binnen A W niet erg uitgebreid, daarom is het beschikken 
over deze module slechts een wens en geen harde eis. Wanneer het systeem 
echter over een dergelijke module beschikt zou dit van pas kunnen komen voor 
FMI . In een dergelijke module kan namelijk precies vastgelegd worden wie in 
het bezit is van welke sleutel en wie tot welke ruimten toegang heeft. 
- De projectenmodule maakt het mogelijk grote projecten als verhuizingen e.d. 
te beheersen. Wel l icht zou deze module F M op den duur van pas kunnen 
komen. 
- M e t behulp van de module budgetbeheer zou F M de budgetten van haar 
afdelingen kunnen beheren. 
- O p het moment is er binnen A W geen sprake van doorbelasting van 
facilitaire kosten (met uitzondering van de representatiekosten). Maar 
aangezien je nooit weet wat de toekomst brengen zal is het een voordeel 
wanneer het systeem wel over de module doorbelasting beschikt. 

7. In het systeem kunnen de maximale responsetijden die opgenomen zijn in 
de sla's ingevoerd worden. 

M e t de invoering van het facilitair loket zal er binnen F M ook met sla's gewerkt 
worden. Het is dan ook vrij belangrijk dat de maximale responstijden die bij 
deze sla's horen in het systeem ingevoerd kunnen worden, zodat de 
uitvoerende medewerkers weten binnen welke tijd zij een melding dienen af te 
handelen. 
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8. Het systeem geeft een melding zodra een sla dreigt overschreden te 
worden. 

Wanneer de vastgestelde sla's gecommuniceerd worden binnen de organisatie 
is het van groot belang dat men er daadwerkelijk naar streeft te leveren 
conform de afspraken in de sla's. Het overschrijden van de responsetijd zal door 
de klant zwaar opgevat worden. Een ruggesteuntje in de vorm van een melding 
zodra de maximale responsetijd dreigt overschreden te worden is dan ook een 
welkome aanvull ing op het FMIS. 

9. Het is (in de nabije toekomst) mogelijk dat de medewerkers van de 
uitvoerende afdelingen zelf hun werkorders opvragen en afmelden. 

Het zou handig zijn dat indien de uitvoerende medewerkers hier prijs op stellen 
zelf hun werkorders kunnen opvragen en afmelden. 

10. Het systeem beschikt (in de nabije toekomst) over een koppeling met 
intranet 

Daar A V V over intranet beschikt zou het handig zijn wanneer het systeem over 
een koppel ing met intranet beschikt, zodat zaken als reserveringen e.d. 
aangevraagd kunnen worden op intranet. 

11. Hef programma kan microsoft Exchange (mail) ondersteunen voor het 
versturen. 

Een koppeling met een mailprogramma is handig voor bijvoorbeeld de 
terugkoppel ing van een melding aan de klant of het eventueel versturen van 
een werkorder. 

12. Hef systeem is al enige tijd op de markt. 
Hoe langer het systeem op de markt is, hoe kleiner de kans dat er fouten in de 
software zitten. 

13. Er zijn al eerdere versies van het systeem verschenen. 
Voor het aantal versies geldt hetzelfde als voor punt 13. Hoe meer.versies er 
verschenen zijn, hoe kleiner de kans op fouten in de software. 

14. Het systeem is ISO-gecertificeerd. 
ISO-certificatie zegt niet alles, maar geeft wel een bepaalde kwaliteitsborging 
en dus is de kans op fouten kleiner. 

15. Andere gebruikers zijn tevreden over het systeem. 
De ervaringen van bestaande gebruikers zeggen meer dan de demonstraties 
van de diverse systemen. Dat andere gebruikers tevreden zijn over het systeem 
geeft echter niet aan dat het systeem automatisch ook geschikt is voor A W . 
Wanneer men echter aangeeft ronduit ontevreden te zijn over een bepaald 
systeem geeft dit echter wel aanleiding om na te denken of het verstandig is 
verder te gaan met dit systeem. 

N.B. De prijs van de systemen is bewust uit het programma van eisen en 
wensen gehouden. Deze prijzen zijn namelijk zeer moeilijk met elkaar te 
vergelijken daar zij verschillend zijn opgebouwd. Mijns inziens mag de prijs 
overigens geen bepalende factor zijn voor de aanschaf van een FMIS. De prijs 
zegt immers niets over de kwaliteit van het systeem. 
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4 Beoordeling FMIS 

In dit hoofdstuk wordt behandeld hoe de selectie van een FMIS heeft plaats 
gevonden. 

4.1 Voorselectie 

Het aanbod van Facility Management Informatiesystemen is vrij groot. In totaal 
zijn er circa 15 verschillende aanbieders. Veel systemen zijn echter uitsluitend op 
de back office gericht en kunnen geen front off ice ondersteunen. Binnen F M is 
het FMIS primair bedoeld voor het ondersteunen van de administratieve 
handelingen bij het facilitair loket. De systemen die hieraan niet konden 
voldoen vielen dan ook af. Na deze eerste grove selectie zijn de volgende 
systemen overgebleven: 

• Gobis; 
• IBIS F A M E ; 
• Planon; 
• Prequest; 
• S tab iFM en 
• Prasmisys. 
Alle leveranciers van deze systemen zijn benaderd voor het toesturen van 
informatie en het houden van een demonstrate van hun systeem. 

4.2 Demonstraties 

De leveranciers van bovenstaande informatiesystemen hebben elk een 
demonstrate gegeven van de mogeli jkheden van hun systeem. O m enig 
houvast te hebben tijdens deze presentaties is er in samenwerking met 
automatisering een vragenlijst opgesteld, waarin alle punten zijn opgenomen 
die tijdens de presentatie minimaal aan de orde moesten komen. 
In bijlage 1 is een samenvatting opgenomen van de antwoorden van alle 
systemen op de vragenlijst. In de Bijlagen 1A tot en met 1E zijn de uitgebreide 
versies van de verschillende vragenlijsten opgenomen. 
N.B. Opgemerk t moet worden dat de demonstrate van Prequest heeft 
plaatsgevonden voordat de vragenlijst was opgesteld. Van dit systeem zijn dan 
ook niet alle antwoorden bekend. 

4.3 Beoordeling 

Zoals in het vorige hoofdstuk is beschreven is een programma van eisen en 
wensen opgesteld. O p basis van dit programma van eisen en wensen is de 
beoordel ing van de verschillende informatiesystemen opgesplitst in de volgende 
4 deelgebieden met de daarbij behorende weegfactoren (zie bijlage 2A): 

1. wensen en eisen m.b.t. de leverancier; 0.20 
2. wensen en eisen m.b.t. de gebruiksvriendelijkheid 

van het informatiesysteem; 0.35 
3. wensen en eisen m.b.t. de mogeli jkheden van het 

systeem 0-30 
4. wensen en eisen m.b.t. de aanvullende modulen 

waarover het informatiesysteem beschikt. 0.15 
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De hoogte van de weegfactoren hangt samen met de mate van belangrijkheid 
van het deelgebied. De meeste waarde wordt dus gehecht aan de 
gebruiksvriendelijkheid van het systeem en vervolgens aan de mogeli jkheden 
die het systeem biedt. 

Alle vier de deelgebieden zijn elk onderverdeeld in verschillende 
aandachtspunten. Ook aan deze aandachtspunten is een weegfactor 
gekoppeld. Voo r elk van deze aandachtspunten is vooraf bepaald aan welke 
eigenschappen een informatiesysteem dient te voldoen om een bepaald aantal 
punten te scoren (zie bijlage 2B). 

Berekening eindscore 
De eindscore wordt bepaald door de som van: de scores op de 
aandachtsgebieden te vermenigvuldigen met de daarbij behorende weegfactor 
keer de weegfactor van de vier verschillende deelgebieden. 

4.4 Toelichting scores systemen 

4.4.1 Organisatie 
Periode op de markt 
Bijna alle organisaties scoorden goed op de periode dat het systeem op de 
markt is. Al leen Stab iFM en Praemisys scoorden minder goed. StabiFM is pas 
sinds 3 jaar op de markt en Praemisys is begin dit jaar op de markt gelanceerd. 

Aantal verschenen versies 
IBIS F A M E en Planon scoorden als enige 10 punten voor het aantal verschenen 
versies. Van beide systemen zijn inmiddels 4, respectievelijk 5 versies 
verschenen. Gobis en Prasmisys scoorden het slechts. Van beide systemen is pas 
1 versie verschenen. Van Prequest is niet bekend hoeveel versies er verschenen 
zijn. 

Indruk kennis tijdens demonstratie 
Geen van de systemen scoorde slecht op dit punt. Gobis en IBIS F A M E 
scoorden echter beter dan de anderen. Beide systemen werden gepresenteerd 
door mensen die goed op de hoogte waren van de (on)mogelijkheden van hun 
systeem. 

Induk folder-/ offertemateriaal 
Planon en Praemisys hebben een zeer verzorgde en professioneel ogende 
offerte en foldermateriaal toegestuurd. Beide systemen scoorden dan ook veel 
punten voor de indruk van het folder-/ offertemateriaal. Van de overige 
systemen was zowel het foldermateriaal als de offerte eenvoudig, maar 
verzorgd. Prequest scoorde geen punten, daar zij geen gehoor gaven aan het 
verzoek foldermateriaal op te sturen en een offerte op te stellen. 

Aantal/ kwaliteit van de referenties 
Planon, Prequest en StabiFM scoorden goed voor het aantal en de kwaliteit van 
de referenties. Het aantal referenties dat beschikbaar werd gesteld was zeer 
groot en daarnaast bevonden een groot aantal ministeries zich hieronder. 
Prasmisys scoorde op dit onderdeel geen punten. Het systeem is nog zeer nieuw 
en is nog bij geen enkele organisatie al volledig in gebruik genomen. 

G ebruikerservaringen 
Voor het onderdeel gebruikerservaringen is telefonisch contact opgenomen met 
organisaties die reeds met het betreffende systeem werken. Prequest en 
Praemisys scoorden geen punten op dit onderdeel. Bij Prequest gaf geen enkele 
gebruiker aan tevreden te zijn met het systeem. Een organisatie was zelfs zo 
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ontevreden dat zij was overgestapt naar een ander systeem. Praemisys scoorde 
geen punten daar er nog geen gebruikers van het systeem zijn. 

ISO-certificatie 
Alleen GOBIS scoorde punten voor ISO-certificatie. Gobis is het enige systeem 
dat over een dergelijk certificaat beschikt. 

Snelheid organisatie 
De snelheid van de organisatie werd gemeten aan de tijd tussen de 
offerteaanvraag en de reactie hierop van de organisatie. Gobis en Stab iFM 
scoorden de meeste punten. Planon scoorde geen punten daar het lang duurde 
voor de offerte binnen was. Prequest scoorde eveneens geen punten daar zij 
geen offerte toegestuurd hebben. 

Samenvaf iend: 
Planon scoort op het onderdeel organisatie het hoogst daar de ervaringen van 
de gebruikers zeer positief zijn, het systeem al gedurende enge tijd op de markt 
is en er al een aantal versies verschenen zijn. Tevens was zowel het offerte als 
het foldermateriaal zeer professioneel. 
Prequest scoorde het laagste. De gebruikers waren niet tevreden en in sommige 
gevallen zelfs zeer ontevreden. Daarnaast heeft de organisatie geen gehoor 
gegeven op het verzoek folder- dan wel offertemateriaal toe te sturen. 

4.4.2 Gebruiksvriendelijkheid 
Uiterlijk userinterface 
De userinterface van een aantal systemen doet slecht aan. M e t name Gobis en 
Prequest oogden slecht. Er moesten (met name bij Gobis) meerdere schermen 
over elkaar geopend worden en het zoeken naar aanvullende informatie was 
moeilijk. Dit kon alleen via de werkbalk bovenaan. Planon scoorde het beste op 
dit onderdeel. De userinterface is bij alle modules het zelfde (m.u.v. de 
meldingsmodule). Door gebruik te maken van de structuur zoals die gebruikt 
wordt bij de verkenner van windows is het zeer eenvoudig de benodigde 
informatie op te vragen. M.b.v. tabladen kunnen daarnaast eenvoudig 
aanvullende gegevens gevonden worden over het betreffende onderwerp. 

Opvragen aanvullende gegevens 
IBIS F A M E en Planon scoorden het beste voor de mogelijkheid aanvullende 
gegevens op te vragen. Dit was vrij eenvoudig door het openen van 
onderl iggende tabbladen. Bij IBIS F A M E is dit echter niet in alle modules 
doorgevoerd. Prequest en Gobis scoorden het slechtst. Het opvragen van 
aanvullende gegevens kan alleen via de werkbalk aan de bovenkant van het 
scherm. De gebruiker moet dan zeer goed op de hoogte zijn welke gegevens 
waar zitten, anders zijn ze haast niet te v inden. 

Aanpasbaarheid veldnamen 
Planon scoorde de meeste punten voor de aanpasbaarheid van de veldnamen. 
Het van naam veranderen van bepaalde velden is met behulp van de module 
velddefinities voor alle modules mogelijk. Bij StabiFM is dit slechts bij 1 module 
mogelijk. Bij IBIS F A M E is het momenteel nog wel mogelijk, maar bij de 
volgende versie zal dit niet langer kunnen. De andere systemen kunnen 
helemaal niet aangepast worden. 

Toevoegen/ verwijderen van velden 
Allen bij Planon is het mogelijk om velden die niet gebruikt worden te 
verwijderen of juist extra velden toe te voegen. Planon scoorde daarom op dit 
onderdeel de volledige tien punten. Stab iFM scoorde 5 punten daar het 
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verwijderen en toevoegen van velden op dit moment slechts bij 1 module 
mogelijk is. 

Gebruik van mail 
Gobis ondersteunt op geen enkele manier een mailprogramma en scoorde voor 
dit onderdeel dan ook nul punten. Al leen bij S tab iFM en Planon was het 
mogelijk om direct vanuit het programma mail te versturen. Bij de andere 
systemen kon alleen mail verstuurd worden via een omweg bv. Vanuit word . 
Bij IBIS F A M E , Planon en Praemisys kon bij een melding de maximum 
responsetijd aangegeven worden. Bij de overige systemen kon alleen de mate 
van urgentie aangegeven worden. 

Melding bij overschrijden deadline 
Planon en Prasmisys bieden de mogelijkheid een melding te geven zodra een 
deadline dreigt overschreden te worden. Beide systemen scoren hiervoor 
punten. 

Samenvattend: 
Planon scoorde op grote afstand van de andere systemen op alle onderdelen 
het hoogst voor de gebruiksvriendelijkheid. Gobis en Prequest scoren het laagst. 
De systemen zijn niet of nauwelijks aan te passen, het opvragen van 
aanvullende gegevens gaat zeer lastig en men krijgt geen melding bij het 
overschrijden van een deadline. 

4.4.3 Mogelijkheden 
Aanpasbaarheid 
Planon is het meest aanpasbare systeem. Velden toevoegen, verwijderen en van 
naam veranderen is allemaal mogelijk. In mindere mate geldt dit voor IBIS 
F A M E en Stab iFM. Bij Stab iFM is slechts 1 module aanpasbaar. Bij de 
demonstratie van IBIS F A M E wekte men de indruk dat men bereid is het 
systeem zo nodig aan te passen. 

Uitwisselbaarh eid 
Prequest scoort het hoogst op de uitwisselbaarheid van het systeem met 
Nordined. Prequest heeft namelijk een samenwerkingsverband met Nordined. 
De andere systemen scoren minder goed. Niemand kan de garantie geven dat 
alle gegevens die in Nordined zijn opgeslagen geconverteerd kunnen worden. 

Autorisaties 
Stab iFM, Praemisys en Planon scoren het hoogst op het niveau waarop 
autorisaties kunnen worden toegekend. Tot op veldniveau kunnen er bij deze 
modules autorisaties worden toegekend. Bij de overige systemen kunnen er 
autorisaties tot op moduleniveau worden toegekend. 

Itil-structuur 
De leverancier van Praemisys zegt dat het systeem past binnen de ITIL-structuur. 
De andere systemen (met uitzondering van Gobis) werken niet volledig volgens 
ITIL, maar wel ITIL-achtig of het zou ervoor gebruikt kunnen worden. 

Koppeling met intranet 
Praemisys heeft een koppel ing met intranet. Bij Planon en IBIS F A M E is deze 
koppeling in ontwikkel ing en verwacht men deze spoedig gereed te hebben. De 
overige systemen beschikken niet over een koppeling met intranet en deze zal 
er ook niet binnen korte tijd komen. 
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Standaard controle vragen 
Planon is het enige systeem dat over de mogelijkheid beschikt om standaard 
controle vragen aan te geven bij een bepaalde melding, zodat gecheckt kan 
worden of de melding niet op een eenvoudige wijze zelf op te lossen is. Planon 
is daardoor het enige systeem dat op dit onderdeel punten scoort. 

Doorspelen melding aan management 
Bij IBIS F A M E kan men bij de invoer van een melding aanvinken of de melding 
eventueel met het management besproken dient te worden. Daarom scoort IBIS 
F A M E op dit onderdeel 10 punten. De overige systemen beschikken niet over 
deze mogeli jkheid en scoren dan ook geen punten, m.u.v. Planon en S tab iFM, 
waar een dergelijk veld ingebouwd zou kunnen worden. 

Samenvattend: 
Planon scoort het hoogst voor de extra mogeli jkheden die het systeem biedt. 
Het systeem is zeer goed aanpasbaar, de autorisaties kunnen tot op veldniveau 
worden toegekend en daarnaast beschikt Planon over de mogelijkheid om 
standaard vragen aan te geven bij het invoeren van een melding. 
Prequest en Gobis scoren het laagst. Zij zijn niet of zeer slecht aanpasbaar en 
beschikken niet over een koppel ing met intranet en de mogelijkheid om een 
aan te vinken om de melding door te spelen aan het management. 

4.4.4 Modulen 
V o o r elke aanvullende module waarover een systeem beschikt kon tien punten 
gescoord worden. Planon scoorde op dit onderdeel het hoogst. Het systeem 
beschikt over het grootste aantal modulen. Praemisys en Gobis haalden beide 
ook een hoge score. Prequest scoorde op dit onderdeel daarentegen zeer laag. 
De enige extra module waar het systeem over beschikt is interne facturering. De 
leverancier van Prequest heeft hier bewust voor gekozen daar Prequest 
uitsluitend op de front office van de facilitaire organisatie is gericht. 

4.4.5 Conclusie 
Planon steekt met een eindscore van 9 met kop en schouders boven de andere 
systemen uit. O p alle onderdelen scoort het systeem het hoogst. Het systeem 
blinkt uit in de gebruiksvriendelijkheid en het aantal aanvullende modules 
waarover het beschikt. 
IBIS F A M E , S tab iFM en Praemisys zijn dicht bij elkaar op de tweede, 
respectievelijk derde en vierde plaats geeindigd met scores van 5.8, 5 en 4.7. 
IBIS F A M E blonk op geen enkel onderdeel uit. Zij scoorde overal een magere 
voldoende. Ditzelfde geldt in mindere mate voor Stab iFM. Praemisys scoorde 
daarentegen wel zeer goed op het aantal aanvullende modules waar het 
systeem over beschikt. Dit systeem scoorde echter weer zeer weinig punten 
voor de organisatie, wat grotendeels veroorzaakt wordt door het feit dat 
Praemisys pas sinds kort op de markt is. 
Gobis en Prequest scoren' bijzonder slecht. Zij behaalden scores van 3,5 
respectievelijk 2. Hoewel Gobis over een groot aantal modules beschikt is de 
gebruiksvriendelijkheid van het systeem zeer slecht en beschikt het systeem 
over weinig extra mogeli jkheden. Prequest scoorde op alien onderdelen zeer 
laag. De laagste scores behaalde zij voor de gebruiksvriendelijkheid en het 
aantal aanvullende modules waarover het systeem beschikt. 

Kor tom, Planon lijkt het meest geschikte systeem om het facilitair loket van F M 
te ondersteunen. Het sluit het beste aan bij het programma van wensen en 
eisen dat is opgesteld voor een dergelijk systeem. 
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5 Modules en kosten1 

5.1 Benodigde modules en licenties 

Het Planon 4 windows systeem beschikt over een groot aantal modules. Niet 
alle modules hoeven echter aangeschaft te worden. Daarnaast heeft niet elke 
F M - e r v a n elke module een licentie nodig. 
Verstandig is om in de start-/ beginfase van het facilitair loket de uitvoerende 
medewerkers niet zelf hun werkorders in het systeem te laten opvragen en 
afmelden. Beter is dat medewerkers van het facilitair loket een uitdraai maken 
van de werkorder en deze aan de betreffende medewerker geven. O m de 
werkorder af te melden dient de medewerker het formulier te ondertekenen en 
bij het facilitair loket af te geven. De medewerkers van het facilitair loket 
melden de werkorder vervolgens in het systeem af. Zodoende kunnen de 
medewerkers eerst wennen aan de nieuwe werkwijze (het gestructureerd 
ontvangen en afhandelen van werkorders) voor zij zich in het systeem 
verdiepen. Zo krijgt men niet met te veel veranderingen in een keer te maken. 
Bijkomend gevolg is dat er in de eerste fase niet zoveel licenties tegelijk 
aangeschaft hoeven te worden. Later kan naar behoefte per module het aantal 
licenties uitgebreid worden. V o o r de start van het facilitair loket zijn in ieder 
geval de volgende modules benodigd met het daarbij behorende aantal 
licenties: 

2 
(10) 

(10) 

j Bestaat uit systeem-, personen- en 
I adressenbeheer, receptiefuncties, een licentie 
j voor dealgemene documentenviewer en 1 
i licentie Planon SQL database. 

i Me ldpun t j Voo r een adequaat centraal of decentraai 
j i meldpunt. _ 
] Werkorders I Voo r het registreren, aansturen, bewaken en 

i afhandelen van verzoeken tot dienstverlening, 
; projecten, contract- en preventieve 
| onderhoudsactiviteiten. 

j Reserveringen | V o o r het reserveren van ruimten en toebehoren j 2 
j en het aansturen van eventuele catering. De 
i module heeft een koppeling naar de module 

i | Werkorders voor aansturing en doorbelasting. 
j Velddefinit ies j Voo r het zelf definieren van veldnamen, 1 
I j veldfuncties en schermindelingen i 
| Signaleringen j V o o r het instellen van automatische 2 

j signaleringen voor opzeg- , af loop, start en (10) 
j einddata van verzekeringen, vergunningen, 
j contracten, meldingen en werkorders. 

Rapporten- j Voo r het ontwerpen van 1 
generato,. j managementrapportages. 

1 O f fe r te P lanon Sof tware en dienstver lening 
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0 = aantal benodigde licenties in de tweede fase na het in gebruik nemen van 
het facilitair loket. 

Daarnaast verdient het aanbeveling na te denken over de aanschaf van de 
volgende modulen. Zij dragen bij aan een integrale oplossing of zijn een 
waardevolle aanvull ing voor het facilitair loket. 

Contracten Geeft inzicht in alle informatie omtrent alle 
I interne en externe contracten als opzegdata en 
i bepalingen.Tevens kunnen periodiek u i t te 
| voeren activiteiten via automatisch aangemaakte 
\ werkorders worden aangestuurd e n / of bewaakt. 

Act iva 
administrate 
Ruimtebeheer 

Voorraad­
beheer 

| Au toCad 
I koppel ing 

Planon Acad 
Solution alfa 

| V o o r het bijhouden van een volledige 
| voorraadadministratie. V i a de module werkorders 
: kan men de voorraad uitgeven en kosten 
| doorbelasten. O o k kan de module automatisch 
i bestellingen aanmaken indien de voorraad zijn 
\ minimum heeft bereikt. _ ™ _ 
Voor het koppelen van grafische objecten in 
Cad-tekeningen aan bijbehorende gegevens in 
de module Ruimtebeheer. 
V o o r het maken van Cad-tekeningen. 

Inventaris- j Voo r de registratie van inventariselementen. In j 3 
beheer j combinatie met de module Werkorders kan men j 

j de storingshistorie van de inventariselementen j 
I opvragen. 
j V o o r het bijhouden van afschrijvingen op 1 
i inventariselementen. ___ \ 
i Voo r het inventariseren van het ruimtegebruik, j 3 
| hoogte van de leegstand, de afwerking en de 
i voorzieningen in een ruimte. | 

5.2 Software 

Uitgaande van de minimaal aan te schaffen modulen en licenties is de prijs van 
de software als volgt o p g e b o u w a ^ ^ ^ ...^,.. .„„.. , .„^^^ 

I Basisinterface 
| Me ldpun t 
j Werkorders 
i Reserveringen 
j Velddefinit ies 
j Signaleringen 
j Rapportengenerator 
i Totaal Software 

2 
2 
2 
2 

e e n m a l i g I 
2 " I 
2 I 

exd. BTW i 

4.200 \ 
1.95o! 

T750I 
3.650 
2.500 
2.950 

"'T95O 
25.950 
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5.3 Dienstverlening 

De kosten zijn door Planon geraamd op grond van het basisscenario. 
I I 

JnstaJlatje_op netwerk 1 dag 1.400 
Advies 

f Begeleiding 
11 dagen a 2 2 0 , - pe ruu r 19.3601 
5 dagen a 1 7 5 , - p e r uur 7.000 i 

Onderhoudscontract 1 5 % van de software per jaar 2.595 ! 
Totaal Dienstverlenjng^ excl. B T W 30.355 i 

5.4 Opleiding 

Planon verzorgt zowel bedrijfscursussen als open cursussen. Open cursussen 
worden tezamen met cursisten van andere organisaties gehouden (max. 10) op 
dagen die door Planon zijn aangegeven. De kosten hiervoor bedragen / 7 5 0 , -
per persoon per dag. 

Bij een bedrijfscursus zijn echter alleen medewerkers van de eigen organisatie 
aanwezig en wordt de cursus aan de specifieke wensen van de organisatie 
aangepast. De kosten hiervan bedragen / 2950, - per dag voor maximaal 6 
personen. Voo r elke persoon extra, tot maximaal 10, dient / 395, - betaald te 
worden. 

Daar in de startfase van het facility management informatiesysteem alleen de 
medewerkers van het loket opgeleid hoeven te worden en een tweetal 
systeembeheerders is een open cursus het voordeligst. De opleidingskosten 
voor de startfase bedragen in dit geval: 

! Basiskennis J 4 i j i . d a g | 1.500) 
j Personen- en Adressenbeheer 2 s % dag | ""' 3~75~1 
jJVteldgunt _] 2_ j K d a g | _ 7 .50 j 
i Werkorders 2 j 1 dag j 1.5001 
j Reserveringen 2 M dag 1.500 I 
i r ^ c h o n e e l ^ y s t e e m b e h e e r j 2 T 5 0 0 I 
[Totaal opleiding j excl. B T W 6.135 i 

5.5 Totale kosten 

De totale kosten voor de software, de dienstverlening en de opleiding tezamen 
bedragen: 

I Totaal Opleiding 6135 
I EindtotMl exd. BTW o . j 62.440 j 

Uiteraard zullen er in de tweede fase extra kosten bijkomen voor de uitbreiding 
van het aantal licenties en de opleiding van de medewerkers. 
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6 Implementatie en beheer 

6.1 Implementatie2 

De implementatie van een FMIS bedraagt circa 3 maanden of langer. Het is dan 
ook raadzaam o m hier op tijd mee te beginnen, zodat het FMIS volledig in 
werking is wanneer het Facilitair loket geopend wordt. Raadzaam is dan ook 
om al voor het opstarten van het facilitair loket Planon al bij de helpdesk van 
F M A in gebruik te nemen. Zodoende kan men vast ervaring met het systeem 
opdoen, zodat men bij de invoering van het facilitair loket niet te veel 
veranderingen in een keer te maken krijgt. 

Tijdens de implementatie dient naast de inrichting van het systeem ook 
nagedacht te worden over zaken als: 
• Hoe de taken en verantwoordeli jkheden voor het gebruik en beheer van het 

systeem worden verdeeld. 
• We lke systemen als leidend worden aangewezen voor het up to date 

houden van bepaalde gegevens. 
• Welke autorisaties elke gebruiker krijgt toegekent. 

Planon heeft voor de implementatie een standaard methode (PIM) ontwikkeld. 
Deze methode laat het implementatieproces op een gestructureerde wijze 
verlopen. V o o r iedere stap staat beschreven welke onderwerpen aan de orde 
komen, wat van een Planon consultant verwacht kan worden en welke 
activiteiten F M zelf zal moeten uitvoeren. 
Planon levert bij de implementatie diverse hulpmiddelen. M e n krijgt de 
beschikking over een standaard inventarisatie- en vragenlijst. Hiermee kan snel 
alle informatie bovenwater worden gehaald die benodigd is v o o r d e 
implementatie. 

6.1.1 Begeleidingsscenario's 
V o o r begeleiding bij de implementatie kan men bij Planon uit drie scenario's 
kiezen; een beperkt, een basis en een totaal scenario. Bij het beperkte scenario 
krijgt men de minste en bij het totaal scenario de meeste begeleiding. Het basis 
scenario zit hier precies tussenin. 
V o o r A W is gezien de geringe omvang van de organisatie het basis scenario 
voldoende. Hierbij neemt de Planon consultant een aantal begeleidende en 
sturende taken voor zijn rekening. Er zal ruim aandacht geschonken worden 
aan het analyseren van de uitgangssituatie en het optimaliseren van de 
oplossingen die Planon biedt. Vanui t een projectteam, onder leiding van een 
Planon consultant.krijgt de inrichting van Planon op gestructureerde wijze 
vorm. Ter ondersteuning neemt een Planon juniorconsultant bepaalde 
operationele taken voor zijn of haar rekening op het gebied van inrichting en 
invoering. De gekozen inrichtingen en procedures worden duidelijk beschreven 
in een gebruikershandboek. In samenwerking met de Planon consultant worden 
de Planon modules ge'installeerd en als compleet werkend systeem binnen de 
automatiseringsomgeving. 

2 P I M , De P lanon Implementat ie M e t h o d e 
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6.1.2 Planon Implementatie Methode 
De Planon Implementatie Me thode ziet er als volgt uit: 
1. Introdurtie 
- Creeren randvoorwaarden implementatie 
- Bespreken P IM 
- Bespreken invoeringsplan 
2. Analyse 
- Inventariseren & modelleren bedrijfsprocessen 
- Bepalen informatiebehoefte 
- Bepalen Takenstructuur 
3 . Advies 
- Bepalen inrichtingscriteria 
- Bepalen Coderingssystematiek 
- Bepalen Beheerorganisatie 
4. Inrichting 
- Inrichten invoerschermen 
- Inrichten Codetabel len 
- Beschrijven Maatwerkrapportage 
- Beschrijven Conversieregels 
- Beschrijven Procedures 
- Schrijven Bedieningsinstructie 
5. Oplevering 
- Converteren gegevens uit systemen 
- Functionele oplevering van Planon 
- Verzorgen Ople id ing 
- Opleveren Gebruikers handboek 
- Opleveren Appl icat iehandboek 
6. Evaluatie (nazorg) 
- Evaluatiebijeenkomst 

6.2 Gebruiks- of Beheersfase3 

Gedurende de gebruiksfase is een periodieke toetsing van het systeem van 
groot belang. Hierbij kunnen zaken aan de orde komen als: 
• Juistheid 
• Actualiteit 
• Vol ledigheid 
• Overbodigheid 
• Tijdigheid (beschikbaarheid op het juiste moment) 
• Doelgerichtheid en relevantie voor de besluitvorming 
Het systeem zal moeten worden aangepast en aangevuld om te blijven voldoen 
aan de behoefte. 
Tevens zal Planon twee maal per jaar een update leveren van het systeem. 
Hierdoor zal de software worden verbeterd en geactualiseerd. 

3 Informatiesystemen als hu lpmiddel bij Facility M a n a g e m e n t 
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Conclusie 

Binnen F M is het noodzakelijk een FMIS aan te schaffen om de administratieve 
handelingen die binnen het facilitair loket zullen gaan plaatsvinden te 
ondersteunen. 
Voo r de aanschaf van een FMIS is een programma van eisen en wensen 
opgesteld. In het programma van eisen zijn alle zaken opgenomen waaraan het 
systeem of de leverancier minimaal moet voldoen. In het programma van 
wensen zijn die zaken opgenomen waarvan het een pre is wanneer het systeem 
daarover beschikt. 
Na toetsing van het programma van eisen met alle FMIS op de Nederlandse 
markt bleven er nog zes systemen over. Van al deze systemen is een 
demonstratie b i jgewoond. 
De systemen zijn vervolgens beoordeeld op vier deelgebieden: kenmerken van 
de leverancier, gebruiksvriendelijkheid, mogelijkheden van het systeem en 
aanvullende modules waar het systeem over beschikt. 
Uit de beoordel ing is gekomen dat Planon het meest geschikte 
informatiesysteem is om het facilitair loket van F M te ondersteunen. Het laat in 
de beoordeling de andere systemen ver achter zich. Het systeem is zeer 
gebruiksvriendelijk, heeft veel extra mogeli jkheden en beschikt over een groot 
aantal aanvullende modulen. 
Het systeem kan het beste al voordat het facilitair loket in gebruik genomen 
wordt gei'mplementeerd worden. Zodoende is men reeds bekend met het 
systeem, wat een goede start van het facilitair loket ten goede zal komen. 
Voo r de implementatie van het systeem gebruikt Planon een standaard 
implementatie methode. Hierbij kan het beste gekozen worden voor het basis 
scenario. Dit scenario biedt gezien de geringe omvang van A W voldoende 
begeleiding. 
Tevens is het verstandig in de beginfase niet de uitvoerende medewerkers de 
werkorders in het systeem te laten opvragen en afmelden, maar dat de 
medewerkers van het facilitair loket dit doen. Zo worden de medewerkers niet 
in een keer met te veel veranderingen geconfronteerd. 
Wanneer inderdaad in de beginfase alleen de medewerkers van het facilitair 
loket met het systeem werken zullen de kosten voor de software, opleiding en 
consultancy ongeveer / 6 0 . 0 0 0 , - bedragen. 
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Bijlage 1: Samenvatting vragenlijsten FMIS demonstraties 
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Bijlage 1A: Uitgebreide vragenlijst Planon 

Vragenlijst Planon 4 W i n d o w s 

Organisatie 
Sinds wanneer is Planon 4 
windows op de markt? 

Planon is sinds 1984 als adviesbureau op 
de markt. Vanaf 1992 hebben zij een 
sterke groei doorgemaakt door de verkoop 
van planon 4 windows. Momentee l 
werken er 70 medewerkers. M e n is bezig 
om ook in het buitenland de software af te 
zetten. 

Hoeveel versies van Planon 4 
windows zijn er inmiddels 
verschenen? 

In totaal zijn er ongeveer 5 versies 
verschenen die ook daadwerkelijk op de 
markt gekomen zijn. Intern zijn er echter 
meer dan honderd versies verschenen. 
Gemiddeld verschijnt er 2x per jaar een 
nieuwe versie. Wanneer men een 
onderhoudscontract aanschaft krijgt men 
deze gratis. 

Zijn er nieuwe versies gepland? Ja, volgende week komt er een nieuwe 
versie uit. Daarnaast is men momenteel 
bezig met het ontwikkelen van 2 nieuwe 
modules: sleutelbeheer en voorraadbeheer. 

Zijn jul l ie/ is jullie systeem ISO-
gecertificeerd? 

Het systeem is niet ISO-gecertif iceerd. 
Planon wordt echter wel door diverse 
facil i tate bedrijven gebruikt om zich zelf te 
certificeren. 

Systeem 
W a t zijn de systeemeisen? Pentium 2 0 0 M h z , 64 M b . 

Wanneer er wordt gewerkt met autocad is 
dit Pentium 300 M h z . En 64 M b . 

O p welk p lat form/ operating 
system draait het systeem 
(Windows NT, Unix, server) en 
wordt in de toekomst windows 
2000 ondersteund? 

Planon kan werken op Windows NT. Daar 
Planon pretendeert W indows te 
ondersteunen zullen zij dit ook zeker bij 
het verschijnen van W indows 2000 doen. 

Hoe worden de gegevens 
opgeslagen? 

Er wordt gebruik gemaakt van een centrale 
client server database. Sybase SQL-
anywhere, Oracle, M S SQL-server. 

Welk mai lprogramma wordt door 
Planon gebruikt? 

Planon maakt gebruik van Microsof t 
Exchange. 

Hoeveel gebruikers kunnen er 
maximaal tegelijk met het systeem 
werken? 

Het aantal gebruikers is oneindig. 

Hoe uitwisselbaar/ transparant is 
het systeem? 

Zeer uitwisselbaar. Er wordt gewerkt met 
een relationele database die gegevens kan 
uitwisselen met andere databases als van 
p & O . 
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Is er een directe koppeling met 
Nordined mogelijk? 

Een koppeling is mogelijk. Er zijn klanten 
die voor de front office met Planon werken 
en voor de back office met Nordined. 
Planon zelf is echter geen voorstander 
hiervan. 

Is er een directe koppeling 
mogelijk met Prequest? 

Dit zal niet gaan. Technisch is dit mogelijk 
maar concurrenten zullen hier nooit aan 
meewerken, omdat ze dan te veel 
informatie over hun eigen systeem prijs 
moeten geven. 

Is e reen koppeling mogelijk met 
ISIC? 

Door de gegevens te converteren of een 
koppeling te maken is dit waarschijnlijk 
mogelijk. 

Is de data uitwisselbaar met FAIS? Binnen Planon kunnen ook financiele 
gegevens vast worden gelegd. M e n 
verwacht dan ook geen problemen met de 
uitwisseling van deze gegevens met een 
financieel systeem. 

Past het systeem binnen de ITIL-
structuur? 

Primair is Planon niet op ITIL gebaseerd, 
maar kan er eventueel wel voor gebruikt 
worden. 

W a t voor soort rapportages 
kunnen er allemaal uitgedraaid 
worden? 

Standaard is men gebonden aan de 
rapportages die voorgeprogrammeerd zijn. 
Wanneer men de module 
rapportengenerator aanschaft zijn alle 
rapportages die men wenst mogelijk. 
Hiervoor is echter wel gedegen kennis van 
het systeem gewenst. 

Word t de historie van bv. PC 's 
bewaard? 

Ja 

Is het systeem modulair 
opgebouwd? 

Ja 

Kunnen er autotisaties worden 
toegekend? Zo ja, op welk niveau? 

Tot op gebruikers/ veldniveau kunnen er 
autorisaties worden toegekend. 

Gebruiksvriendelijkheid 
Hoe ziet de userinterface van het 
programma er uit? 

De userinterface komt zeer 
gebruiksvriendelijk over. De lay-out van de 
verschillende schermen is in elke module 
hetzel fde. De modules zijn eenvoudig aan 
te klikken met behulp van een symbooltje. 
Daarnaast kan men met behulp van 
onderl iggende tabbladen eenvoudig 
nadere informatie over een bepaald 
onderwerp opvragen. 

Word t de Formset aangetast bij 
een upwardse update? 

In principe niet. De lay-out van de 
schermen is in elke module hetzelfde. 

We lke zoekmogeli jkheden zijn er? Er zijn verschillende zoekmogeli jkheden. 
Deze zijn eenvoudig te vinden door de 
onderl iggende tabbladen. 

W a t is de performance/ snelheid 
bij een groot aantal gebruikers? 

Goed . 

Is het mogelijk de velden aan te 
passen (verwijderen niet gebruikte 
velden, namen wijzigen etc.)? 

Ja. M e t behulp van de module 
velddefinities is het mogelijk alle velden te 
wijzigen, verwijderen of de naam aan te 
passen. 

Mogelijkheden 
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Kunnen de uitvoerende 
medewerkers zelf stand ig hun 
taken afmelden? 

Ja 

Kunnen de responstijden van de 
service level agreements in het 
systeem ingevoerd worden? 

Ja 

Krijgt men een melding zodra een 
deadline dreigt overschreden te 
worden? 

M e t behulp van de module signalering is 
het mogelijk voor alle deadlines een 
signalering in te stellen. 

O n d e r s t e u n i n g 
Zijn er on-l ine help mogeli jkheden 
(helpfunctie/ internet)? Zo ja, is er 
een automatische 
antwoordwizzard? 

Er is een helpfunctie waarin de gehele 
handleiding van het systeem is 
opgenomen. Er is echter geen 
automatische antwooprdwizzard. 

Is e reen Know- Buglist? Dat niet echt. Het is wel zo dat er bij elke 
nieuwe versie die verschijnt er een release-
note bij wordt geleverd. Hierin worden alle 
verbeteringen genoemd die in de nieuwe 
versie zijn doorgevoerd. 

Is er een helpdesk? Ja 
Hoe lang bedraagt de gemiddelde 
implementatietermijn? 

O p 3 maanden moet minimaal gerekend 
worden met een uitloop naar 5 maanden. 

Kosten 
Kosten voor onderhoud? 1 5 % van de kosten voor het totale 

systeem. 
O v e r i g 

Het is mogelijk Planon te koppelen tussen 
de verschillende locaties van A W . Het is 
dan wel noodzakelijk dat de veldnamen 
e.d. op alle locaties hetzelfde zijn. In dat 
geval is het dan ook verstandig om met de 
hoofden van allee locaties van het begin af 
aan om de tafel te gaan zitten. 

Binnenkort komt Planon met een intranet 
versie. 

Indruk van het pakket 
Indruk bedrijf ++ 
Indruk contact persoon ++ 
Indruk kennis tijdens het gesprek + 
Indruk foldermateriaal + 
Indruk demomateriaal 
Indruk demonstratie + 
Cebruikerservaringen + 
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Bijlage 1B: Uitgebreide vragenlijst Gobis 

Vragenlijst Gobis 
Organ i sa t i e Gobis is ontworpen door D H V . Dit is een 

ingenieurs adviesbureau met in totaal3500 
medewerkers die adviezen leveren over 
transport & infrastructuur, water & mileu, 
vastgoed & international development en 
huisvesting. Gobis is ontworpen d o o r d e 
laatste groep. De afdeling huisvesting 
heeft in totaal ongeveer 200 medewerkers. 

Sinds wanneer is Gobis op de 
markt? 

Gobis is sinds 1982 in een DOS-versie op 
de markt. In 1998 is men overgegaan op 
een windows versie. 

Hoeveel versies van Gobis zijn er 
inmiddels verschenen? 

Van de Windowsversie 1. 

Zijn er nieuwe versies gepland? Ja in de zomer. 
Is Gobis ISO-gecertif iceerd? Ja, ISO 9002. 
Referenties Gemeente Steenwijk 

Gemeente Dronten 
Gemeente Meppe l 
Gemeente Graafstroom 

Systeem 
W a t zijn de systeemeisen? 200 M h z met 32 M b . 
O p welk plat form/ operating 
system draait het systeem 
(Windows NT, Unix, server) en 
wordt in de toekomst windows 
2000 ondersteund? 

Windows NT platform, 32 bits omgeving 

Hoe worden de gegevens 
opgeslagen? Word t er gebruik 
gemaakt van een centrale 
database? 

Relationele Database 

In welke taal is het systeem 
geschreven? 

Visual Objects 2 

Is e reen controle mechanisme op 
database vervuil ing (dubbele 
records etc.)? 

Dubbele records zijn onmogelijk. 

Welk mai lprogramma wordt door 
Gobis gebruikt? 

Geen. Gobis ondersteunt geen enkel 
mailprogramma. Alle gebruikers kunnen in 
de database kijken om bv. hun 
werkbonnen op te vragen. 

Hoeveel gebruikers kunnen er 
maximaal tegelijk met het systeem 
werken? 

Onbeperkt 

Is er een directe koppeling met 
Nordined mogelijk? 

In principe kan men overweg met C A D -
tekeningen. Bij Gobis maakt men echter 
gebruik van andere lagen dan bij 
Nordined. 
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Is er een directe koppel ing 
mogelijk met Prequest? 

Dat weet men niet. 

Is ereen koppel ing mogelijk met 
ISIC? 

Idem 

Is de data uitwisselbaar met FAIS? Waarschijnlijk wel. In Gobis worden 
namelijk ook financiele gegevens 
vastgelegd. Deze hebben echter meer 
betrekking op het doorbelasten van 
kosten. 

Past het systeem binnen de ITIL-
structuur? 

M e n heeft nog nooit van ITIL gehoord. 

W a t voor soort rapportages 
kunnen er allemaal uitgedraaid 
worden? 

M e t behulp van de rapportengenerator is 
alles mogelijk. M e n geeft zelf echter al aan 
da td i t ve r re van eenvoudig is. 

Is het systeem modulair 
opgebouwd? 

Ja 

Kunnen er autorisaties worden 
toegekend? Zo ja, op welk niveau? 

Er kunnen autorisaties tot op 
moduleniveau worden toegekend. M e t 
uitzondering van de werkorders. ler 
kunnen autorisaties worden verleend voor 
het invoeren dan wel opvragen en 
afmelden van werkorders. 

Gebruikersvriendelijkheid 
Hoe ziet de userinterface van het 
programma er uit? 

Het programma ziet er niet 
gebruiksvriendelijk uit. De lay-out van de 
invulformulieren is niet geweldig. 
Daarnaast moet men om over een bepaald 
onderwerp wat te weten te komen wel erg 
veel vensters openen. 

Word t de Formset aangetast bij 
een upwardse update? 

Ja. 

Welke zoekmogeli jkheden zijn er? Verschil lende. Deze kunnen echter pas 
gevonden worden wanneer men weer een 
apart venster hiervoor opent. 

Is het mogelijk de velden aan te 
passen (verwijderen niet gebruikte 
velden, namen wijzigen etc.)? 

Nee. Het systeem is hierin heel star. 
Toevoegen of verwijderen van velden is 
niet mogelijk. Volgens de verkoper is dit 
namelijk onzin. Dergelijke problemen zijn 
ook op andere manieren op te lossen. Het 
aanpassen van de namen is eveneens niet 
mogelijk. 

Mogelijkheden 
Kunnen de uitvoerende 
medewerkers zelfstandig hun 
taken afmelden? 

Ja 

Kunnen de responstijden van de 
service level agreements in het 
systeem ingevoerd worden? 

Nee. We l is het zo dat men per melding 
aan kan geven voor wanneer hij afgemeld 
dient te zijn (min 1 dag). 

Krijgt men een melding zodra een 
deadline dreigt overschreden te 
worden? 

Nee. Dit vindt men onzin. M e t behulp van 
de raportengenerator kunnen namelijk alle 
openstaande meldingen opgevraagd 
worden. 

Ondersteuning 
Zijn er on-l ine help mogelijkheden 
(helpfunctie/ internet)? Zo ja, is er 
een automatische 

Er is een helpfunctie opgenomen, maar het 
systeem beschikt niet over een 
automatische antwoordwizzard. 
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antwoordwizzard? 
Is er een Know- Buglist? Nee 
Is er een helpdesk? Ja 
Hoe lang bedraagtde gemiddelde 
implementatietermijn? 

M e n vermoedt dat er vanuit Gobis 5 
dagen aan besteedt dient te worden.??? 

Kosten 
Kosten voor opleiding beheerders? De opleiding voor de beheerders bedraagt 

ongeveer een dag voor het hele systeem. 
Kosten voor opleiding gebruikers? De opleiding voor de gebruikers bedraagt 

ongeveer een halve dag per module. 
Kosten voor onderhoud? 1 5 % van de totale aanschafprijs van het 

systeem. 
W a t bedragen de kosten voor het 
systeem zelf? 

Het voordeel van Gobis is dat men werkt 
met licenties. Ongeacht het aantal 
gebruikers blijft de prijs voor de modules 
gelijk. 

Overig 
Tijdens het gesprek kreeg ik de indruk dat dhr. Vingerhoed de enige is die zich 
met Gobis bezig houdt. Hij heeft systeem zelf ontwikkeld en houdt het ook zelf 
bij. Hij had geen echte presentatie voorbereid, maar liet her en der wat van het 
systeem zien. 
Verder maakte ik uit de antwoorden van dhr. Vingerhoed op dat hij weinig met 
de klanten meedenkt. Een mai lprogramma is bijvoorbeeld absoluut onzin en 
een signalering voor het overschrijden van sla's onzin (erg lastig zo 'n piepje 
iedere keer). Verder zijn ook veldnamen e.d. absoluut niet aan te passen. 

Indruk van het pakket 
Indruk bedrijf +/-
Indruk contact persoon -
Indruk kennis tijdens het gesprek -
Indruk foldermateriaal +/-
Indruk demomateriaal --
Indruk demonstratie --
Gebruikerservaringen + 
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Bijlage 1C: Uitgebreide vragenlijst StabiFM 

V r a g e n l i j s t S t a b i F M 

Organ i sa t i e 
Sinds wanneer.is S tab iFM op de 
markt? 

StabiPlan is 10 jaar geleden begonnen met 
tekenprogramma's voor o.a. de 
installatiebranche. 
Vijf jaar geleden is men begonnen met de 
module huisvestingsbeheer. 
Sinds drie jaar is Stab iFM operationeel. 
In totaal werken er 60 personen bij 
StabiPlan. In totaal houden zich 15 mensen 
met de ontwikkel ing van de software 
bezig. 

Hoeveel versies van Stab iFM zijn 
er inmiddels verschenen? 

2 

Zijn er nieuwe versies gepland? Ja, over twee weken komt de derde versie 
uit. 

Is S tab iFM ISO-gecertif iceerd? Nee 
Sys teem 
O p welk p lat form/ operating 
system draait het systeem 
(Windows NT, Unix, server) en 
wordt in de toekomst windows 
2000 ondersteund? 

Stab iFM draait op w indowsNT en in de 
toekomst wordt ook windows 2000 
ondersteund. 

Hoe worden de.gegevens 
opgeslagen? W o r d t er gebruik 
gemaakt van een centrale 
database? 

Exces 

In welke taal is het systeem 
geschreven? 

Delphy 

Is er een controle mechanisme op 
database vervuil ing (dubbele 
records etc.)? 

Ja. Dubbele records zijn niet mogelijk. 

We lk mai lprogramma wordt door 
S tab iFM gebruikt? 

In principe is een koppeling met welk 
mailsysteem dan ook mogelijk. Maa r 
Exchange wordt sowieso ondersteund. 

Hoeveel gebruikers kunnen er 
maximaal tegelijk met het systeem 
werken? 

Onbeperkt 

Is er een directe koppel ing met 
Nordined mogelijk? 

Waarschijnlijk niet 

Is er een directe koppel ing 
mogelijk met Prequest? 

? 

Is er een koppel ing mogelijk met 
ISIC? 

? 

Is de data uitwisselbaar met FAIS? Koppel ingen met financiele systemen zijn 
mogelijk door de gegevens naar Excel te 
transporteren en daarvandaan in te lezen. 
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Past het systeem binnen de ITIL-
structuur? 

N o g niet helemaal. Vanaf volgend jaar wel . 

W a t voor soort rapportages 
kunnen er allemaal uitgedraaid 
worden? 

M.b.v. de rapportengenerator is alles 
mogelijk. 

Word t de historie van bv. PC 's 
bewaard? 

Ja 

Is het systeem modulair 
opgebouwd? 

Ja 

Kunnen er autotisaties worden 
toegekend? Zo ja, op welk niveau? 

Ja, tot op module/ veldniveau. 

Gebruiksvriendelijkheid 
Hoe ziet de userinterface van het 
programma er uit? 

Redelijk tot goed. 

Word t de Formset aangetast bij 
een upwardse update? 

Ja, in geval van verbetereingen. 

Welke zoekmogeli jkheden zijn er? Allerlei 
W a t is de performance/ snelheid 
bij een groot aantal gebruikers? 

+ 

Is het mogelijk de velden aan te 
passen (verwijderen niet gebruikte 
velden, namen wijzigen etc.)? 

Velden verwijderen is in geen enkele 
module mogelijk met uitzondering van de 
inventarismodule die net nieuw is. 
Wijzigen en toevoegen van velden kan ook 
niet standaard. Hiervoor is echt maatwerk 
noodzakelijk, waarbij men niet kan 
garanderen dat bij upwardse updates de 
instelling gehandhaafd blijven. 

Mogelijkheden 
Kunnen de uitvoerende 
medewerkers zelfstandig hun 
taken afmelden? 

Ja, dit gaat alleen een stuk lastiger dan bijv. 
bij Planon. Een overzicht van de meldingen 
per mdewerker is bijvoorbeeld niet 
mogelijk. 

Kunnen de responstijden van de 
service level agreements in het 
systeem ingevoerd worden? 

Ja, maar niet standaard bij een bepaald 
type melding. Meer een urgentie die bij 
elke melding ingevoerd dient te worden. 

Krijgt men een melding zodra een 
deadline dreigt overschreden te 
worden? 

Nee 

Ondersteuning 
Zijn er on-line help mogelijkheden 
(helpfunctie/ internet)? Zo ja, is er 
een automatische 
antwoordwizzard? 

Ja, helpfunctie. 

Is er een helpdesk? Ja 
Hoe lang bedraagt de gemiddelde 
implementatietermijn? 

M e n zegt twee dagen per module. In 
totaal zal de implementatie dan ook circa 
twee tot drie weken duren?! 

Opleiding 
Voor de beheerders? Yx dag 
Kosten voor opleiding gebruikers? 1 dag per module 
Kosten voor onderhoud? 15 % van de totale aanschafprijs van het 

pakket 
Overig 
Er is ook een Intranetfunctie. 
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Indruk van het pakket 

Indruk bedrijf + 
Indruk contact persoon + 
Indruk kennis tijdens het gesprek + 
Indruk foldermateriaal + 
Indruk demomateriaal + 
Indruk demonstratie + 
Gebruikerservaringen 
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Bijlage 1D: Uitgebreide vragenlijst Praemisys 

V r a g e n l i j s t P r a e m i s y s 

Organ i sa t i e Praemisys is een product dat geleverd 
wordt door de KPD-Groep . Dit is een 
middelgrote organisatie die 
automatiseringsproducten en -diensten 
levert voor de facility management-, 
bouw-, g w w en installatiesector. met ca. 
250 medewerkers. 

Sinds wanneer is Praemisys op de 
markt? 

Sinds augustus/ September 1999. De K P D -
groep heeft echter al ruim 10 jaar ervaring 
met facility management 
informatiesystemen. Na polycad, unifmis 
en Mar log F M heeft men Praemisys 
ontwikkeld. 

Hoeveel versies van Praemisys zijn 
er inmiddels verschenen? 

Dit is de eerste versie van Praemisys 

Is Mar log F M de voorloper van 
Praemisys? 

Ja. Praemisys is een modernere versie van 
Mar log F M . M e n heeft Praemisys vooral 
gebruiksvriendelijker te maken door de 
userinterface er meer uit te laten zien als 
de windowsverkenner i.p.v. allerlei over 
elkaar liggende schermen. 

Zijn er nieuwe versies gepland? Ja 
Is Praemisys ISO-gecertif iceerd? Nee 

De KPD-groep zelf is momenteel echter 
wel bezig om zich ISO 2000 te laten 
certificeren. 

Referenties O p het moment heeft men nog geen 
harde referenties van gebruikers van 
Praemisys, aangezien Praemisys pas sinds 
kort op de markt is. 

Systeem 
W a t zijn de systeemeisen? M i n 64 M b (liever meer) 

1024 /768 resolutie (17 inch beeldscherm) 
O p welk p lat form/ operating 
system draait het systeem 
(Windows NT, Unix, server) en 
wordt in de toekomst windows 
2000 ondersteund? 

Windows 95 . In de toekomst wordt ook 
Windows 2000 ondersteund. 

Hoe worden de gegevens 
opgeslagen? Word t er gebruik 
gemaakt van een centrale 
database? 

Orac le / S Q L - server 

In welke taal is het systeem 
geschreven? 

Mag ic (RAD) 

Is er een controle mechanisme op Invoeren van dubbele records is niet 
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database vervui l ing (dubbele 
records etc.)? 

mogelijk. Database vervuil ing kan men 
ontdekken m.b.v. 
managementrapportages. 

We lk mai lprogramma wordt door 
Praemisys gebruikt? 

Vanui t word kan men mailenl? 

Hoeveel gebruikers kunnen er 
maximaal tegelijk met het systeem 
werken? 

Onbeperk t 

Is er een directe koppel ing met 
Nordined mogeli jk? 

Dat kan men niet met zekerheid zeggen. 
Een koppel ing met autocad 14 is mogelijk. 
Praemisys zelf werkt met een cad-viewer. 

Is er een directe koppel ing 
mogelijk met Prequest? 

Waarschijnlijk wel . Technisch is het in ieder 
geval mogelijk. 

Is er een koppel ing mogelijk met 
ISIC? 
Is de data uitwisselbaar met FAIS? Waarschijnlijk wel. (Askey) 
Past het systeem binnen de ITIL-
structuur? 

Dat kan. 

W a t voor soort rapportages 
kunnen er allemaal uitgedraaid 
worden? 

M e t de rapportgenerator is alles mogelijk. 

Word t de historie van bv. PC 's 
bewaard? 

Ja 

Is het systeem modulair 
opgebouwd? 

Ja 

Kunnen er autotisaties worden 
toegekend? Zo ja, op welk niveau? 

Ja tot op tab / functie nieveau. 

Gebruiksvriendelijkheid 
Hoe ziet de userinterface van het 
programma er uit? 

De userinterface bestaat grofweg uit twee 
delen. Het bovenste deel is min of meer 
opgebouwd als de verkenner van windows 
en het onderste bestaat uit tabladen die 
meer informatie geven over het 
geslecteerde veld in het bovenste deel. 

We lke zoekmogel i jkheden zijn er? Diverse 
Is het mogelijk de velden aan te 
passen (verwijderen niet gebruikte 
velden, namen wijzigen etc.)? 

Ik kreeg niet het idee dat dit mogelijk is. 
M e n deed hier vrij vaag over. 

Mogelijkheden 
Kunnen de uitvoerende 
medewerkers zelfstandig hun 
taken afmelden? 

M.b.v . van autorisaties is dit mogelijk. 

Kunnen de responstijden van de 
service level agreements in het 
systeem ingevoerd worden? 

Ja 

Krijgt men een melding zodra een 
deadline dreigt overschreden te 
worden? 

Dit kan met behulp van kleuren. (niet 
gezien) 

Ondersteuning 
Zijn er on-l ine help mogelijkheden 
(helpfunctie/ internet)? Zo ja, is er 
een automatische 
antwoordwizzard? 

Ja. Er is een helpfunctie, maar die werkt 
momenteel nog niet. 

Is e reen Know- Buglist? 
Is er een helpdesk? Ja 
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Hoe lang bedraagt de gemiddelde 
implementatietermijn? 

2-4 maanden 

Kosten 
Kosten voor opleiding beheerders? 1 dag (+standaard opleiding) 
Kosten voor opleiding gebruikers? 2,5 dag 
Kosten voor onderhoud? 1 5 % van de totale aanschafprijs van het 

pakket 
O v e r i g 

Praemisys b ied tde mogelijkheid 
om een koppel ing te maken met 
Internet/ intranet ( W A P / S M S ) . 

Indruk van het pakket 
Indruk bedrijf ++ 
Indruk contact persoon ++ 
Indruk kennis tijdens het gesprek + 
Indruk foldermateriaal ++ 
Indruk demomateriaal ++ 
Indruk demonstrate ++ 
Gebruikerservaringen ? 
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Bijlage 1D: Uitgebreide vragenlijst IBIS FAME 

V r a g e n l i j s t I B I S F A M E 

Organisat ie 
Sinds wanneer is IBIS F A M E op de 
markt? 

De Windows-vers ie is sinds begin '96 op 
de markt. 

Hoeveel versies van IBIS F A M E zijn 
er inmiddels verschenen? 

M e n is nu bij versie 4.20. Er zijn in totaal 
dus 4 nieuwe releases geweest. 

Zijn er nieuwe versies gepland? Ja 
Is IBIS F A M E ISO-gecertif iceerd? Nee 

Systeem 
O p welk p lat form/ operating 
system draait het systeem 
(Windows NT, Unix , server) en 
wordt in de toekomst windows 
2000 ondersteund? 

Windows . 
Het programma ondersteunt ook W i n d o w s 
2000. 

Hoe worden de gegevens 
opgeslagen? W o r d t er gebruik 
gemaakt van een centrale 
database? 

Sybase SQL-anywhere R D B M S . 
Oracle R D B M S vanaf V7 .2 . 
Client-server database. 

In welke taal is het systeem 
geschreven? 

Panther 

Is er een controle mechanisme op 
database vervuil ing (dubbele 
records etc.)? . 

Dubbele records zijn niet mogelijk. 

We lk mai lprogramma wordt door 
IBIS F A M E gebruikt? 

IBIS F A M E gaat er in principe van uit dat 
men zelf de werkorders opzoekt in het 
systeem, of dat men de werkorders 
uitprint. Natuurlijk is het mailen van de 
werkbon welk mogelijk (m.b.v. bestand, 
verzenden naar e-mailadres). 
Er is niet een bepaald standaard 
mai lprogramma dat IBIS F A M E 
ondersteunt. Tekst wordt opgeslagen in 
H T M L . Welk mai lprogramma men heeft is 
dan onbelangrijk. 

Hoeveel gebruikers kunnen er 
maximaal tegelijk met het systeem 
werken? 

Onbeperk t 

Is er een directe koppel ing met 
Nordined mogelijk? 

Ja 

Is er een directe koppel ing 
mogelijk met Prequest? 

Ja 

Is er een koppel ing mogelijk met 
ISIC? 

Ja 

Is de data uitwisselbaar met FAIS? Ja 

Past het systeem binnen de ITIL-
structuur? 

Het programma wijkt weinig af van de 
ITIL-werkwijze. 
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W a t voor soort rapportages 
kunnen er allemaal uitgedraaid 
worden? 

M.b.v. de rapportengenerator is alles 
mogelijk. 

W o r d t de historie van bv. PC 's 
bewaard? 

Ja 

Is het systeem modulair 
opgebouwd? 

Ja 

Kunnen er autorisaties worden 
toegekend? Zo ja, op welk niveau? 

O p functieniveau (bijvoorbeeld w e l / of 
niet kunnen afmelden van werkorders). 

Gebruiksvriendelijkheid 
Hoe ziet de userinterface van het 
programma er uit? 

De userinterface ziet er netjes uit. Jammer 
is alleen dat er geen gebruik wordt 
gemaakt van de verkenner structuur. 

Welke zoekmogeli jkheden zijn er? Alle 
W a t is de performance/ snelheid 
bij een groot aantal gebruikers? 

G o e d , maar uiteraard is dit ook afhankelijk 
van het netwerk. 

Is het mogelijk de velden aan te 
passen (verwijderen niet gebruikte 
velden, namen wijzigen etc.)? 

Verwijderen en toevoegen van velden is 
niet mogelijk. Dit heeft men bewust 
gedaan, omdat in het verleden er bij 
organisaties wel eens onduidelijkheden 
waren over welke gegevens waar 
opgeslagen lagen en IBIS ze ook niet meer 
terug kon vinden. 
De namen van velden zijn nu nog niet aan 
te passen, maar in de toekomst kan dit 
wel . 

Mogelijkheden 
Kunnen de uitvoerende 
medewerkers zelfstandig hun 
taken afmelden? 

Ja 

Kunnen de responstijden van de 
service level agreements in het 
systeem ingevoerd worden? 

Ja 

Krijgt men een melding zodra een 
deadline dreigt overschreden te 
worden? 

Dit is niet standaard, maar men denkt dat 
dit indien noodzakelijk wel ingebouwd kan 
worden. 

Ondersteuning 
Zijn er on-line help mogelijkheden 
(helpfunctie/ internet)? Zo ja, is er 
een automatische 
antwoordwizzard? 

Er is een helpfunctie aanwezig, waar een 
handleiding van het systeem in is 
opgenomen. 

Is er een Know- Buglist? Bij elke nieuwe release wordt een lijst 
meegeleverd met de veranderingen ten 
opzichte van de vorige release. 

Is er een helpdesk? Ja 
Hoe lang bedraagt de gemiddelde 
implementatietermijn? 

Wanneer men start met voornamelijk 
alleen het inrichten van de front office 
schat men zo 'n 10 dagen. 

Opleiding 
Voor de beheerders? 1 dag 
V o o r de gebruikers? Per module een halve dag. 
Kosten voor onderhoud? 20% 
Overig 
O p dit moment is een 
intranetkoppeling in de maak. 
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Het systeem bevat de mogelijkheid 
voor de medewerkers van de 
helpdesk om bepaalde meldingen 
aan te vinken om ze later te 
kunnen bespreken met bv. Het 
hoofd facilitaire dienst. 
De rapportengenerator werkt op 
een vrij eenvoudige manier. 
De persoon die de demonstratie 
gaf wekt de indruk dat de 
organisatie bereid is mee te 
denken met A W over de manier 
waarop het systeem aan onze 
wensen kan worden aangepast. 
Daarnaast is hij er vrij zeker van 
dat koppel ingen met welk ander 
systeem dan ook vrijwel altijd 
mogelijk is. 

Een nadeel van het systeem vond ik dat 
voorzieningen als een beameretc . 
standaard maar 1 maal per dag 
gereserveerd kunnen worden. Vaker 
reserveren is wel mogelijk, maar men krijgt 
dan telkens een foutmelding dat de 
betreffende voorziening dubbel is geboekt. 

Indruk van het pakket 
Indruk bedrijf + 
Indruk contact persoon + 
Indruk kennis tijdens het gesprek ++ 
Indruk foldermateriaal + 
Indruk demomateriaal ++ 
Indruk demonstratie ++ 
Gebruikerservaringen 
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Bijlage 2A: Beoordeling FMIS 
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1 Inleiding 

Binnen F M is er momenteel veel gaande. Er wordt gewerkt aan meerdere 
projecten. Deze notitie is bedoeld om meer duidelijkheid te scheppen voor de 
medewerkers van F M over een van deze projecten: het opzetten van een 
facilitair loket. Zo blijft een ieder op de hoogte van de huidige ontwikkelingen. 

In deze notitie wordt beschreven welke knelpunten F M op dit moment 
ondervindt in haar dienstverlening, hoe deze met behulp van een facilitair loket 
weggenomen kunnen worden en welke hulpmiddelen hiervoor noodzakelijk 
zijn. Tenslotte volgt de methode hoe het facilitair loket ingevoerd kan worden 
en wat de kritische succesfactoren hierbij zijn. 
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2 Huidige situatie 

De dienstverlening van F M verloopt momenteel niet optimaal. Zij wordt 
gekarakteriseerd door onder andere de volgende knelpunten: 

Weinig onderlinge afstemming 
F M heeft een sterk productgerichte organisatiestructuur waarbij er sprake is van 
een geringe samenwerking en afstemming tussen de afdelingen onderl ing 
(eilandcultuur). De klant ondervindt hier veel hinder van. Voo r bepaalde 
verzoeken tot dienstverlening moet zij met meerdere afdelingen contact 
opnemen. Uiteraard is dit niet erg klantvriendelijk. 

Gebrek aan richtlijnen 
Binnen F M gelden weinig richtlijnen voor het afhandelen van verzoeken tot 
dienstverlening. Hierdoor is er een grote variatie in het kwaliteitsniveau van de 
geleverde diensten. Ook komt het voor dat degene die de beste relatie heeft 
opgebouwd met de facilitair medewerkers het eerste aan de beurt is. Kor tom, 
het is voor de klant dus niet duidelijk welk niveau van dienstverlening zij kan 
verwachten. 

Slechte bereikbaarheid 
De bereikbaarheid van F M is niet optimaal. De klant heeft geen duidelijk beeld 
van de producten en diensten die F M levert en weet niet wie hij voor bepaalde 
producten of diensten kan aanspreken. Het komt regelmatig voor dat men van 
het kastje naar de muur wordt gestuurd. 

Geen registratie van problemen en vragen van de klant 
Binnen F M vindt er geen registratie van vragen en problemen van de klant 
plaats. Er is mede daardoor nauwelijks inzicht in de behoeften van de klant. 

Geen managementinformatie 
Er is nauwelijks juiste managementinformatie beschikbaar. Mede als gevolg 
daarvan vindt er voornamelijk correctieve, ad-hoc dienstverlening plaats in 
plaats van preventieve dienstverlening plaats. 

Duidelijk is dat F M niet verder kan gaan met deze werkwijze. Teneinde deze 
knelpunten weg te kunnen nemen zullen er dan ook maatregelen genomen 
dienen te worden. 
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3 Het facilitair loket 

Teneinde de knelpunten die in het vorige hoofdstuk genoemd zijn weg te 
kunnen nemen zal er binnen A W een facilitair loket opgezet worden. 
Het Facilitair loket zal de centrale schakel gaan vormen tussen de klant en de 
uitvoerende afdelingen van F M . 

3.1 Omschrijving 

De verschillende klanten kunnen bij het facilitair loket (telefonisch, per e-mail of 
aan de balie) terecht met hun specifieke verzoeken tot dienstverlening. Het 
facilitair loket kanaliseert de communicatiestromen en stelt hierdoor het 
management in staat inzicht te krijgen in de behoeften van de klant. 
Bij het facilitair loket zal de aanvraag op een eenduidige wijze geregistreerd 
worden en worden doorgegeven aan de betreffende afdeling(en). De 
uitvoerende afdelingen van F M worden zo ontlast van ad-hoc verzoeken om 
dienstverlening die de dagelijkse werkzaamheden verstoren. 
Het facilitair loket fungeert niet alleen als doorgeefluik. Zij speelt een actieve rol 
bij het op gang brengen van het dienstverleningsproces, het bewaken van de 
voortgang en het op elk gewenst moment kunnen informeren van de klant. 
In principe verlopen alle aanvragen voor dienstverlening voortaan langs het 
facilitair loket. Al leen een aantal producten en diensten waarvan dit vooraf is 
vastgesteld in de producten- en dienstencatalogus kunnen direct in overleg met 
de betreffende afdeling afgenomen worden. Te denken valt aan producten en 
diensten waarbij advies en / of zeer specialistische kennis van de uitvoerende 
medewerkers noodzakelijk is en waarbij direct contact met de uitvoerende 
medewerkers dus van essentieel belang is. 

3.2 Hoofd werkzaamheden 

Aannemen van verzoeken tot dienstverlening 
Wanneer een klant een melding bij het facilitair loket doorgeeft heeft zij de taak 
de melding te registreren. De verzoeken tot dienstverlening worden met behulp 
van een FMIS (Facility Management Informatie Systeem) op een systematische 
wijze geregistreerd om zodoende eenduidig de uitvoerende afdelingen aan te 
kunnen sturen. 

Initieren van de dienstverlening 
Dit proces bevat het informeren van de uitvoerende afdelingen omtrent de uit 
te voeren activiteiten en daarmee het op gang brengen van de dienstverlening 
naar de klant toe. Dit kan op een aantal manieren, waarbij te denken valt aan 
telefoon, fax, computer en werkbonnen. 

Uitvoeren en bewaken van de voortgang 
Dit proces omvat de daadwerkelijk uitvoering van het verzoek tot 
dienstverlening. De uitvoerende afdelingen zijn hiervoor verantwoordelijk, maar 
het facilitair loket bewaakt wel de voortgang. Dat wil zeggen dat het facilitair 
loket op de hoogte moet blijven omtrent de voortgang van de werkzaamheden 
en alle relevante zaken daaromheen.Zodoende kunnen me tde klant 
overeengekomen afspraken worden nagekomen en wordt de kwaliteit van de 
dienstverlening bewaakt. 
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Gereedmeld ing en eventuele nazorg 
Wanneer de uitvoerende afdelingen een melding hebben afgehandeld dienen 
zij dit door te geven bij het facilitair loket, zodat de klant op de hoogte kan 
worden gesteld van het afhandelen van de melding. Wanneer de klant niet 
tevreden is met de geleverde prestatie kan zij dat kenbaar maken bij het 
facilitair loket. Het facilitair loket kan dan de betreffende afdeling opdracht 
geven tot het plegen van nazorg. 



4 Doelstellingen 

M e t de invoering van een facilitair loket binnen A W kan de klantvriendelijkheid 
van F M aanzienlijk vergroot worden. In samenhang hiermee kunnen voor F M 
de volgende doelstellingen gerealiseerd worden: 

Verbeteren van de onderlinge afstemming tussen de verschillende afdelingen 
Het facilitair loket vormt een centraal aanspreekpunt voor de gehele facilitaire 
organisatie. Vanui t het facilitair loket worden de verschillende afdelingen 
aangestuurd en gecoordineerd. Er vindt daardoor een verschuiving plaats van 
een productgerichte organisatiestructuur naar een procesgerichte 
organisatiestructuur. Zodoende kunnen de verschillende diensten zo optimaal 
mogelijk op elkaar worden afgestemd. 

Verbeteren bereikbaarheid van de facilitaire organisatie. 
Het facilitair loket is de gehele dag van 8.30 uur tot 17.00 uur fysiek, 
telefonisch en per e-mail te bereiken. Het loket zal bemand worden door twee 
personen, zodat tijdens de lunchpauze en in geval van ziekte er altijd iemand 
aanwezig is. Daarnaast kan de klant voor het verkrijgen van verschillende 
diensten of producten voortaan bij een centraal aanspreekpunt terecht, waar 
men zal proberen de klant zo goed mogelijk van dienst te zijn. 

Kwaliteitsborging van de dienstverlening. 
Verzoeken tot dienstverlening worden volgens vastgestelde richtlijnen op een 
eenduidige wijze afgehandeld. Zodoende is de klant verzekerd van een 
constante kwaliteit van dienstverlening, die voor elke klant gelijk is. 

Het optimaliseren van het producten- en dienstenpakket. 
Door de centrale registratie van vragen, problemen en verzoeken tot 
dienstverlening wordt het mogelijk inzicht te krijgen in het behoeftepatroon van 
de klant. Zodoende kan de dienstverlening van F M zo goed mogelijk aan de 
wensen van de klant worden aangepast. 

Genereren van relevante managementinformatie 
O p basis van de registratie in het FMIS kunnen managementrapportages 
worden uitgedraaid. Deze overzichten maken duidelijk waar eventuele knel- en 
aandachtspunten l iggen, zodat er onder andere gestuurd kan worden op meer 
preventieve dienstverlening. 
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loket wordt de melding van de klant geregistreerd en doorgespeeld aan de 
betreffende afdeling(en). Het facilitair loket coordineert, controleert en 
rapporteert de voortgang van de afhandeling van het verzoek tot 
dienstverlening. 
De medewerkers van de verschillende afdelingen houden uiteraard elk hun 
eigen afdel ingshoofd. De afdelingshoofden zijn namelijk in tegenstelling tot de 
medewerkers van het facilitair loket hierarchisch verantwoordelijk voor de 
uitvoerende afdel ingen. 
Het hoofd F M is de hierarchisch leidinggevende van zowel de uitvoerende 
afdelingen als het facilitair loket. 
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7 Implementatie 

Teneinde het facilitair loket in te kunnen voeren zal het volgende stappenplan 
gevolgd dienen te worden: 

Fasel: Diagnose 
1. Pluriform kijken (huidige situatie van meerdere kanten objectief bekijken) 
2. Situatie beoordelen en beschrijven 

Fase 2: Ontwerp 
1. Keuze voor een bepaald basismodel/ ontwerp organisatiestructuur 
2. Ui twerken modelkeuze: bepalen taken front office, beschrijven 

communicatieprocedures, werkprocessen en te genereren 
managementinformatie 

3. Opstel len producten- en dienstencatalogus 
4. Organisatie back office d.m.v. het opstellen van procedures/ in kaart 

brengen van de werkprocessen. 
5. Selectie en ontwerp FMIS. 
6. Ontwerp , keuze en bouw balie facilitair loket 

Fase 3: Verbeteren 
1. Instrueren en opleiden medewerkersfacilitair loket 
2. Daadwerkeli jke implementatie front office 
3. Promotie en voorlichting / instrueren klant 

Fase4: Beheer 
1. Evalueren en zo nodig aanpassen werkwijze facilitair loket 
2. Evalueren en zo nodig aanpassen van het FMIS 

Van bovenstaand stappenplan is Fase 1 reeds afgerond. Momenteel bevinden 
we ons in Fase 2. 
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6 Plaats binnen de organisatie 

6.1 Visualisatie dienstverieningsproces 

Verzoek 
dienstver 

Klant 

Verzoek 
dienstver 

Klant 

gangsrapportage en 
dmelding 

Verzoek 
dienstver 

en tot 
lening 
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Voor t 
Geree 

gangsrapportage en 
dmelding 

Facilitair loket 

Helpdesk 
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Visuele 

Vormgev ing 
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Au to ­

matisering 

Back office 
Informatie en 

documen-
tatie 

Uitvoering dienstverlening 

6.2 Toelichting dienstverieningsproces 

F M heeft te maken met klanten. Dit zijn zowel interne klanten die werkzaam 
zijn bij A V V als bezoekers van gebouw 'De Nieuwe Maas ' . Het bestaansrecht 
van F M wordt ontleend aan deze klanten. Zij doen permanent een beroep op 
F M in de vorm van vragen, problemen, verzoeken tot dienstverlening en 
storingsmeldingen. Verzoeken tot dienstverlening worden altijd gei'nitieerd door 
de klant. In feite draait het dus allemaal om de klant. Daarom maakt de klant 
onderdeel uit van de organisatiestructuur van F M . 
Het facilitair loket vormt de centrale schakel tussen de klant en de uitvoerende 
afdelingen van F M . Zij kanaliseert de communicat iestromen. Binnen het facilitair 
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5 Hulpmiddelen 

5.1 Producten- en dienstencatalogus 

Zoals al eerder vermeld zal er voor F M een producten- en dienstencatalogus 
ontwikkeld worden. Deze catalogus is een onmisbaar hulpmiddel om het 
facilitair loket van de grond te krijgen. 
In de catalogus zullen alle producten en diensten worden opgenomen die door 
F M worden aangeboden. Per product of dienst zal er een omschrijving worden 
opgenomen, welke verschillende kwaliteitsniveaus e r te krijgen zijn en wat de 
eventuele kosten hiervan bedragen. Tevens wordt vermeld hoe en bij wie men 
het product of dienst kan bestellen en welke leveringsvoorwaarden gelden. 
Daarnaast zal vermeld worden bij wie men nadere inlichtingen kan verkrijgen. 
M e t behulp van de producten- en dienstencatalogus krijgt de klant inzicht in 
het aanbod van F M . Daarnaast krijgt zij meer duidelijkheid bij wie zij terecht 
kan om een bepaald product of een bepaalde dienst af te nemen. 
De producten- en dienstencatalogus zal zowel in boekvorm als in elektronische 
vorm (op Compas) verschijnen. 

5.2 FMIS 

Een Facility Management Informatie Systeem (FMIS) is een onontbeerlijk middel 
om het facilitair loket te laten slagen. 
In een FMIS kunnen de medewerkers van het facilitair loket alle meldingen op 
een eenvoudige en vooral eenduidige wijze invoeren. Daarnaast kan de melding 
worden omgezet in een werkorder, zodat ook de betreffende uitvoerende 
afdeling of medewerker van de melding op de hoogte kan worden gesteld. 
Tevens kunnen aan de hand van de ingevoerde meldingen rapporten worden 
uitgedraaid die relevante managementinformatie verschaffen. 
De grote voordelen van een FMIS zijn dus dat het leidt tot vereenvoudiging van 
de administratieve werkzaamheden en tot een verbetering van de besturing van 
de bedrijfsprocessen van F M . 

5.3 (Procedure)handboek facilitair loket 

O m structuur in de dienstverlening aan te brengen wordt er gewerkt aan een 
procedurehandboek. Het handboek vormt de leidraad voor de medewerkers 
van het facilitair loket. V o o r elk product of dienst afzonderlijk is er een 
procedure in opgenomen waarin precies vermeld is wat er van de medewerkers 
van het facilitair loket verwacht wordt, wie zij voor het product of dienst aan 
kunnen spreken en wat de maximale reactietijd bedraagt. 
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8 Succesfactoren 

O m het facilitair loket te laten slagen dient er aan een aantal randvoorwaarden 
te worden voldaan, de zogenaamde kritische succesfactoren. Deze zijn: 

Veranderingsbereidheid bij de medewerkers van FM. 
De werkwijze van de medewerkers van F M zal aanzienlijk veranderen. Zij zullen 
veel minder in direct contact staan met de klant, maar voortaan hun werkorders 
doorkrijgen via de medewerkers van het facilitair loket. Daarnaast zullen zij zich 
aan het facilitair loket moeten verantwoorden over de status van de 
afhandel ing van een verzoek tot dienstverlening. 

Bereikbaarheid facilitair loket 
Het facilitair loket dient tijdens gebruikelijke kantoortijden ten alle tijden 
bemenst te zijn, zodat de medewerkers van A V V er altijd direct contact krijgen 
met een medewerker van de helpdesk. Buiten de gebruikelijke kantoortijden 
dient het facilitair loket minimaal indirect te bereiken zijn per fax, e-mail of 
antwoordapparaat. Afhandel ing van verzoeken die buiten de gebruikelijke 
kantoorti jden zijn ingediend worden de eerst volgende werkdag zo spoedig 
mogelijk verwerkt. 

Heldere procedures en communicatielijnen 
De afhandeling van verzoeken tot dienstverlening dient via vaste procedures te 
verlopen. De meldingen dienen op een eenduidige wijze geregistreerd te 
worden. 

Promotie 
Promotie van het facilitair loket richting de klant is erg belangrijk. Zij moet op 
de hoogte worden gebracht van het feit dat verzoeken tot dienstverlening 
voortaan in veel gevallen bij het facilitair loket ingediend moeten worden. 
Uiteraard moet dient dan ook duidelijk gemaakt te worden waar en hoe het 
facilitair loket te bereiken is. 

Beheer 
De beheerfase is de belangrijkste stap bij de invoering van het facilitair loket. 
Voorkomen moet worden dat men na de invoering van het facilitair loket indut. 
Er zal getracht moeten worden om de dienstverlening van F M continu te 
verbeteren. Zowel de dienstverlening van het facilitair loket als van de 
uitvoerende diensten dient continu te worden aangepast aan de behoeften van 
de klant. M e t behulp van uit het FMIS gegenereerde managementrapportages 
kan men signaleren naar welke producten veel of weinig vraag is zodat het 
producten- en dienstenpakket van F M zo optimaal mogelijk kan worden 
aangepast aan de behoeften van de klant. 

Bele idsp lan Facilitair loket 13 



9 Samenvatting 

De dienstverlening van F M heeft te kampen met een aantal knelpunten. Er is 
weinig afstemming tussen de afdelingen onderl ing en er is een gebrek aan 
richtlijnen om verzoeken tot dienstverlening af te handelen, zodat er grote 
variaties zitten in het kwaliteitsniveau van de dienstverlening. Tevens is er 
nauwelijks managementinformatie beschikbaar en worden er geen problemen 
en vragen van de klant geregistreerd. Daardoor is er nauwelijks inzicht in de 
behoeften van de klant. Daarnaast is F M slecht bereikbaar voor de klant. 
O m deze knelpunten weg te nemen zal er een facilitair loket worden ingevoerd. 
Dit loket zal een centraal aanspreekpunt vormen voor de klanten van F M . Het 
loket brengt de dienstverlening op gang en bewaakt de voortgang hiervan. 
De doelstelling van het loket is het vergroten van de klantvriendelijkheid door 
een betere onderlinge afstemming tussen de afdelingen onderling en het 
verbeteren van de bereikbaarheid van de facilitaire organisatie. Tevens wordt 
getracht de kwaliteit van de dienstverlening te waarborgen en het producten-
en dienstenpakket van F M aan de behoeften van de klant aan te passen. 
Teneinde het facilitair loket in te voeren zal er een producten- en 
dienstencatalogus worden opgesteld waarin alle producten en diensten zijn 
opgenomen die F M levert, zodat de klant weet waar hij voor welke producten 
terecht kan. Tevens zal er een FMIS ingevoerd worden waar alle meldingen in 
ingevoerd en verwerkt kunnen worden. Tenslotte wordt er een procedureboek 
opgesteld worden zodat alle handelingen eenduidig kunnen worden 
afgehandeld. 

Binnen de nieuwe organisatiestructuur zal de klant een zeer belangrijke plaats 
innemen als initiator van de dienstverlening. Het facilitair loket vormt de 
centrale schakel tussen de klant en de uitvoerende afdelingen. Zij spelen de 
meldingen aan de betreffende afdeling(en) door en bewaken de voortgang van 
de afhandeling. 
Teneinde tot een succesvolle implementatie van het facilitair loket te komen 
dient er een duidelijk stappenplan gevolgd te worden, waarbij de beheerfase 
een van de belangrijkste stappen is. Tijdens deze fase dient de dienstverlening 
van zowel het facilitair loket als de uitvoerende afdeling zo optimaal mogelijk te 
worden aangepast aan de behoeften van de klant. 
Andere kritische succesfactoren zijn veranderingsbereidheid bij de medewerkers 
van F M en een goede bereikbaarheid van het facilitair loket. Daarnaast dienen 
heldere procedures en communicatieli jnen te worden opgesteld. Tevens dient 
het bestaan van het facilitair loket duidelijk binnen de organisatie 
gecommuniceerd te worden. 
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Bijlage 8: Enquete facilitair loket 
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Tone r van de printer o p ? Te le foon stuk? Kof f ie gemors t? Prob lemen met het b innenkl imaat? 

W a t z o u het hand ig zijn wannee r je met al je facil itaire v ragen of opmerk ingen terecht kan bij een loket ! 

De stafafdel ing Facil itaire M i d d e l e n (FM) onderzoek t momentee l de mogel i jkheden o m bij A V V z o ' n 
faci l i tair loket te in t roduceren, waarmee F M haar service kan vergroten. Het loket zal het centrale 
aanspreekpunt voor F M w o r d e n , waar je met al je vragen en verzoeken o m dienstver iening terecht 
kunt . D e bereikbaarheid van F M word t zo vergroot en de dienstver iening kan opt imaal aan j ouw 
w e n s e n als klant van F M w o r d e n aangepast . 
M o m e n t e e l orienteert m e n z ich op welke wi jze een facilitair loket ingericht kan worden . Natuuri i jk 
v inden wi j het daarbij e rg belangri jk wa t jouw men ing over en visie o p een facilitair loket is. Daarom 
ve rzoeken wij je onders taande vragen te bean twoorden en terug te zenden aan dit e-mai ladres. 

1. H o e kijk je aan tegen de invoer ing van een facil itair loket? 

2 . Denk je dat met de invoer ing van een facil i tair loket de dienstver iening van F M meer aan je wensen 
tegemoet zal k o m e n en zo ja in we lk opz ich t , zo nee w a a r o m niet? 

3 . H e b je nog suggest ies die voo r ons van be lang kunnen zijn bij het inr ichten van het facil itair loket? 

4 . O p m e r k i n g e n kun je eveneens meesturen! 

A lvas t bedankt voo r je m e d e w e r k i n g ! 

M e t vriendeli jke groet, 

Paul ien van W a m e l e n 
Stagiaire F M 
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Verwerking enquete facilitair loket 

O p de enquete over het faci l i tair loket, die per mai l is verspreid, onder alle A W ' e r s (locatie Rot terdam) 
zijn in totaal 70 reacties g e k o m e n . O n z e harteli jke dank aan iedereen die gereageerd heeft. De 
a n t w o o r d e n vo rmen een belangri jke bron van informat ie. Ter informat ie volgt h ieronder de u i tkomst 
v a n de enquete. Gez ien het open karakter van de v ragen is zo veel mogel i jk getracht de an twoo rden te 
rubr iceren. 

O p de vraag: "Hoe ki jkt u aan tegen de i nvoe r i ng van een fac i l i ta i r loket ? " an twoordde : 
8 5 % dat zij zeer posit ief t egen de invoer ing van een facilitair loket aanki jken; 
1 4 % dat zij gemat igd posit ief staan tegenover de invoer ing van een facilitair loket; 
1 % negatief te s taan tegenover de invoer ing van een facilitair loket. 

1% 

• Positief 
B Gematigd positief 
H Negatief  

D e meest g e n o e m d e redenen en opmerk ingen w a a r o m men pos i t ie f dan we l negat ief aanki jkt tegen 
de invoer ing van een fac i l i ta i r loket z i j n : 
• 2 7 % denkt dat het makkel i jker word t o m bepaalde zaken te me lden , door drempelver lag ing en men 

wee t waar hij terecht kan . 
• 2 6 % van alle onderv raagden geef t aan de bereikbaarheid van het loket erg belangrijk te v inden. 

Daarnaast zou 1 2 % g raag zien dat me ld ingen (+terugkoppel ing) v ia de mai l zouden ver lopen. 
• 2 7 % denkt dat de d ienstver len ing van F M sneller zal ve r lopen , of v indt dat de d ienstver lening 

sneller moet ver lopen dan nu het geva l is. 
• 17 % zou graag z ien dat er een te rugkoppe l ing van het loket naar de klant komt , zodat men wee t 

wannee r een bepaa lde me ld ing a fgehande ld word t / i s 
• 1 2 % geeft specif iek aan da t de helpdesk van automat iser ing moet wo rden samengevoegd met het 

facil itair loket., daarnaast v indt 1 0 % vindt dat het facil itair loket moe t voorz ien in het totale 
d ienstenpakket van F M , zoda t men er met n a g e n o e g alle v ragen over F M terecht kan. 

• 1 2 % van alle reacties geef t aan dat voora l v o o r k o m e n moet wo rden dat het loket al leen een ext ra 
schakel in de communicat ie l i jn wordt . 

• 9 % V ind t dat er gezo rgd moe t w o r d e n voo r een goede doorschake l ing naar de u i tvoerende 
afdel ingen van F M . 



De meest genoemde redenen zien er weergegeven in een grafiek als volgt uit:: 

30% 

Legenda 
1 Goede bereikbaarheid 
2 Snelle(re) dienstverlening 
3 Vertaging drempel om zaken te melden 
4 Terugkoppeling afhandeling melding 
5 Samenvoeging loket met helpdesk 
6 Meldingen ook via e-mail 
7 Moet voorzien in het totale dienstenpakket FM 
8 Goede doorschakeling naar medewerkers FM 
9 Extra schakel 

Daarnaast werden nog de vo lgende o p m e r k i n g e n gegeven : 
• M a a k goed duideli jk wa t de responseti jden voor het a fnemen van bepaalde diensten bedragen. 
• Een verantwoordel i jkheidsl i jst waar in vermeld staat w ie voor welke dienstver lening verantwoordel i jk 

is zou ook vols taan. 
• W e e s voorz icht ig in het wekken van verwach t ingen . 
• De medewerkers van het facilitair loket moe ten vo ldoende verstand van zaken hebben . 
• M a a k ook gebruik van C o m p a s voor b i jvoorbeeld het reserveren van vergaderza len. 
• Probeer draagvlak te creeren bij de medewerkers van F M . 
• Pas op dat het loket niet te bureaucrat isch wordt . 
• Vergroo t de klantvr iendel i jkheid van de medewerkers van F M . 
• Bedenk een goede, duideli jke naam voo r het loket, zodat iedereen wee t wat er bedoeld wordt . 

Samenva t tend : 
Het grote aantal posit ieve reacties is voor ons een extra st imulans om door te gaan met het opzet ten 
van een facil itair loket. Daartoe word t er op 23 mei in het DT een notitie over het facil itair loket 
besproken. 

W a n n e e r het loket ingevoerd word t za l er zeker aandacht geschonken wo rden aan de reacties die op de 
enquete g e k o m e n zijn. Het loket dient goed bereikbaar te zijn en de snelheid van de dienstver lening 
m a g er niet onder l i jden. Tevens is het van groot be lang dat de klant beter ge ih formeerd word t over de 
status van de a fhande l ing van hun me ld ing , zodat de klant weet waar zij aan toe is. 



Bijlage 10: Producten- en dienstencatalogus 
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