Vragen Algemene deel adviesaanvraag Shared Services

M.b.t. Aanbiedingsbrief:
In de inleidende brief wordt melding gemaakt van concept functieprofielen. 

Bij Taking H*in*ken to the Next Level zijn tijdens de benoemingsprocedure ten onrechte functieprofielen aangepast, waardoor de zorgvuldigheid geschaad werd. Zijn er afspraken gemaakt (met alle betrokkenen) om deze gang van zaken in de Shared Services Operatie te voorkomen?

De afspraak is gemaakt dat tijdens de benoemingsprocedure de functieprofielen niet worden gewijzigd (bij elk shared service project wat zich binnen HNBS zal voltrekken).

De COR gaat akkoord met de procedure die beschreven wordt in de onderste alinea van pagina 1 van de inleidende brief: Wij gaan ervan uit dat ……….

Dank voor uw bevestiging

Hebben de verschillende OpCo's een reactie gegeven op de organisatiestructuur van HNBS en de onderhavige adviesaanvraag (zoals door ons ontvangen) en zo ja, wat is de inhoud van deze reacties?
De door u aangehaalde adviesaanvragen zijn uitvoering besproken met de OPCO’s /klanten alvorens zij ter advisering zijn voorgelegd aan de medezeggenschap. De input is verwerkt in de adviesaanvragen. Nadien hebben wij geen reacties van klanten meer ontvangen op de inhoud. 

M.b.t.  1.2 Motivering nieuwe grofstructuur:

Bestaat er, voor wat betreft snelheid, kwaliteit en accuratesse, een nulmeting en een gekwantificeerde ambitie? Zo ja, hoe zien deze eruit?

Per (deel)project worden in de businesscase nulmetingen uitgevoerd om een beeld vast te leggen van de bestaande dienstverlening. In de service level overeenkomsten wordt vervolgens de kwaliteit(sverbetering) van de dienstverlening vastgelegd.

Hoe kan een OpCo de serviceverlening (kosten, snelheid, kwaliteit en accuratesse) beïnvloeden?  

Via de methode Service Level Management worden tussen de OpCO’s en HNBS dienstverleningsafspraken gemaakt.

M.b.t.  1.2 t/m 1.5: 

'Motivering' (1.2), 'Beweegredenen' (1.4) en 'Het waarom van Shared Services' (1.5) laten zich door ons niet duidelijk onderscheiden van elkaar. Misschien is dat de bedoeling, misschien niet. Als een en ander verhelderd kan worden: graag!

m.b.t. 1.2 t/m 1.5: liggen in elkaars verlengde, geen diepere betekenis.

M.b.t.  1.4 Beweegredenen:

Aantoonbare schaal- en kostenvoordelen:

a. Kunt u aangeven hoe u deze voordelen denkt te behalen?

b. Kunt u aangeven op welke gebieden u denkt deze voordelen te behalen?

c. Kunt u aangeven waaruit deze voordelen volgens u zouden bestaan? 

Is schaalvoordeel niet hetzelfde als kostenvoordeel? Zo nee, waar zit het verschil?

Kunnen schaal en kostenvoordelen niet ook op andere manieren bereikt worden dan Shared Services. Zijn er referenties (Unilever, Min van V&W), die dit aantonen?

Meer focus van management van werkmaatschappijen op hun core business: volgens ons blijft de hele serviceverlening aan de werkmaatschappij iets waarvoor de manager van de werkmaatschappij zich verantwoordelijk moet voelen. Dit houdt dus zijn focus. Of zien we dit helemaal verkeerd?

M.b.t.  1.4 Beweegredenen: 

a. clustering van taken, standaardiseren en harmoniseren van taken. Inzetten en gemeenschappelijk gebruik van geautomatiseerde hulpmiddelen.

b. Uitvoerende taken binnen P&O, Finance, ICT en Facility. Op het gebied van inkoop is door bundeling van inkoopkracht ook een belangrijk kostenvoordeel te behalen.

c. De voordelen kunnen op vele terreinen voorkomen doch de voornaamste liggen op het vlak van inkoop en personeelskosten

Schaalvoordeel=kostenvoordeel? Door clustering van taken ontstaat schaalvoordeel waardoor er kostenvoordeel is.  Naast schaalvoordeel zijn er ook andere kostenvoordelen te behalen zoals bijvoorbeeld gezamenlijk gebruik van ICT hulpmiddelen.

Referenties: bij het implementeren van het shared services concept wordt de dienstverlening in eigen beheer uitgevoerd. Een andere optie is om de dienstverlening uit te besteden aan derden.  Schaalvoordeel is alleen te bereiken door dienstverlening te clusteren. Er is in ruime mate referentiemateriaal aanwezig over het te behalen kostenvoordeel bij het toepassen van het concept shared services.

Een lijnmanager blijft eindverantwoordelijk voor de serviceverlening aan de werkmaatschappij. De lijnmanager sluit een service level overeenkomst af met HNBS en voert hierover frequent overleg (service level management). Echter de verantwoordelijkheid voor de  uitvoering van de dienstverlening ligt bij HNBS die dit als zijn core business beschouwd. 

M.b.t.  1.5 Het waarom van shared services: 

De COR kan zich voorstellen dat klanten (OpCo's) van Shared Services andere doelstellingen hebben dan de Directie HNB m.b.t. snelheid, kwaliteit, accuratesse en kosten. Immers, een aanpassing op deze performance kenmerken zal een directe impact hebben op de kosten.

a. Hoe wordt omgegaan met de spanningen die dit teweeg zal brengen?

b. Is er een gespecificeerd inzicht in de huidige kostenstructuur? Zo ja, hoe ziet deze eruit?

c. Welke definitie t.a.v. kosten wordt gehanteerd:

· Zo laag mogelijke kosten (t.o.v. huidige kosten);

· Lagere kosten (t.o.v. huidige kosten);

· Marktconform (t.o.v. externe leveranciers).
Er bestaat binnen de COR grote onduidelijkheid over de vraag wat door de Directie (of mogelijk de Raad van Bestuur) wordt gezien als core business. Graag vernemen wij van u wat voor de diverse OpCo's, waaronder wij ook HNB/HNBS rekenen, wordt gezien als core business en waarom?

M.b.t.  1.5 Het waarom van shared services: 

a. Deze vraag is ons niet geheel duidelijk. Gaarne toelichten.

b. per business case wordt de huidige kostenstructuur in kaart gebracht

c. in eerste instantie is het doel “lagere kosten” waarbij het streven is om binnen redelijke termijn tegen marktconforme kosten te presteren.

In het concept Shared Services wordt uitgegaan van een klant – leverancier verhouding.

· In hoeverre is bekend wat de klanten willen?

· In hoeverre hebben de klanten mee beslist m.b.t. het concept Shared Services?

· In hoeverre is de besparings- en kwaliteitsdoelstelling van HNB ook de besparings- en kwaliteitsdoelstelling van de klanten?

Door voortdurend in gesprek te zijn met klanten is bekend wat klanten willen. De klanten - vertegenwoordigd in de Directie HNB- hebben besloten het concept shared service in te voeren.

De besparings- en kwaliteitsdoelstellingen van HNBS en haar klanten liggen uiteraard in elkaars verlengde.

U schrijft dat er twee hoofddoelen zijn: 

-
realisatie aanzienlijke kostenbesparing;

-
substantiële verbetering van de kwaliteit/servicegraad.

Beide doelstellingen worden niet gekwantificeerd (niet SMART).

Onduidelijk is of het management beoogt een aanzienlijke kostenreductie (lagere kosten dan nu)  òf een absoluut (marktconform) kostenniveau te realiseren? 

Zie vorige beantwoording

Wij kennen geen werkelijkheden in dienstverlening waarbij (schoksgewijs) kwaliteitsverhoging en kostenverlaging tegelijk gerealiseerd zijn. Wel zijn wij benieuwd naar uw ervaringen hiermee. Gaarne van u uitleg en verduidelijking.

Door een focus op dienstverlening, clustering van activiteiten en standaardisatie van werkprocessen is bewezen dat een kwaliteitsverbetering en kostenverlaging tegelijk te realiseren zijn. 

M.b.t.  1.6 Huidige situatie/werkwijze:
Dienstverlening is binnen H*in*ken, naar wij aannemen, geen core business, maar wel een bestaansvoorwaarde. Strategische motieven en redenen vanuit de bedrijfsvisie zijn doorgaans dominant voor de keuze voor interne services.  

Waarom zouden we dan concurrerend moeten zijn met externe leveranciers? 

H*in*ken opereert in steeds sterker concurrerende markten. De concurrentie streeft steeds naar kostenverlaging.  Inherent hieraan is het een constante management-verantwoordelijkheid om naar kostenverlaging te streven. 

Als je niet concurrerend bent met externe leveranciers en er zijn geen andere redenen om de dienstverlening in eigen beheer te houden, wordt uitbesteden een reële optie.

Wordt dit beeld (op alle niveaus/onderdelen van Shared Services) onderbouwd door gedegen onderzoeken? Zo ja, dan ontvangen wij deze onderbouwingen graag.

HNBS zal in Q4 2003 starten de interne tarieven te toetsen aan externe benchmark-gegevens. Dit is ook afgesproken met de klanten.

Uit een informatiebijeenkomst van afgelopen vrijdag (Amsterdam, 10 oktober 2003) over Shared Services blijkt zeer duidelijk dat het daar uiteindelijk en vooral zal gaan over voorgenomen uitbesteding. Dat verbaast ons zeer, omdat wij tot nu toe de indruk hadden dat "Huis op orde" losstond van een nog te formuleren voornemen tot uitbesteding. 

Het roept dan ook vragen op:

· zijn er ook voor andere (dan Facility Services) delen van Shared Services voornemens tot uitbesteding?

· hoe wordt met dergelijke voornemens nu en in de toekomst omgegaan, naar medewerkers en medezeggenschap?

Wij nemen aan dat u refereert aan een bijeenkomst van de klankbordgroep inzake het Cateringproject. Het voorgenomen besluit tot uitbesteding voor deze activiteiten is ons inziens helder gecommuniceerd naar alle betrokkenen.

Concreet zijn wij op dit moment alleen voornemens om de Cateringactiviteiten uit te besteden (niet Facility Services als geheel noch andere afdelingen binnen HNBS) doch wij sluiten verdere uitbesteding in de toekomst niet uit. Mochten wij voornemens zijn om andere activiteiten in de toekomst uit te besteden, dan bewandelen wij de gebruikelijke weg van een voorgenomen directiebesluit, communicatie naar medewerkers en medezeggenschap en een adviesaanvraag naar de betrokken medezeggenschap.

Tijdens de presentatie van de adviesaanvraag Shared Services P&O Services werd melding gemaakt van een evaluatie welke medio 2004 zal plaatsvinden. In de feitelijke adviesaanvraag wordt melding gemaakt van een evaluatie aan het einde van 2004.

a. Welk moment heeft u nu voor ogen en waarom in 2004 überhaupt al evalueren?

b. Wat zal worden gemeten?

c. Zijn genomen besluiten dan nog terug te draaien? Zo ja welke?

Deze vraag is behandeld tijdens de beantwoording van de vragen inzake P&O Services op het overleg van maandag jl.

 M.b.t.  1.8 Benoemingsprocedure:
U schrijft: "zoveel mogelijk  te werken met één benoemingsprocedure" en "als er gegronde redenen zijn hiervan op onderdelen af te wijken". Graag uitleg: wat zijn gegronde redenen en hoe u en wij hiermee om zullen gaan?

U schrijft: "er is zoveel mogelijk aansluiting gezocht bij de afspraken en procedures die in dit kader met de Sociale Partners zijn overeengekomen in de SBR". Wij hadden verwacht dat u zou aangeven dat de SBR altijd gevolgd zal worden? Hebben wij hier een verschil van zienswijze?

De afspraken en procedures die met de Sociale Partners zijn afgesproken zullen wij uiteraard toepassen in de uitvoering. Wij zien dit eender en er is geen verschil in zienswijze. Indien er gegronde redenen zijn om in specifieke omstandigheden een ander procedureel voorstel te doen, zullen wij daarover tijdig in overleg treden.

M.b.t.  1.10, Begeleidingscommissie. 

U schrijft: "er wordt binnen HNBS een begeleidingscommissie ingesteld". De SBR (pag. 28) schrijft voor "per bedrijfsonderdeel waar boventalligheid bestaat, kan een begeleidingscommissie ingesteld worden". Op dit moment bestaan reeds bij een aantal werkmaatschappijen begeleidingscommissies, die de SBR toetsen. Wij stellen dan ook voor om voor Shared Services gebruik te maken van deze bestaande commissies en daar waar deze er nog niet zijn een commissie in te stellen.

Het toetsen van de tenuitvoerlegging van één benoemingsprocedure ligt in handen van één begeleidingscommissie.

Ervaring tot nu toe met begeleidingscommissies is dat zij hoofdzakelijk benaderd worden met vragen over:

a) de uitleg van de SBR en 

b) het verloop van de procedure in een individueel geval. 

In geval van vragen over de SBR kunnen medewerkers lokaal contact opnemen met hun P&O afdeling. HNBS is verantwoordelijk voor de uitvoerig en naleving van de procedure. Het ligt ons inziens voor de hand om alle zaken betreffende de benoemingsprocedure en de uitvoering daarvan door de begeleidingscommissie HNBS te laten behandelen. 

M.b.t.  1.11 Communicatie:

Wij horen uit de klankbordgroepen dat de toon en de inhoud van de gesprekken in de klankbordgroep niet overeenkomen met de inhoud van de voorgenomen besluiten van de directie HNB en de verwoording in deze adviesaanvraag. Graag uitleg.

Wij weten niet waar u op doelt, gaarne toelichten.

Kunt u een toelichting geven op – en inzicht geven in – het dedicated stappenplan?

Wij verwijzen u naar de beantwoording van deze vraag bij de P&O Services-specifieke vragen.

Tenslotte:

Eén vraag stond nog ter beantwoording open van de vragenlijst P&O Services:

1) In de adviesaanvraag (pagina 5)wordt aangegeven dat een belangrijk uitgangspunt is dat HNBS het ondernemingsrisico voor haar business gaat dragen. Dat betekend onder andere dat HNBS er voor verantwoordelijk is dat een project binnen budget op basis van de beschreven projectomschrijving wordt uitgevoerd. Een budgetoverschrijding komt dus voor rekening van HNBS (behalve in de uitzonderingsgevallen zoals genoemd in de adviesaanvraag).

a. Betekent dit dat HNBS daardoor het jaar daarop  meer moet gaan doorberekenen (en daardoor dus duurder wordt)?

b. Zo nee, waar blijven deze kosten dan?

c. Hoe wordt inzicht gegeven in de kostenstructuur?

a.
nee, 

b.
in het resultaat van HNBS

c.
via het ABC model en de producten/dienstencatalogus

