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Ontwikkelingsfases 

 
 

 
 

• We denken er over 
• We praten er over 

• We zijn aan het inrichten 
• We zijn gestart met een basis 

• We zijn operationeel 
• We zijn een volwassen organisatie 

• We zijn end-of-life-cycle 



Kort voorstellen 

 
 

 
 

• wie ben je? 
• waar werk je? 
• waar staan jullie met HR-dienstverlening in een 

(vorm van) SSC? 



Context van ONS  

 
 

 
 

• Door Zwolle, Kampen en Overijssel opgericht in 2013. 
• Doelstelling: verhogen van kwaliteit, continuïteit, efficiency. 
• Besparing bij oprichting: 15%. 
• Dienstverlening op het gebied van inkoopadvies en contractmanagement, 

ICT beheer, projectmanagement en HR-services aan zo’n 3.000 
medewerkers bij partners. 

• Bij ONS werken 84 fte / ca.100 medewerkers (exclusief inhuur) 
• Situatie 2017: uitbreiding en aanvullende besparing (10% / € 1,2 mln.) 
• Zelfstandig per 2018 
 



 
 

 
 

ONS HR Services 
 

 
 

 
 

• € 144 mln. loonkosten verwerking 
• > 200 concern opleidingen en trainingen en > 1000 deelnemers 
• >120 vacatures/ 150 externen (waaronder uitzendkrachten) 
• > 50.000 workflow E-HRM 
• > 8000 calls 
 

Ambitie:  
HR SSC regio IJsseldelta 

 
 
 

 
 
 



Speelveld: systemen en processen 

• locaties, netwerken, callhandling-systemen, Youforce, 
Beaufort, Gemal, huisstijlen 

-> van 3 naar 1! 
Systemen 

Processen 

 
 

Bouw aan een echte standaard! 

• van 156 naar 50 brieven 
• van heel, veel losse processen naar 1 set aan werkstromen 
• 1 nieuw HR-servicedeskproces 
• Van mail naar systeem: meetbaar maken van werk(voorraad) 
• elke dag verbeteren 
• standaard in compliance: ISAE3402, type 1 
• steeds nieuwe standaard processen toegevoegd 

 



Weerstand tegen standaardisatie 

 
 

 
 



Waarom kiezen? 

 
 

 
 

Standaard versus maatwerkdiscussie is achterhoedejargon. Gebruikers (klanten) 
vragen zich niet af of iets maatwerk of standaard is: ze willen een passende dienst 
en een goed proces/product  
 

"It isn’t the consumers’ job to know what they want.” (Steve Jobs) 
“Iedereen is uniek, maar ik ben anders” (anoniem) 

 
Stelling: Naast een goede, stevige standaard ontstaat ruimte voor 
het noodzakelijke maatwerk. Maar overdrijf niet.  
Bij een goed standaard product praat niemand meer over maatwerk. 
 
 
ONS praktijk: “Alle partners gebruiken 1 systeem, 1  inrichting , 
1 proces, 1 formulier en 1 brief, tenzij er zwaarwegende redenen 
zijn om dit niet te doen.” 



Trainingsschema voor 
volkomen spagaat 

 
 

 
 

• Samenbrengen van team; eigen werkzaamheden in andere context 
• Splitsing naar: servicedesk, backoffice en specialisaties 
• Invoering call-handlingsysteem; terugdringen oude paden 
• Aanbesteding nieuw platform 
• Unformering-sessies met partners 
• Ontwikkelen van nieuwe diensten en processen 
• Bigbang van nieuwe zaken 
• Stretchen: versterken van dienstverlening en stap-voor-stap 

nieuwe zaken toevoegen   
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Work-out-gangspunten 
(tegeltjes wijsheid) 

 
 

 
 

 
• De partners zeggen wat, wij bepalen hoe 
• We bouwen 1 oplossing voor 1 probleem 
• Zacht op de inhoud en hard op het proces 
• Centraal waar mogelijk, specifiek waar nodig. 
• Werking in de systemen; kennis uit de hoofden/vingers 
• Gebruikers helpen bij verbeteringen 
• Ga een beetje mee met je tijd: 

 
 

 

https://www.youtube.com/watch?v=IJSkHl34QHo 
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Trainingstatistieken 

 
 

 
 



Klantwaarding 

 
 

 
 

• Stelling: de klantwaardering voor de diensten valt enorm naar beneden. 
Hoe komt dat? 

• Welke waardering past bij de fase van ONS? 



 
 

 
 



Go Live! Elke dag weer. 
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Meer weten? Kijk dan op: 
www.ons.zwolle.nl 
 

• Dienstverleningsovereenkomst hier 
• Klantwaardering-methodiek hier  
• Gebruikersondersteuning op YouTube 



Naslagwerk/ 
back-up slides 



Uitgangspunten project 

Onderwerp 

Model 
- Programma van eisen is leidend voor het project 
- Gastheer is Zwolle (ICT Netwerk van Zwolle is de basis voor de infrastructuur) 
- Spelregels / richtlijnen volgens Zwolle zijn leidend voor het project (IT, Audit, Compliance & financieel) 
- Invlechten nieuwe partners geen onderdeel van dit project; er worden geen beslissingen genomen die eventuele nieuwe partners uitsluiten. 

1 oplossing  
voor 1 probleem 

- Per product van Raet dient er maar 1 systeem ingericht te worden. 
- De drie partners gaan gebruikmaken van 1systeem, 1  inrichting , 1 proces, 1 formulier en 1 brief, tenzij er zwaarwegende redenen zijn om dit niet te doen. Wet 

en regelgeving en specifiek proceseisen en goedkeuring van directeuren bedrijfsvoering.  
- Iedere medewerker heeft 1 leidinggevende 
- Zoveel mogelijk geautomatiseerde processen (handwerk voorkomen – bijv. ouderschapsverlof). 

Historische data - Alle historische gegevens dienen raadpleegbaar te zijn voor de PSA. Waarbij de meest gebruikte gegevens (n.t.b.) ook online beschikbaar zijn. 

Geen maatwerk - Bestaande interfaces as is over 
- Nieuwe koppelingen volgens loket / abonnement service 

Vereenvoudiging  - Processen moeten op een eenvoudige wijze ingericht worden zoveel mogelijk over de gehele keten. (indiensttredingsproces – bankrekening (voorschotten) en 
kopie paspoort) 

- Met het vereenvoudigen van de processen wordt de gebruiksvriendelijkheid verhoogd 

Dienstverlening - De dienstverlening naar klanten dient tijdens het project te allen tijde door te lopen (de winkel blijft open)! 
- Sneller, voorspelbaar en eenvoudiger 

Communicatie - Op het juiste moment aan de juiste doelgroep de juiste informatie communiceren 
- Partners praten mee in het project om inrichting te bepalen en om besluiten te nemen. (Klankbord en uniformeringsgroep) 
- Partners zijn verantwoordelijk voor intern besluitvormingsproces en communicatie hierover met medezeggenschap bij veranderingen in processen/beleidszaken. 

Mutatie aan de bron - Medewerker en leidinggevende zijn  primair verantwoordelijk voor de mutatie in de HR processen 
- Zoveel mogelijk zaken muteren of toevoegen (dossier) aan de bron. (manager, medewerker en secretaresse) 
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EDS- stap 1 
• Overeengekomen dienstverlening 
• SLA-afhandeltijden 
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Klantvraag  
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SLA! 

Basis = overeengekomen 
dienstverlening 
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Elke dag sterker! 
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Levering 

• Betrokken teams 
• Werkmodel 
• Productie (voorraad) 
• Productie (afgerond) 

 
 
 
 



Betrokken teams 
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Levering 

• HR Servicedesk - dé eerstelijns helpdesk voor alle PSA 
zaken voor alle partnerorganisaties 
 

• HR-Backoffice - personeelsadministratie en 
salarisverwerking (via Raet) 
 

• Mobiliteit – opleidingen, werving & selectie en inhuur 
uitzend-krachten / payrollling 
 

• Ondersteuning - functioneel beheer en HR-reporting 
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Productie (voorraad) 
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Productie (afgerond) 
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Elke dag sterker! 
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• Mailadressen 
• Voornamen 
• Callnummer 
• Startdatum call (verzenden) 
• Onderwerp/naam call 
• Afhandeldatum call 

Selectie afgehandelde calls 



Survey 
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Live-link 
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Klant 
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Survey 
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Klant 
waarderings-
onderzoek 

Vier vragen,  
• Volledigheid 
• Kwaliteit,  
• Snelheid  
• Communicatie.  
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Survey: indrukwekkende respons 


