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Voorwoord

Beste lezers,

Het isme eengenoegen om jullie voor te stellen aan dit Lean Six Sigma Black Belt project.

Voor mijnlaatstejaar tijdens de opleiding Bedrijfskunde hebrkoor gekozen oraf te studeren

als Lean Six Sigma Black pedtesverbeteraaDit heb ik gedaan bifaarso.nl. Daaso is een

online marketingbureau dat zich richt epn totaalpakket wat betreft online diensten

voornamelijk het maken van websites

Als Black Belt heb ik het voorrecht gehad om samen te werken met een toegewijd team van
mensenom eenprobleem te identificeren, te onderzoeken en op te lossen door middel van de
Lean Six Sigrmaethodologie.

Dit project is gericht op het maximaliseren van efficiéntie en kwaliteit binnen een organisatie
door middel van procesverbetering. Het is gebaseerdedgombineren van de principes van

Lean, die zich richten op het minimaliseren van verspilling, en Six Sigma, dat zich richt op het
verminderen van variatie. Het resultaat van deze benadering is een gestroomlijnd proces dat in
staat is om hogere kwalitsnormen te handhaven en meer waarde te leveren aan de klant.
TijJdens mijn Green Bdden ik erachter gekomen dat Lean Six Sigma mij erg goed ligt, tijdens
Action Lalben ik er verder in gedoken en ook tijdens dit traject ben ik erachter gekomen dat LSS
mij erg goed ligtlk heb gekozen om af te studeren als Lean Six Htpolka Belomdat de

volgende punten mij erg goed liggen:

1 Systematische en datgedreven aanpak:eanSix Sigma biedt een gestructureerde en
methodische benadering om problemen op te lossen en processen te verbeteren. Het is
een datagestuurde methode die gebruik maakt van statistische tools en technieken om
betrouwbare en feitelijkenformatie te verkrijgen en te analyseren om beslissingen te
ondersteunen.

1 Focus op continue verbeteringean Six Sigma is gericht op het streven naar continue
verbetering in alle aspecten van de organisatie, van de processen tot de cultuur en de
mensenHet is een filosofie die gericht is op het leveren van waarde aan de klanten door
de verspilling te verminderen, de kwaliteit te verbeteren en de kosten te verlagen.

1 Samenwerking en teamworkean Six Sigr@ojecten zijn vaak teamgericht en vereisen
samenverking tussen verschillende afdelingen en niveaus van de organisatie. Dit kan
leiden tot een gevoel van betrokkenheid en betekenisvolle samenwerking, wat voor
sommige mensen een zeer positieve werkomgeving kan creéren.

Ten slotte wilk graag mijn team le@nken voor hun toewijding en harde werk, evenals de
organisatie die ons de kans heeft gegeven om deze uitdaging aan t®gaamast wil ik ook
mijn leraren bedanken die mij altijd geholpen hadden wanneer ik ergens tegenadn hiegpp
dat dit projecteen voorbeeld kan zijn van wat er kan worden bereikt door middel van Lean Six
Sigma en dat het anderen zal inspireren om deze methodologie toe te passen om hun eigen
uitdagingen aan te gaabDaarnaast wil ik Remon en Patricia bedanken voor al het vegroew
kennis die ik heb meegekregen.
Met vriendelijke groet,
Michael Gouri, Black Belt i.o.
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Management samenvatting

Daarso & daatomis een bedrijf dat ontstaan is vanuit een advertising bureau dat zich uitsluitend richtte op Google
Advertising. Tegenwoordig is het bedrijf enorm gegroeid en kan het zichzelf een fullservice online marketingbureau
noemen. Het doel van het bedrijf is otarkten te helpen bij elk probleem dat ze hebben. Bsmais voornamelijk

gericht op het maken van websites, terwijl daar zich meer richt op het genereren van meer omzet via
onlinekanalen zoals Google.

Op bedrijfsniveau voldoet de performance van de\aphet proces (dus vanaf het werven van een nieuwe klant
tot start werkzaamheden) op het gebied van doorlooptijd niet aan de doelstellingen van het bedrijf en de
verwachtingen van de klant. Over het geheel genomen veroorzaakt dit problemen op hetvgebilC en VoB.

De beoogde doelstelling die behaaidetworden is als volgt:

1 Vanaf 1 juli 2023 moeten 95% van alle klantorders binnen een maand een maximale doorlooptijd hebben
van 40 uur.

1 Vanaf 1 juli 2023 moeten 95% van alle klantorders binnen een neaanmiaximale bewerkingstijd hebben
van 6 uur.
De beoogde doorlooptijd wordt momenteel slechts in (ongeveer) 2% van alle orders gehaald en moet naar
95%. Ruwe schets. De bewerkingstijd zal een vergelijkbaar percentage hebben.

Op basis van verschillendeadyses zijn egrondoorzakemevormd. Deze Grondoorzaken zijn hieronder besproken:
Grondoorzaken Bewerkingstijd:

- Eris afgeweken van de standaard werkwijze die het bedrijf gehanteerd heeft door middel van de

handleiding. Dus de handleiding is niet gedirui

- Eris geen vaste duidelijke plek voor de intake formulieren en waar de voltooide intake formulieren staan.
Grondoorzaken Wachttijd:

- FTRintake formulier moet aanwezig zijn voor minder bewerking en minder wachttijd.

- FTRintake procedure moet aanwezig zijn voor minder bewerking en minder wachttijd.
Grondoorzaken oorzaak van de oorzaak:

- Eris geen vaste plek voor intake formuliereandaor deze formulieren erg lastig te vinden zijn.

- Intake formulier invullen en CMS invullen zijn momenteel aparte stappen in het proces

- De rolverdeling is niet duidelijk voor wie verantwoordelijk is voor het goed uitvoeren van de intakes.

Op basis van deze grondoorzaken zijn er oorzg&eraakt Deze oorzaken zijn systematisch gekozen.
Oplossingemorzaak van de oorzaak

1 Duidelijke rolverdeling (wie is waar verantwoordelijk voor?). Uit de de enquetes blijkt dat de rolverdeling
nog niet hedmaal duidelijk is, dus wie is waar verantwoordelijk voor?

1 Intake integreren met Simplicate (CRM): Intake zal bij elke klant in Simplicate staan onder de klantkaart per
dienstenpakket. Hierdoor hoef je niet per dienst te zoeken naar de intake vragerstazamde vragen op 1
plek. Daarnaast kost het dan ook niet meer dubbel werk om in te vullen.

OplossingemBewerkingstijd
9 Standaardprocedure voor datasetup i.c.m. handleiding aanscherpen + Standaard template maken voor
datasetup in tag manager hierdookisveel minder maatwerk (dit is ook in combinatie met een
standaardprocedure.
1 Training geven op basis van alle punten die in de handleiding staat zodat iedereen weet wat er gedaan
moet worden en wat nhiet.

Op basis van deze informatie zijn er 5 nieuwe@éna ISt 2LISyd | ASNDA2 T A2y |8
eind. Op basis van de nieuwe cijfers is te zien dat het doel behaald wordt. Wat een mooie toevoeging is dat de
template samen met de handleiding voor extra besparing op de bewerkingstijdjpeefgd. Dit betekent direct

extra besparingen op de bewerkingen. Dit is dus wel op basis van slechts 5 metingen.
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Inleiding

Inde inleidingzal allereerst Lean Six Sigma worden ingeleid. Hierin zal behandeld worden wat Lean
Six Sigma is en waarom het belangrijk is. Daarnaast zal het desbetreffende bedrijf behandeld
worden.

Wat doet het bedrijf?

Daarso & daatomis een bedrijf dat ontstaan is vanuit een advertising bureau dat zich uitsluitend
richtte op Google Advertising. Tegenwoordig is het bedrijf enorm gegroeid en kan het zichzelf een
fullservice online marketingbureau noemen. Het doel van het bedrijf isaortek te helpen bij elk
probleem dat ze hebben. Daso is voornamelijk gericht op het maken van websites, terwijt daar
om zich meer richt op het genereren van meer omzesorimekanalerzoals Google.

Missie, Visie & Kernwaarden

Daarso werkt samen metiverse verschillende bedrijvelm de loop van de jaren wordt de
samenwerking steeds belangrijker @& de bedrijverzo een totaalpakket aan onlinemarketing
dienstverlening &n leveren zodat de klant op elke manier geholpenkanten

De bedrijven zijue afgelopen jaren uitgebreid tot één grote familie. Met al onze labels onder één
paraplukunnen wij onze klanten van A tot Z faciliteren op het gebied van online.

@ Het Neefiavan ubbel

wdars

daar-so.n daar-om.ni

SITE ONTWIKKELING ONLINE MARKETING

Missiebedrijven
Daarsohelpt het MKB groeien en innoveren door professionele dienstverlening op het gebied van

online zichtbaarheid en vindbaarheid. Het bedrijf streeft naar interactie met de klant en maatwerk
om de kwaliteit van de dienstverlening te waarborg&ordengedigitaliseerd en/of
gestandaardiseerd.

Visiedaarso.nl
De onestop-shop zijn in online marketing voor het MKB
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Organogram en functie

Directie

I Office Management, HR en Administratie ——| Business Intelligence en Finance

l l l

Manager Operations - daar-om.nl Manager - Sales Manager - websites - daar-so.n
Advertising Specialisten Sales Consultants Website Developers
SEO Specalisten Systeemarchitecten

CRO Specalisten

Content Specalisten

Om een beter beeld te geven hoe het eruit ziet bij éeijn de rollen voor daaso ook uitgeschreven.
De algemene directeur is de persoon die het gehele operatigeeleelteaanstuurt. Eigenlijk is hij meer
een operationeel directeur. De productowners zijn de verantwoordelijke voor een afdelingubDeze
ook stilstaan bij verbetering van de diensten en het creéren van een continu verbetercultuur.
Beideorganogrammeisluiten bij elkaar aan omdat elke afdeling (bijvoorb&EH@® of CRO of Sales) een
eigenproductownersstaat en hierboven staat deanager/operationeel directeurBij daarso werken er
ongeveerl0 FTE, bij afdeling sales werken er 4 BiJ He projectmanagers werken er ook ongeveer 4
FTE.

Eigenaren

Algemeen Directeur ]-1
Financieel adviseur Office Manager

Productowner Sales Productowner websites Productowner projectmanagers
Medewerkers Sales Medewerkers Websites Medewerkers projectmanagers
8 Hanzehogeschool
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Relatie beide organogrammen:

Het eerste organogrameeft meer een algemeen beeld hoe de gehele organieatitziet Het
onderstaande beelthat specifiek eruitzien hoe daso eruitziet. Hieronder staan de belangrijkste rollen
beschreven:

- EigenarenVanzelfsprekend, houden zich over het algemeenralbegig met strategische
beslissingen enijn niet echt te vinden op het tactische/ operationele gedeelte.

- Algemeen directeuBepaalt heel veel binnen de organisatie op tactisch en operationele kant. Is
zelf ook een Green belt en neemt ook kleinere ptejetot zich op.

- 58 GSNXY dLINRAEWzONNSHZihSiNEN¥en soort van teammanager. Ze zijn zelf
wel operationeel op de afdeling, maar houden trends in de gaten en zorgen dat hun
dienstverlening meegroeit met de omgeving en blijven ontwikké&daarnaast kijken ze ook of er
knelpunten zijn en hoe deze opgelost kunnen worden.

- Productowner SaleSieammanager op het bed van het salesteam. Deze persoon zorgt dat het
team bij de actuele ontwikkelingétijft en kijkt waar in het procemg verbeterd kan worden.
Daarnaast is hij ook het eerste aanspreekpunt van Sales.

- Medewerkers Saleslieronder vallen eigenlijk pensen die actief bedrijven benaderen om hier
een sale uit te halen, dus om bijvoorbeeld een website te verkopen.

- Productowner Website§ieammanager op het bied van het websiteteam. Deze persoon zorgt
dat het team bij de actuele ontwikkelingen blijft en kijkt waar in het proces nog verbeterd kan
worden. Daarnaast is hij ook het eerste aanspreekpunt van websites.

- Medewerkers Websitestieronder vallen versdiende soorten uitvoerende medewerkers, zoals
website develepers en data specialisten/analisten. Dit zijn alleen maar uitvoerende mensen.

- Productowner ProjectmanagerBeammanager op het geed van het projectmanager team.
Deze persoon zorgt dat het tedn) de actuele ontwikkelingen blijft en kijkt waar in het proces
nog verbeterd kan worden. Daarnaast is hij ook het eerste aanspreekpunt van de
projectmanagers.

- Medewerkers Projectmanaget&iat allereerst goed is om te weten is dat een projectmanagers
binnen daarso een persoon is die het klantcontact onderhoudt. Verder zijn ze geen echte
manager. Ze onderhouden alle contact met klanten en zorgen dat klanten tevreden zijn
gedurende de dienstverlening.
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Procesmanagementle huidige en gewenssituatie
Het management en medewerkers zijn sinds de zomer 2021 aan de slag gegaan om alle processen
te beschrijven en kwaliteitsmanagement (PDCA) vorm te geven

(FiguurClimbing the Mountain, uit LB®ck Bejt

A Creéer toekomstbestendige processen
* Smart Industry & Organisatie 4.0

* Design for Excellence (DfX & DfSS)

* Product Lifecycle Management

-------- Sustained

Creéer capable processen

* (Big) data analyse

¢ Reduceren van variatie (Six Sigma)
* Lean Six Sigma organisatiestructuur

........ Capable

Creéer stabiele en voorspelbare processen
* Lean Management (Flow & Pull)

* Elimineren van verspillingen

* Risicomanagement & First Time Right

-------- Predictable

Creéer een continue verbetercultuur
* Kaizen events & ‘Go to Gemba’

* Kortcyclisch verbeteren

* Onderhandenwerk beheersing

PROCESVERBETERING

........ Managed

Creéer een solide fundament

* Georganiseerde werkomgeving ~ sesscses Structured
* Gestandaardiseerd werk

* Kwaliteitsmanagement

Definitie OperationdExcellence
Operational Excellence is een vardde waarde strategieén ontwikkeld door Treacy en Wiersema.
(naast Customer Intimacy en Product Leadership)
Citaat uit Climbing the Mountair,ean Six Sigma Green Belt (H.C. Theisens) pagina 45
wQ5 S idnaBxudlldince strategie richt zich op een optimaal voortbrengingsproces op basis van de
verwachting van de klant, zonder fouten, op tijd en op een kostenefficiénte manier. Het is een filosofie
waar het oplossen van problemen, teamwork en leiderschalperes in het continu verbeteren van het
voortbrengingsproces. Managers op dit gebied zijn vaak gecentraliseerd, in combinatie met een sterke
organisatorische discipline en een gestandaardiseerde, gestroomlijnde operatie. De focus ligt op het
continu verleteren van de operationele processen. Voorbeelden van organisaties die deze strategie volgen
zijn onder meer hoogvolunriedrijven, zoals de automotive en producerende industrie, maar ook de
transactionele sector waaronder banken, verzekeraars en intednigtba. Ze zijn actief in een volwassen
en vercommercialiseerdel NJQG ® W
Daarsanl haar management hebben de volgende accenten gelegd:
1 Hetverhogen van de effectiviteit van de samenwerking (performance management) binnen de
keten bredeklantreizen enprocessen van déaarso.nl familie;
1 Hetoptimaliseren vaketen bredeklantreizen enprocessen, aan de slag met het terugbrengen
van de verborgen fabriek;
1 Kennisdelingn bedrijf brede communicatie
hoe om te gaan met de vragende klant en klantvragen binnen de organisatie? (Voice of the
Customer en Voice of the Voice of tbestomer)
Het vasthouden, actualiseren en delen van klantinformatie gericht op een gezamenlijk en
eenduidig klantbeeld. Een uniforme wijze van werken richtirexténe/interne klant.
1 Inhet kader van het beschrijven (PDCA) van de bedrijfsprocessgachabesteden aan, de
eerste belangrijke stappen zetten op integrale kwaliteitszorg. Dit aspect bepaalt het
kwaliteitsbeleid (richten/inrichten/uitvoeren).
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Vertaling naar het Lean Six Sigma Black Belt Project

Voor een aantal van deze punten wordt e&5IBB traject opgezet om zo het bedrijf te helpen en
om kosten te besparen.

De opdracht zal gaan ovée operatie kant van uitvoer van de diensten. Voornamelijk dus bij daar
so.nl een tak uit het bedrijHet project gaat dus puur over de kop van het proces, want als er in de
voorbereidende fase al veel fouten zijn gaat dit ten koste vaaihdproduct

Het project gaat puur over daap, daarnaast gaat het project over het proces van de start van
nieuwe klanten. Elke klant loopt een vast traject door wanneer ze starten bij het bedrijf, dit wordt
duidelijk gemaakt in de SIPOC.
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Introductie Lean Six Sigma

De Lean Six Sigmeethodologies een combinatie van de principes van Lean en Six Sigma. Lean
richt zich op het elimineren van verspilling in processen, terwijl Six Sigma zich richt op het
verminderen van variatie en het verhogen van de kwaliteit. Het doel van Lean Six Sigma is om de
efficiéntie, productiviteit en kwaliteit van processen te verbeteren, waardoor organisaties in staat
zijn om hun klanten beter te bedienen en hun winstgevendheid te verhogen.

Maar waarom is Lean Six Sigma dan zo belangrijk voor bedrijven?

De bedrijfsomgeving van vandaag is steeds competitiever en klantgerichter dan ooit tevoren.
Bedrijven moeten voortdurend streven naar het leveren van producten en diensten van hoge
kwaliteiten tegelijkertijd hun kosten laag houden om concurrerend te blijven. In deze context kan
Lean Six Sigma een krachtig instrument zijn om deze uitdagingen aan te gaan.

Lean Six Sigma is een methodologie die gericht is op het optimaliseren van proceskeh door
minimaliseren van verspilling en het verminderen van variatie. Door deze aanpak kunnen bedrijven
de kwaliteit van hun producten en diensten verbeteren, hun kosten verlagen, hun
klanttevredenheid verhogen en hun winstgevendheid verbeteren.

Een bedrijidlat Lean Six Sigma toepast, kan een aantal voordelen behalen, waaronder:

1 Verhoogde klanttevredenheid: Door het minimaliseren van verspilling en variatie kunnen
bedrijven de kwaliteit van hun producten en diensten verbeteren, wat leidt tot hogere
klantteviedenheid.

1 Kostenverlaging: Door processen te optimaliseren, kunnen bedrijven hun kosten verlagen
en efficiénter werken, wat de winstgevendheid ten goede komt.

1 Verbeterde kwaliteit: Lean Six Sigma is gericht op het verminderen van variatie in
processen, waaoor de kwaliteit van producten en diensten verbetert.

1 Verbeterde doorlooptijd: Door processen te stroomlijnen en verspilling te minimaliseren,
kunnen bedrijven hun doorlooptijden verkorten, wat resulteert in snellere levering van
producten en diensten aaklanten.

1 Betere besluitvorming: Lean Six Sigma isde¢s gestuurdenethodologie, waardoor
bedrijven betere beslissingen kunnen nemen op basis van feitelijke informatie in plaats van
op basis van veronderstellingen.

In het kort, het toepassen van Le@ix Sigma kan resulteren in een aanzienlijke verbetering van de
bedrijffsprestaties en de concurrentiepositie van een organisatie in de Madithet Lean Six
Sigma black belt traject .

Definieer het Analyseer het proces.

wordt er gebruik gemaakt probleem en Bepaal de root causes voor o Slct)ilsizrfkeregitd:is
van het DMAI@nodel. de doelstelling. het probleem. p 88 BO.I3:

Hieronder staat hoe dit \ \ /

model in werking gaat.

Define
Wat willen we meten? Identificeer en implementeer
Hoe goed kunnen we meten? verbeteringen.
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Hoofdstuk 1: DefindDMAIC)

In de Define fase gaat het om te beschrijven waar je project over gaat. Hierin begin je met het beschrijven van het\faldelggmyoel je waar je vanaf wil of
welke plezier wil je gaan behalen? Is dit@wegent probleem en voelt iedereen dit probleem? Daarna wil je dit probleem ombuigen in een doeltelling. Wat wil je
bereiken en wanneer is dit doelstelling behaald? Hierin kijk je naar de eisen van SMART. Tevens kijk je naar décknstéae vdravatt je opbrengsten en
weegt dit tegen elkaar op? Dit gebeurt in de Business case. Daarnaast maak je afspraken over er wat er in de scopeigabeugject allemaal gaat uitvoeren.
Vervolgens ga je het proces in kaart brengen aan de hand van @énhchiet. Ten slotte vertaal je de stem van de klant in eefio@/BQwn.

1.1 Project Charter

Business Case Scope

Op bedrijfsniveau voldoet de performance van de kop van het proces (du: Binnen scope:

vanaf het werven van een nieuwe klant tot staerkzaamheden) op het De focus ligt puur op het kop van het proces. Dus in de voorbereidingsfase van c
gebied van doorlooptijd niet aan de doelstellingen van het bexrge dienstverlening. De overdrachén New Business naar de keten valt er nog wel on
verwachtingen van de klan@ver het geheel genomen veroorzaakt dit Dus wanneer een nieuwe klantorder wordt overgedragen begint de doorlooptijd.

problemen op het gebied van VoC en VoB. Buiten scope:

Alles buiten het kop van het proces valt buiten de scope. Dus het werven van ee
nieuwe klant valt er niet ored. En wanneer de dienstverlening start valt het er ook
niet onder.Debewerkingstijdzan Sales en de operationeel manager nemen we nie
mee in de totale doorlooptijd. Dit komt omdat deze tijden lastig te meijaren voor

de personen niet veel tijost. Max15 minuten)Hier lopen ook andere projecten o

VoB:Te langebewerkingstijderkost simpelweg extraiinstmargevoor het
bedrijf, dit zit voornamelijk in arbeidskostént komt omdat klanten
standaard voor 6 uur bewerkingstijd betalen, echter is de gemiddelde
bewerking 8 uur. Dit kost daap dus 2 uur per klantordebaarnaast wil het
bedrijf groeien ook naar grotere klanten, hierdoor moet de kwaliteit ook
verbeterd waden (kwaliteit is in dit geval snelheid van levering, continu nie
voldoen aan de verwachtingen)

VoC.:Variatie en de zaken hierboven zorgt voor wisselendput, dit gaat ten
koste van de geleverde kwaliteit van de dienstverlerdmgliteit is in dit gval
snelheid van de leverir(gontinu niet voldoerman de geplande doorlooptijd
van 40 uur)Kwaliteit is gerelateerd gelijk aan klanttevredenlfkidaliteit is
leverbetrouwbaarheid)

Kosten
De klant betaalt voor 6 uur bewerkingstijd, echter is de gemiddelde bewer
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8 uur, dit kost het daaso dus 2 uuinterne uren Dit gaat ten kostte van de
winstmarge.

Daarnaasals er meer uren vrij komt voor klanten kan het bedrijf ook groei
omdat 2 dus meer klanten kunnen bediengdihis ook mogelijk binnen de
capaciteiten er zijn ook net weer 2 stagiaires aangenomen die relatief wei
werk hebben

Op basis van een geschat aantal projecten per jaar van 300 zal dit uitkorr
een bedrag vai20.000 (opbrengst per uur 150).

Probleem beschrijving Proces (start en einde)

De variatie is hoog waardoor de doorlooptijd hoggiscessen zijn te lang er Begin van het procestet proces begint wanneer er eklantvraag is en deze ingevu
niet voorspelbaamDoordat & veel variatiés en dedoorlooptijden te langijn kan worden met de dienstverlening.

vinden er verschillende problemen voort binnen het beddgimamelijk op  Ejnde van het procestet proces eindigt wanneer alle voorbereidingen zijn voldaal
het gebied van Work in proces, Operationele kosten en de kwaliteit (zie
de werkzaamheden gestart kunnen worden.

Business case).
) Zie voor gedetailleerde uitwerking paragraaf 1.4 SIPOC.

Huidige resultaat vs. Beoogde resultaat

- Doorlooptijd is nu gmiddeld80 uur

- Bewerkingstijd is nu gemidde8cuur

- Wachttijd komt uit op gemiddeld2 uur

- De splitsing hebben we gemaakt met een reddanterbetalen
specifiek voor 6 uur bewerking, dus momenteel worden de anderg¢
uur niet gedekt. Door een splitsing te maken weten we zeker dat (
bewerkingstijd wordt meegenomen en arbeidskosten verlaagd
worden. Anderss er een kans aanwezig dat alleen de wgdtwordt
verbeterd.

Debeoogdedoorlooptijdwordt momenteel slechts in (ongeve@ep van alle

orders gehaald en moet naar 959%uwe schetDe bhewerkingstijd zal een

vergelijkbaapercentagehebben.

De probleemhebberstaan hieronder opgesomd met Bgbehorende
argumentatie.
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SITE ONTWIKKELING ONLINE MARKETING

1 Voice of Customer (Vo@)ekwaliteit/klanttevredenheid wordt
verminderd dooihet niet voldoen aan deverbetrouwbaarheid.
1 Voice of Business (VoBjngebewerkingstijderverhogen de
operationele kosten van de dienstverlening en leiden tot lagere
winstmargesDaarnaastoor het continu niet voldoen aan de
leverbetrouwbaarheid is de kwaliteit ook minder.
Doelstelling Team
Doelstelling: Wie zijn er allemaal betrokken met het project?
De doelstellingen hebben we uitgesplitst in gemiddeldeasmial % juiste - Operationeel DirecteuiRRmonvan de Veldéchampion)
doorlooptijd.Dit hebben we gedaan omdat een doelstelling consistent mog - Interne Black BelPatricia Gelenaere
zijn met één voorwaard®aarnaasts ookbewerkingosgenomen omdat deze¢ - Productowner MarkKranenburgr Renéde Boer(overige PO)
ook los verbeterd moet worden met 2 uur. - ProjectmanagersiVouterWilbrink+ DaphneéDrenth(overige PM)
- ZiellA4
9 Voor 1 juli 2023 het versnellen van de doorlooptijderop van het Fase Tollgate datum Status
proces (vorbereidingsfase van uitvoer diensten) wgmiddeld30
naar40 uur (50%jiitgaande varklanten uitl maand Define 07 maart 2023 Start
1 Vanaf 1 juli 2023 moeten 95% van alle klantorBereen een maand Measure 21 maart 2023
een maximale doorlooptijd hebben van 40 uur. Analyse 18 april 2023 i
- _ 5 Improwe 9 mei 2023 -
1 Voor 1 juli 2023 het \{ersnellen van lntgzverkmgstudn dekop van  conrol 23 mei 2023
het proces (voorbereidingsfase van uitvoer diensten) van gemiéld: -
naar6 uur(25%)uitgaande van klanten uit 1 maand
I Vanaf 1 juli 2023 moeten 95% van alle klantorersen eermaand =
een maximaldewerkingstijchebben varé uur.
In bijlage D is te lezen hoe SMART is uitgeschpmrdatter.
Hanzehogeschool
Groningen
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1.1.4Projecteany stakeholderanalyse

Voor het projectteam is er een (korte) stakeholdersanalyse uitgevéendLean Six Sigma
stakeholderanalyse is een belangrijk instrument om de betrokkenen te identificeren en te begrijpen die
invloed hebben op een Lean Six Sigmwgect of-initiatief. He is een kritisch onderdeel van het
projectmanagementproces en helpt bij het identificeren van belanghebbenden, het begrijpen van hun
belangen, verwachtingen, behoeften en de impact die het project op hen zal hebben. Het doel is om
hiermee een team op teellen voor het project waar er wekelijks meetings mee gedaan zullen worden.

Hiernaast zie je de uitgevoerde stakeholdersanalyse.
Tevreden houden:

16

Tevreden houderDegene met weinig belang maar veel invloed zijn de eigenaren, het MT en
afdeling HRM. Zijullen niet dagelijks betrokken zijn met het project maar zullen puur tevreden
gehouden moeten worden. Deze afdelingen werken ook niet intensief in de keten.
Informeren:Degene met hoge belangen maar weinig invioed zijn de medewerkers die in de keten
werken en de stagiaires. Natuurlijk hebben de medewerkers wel wat invioed, echter zal dit
voornamelijk gaan via de productowners.

Monitoren: Erzijn geen mensen binnen de keten die niet betrokken worden met het project.
Samenwerken (projectteanmttet projectteam is opgesteld op basis van alle personen/afdelingen
die een hoog belang hebben en een hoog invlioed. Allereerst loopt het project géigamende
operationeeldirecteur(green belt). Hij zal monitoren hoe het project gaat en ook meningen
geven. Daarnaasiebbende productowner®ok een belangrijke rol in het project. Dit zijn de
verantwoordelijke personen voor de desbetreffende diendbeze personen hebben dus een
grote rol in beslissingen en adviezen. Hetzelfde geld voor de projectmanagers, dit zijn even
belangrijke personen voor het project als de productowners. Ten ghitte interne LSS BB ook
een belangrijke rol hebben in het advisetigahens het project. Dagelijks zal er ook
gecommuniceerd worden met de interne BB.

Tevreden houden
Wekelijks of tweewekelijks contact

onderhouden.

- Eigenaren
-MT
- HRM

Monitroren o

Minst belangriike groe g\:'rj twe; v::'l;en uatelji! briefen.
onderhouden met minimale Bedrijfsbreed presentatie

investeringen .
- Medewerkers in de keten

- Stagaires
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Ten slotte i®r ook een planning aanwezig wat betreft de verschillende projecten. Deze is hieronder
weergegeven. Elke maand zal er een nieuw onderdeel van het DMAIC af worden gemaakt en besproken

tijdens de meetings.

Wat heb je minimaal klaar voor je project

Bijeenkomst peer review

Start/kennismaking dinsdag 14 februari 2023
Define dinsdag 7 maart 2023
Measure dinsdag 21 maart 2023
Analyse dinsdag 18 april 2023
Improve dinsdag 9 mei 2023
Control dinsdag 23 mei 2023
Eindpresentatie dinsdag 20 juni 2023

Daarnaast is er ook een projectfasering opgesksd. projectfasering is de verdeling van een project in
verschillende fasen of stappen om het project beter te kunnen plannen, beheren en uitvoeren. Elke fase
heeft een specifiek doel en een reeks takenmaieten worden uitgevoerd om het doel te bereiken.
Projectfasering is een belangrijk concept in projectmanagement en wordt vaak gebruikt om de voortgang
van een project te meten en te rapporteren. Door een project in verschillende fasen te verdelert, kan he
projectteam zich concentreren op de belangrijkste taken en risico's van elke fase en kan het de middelen

en kosten beter plannen.

Activiteit

Overleg met Champions (school +eigenaren)
Overleg met interne Black Belt

Project formuleren

Project selectieinvullen

Voorbereiding verslag (inlieding, stijl, voorwoord)
Informatie over Lean Six Sigma

Projectteam + projectplanning/ fasering maken
Business case, probleemstelling & doelstelling opstellen
Vertaalslag VoCin CTQ flowdown

SIPOC procesbeschrijving

Haalbaarheidsstudie

Kosten en baten begroting

Alles verwerken in Project Charter

Meetplan a uitwerken

Meetplan b uitwerken

Betrouwbaarheid onderzoek data

Kwaliteit van het meetsysteem
Analysemethode

Proces capabiliteit

Data verzamelen

Analysevan deY

Visualisatie deelprocessen en prestaties
Identificatie belangrijkste x-en

Gebruik van instrumentarium

Alles verwerken in Analyse en conclusie schrijven
Oplossingen

relateren oplossingen aan proces
Implementatieplan

Verander-management en draagvlak
Implementatie en impact

Procesborging

Financieleimpact

Monitoring

Conclusie + Effect

Eindpresentatie voorbereien

17

Week

o oo

NN N NN

0 00 0 00 00 00
0 v v v

10 11
10 11
10 11
10 11
10 11
11
11 12
12 13 14
13 14
14
14 15
15
16
16
17
17
Hanzehogeschool
Groningen

University of Applied Sciences

18

19
19
19

20 21 22

20
20 21 22

23



@Hweeﬁevsm daar-so.n daar-om.n ubbel
SITE ONTWIKKELING ONLINE MARKETING Wa rs

1.2 Kostenen baten (begroting)

Kosten

Het projectteam bestaat uit verschillende rollen die nodig zijn voor het succesvol uitvoeren van het
project. Ten eerste zijn er wekelijkse meetings met de interne black belt, die als ervaren Lean Six Sigma
expert fungeert en het projectteam begeleidtlgt identificeren en oplossen van verbeterpunten. Het
dzdzNJi  NA ST Gy R $50,00yar QUNgf 8r zijp .8-weken gephahdivool deze eneetings. Dit
resulteert in een totaalbedra@ - Yy € dnnInnd

Daarnaast zijn er wekelijkse meetings met de tBrecwaarbij de voortgang van het project wordt
0SALINR1SY Sy S@Syi(idzStS o6SatAiraairyasSy 8200RSByur, ISy 2YS:
en er zijn 18 weken gepland voor deze meetings. Dit resulteert in een totaalbedead.#48,00.

Ook zijn er wekelijkse meetings met de productowners en projectmanagers, waarbij de voortgang van het
project wordt besproken en er eventuele beslissingen worden genomen. Er zijn 6 personen betrokken bij

deze meetings en het uurtarief perpersdo@ € HpXInnd® 9N T A2y wmy 6S1Sy 3SI
NBadzZ 6§SSNI Ay SSy (20l Ff0SRNXY3 Gy € wdtannzInnod

Verder zijn er de kosten voor de studie van de Black Belt i.o0. die betrokken is bij het project. Deze kosten
0 SRNJ ISy Rit zioveannamek in hestukje loo& opleidingskosten.

¢20 atz2aG T A2y SN y23 2 JSNR I Snddreaihiedeyiva@l y € mdynnn.
personeelskosten, implementatie kosten en m@&at zijn 36 extra uren die beschikbaar zijn om andere
belanghebbende eventeéte betrekkenDeze kosten zijn voornamelijk gebaseerd op het geven van een

yellow belt trainingHet gaat over 4 uur en dit komt dan uit op 9 personen.

Al deze kosten bij elkaapgetetlzy f SA RSy (20 SSy G2l Iplojecdamknie G y €
bijbehorende kosterEr is een budget vrijgemaakt van 10.000 euro, wat mooi uitkomt.

Projectteam
Wekelijkse meeting interne black belt Kosten
18 weken uurtarief = €50,00 €900,00

Wekelijkse meeting directeur
18 weken uurtarief= €80,00 €1.440,00

Wekelijkse meeting productowners + projectmanagers

18 weken uurtarief = €25,00 €2.700,00 (6 personen)
Black Belt i.o.
Kosten studie €3.000,00
Overig
Overige kosten €1.800,00
+
Totaal €9.840,00
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58S 0l6GSy KS006Sy HdyerewnBifaisO S ke a8W a3t S ol Sy
Potentiéle lngere winstmarge
Wanneer er minder uur per klasrder in de kopvordt gewerkt daris Directe bat

. .. . . irecte baten
de winstmarge hoger. gliiservanuitgegaan datle uren die
werknemers extra hebbegemaakkunnen worden in andere Arbeidskosten per uur €50.00
projecten.Daarso blijft een ambitieus bedrijf die graag door wil Vermindering in bewerkingstijd (uur) 2
groeien, en is ook bereid om meeritivesteren in marketing als er ‘aarliike klanten ongeveer) 300
meer ruimte beschikbaar is. Kostenbesparing per klant € 100.00
De gegeven informatie laat zien dat de invoering van een bepaald ostenbesparing per jaar €30,000.00
Yl GNB3ISt G240 SSy 12aGdSyoSaLdk |
wat resulteert in een totale kostenbesparing eam p ® 1 1 1 [J¢ Directe baten (operationele kosten) € 30,000.00

@22NJ RS onn (1flydSye 5Ad @SNI
2FFNJ Sy etpdnnn Yyl @A2F 2 NW

Dit komt dus omdat als er minder uren aan klanten gewerkt wordtidgtmatge(arbeidskostephger
Klanten betalen ook maar voor 6 thewerkingstijd dus de rest van deze uren is voor het bedrijf zelf
(intern).Hiervoor moet er wel extra werk op binnenkomen.

Potentiéle baten

Daarnaast zijn er potenti€le baten te behalpatentiéle baten wil niet zeggen dat dit direct mogelijk is
Daar-so wil graag groeien dus het zorgt ervoor dat er meer capaciteit -

om te groeienDoor de maatregel is er 2 uur extra beschikbare tijd pePetentiéle baten

klant, wat kan resulteren in 600 extra gewonnen uren per jaar voor d _ }

onn 1flyiSyo 1ta RS gl I50RGindd v ;":;eb:;h:jaufjf”°' per klant (uur) i
gemiddelde arbeidskosten van 50 per aamin alleandere overige

variabele/ vaste kostendan kan dit leiden tot een potentiéle Aantal extra gewonnen uren op jaarbasis

INE S A 2 Y B0DGO0pEr ljagh.230 euro is in dit geval het tarief dat _
de klant betaaltErvan uitgaande dat de extra tijd in nieuwe klanten

gestoken wordt, eventueel zou hier daeer personeel voor nodig zijn en meer Sales, echter is het

bedrijf bezig om continu te groeien dus staan ze hier zeker voor open.

S|

De gewonnen arbeidskosten en de gewonnen opbrengsten zijn dus beide pot&siseheel wordt
ingepland op basis vamen pakkettenHierin bekijkhet bedrijf hoe veel capaciteit (uren) er beschikbaar
zijn per medewerker. Op basis hiervan is er dus standaard bij een start van een nieuwe klant 2 uur extra
tijd gewonnen.

Samenvatting

Samengevat leidt de invoeringvandé | § NBE3 St G2 G 3BAANGIO (LSS NBA@IDS NI B VY €e
Gr2F 2FFNE Sy SN Aa KQrRoGodstinarmeBid batéhzzig NoteStiedl enlkuney T S G G|
alleen gerealiseerd worden @smeer klanten binnenkomen om de pakketten uitteiteen. Er is dan

dus wel meer ruimte om te groeien.
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1.3 Haalbaarheidsstudie

Voor de gehele tabel, zie bijlageddaalbaarheidsstudie.

Aanleiding project en noodzadBe score is 12, wat aangeeft dat alle vereisten zijn voldaan. Er zijn
duidelijke stakeholders die begrijpen waarom het project belangrijk is, er zijn belanghebbenden die last
hebben als het project niet doorgaat, de Champion, belangrijke stakeholdees team staan achter de
doelstelling en de doelstelling van het project is gekoppeld aan een VOC en/of VOB.

Geld:De score is 9, wat betekent dat er nog enkele vereisten moeten worden ingevuld. Hoewel bekend is
wat voor type financiéle baten het projezal hebben en wat het budget is voor het project, moet er nog
worden bevestigd dat de Champion het budget heeft verstrekt en dat in de business case COPQ en te
verwachten baten zijn benoemd.
Hoe gaan we proactief zorgen voor een 12:
- Baten waren voor het lokijf niet echt inzichtelijk, echter hebben we het nu wel goed neergezet
en samen over nagedacht.
- Eris een budget + plan gemaakt om te beoordelen wat er precies nddigyis.is het een stuk
duidelijker hoeveel uur per personeelslid er nodig is.

OrganisatieDe score is 12, wat aangeeft dat alle vereisten zijn voldaan. De Champion, BB en GB hebben
de vereiste bevoegdheden, het projectteam is samengesteld en heefenold@mvang, het team is
kwalitatief goed samengesteld, afspraken over tollgate's, besluitvorming en communicatie zijn gemaakt.

Kwaliteit:De score is 11, wat aangeeft dat bijna alle vereisten zijn voldaan. De doelstelling van het project
is SMART, het probleem is principieel oplosbaar en de oplossing voor het probleem is nog niet bekend.
Echter, het is nog niet bevestigd of data voor dalyse beschikbaar is of kan worden verzameld.
Hoe gaan we proactief zorgen voor een 12:
- Meeting ingepland met degene die gaat over het &étieem, hierin blijkt dat eteel meer data
beschikbaar is dan vooraf gedadhierdoor is er dus geen risico aanwezig.

Informatie:De score is 12, wat aangeeft dat alle vereisten zijn voldaan. Er is bevestigd dat we weten
welke Stakeholders we op welke wijze gaan informeren tijdens het prbgetdllgate’s zijn gepland per
fase,we communiceren duidelijk over de aanleiding en uitvoering van dit project aan betrokkenen, en
medewerkers/teamleden voelen zich vrij om te melden wat ze zien en horen.

Tijd:De score is 12, wat aangeeft dat alle vereisten zijn voldaan. Het projdetsisegd en gepland, de
deadlines zijn haalbaar, teamleden zijn voldoende vrijgemaakt om een bijdrage te leveren aan het project
en het project duurt maximaal 3 tot 6 maanden.

3R's:De score is 9, wat betekent dat er nog enkele vereisten moeten wordemidgeloewel de
randvoorwaarden voor het project duidelijk zijn en het bekend is welke gewenste/ongewenste effecten
dit project kan hebben op andere aspecten, moeten risico's die het projectresultaat opf&itEn
negatief kunnen beinvlioeden worden lo@md en voldoendesico reducerendenaatregelen worden
genomen.
Hoe gaan we proactief zorgen voor een 12:
- De randvoorwaarden zullen aangescherpt worden samen met de champion en gecommuniceerd
worden naar het team.
- Erisrekeninggehouden mt demogelijke effecten die het project kan hebben op andere
aspecten en zorg ervoor dat deze effecten beheersbaar blilienoor is iets ingepland.
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1.4 Procesbeschrijving (SIPOC)
Indeze paragraaf zal een gedetailleerde visuele weergave van worden gesoméier meer
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Supplier Input Process Output Customer
Klant | Klantvraag I INleuwe klantvraag wordt geregistreerd (Sales) ’ | Stem van de klant | | Sales |
!
Operationeel
| Sales | Stem van de klant I Klant overdragen aan operationeel manager (sales) Dienstenpakket manager
i

Dienstenpakket

Beschikbaarheid check +Specialisten koppelen
(Operationeel Manager)

1

| Diensten + Specialist |

Operationeel
manager I Diensten + Specialist | Intake uitvoeren (relatiebeheerder) |Strategle + Plan | Data analist
Relatiebeheerder
I ] I Strategie + Plan I Datasetup voor werkzaamheden (Data analist) Strategie + Plan + data Specialisten
!
Data analist [smtg_le + Plan + data ] | Start werkzaamheden (Specialisten) Plan volgen + Tevreden klant?
dienstverlening actief

Toelichting

|Relatlebeheerder

Stap 1Klanten komen binnen door leads van de websié¢ een specifieke klantvraa@e klanten hebben
een specifieke klantvraag en sales luistert naar de klantrmaltdit vervolgens in de stem van de klant
ook wel de behoeftes van de klgde klantvraag is op de website en Sales vértitatius naar behoeften)

- Stap 2Het proces lijft nog bij Sales want sales moet de stem van de klant vertalen naar een pakket die
past bij de klant. Bijvoorbeeld: Klant heeft een klantvraag ingediend en Sales heeft de klant op gebeld en
deze klantvraag omgezet in een stem van de klant, hierin ge&fadt aan dat ze een nieuwe website

willen. Sales koppelt dus de dienst website er&attes draagt ditervolgensver aan de manager.

- Stap3: Vervolgens gaat de operationeel manager de beschikbaarheid checken van de specialisten. Hij
koppelt hier specialisten aan en de output is dan diensten + specialisten. Hij geeft dit door aan de

relatiebeheerder.

- Stap4: Vervolgens wordt de intake afgenomeiet de klant.Dit wordt afgenomen door de
relatiebeheerderHieruit komt een strategie + plan uit.

- Stap5: Daarnavindtde (data)setup plaatsDe (data)setup is het moment van het instellen van alle

metingen en voorbereidende zaken. Tijdens de setup is hiervoor uur beschikbaar die de klantHettaalt.

gaat om instellen vatechnischezaken op een websit&odat alles goed gemeten kan worden. Het

uitleggen van dit onderdeel is lastig omdat dit erg technisch is. Voor deze stap zijn er veel gegevens nodig
van de klant die uit de intake komédit betreft puur alleen data die afkomstig is uit de intake.
- Stap 6\Wanneer dit allemaal afgerond is kunnen de wadmheden beginnen.
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1.5 CTQFlowdown

Stakeholder
Strategisch Winstmarge kop van het Klantervaring
Jocuspunt proces verbeteren
Broficidodl Arbeidskosten Kwaliteit van de
R, verminderen (kop) dienstverlening verbeteren
Bewerkingstijd Doorlooptijd
verminderen verminderen
CTO (ext)
Bewerkingstijd Doorlooptijd
Cro 1 (Kiantorder) (klantorder)
95% van de Klantorders 95% van de klantorders
SHeerEEE i onder de 40 uur
Sub-CTQO

De CTQ (Critical To Qualityeen instrument binnen Six Sigma en Lean Manufacturing dat gebruikt wordt
om de belangrijkste kwaliteitseisen van klanten te identificeren en te vertalen naar meetbare prestatie
indicatoren.

Lijn 1- Voice of Business (VoB)e Voice of Business (VaByericht op het creéren van stabiele en
voorspelbare processen, en het zorgen voor een flow. Het strategische focuspunieithbgernvan de
winstmargeen het projectdoel is het verminderen van de bewerkingstijeiet plan is om de processen
binnende organisatie te optimaliseren om zo de kosten te verlagen.

Lijn 2- Voice of Customer (Vo@e Voice of Customer (VoC) is gericht op het verbeteren van de
klantervaring en het verbeteren van de kwaliteit van de dienstverlening. Klanten hebben te neaken m
veel variatie en schommelende doorlooptijden, waardoorkwaliteitschommelt(niet voldoen aane

40 uur) Het strategische focuspunt is daarom gericht op het verbeteren van de klantervaring en het
projectdoel is het verbeteren van de kwaliteit vardéenstverlening, wat in dit geval wordt vertaald naar
het verminderen van de doorlooptijd.

Alles komt uit op de CTQ van het verminderen van de doorloeptijgcwerkingstijdwat betekent dat
alletwee de lijnen uiteindelijk bijdragen aan hetzelfde doel van het verbeteren van de efficiéntie en het
verminderen van de doorlooptijd van het pro¢eelusief bewerkingstijd dushan de hand van een
klantorder wordt dit uiteindelijk gemetee doorlooptijcdbevat wachttijd en bewerkingstijd.
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1.6 Define Toljate

Datum:04-03-2023

Aanwezigen: Remon van der Velde (Champion/ directeur), P&uigienaerdinterne Black BeltMark
Kranenburg + René de Boer (productownat&guter Wilbrink(Projectmanage Daphne Drenth
(Projectmanager).

Wat waren de belangrijkste deliverables?

Projectcharter (Project Chartef)it document bevat een duidelijke omschrijving van het probleem, de
projectdoelstellingen, de scope (begim eindpunten van heproces), de projectplanning (inclusief mijlpalen)

en de beoogde voordelen. Het identificeert ook de projectteamletedestakeholder.

Critical to Quality (CT®Jowdown De CTé@oom vertaalt de VOC in meetbammjectdoelstellingen. Het is

een belangrijk instrument om ervoor te zorgen dat het projectteam zich richt op het verbeteren van specifieke
prestatieindicatoren die het belangrijkst zijn voor de klantandereaspecten

KostenbatenanalyseDit is een esntieel document in de Define fase. Het beoordeelt de potentiéle kosten

van het uitvoeren van het project versus de verwachte voordelen of besparingen.

HaalbaarheidsstudieDit onderzoekt of het projeé¢ I I £ 6 F F NJ Aa Sy ¢St 1S mhairodz2Qa
project, dus waar de focus nog moet liggen.

Wat is akkooreén waar moeten nog aanpassingen in worden gedaan?

Projectcharter (Project CharteAlle onderdelen uitschrijven in stem vankdant als stem van het bedrijf.
Indien nodig ook stem van desrknemer (deze zou weggelaten kunnen worden). Daarnaast stond de
doelstelling gericht op doorlooptijd, echter wil daar zeker weten dat ook de bewerkingstijd wordt
meegenomen daarom is de doelstelling ook uitgesplitst tot bewerkingstijd en ook dogdlddgtder zijn alle
onderdelen akkoord.

Critical to Quality (CT®Jowdown De boom geeft een goede weerspiegeling van wat er verbeterd moet
worden.Momenteel is deze alleen nog onderverdeel@B deze moet ook onderverdeeld wanda VoC
waarin de legrbetrouwbaarheid verbeterd wordt door uiteindelijk de doorlooptijd te versnellen. Als dit is
toegevoegd dan is deze ook akkoord.

KostenbatenanalyseDeze is akkoord, in principe wordt er twee uur bespaard en deze wordt ook weer in
nieuweprojecten gestoken.

Haalbaarheidsstudi& NJ a Gy SSy IFyidlrf NRAaAO2Qa 2LISy 2LJ o
getackeld worden. Hier is gezamenlijk naar gekekbodmerreRST S NRAaA O02Qa |y sSIT A3
gedaan moet worden. Uiteindelijk zijn er actiepunten voor bedacheea is in de koptekst behandeld.

Verder is dit dus akkoord.

Remon van der Velde (Champion/ direct@4/03-2023

Patricia Cuelenaere (interne Black Bedtp3-2023

F=

Mark Kranenburg (productowned}-03-2023

L=

René de Boep(oductowner)04-03-2023
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Wouter Wilbrink (Projectmanaged¥®-03-2023

Bia

Daphne Drenth (Projectmanag@®d-03-2023

=

Michael Gouri (Black Belt i.0.)-08-2023
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Hoofdstuk 2: MeasurébMAIC)

Dit meetplan betreft de meetplannen voor Y en X. Met dit meetplan wordt in kaart gebracht hoe de
benodigde data wordt verkregen. Daarmee kan je ook zien hoe deze data wordt gemeten. Dit hoofdstuk
begint met het meetplan Y, vervolgd met meetplan X tere dattDPMO en sigma niveau van Y worden
berekend.

Hoofd en deelvragen
Het onderzoek igebaseerdle hoofd en deelvragen.

Hoe kunnen wij ervoor zorgen dat de totale doorlooptijd in de voorbereidingsfase met 50% verlaagd
wordt? Hierin maken wenderscheid in wachttijd en bewerkingstijd.

Op bedrijfsniveau voldoet de performance van de kop van het proces (dus vanaf het werven van een
nieuwe klant tot start werkzaamheden) op het gebied van doorlooptijd niet aan de doelstellingen van het
bedrijf. Ers veel variatie en de doorlooptijden zijn te lang. Over het geheel genomen veroorzaakt dit
problemen op het gebied van VoC, VoB en VoE.

1. Wat zijn de belangrijkste invioedfactoren voor een hoge wachttijd op de klant?

2. Wat zijn de belangrijkste invidadtoren voor hoge bewerkingstijd?

Het bepalen van de belangrijkste invlioedfactoren voor een hoge wachttijd/bewerkingstijd op de klant
draagt bijaan het identificeren van knelpunten en vertragingen in het proces. RQitdegkrichte
interventies om dez problemen op te lossen en de totale doorlooptijd in de voorbereidingsfase te
verminderen.

3. Hoe kunnen de invloedfactoren voor de hoge wachttijaear deklant verholpen worden?

4. Hoe kunnen de invloedfactoren voor hoge bewerkingstijden verholpalenr

Het oplossen van invloedfactoren voor de hoge wachttijden/ bewerkingstijd op deidagt bijaan het
verbeteren van de kwaliteit en het verminderen van de tijd die nodig is om het proces te voltooien.

5. Hoe zorgen we ervoor dat afiplossingen geborgd blijven?

Het borgen van de oplossingdraagt bijaan het behouden van de verbeteringen die zijn doorgevoerd
en voorkomen dat het proces terugvalt naar de oude inefficiéntiegofjtvoor een duurzame
vermindering van de totale doodptijd in de voorbereidingsfas@n het proces.

Aan het eind van het onderzoek zullen deze vragen individueel beantwoord worden
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2.1 Literatuurstudie
DeLiteratuurstudievormt de basis van de meetplann@nze doelstelling is om de doorlooptijd te verkorten. De doorlooptijd wordt uitgesplitst in bewerkingstijd en
wachttijd. Voor beide onderdelen zal er een literatuurstudie worden uitgevoerd. Er zal zowel extern gekdkameaar beschikbare theorieén als intern naar

mogelijke invloedfactoren

Doorlooptijd:De doelstelling is het verkorten van de doorlooptijd (en daaronaiurlijk debewerkingstijdmaar wat is doorlooptijd en waar bestaat de@® Doorlooptijd
is de totale tijd die het kost om een proces van begin tot eind te voltdoéetuotale doorlooptijdbestaat voornamelijk uit wachttijd en bewerkingstijd. Onder wachttijd en
bewerkingstijd ko je weer andere tijden verdelen.
Wachttijd:Een onderdeel van doorlooptijdvisichttijd. Wachttijd is de totale tijd binnen het proces dat je besteedt aan het wachten ofietgrveelverschillendezormen
vanwachttijden zoalsstapelwachttijd, loketwachttijd en assemblage wachttijd
Bij de daaiso familie is er sprake van wachttijd tot dat bepaalde taken worden opgepakt, dus loketwachttijd (zowel intern als d&tklantp Daarnaast is er ook
wachttijd aanwezig als tijdene intake niet de juiste gegevens zijn geleverd waardoor er in dit deel van het proces nogmaals de klant benaderd maoet wergen
gegevens te krijgen, dit duiden we aan als assemblage wadkttifge soorten wachttijden bekend zijn zullen deze afedijkionderzocht worden:

- Assemblage wachttijdit is de tijd die een product in de productielijn doorbrengt, wachtend op montage of verwerking.

U Materiaaltekort Een tekort aan materialen of onderdelen leidt tot wachttijd.

U PlanningEen gebrek aan goede planning of codrdineiit tot lange wachttijden.

U Onderhoud en storingertls machines of apparatuur storingen hebben of onderhoud nodig hebben, kan iitdeoktot wachttijd Hierdoor
moet je langer wachten op de benodigdheden.

0 Fouten:Door bepaalde faten kun je te maken hebben met missende zaken die je nodig hebt om het artikel af te maken waardoor er weer
wachttijd ontstaat.

- LoketwachttijdDit verwigt naar de tijd die klanten besteden aan het wachten aan een balie of loket voordat ze worden geholpen.

U Bezettingbottlenecks Een bottleneck ontstaat als de vraag naar verwerking in een procesfase de capaciteit om te verwerken overstijgt. De
bezettingsgraad geeft aan hoeveel werk een resource kan verwerken ten opzichte van het aangeleverde werk. Een hogg&adéitings
leiden tot bottlenecks, omdat werk moet wachten als de resource volledig wordt gebruikt. Dus, het managen van bezettingdughoesh lan
bottlenecks en daarmee samenhangende vertragingele loketwachttijd te verminderen

U VraagpatronenAls er pieken zijim de vraag voor bepaalde periode kan dit leiden tot hogere wachttijden.

U Variatie in bewerkingstijdils de tijd om elke klant te bedienen varieert, kan dit de wachttijd beinvioeden. Een klant die veel tijd nodig heeft, kan
bijvoorbeeld eenrbottleneck' creéren die andere klanten vertraagt.

Bij daarso bestaat dassemblag&achttijd voornamelijk uit fouten die zigmtstaanin de vorige stappewaardoor een tekort aan materiaal ontstalabketwachttijd bestaat
voornamelijk uit het wachterot een taak wordt opgepakt door een speciabfgenlijk zijn alle punten essentieel voor loketwachttijd.

BewerkingstijdDe bewerkingstijd is de tijd die direct wordt besteed aan het maken van een product of het uitvoeren van de taken vastdea lbi@verkingstijthestaat

uit direct waarde toevoegende activiteiten en niet waarde toevoegende activiteiten.
- Waardetoevoegende activiteiterDit zijn de stappen in het proces die direct bijdragen aan het eindproduct of de dienst op een manier die de klant

waardeert en bereid is voor te betalen.

26 Hanzehogeschool lean
Groningen
. University of Applied Sciences




@ Het Neefje van

U De doelstelling gaat over het verbeteren van de bewerkingdtiftle waarde toevoegende activiteiten te versnellen kun je kijken naar de snelheid van

daar-so.n
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daar-om.n

ONLINE MARKETING

ubbel

wars

het handelen (zie onderin). Wanneer je deze factoren vindt dan kun je de bewerkingstijd versnellen. Om de invioed facieen/tmor de snelheid
van handelen zal er aevisgraat opgesteld worden met het team.

- Nietwaardetoevoegende activiteiterDit zijn de stappen die geen directe waarde toevoegen aan het eindproduct of de dienst vanuit het perspectief van de

klant. Dit kunnen noodzakelijke stappen zijn voor de figdiering, maar ze voegen geen waarde toe aan het product in de ogen van de klant.
U Voor de niet waarde toevoegende activiteiten zal er gekeken worden naar de verspilingginmet het team gekeken worden welke verspillingen
invloed hebben op niet waarde toevoegende activiteiten.
- Snelheid van handeldghVaardetoevoegende activiteitenDaarnaast kan er ook variatie ontstaan in de snelheid van uitvoeren vanZakemne
bijvoorbeeld medewerkers met meer ervaring bepaalde taken gemakkelijker uitvoeren als andere medewerkers.

Voor extraverduidelijkings het proces er evdnijgehaald Wat opvalt is dat de assemblage wachttijd afkomstigpasdat er te weinig gegevens beschikbaar is die
(waarschijnlijk) uit de intake moet koméus eigenlijk zijn dit soort van herstelwerkzaamheden die voorkomen hadden kunnen.\RDoaleiat het hiedvast staat is er
meeropenstaandevoorraad voor werknemeiottleneck)

4
Overdracht van werkzaamheden
(dus wisseling van persoon) ligt
aan de bezettingsgraad hoe snel
emand er mee bezig gaat

™
l

er is een meeting ingepland
met de klant echter kan de
klant vaak pas na 2 dagen (hier

/

Qverdracht van

werkzaamheden (dus wisseling
van persoon) ligt aan de
bezettingsgraad hoe sne

iemand er mee bezig gaat

Wachten omdat we nlet alle
gegevens hebben dus extra
informatie aan de klant
gevraagd moet worden

Tag manager
ifichten (datasetup)

Start
werkzaamheden

. igt verder de focus niet op) foct 1 Defect 2 \ ) {Bewerkingstijd
M - (FTR) (FTR) i
V y cTQ1a
| b —a——— Assemblage
Externe . Loketwachttijd Datasetup uitvoeren Extra inflgrmatie i (exserne SEFERATELEE
Spedialisten + Locketwachttijd Intake inplannen loketwachttijd Intake uitvoeren Gege\’:::e': L (maatwerk) opvrageR klant [ G ) r':::::sg:;?mn
pro{(ectma:nager Bewerkingstijd Bewerkingstijd Bewerkingstijd Bewerkingstijd Bewerkifastijd Bewerkingstijd
oppelen
cTQ1b cTQ1a €TQ 1c cTQ1a c1Q1a cTQ1d cTQ1a cTQ ‘\a\ cTQ te ' cTQ 1a
Overige + alles
koppelen (datasetup)
Bewerkingstijd
Herbewerking!! crQia
Hier focus
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2.1.1. Conceptueel Model

Variatie en lange gemiddelde zullen dezeltés xvorden gehanteerd. In Analyse zal er met uitschieter bekeken worden welke X hier een invloed op heett,
verder zal per elke X ook gekeken worden of er een verband zit met lange tijden. Maar bij uitsdiidieapart genomen worden.

Het conceptueel model is te vinden op de volgende pagina. Hieronder wat uitleg over het conceptueghrdedallgende paragraaf zullen alle punten
gerangschikt worden).

Doorlooptijd:

Tweeonderdelervant | y3S R22NI 22LJiA2RSYy T A2yY af | YaasSiwes hdtokeih degled. i A 2RSSy ¢ 3 a[ Fy3aS
Deel Y 1Bewerkingstijd (CTQ1a)

Bewerkingstijd wordt opgedeeld in waarde toevoegende activiteiten en niet waarde toevoegende activiteiten. Bij niet era@edernde activiteiten zijn er
verschillende opties (deze opties zijn afkomstig uitatepillingen van Tim Woods en zijn gekadmor een 0 meting waar inzichtelijk werd welke
verspillingen veel effect hebben op het proc&®or snelheid van het afhandelen en waarde toevoegde activiteitemiaiastormsessie gehoudewor alle
mogelijke oorzaken. Deze oorzaken zullen in de ndigparagraagerangschikt worden en eventueel gemeten worden. Onder niet waarde toevoegende
activiteiten hangt herbewerking. Wanneer een intake niet goed is uitgevoerd dan is er herbewerking nodig om dit te hdistetlen zijn ook een aantal
oorzalen voor gemaakt.

Deel Y 2Wachttijden (CTQ1b,c,d,e)

Wachttijd wordt onderverdeelt in interne/extern loketwacht§d assemblage wachttijd. Loketwachttigeft te maken met wanneer er een taak wordt
opgepakt door een nieuwe persoon. Assemblage waclttijé tijd die nodig is om alle producten te verzamelen om het proces te doodapetwachttijd

is voornamelijk afhankelijk van de variatie, daarnaast ook van de variatie en vradg eariatie in déewerkingstijden. Onder externe loketwachttijd hangt
ook prioriteiten van de klantOnder assemblage wachttijd hangen ook de defecten omdat alsldfenten er niet waren deze wachttijd er iberhaupt niet was.

Belangrijk:

Er wordt hier een onderschegtmaakt tussen Defect 1 en Defect 2. Dit komt omdat er twee soortezijf iedurende de intake. Defect 1 ook wel FTR intake is of
er uberhaupt een intake formulier gebruikt is. FTR 2 is of de inforindtet CRM is gezet waar iedereen gemakkelijahij
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‘ Lange doorlooptijd
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wars

(lange) Bewerkingstijd

CTQ la
! ] I
Waarde toevoegende Snelheid van het Niet waarde toevoegende
activiteiten afhandelen activiteiten:

A) Fouten/ defect

B)Onnodig bewegen
C)Overprocessing

D)Onnodige transport

A 4

—
Herbewerking: FTR Intake
(procedure + formulier)

¥

A) Motivatie
-Dubbelwerk
- Urgentie besef

)

Oorzaak van
variatie in de

Ervaring medewerker

Machine

Voldoet de
handleiding nog wel?

Handleiding gebruikt?

Feedback van

klanten? derden?

J [Samenwerkmg me‘J

Intake juist
uitgevoerd?

bewerkingstid

Technologie en tools

Materiaal Milieu

Type segmentvan de

FTRintakeprocedure
(ditis herbewerking)

Niet van toepassing

(ditis herbewerking)

klant

FTR intake

29

CTQ 1b.e

!

(lange) wachttijden
(CTQ1lb,c,d,e)

Interne Loketwachttijd:
Tijd tot order opgepakt kan
worden (intern)

v
Externe Loketwachttijd.
Tijd tot order opgepakt kan
worden (intern)

CTQ 1d

CcTQ 1c 1

/ ,

Assem blage wachttijd

klant

Overdracht van werkzaam heden

(dus wisseling van persoon) ligt

aan de bezettingsgraad hoe snel
iemand er mee bezig gaat

eriseen meeting ingepland
met de klant echter kan de
klant vaak pas na 2 dagen (hier

Defect2

Overdracht van
werkzaam heden (dus wisseling
van persoon) ligt aan de
bezettingsgraad hoe snel
iemand er m ee bezig gaat

(extern loketwachttijd):
I____J_____1 I
B)Methode { 1 v v ¥
- CM S technisch? Variatie in vraag Bezettingsgraad: Bezettingsgraa brioriteiten
- Tijdsdruk? (als er ineens (hoe druk d:(hoe druk Prioriteiten van de klant + | | Defect/fout | |Defect/fout
veel hebben de hebben de van de klant b ) 1 (niet-FTR) | |2 (niet-FTR)
C)Middelen i ezetting
binnenkomt) klanten het?) klanten het?)
- Slecht proces d
-Verouderde intake? -
Variatie in
D)Ervaring medewerker bewerkingstijd
E) Type segmentvan de

Wachten om dat we niet alle
gegevens hebben dus extra
inform atie aan de klant

Tag manager

| | p gevraagd moet worden  infiichten (datasetup)
gt verder de focus niet 0p) [ Jbewerkingstijd
I ) FR) (FTR) V’/ \/ |~ N cro1a
/ R G N\ 7 assemblage .
j
— Externe seporens | Loketwachtia > baasein vivoeren | v nfmane | VRSN rterne oogle anaics o
Locketwachttij loketwachttijd Intake uitvoeren k Kl oketwachtt)
Specialisten + 7] miake nplannen d ) piake wvoerer Zetten 4 . ('““k‘we'" ” B“‘”'a“: :"; (datasetup) werkzaam heden
projectm anager p Bewerkingstijd | gsti Bewerkingstijd |~ ewerkingsty ewerkiigst Bewerkingstijd
koppelen |
cTQ1b cTQ1a cQ1c cQ1a cQ1a cTQ1d cQ1a crQ la\ cTQ1e I cTQ1a
Overige + alles
koppelen (datasetup)
Bewerkingstijd
Herbewerking!! co1a
Hier focus
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2.12. Onderbouwing potentiéle-¥n
In hetliteratuuronderzoekijn er veel mogelijke oorzaken in kaart gebracht. Deze invloed factoren zijn gezagaeniijschikinet eventuele uitlegOp
basis van deze punten is het conceptueel mgdetaaktDe scores zijn bepaald door meetings met het team en brainstormsessies.

De scores zijn bepaald door het team en bepaléaverrede gevonden-en invioed hebben op de Pe score wordt groen gemaakt wanneerx
daadwerkelijk gemeten gaan worden en dus opgenomen zijn in het meetplan X.

Allereerst beginnen we met alle gevonden potentiéle oorzaken vhewlerkingtijd.

Score
Potentiéle X Wat voor invioed (0-10) Onderbouwing Score
Bewerkingstijd (CTQla)Vaarde toevoegde activiteiten/ snelheid van Bij het bedrijf zij er veel verschillende type werknemers die de
Ervaring medewerker afhandelen 7 pt werkzaamheden uitvoeren.

Feedback van klanten?

Bewerkingstijd (CTQ1la): Waarde toevoegde activiteiten/ snelheid var
afhandelen 2pt

In het proces wordt er in principe geen feedback van klanten gevraagd, d
dot komt niet ter sprake in dit proces.

Samenwerking met derden?

Bewerkingstijd (CTQ1a): Waarde toevoegde activiteiten/ snelheid var
afhandelen 2pt

Derden komen niet in aanmerking in de kop van het proces, dit zou dus g
geen probleem moeten veroorzaken.

Voldoet de handleiding?

Bewerkingstijd (CTQ1a): Waarde toevoegde activiteiten/ snelheid var
afhandelen 6 pt

Het is goed om te bekijken of de handleiding nog up to date is, echter is |
eerst raadzaam om Uberhaupt te kijken of de handleiding wordt gebruikt ¢
Z0 ja in hoeverre.

Handleiding gebruikt?
(Standaardwerkwijze gebruikt)

BewerkingstijdCTQ1a): Waarde toevoegde activiteiten/ snelheid van
afhandelen

Het is goed om te belkijken of de handleiding een positieve bijdrage lever
aande bewerkingstijden. Anders zou er continu maat werk geleverd moef
worden.

Type segment van dilant

Bewerkingstijd (CTQ1a): Waarde toevoegde activiteiten/ snelheid var
afhandelen 8 pt

Er zijn drie type segmenten binnen daargroot, midden en klein deze
segmenten worden bepaald door middel van het aantal uur dat de klant
afneemt. In hoeverre heeft dit effect op de bewerkingstijd?

30

Hanzehogeschool
Groningen
University of Applied Sciences

lean




6 Het Neefje van
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E ONTWIKKELING

Bewerkingstijd (CTQ1a): Waarde toevoegde activiteiten/ snelheid var

Het is belangrijk om te bekijken of de intake vragen invioed hebben op dg
lange wachttijden op het einde van het proces. De intake is een belangrij
vast moment met de klant hier moeten dan ook de juiste format voor

FTR intakeprocedure afhandelen 7 pt gebruikt worden
Na de intake moet het CRBYsteem bijgewerkt worden zodat iedereen de
Bewerkingstijd (CTQ1la): Waarde toevoegde activiteiten/ snelheid var beschikbare gegevens tot hun beschikking krijgt. Hierdoor kan iedereen {
FTRintake afhandelen 9 pt en gemakkell de nodige gegevens bekijken

Niet waarde toevoegende
zaken

Bewerkingstijd (CTQ1a): Waarde toevoegde activiteiten/ snelheid var

afhandelen

Verspillingen leiden direct tot extra werk waarvan achteraf geconcludeerd
kan worden dat dezeigenlijk helemaal niet nodig zijn.

Vervolgens kijken we nade potentiéle oorzaken voor de verschillersd®rten wachttijden.

Potentiéle X

Wat voor invlioed

Score
(0-10)

Onderbouwing Score

Variatie in vraag

Wachttijden (CTQ1b,e): interreketwachttijd

9 pt

Als er ineens veel opdrachten binnenkomt dan kan dit ook ten koste gaai
de loketwachttijd omdat de opdrachten dan minder snel verwerkt kunnen
worden. Doorgaans heeft daao hun eigen Sales afdeling die zelf
verantwoordelijk is voohet aantal leadsDaaromwordt variatie in vraag niet
doorgemeten maar wanneer de lokeachttijdenhoog zijn zal dezeorzaak
naderonderzochtworden. De score is wel hoog omdat deze factor een grg
invioed heeft op de loketwachttijd.

Interne bezettingsgraad

Wachttijden (CTQ1b,e): interne loketwachttijd

9 pt

Bezettingsgraad heeft ook effect op hoe snel taken opgepakt kunnen wof
Doorgaans is er een standaardregel voor bezetting bij de medewerkers
(declarabelheid), over het algemeen werkt ditlelijk goed Daarom word
de interen bezettingiiet doorgemeten maar wanneer de loketwachttijden
hoog zijn zal deze oorzaak nader onderzocht word@enscore is wel hoog
omdat deze factor een grote invioed heeft op de loketwachttijd.

Externebezettingsgraad

Wachttijden (CQc,d: externeloketwachttijd

5 pt

Externe bezettingsgraad en prioriteiten van de klant hangt heel erg af var
klant. Dit zal ook niet nader doorgemeten worden, we zullen proberen de
tijden juist te voorkomen.

Prioriteiten van de klant

Wachttijden (CQc,d: externeloketwachttijd

5pt

Externe bezettingsgraad en prioriteiten van de klant hangt heel erg af var
klant. Dit zal ook niet nader doorgemeten worden, we zullen proberen de
tijden juist te voorkomen.
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Defect 1 (nietFTRintake

daar-so.ni daar-om.n

SITE ONTWIKKELING NLINE MARKETING

Het is belangrijk om te bekijken of de intake vragen invioed hebben op dg
lange wachttijden op het einde van het proces. De intake is een belangrij
vast moment met de klant hier moeten dan ook de juisterfat voor

formulier) Wachttijden (CQc,d: assemblage wachttijd. 9 pt gebruikt worden

Na de intake moet het CRBYsteem bijgewerkt worden zodat iedereen de
Defect2 (missendeCRM beschikbare gegevens tot hun beschikking krijgt. Hierdoorid@ereen snel
systeen) Wachttijden (CQc,d: assemblage wachttijd. 9 pt en gemakkelijk de nodige gegevens bekijken

FTRintakeis natuurlijk geen Y want deze staat niet in de charter en CTQ flow@oamweten we dat FTR erg laag is en willen we de oorzaak van de oorzaak

hier achterhalen.

Score
Potentiéle X Wat voor invioed (0-10) Onderbouwing Score
De intake wordt uitgevoerd en vervolgens worden dezelfde gegevens in I
CRM gezet. Dit kan gezien worden als dubbel werk. Daarom is het de vrd
de motivatie voor het uitvoeren van de taak wel op de goede plek ligt.
Daarnaast wordt het urgentiebesef gmiet gezien voor het goed uitvoeren
Motivatie FTRintake formulier + CRM 8 pt van deze taken.
Hoe het CRM technisch gaat speelt natuurlijk ook een grote rol. Als het G
continu niet zou werken dan zou het logisch zijn dat deze FTR laag is.
Bewerkingstijd (CTQ1a): Waarde toevoegde activiteiten/ snelheid var Daarnaasts het aantal beschikbare uur ook een factor voor missende
Methode afhandelen 8 pt intakes.
Ten slotte zijn de intakes en proces ook een invloed. De intakes zijn lang
Bewerkingstijd (CTQ1a): Waarde toevoegde activiteiten/ snelheid var vernieuwd waardoor dit ook een reden kan zijn voor het niet uitvoeren va
Middelen afhandelen 8 pt de intakes.
Doordat elke medewerker wat anders doet in het proces zijn er wisselend
Bewerkingstijd (CTQ1la): Waarde toevoegde activiteiten/ snelheid var output en wisselende doorlooptijden. Missende werkwijze heeft direct effe
Ervaring personeel afhandelen 7 pt op de outputen FTR.
Er zijn drie type segmenten binnen daar groot, midden en klein deze
Bewerkingstijd (CTQ1la): Waarde toevoegdsviteiten/ snelheid van segmenten worden bepaald door middel van het aantal uur dat de klant
Type segment van de klant afhandelen 7 pt afneemt. In hoeverre heeft dit effect op d€TR
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A cineetien  daar-so.n  daar-omm  qubbel
SITE ONTWIKKELING ONLINE MARKETING wa rs

2.1Meetplan a

verzamelt het?

Waar komt de informatie vandaan/wie

Hoeveel gegevens verzamelen we?
(steekproefgrootte)

Wat is de tijdsperiode waarin we
verzamelen

1 maart 2023 - 1 mei 2023

1 maart 2023 - 1 mei 2023

1 maart 2023 - 1 mei 2023

1 maart 2023 - 1 mei 2023

1 maart 2023 - 1 mei 2023

1 maart 2023 - 1 mei 2023
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@Hweeﬁevsm daar-so.n daar-om.n ubbel
SITE ONTWIKKELING ONLINE MARKETING Wa rs

CTQ la: Bewerkingstijd

Het proces

De bewerkingstijd zit in het uitvoeren van de intake, het verwerken van de intake en het uitvoeren van de data
setup.Deze stappen zullen dan ook gemeten word®eze stappen kunnen lastig apart gemeten worden,
daarom wordt de bewerkingstijd in geheel géeme De bewerkingstijd is helaas lastig op te spitsten.

Hoe wordt data verzameld

Medewerkers moeten aantonen wat w&nneer hebben uitgevoerd. Dit gaat door middel van het-CRM
systeem. Hierin zie je precies, hoe veel uur er gewerkt is aan de klant pedexidHet is verplicht om deze
in te vullen anders worden de medewerkers niet betaalt (40 uur invuldleag data worden automatisch
verkregen binnen het CR&ysteem, hier wordt een export van gemaakt. Zo is dus te zien wat de
bewerkingstijd isHet ishelaas niet mogelijk omhe uren terug te zien met terugwerkende krachten per stap
dit komt omdat alle uren op een hoop worden gegotéoor dit project is het niet mogelijk om dit probleem
op te lossen.

Gemba walks:

hY RAG 2L GS t2aal8Sy 1TdztSy SNIp 3ISYolQa 3St2LISy 62 NF
deze verhouding niet betrouwbaar is, echter is er geen andere manier om de verdeling te maken.

Omdat het erg lastig is om de verspillingen te kunnetemis hier een alternatief voor bedacht. Er zullen

iA2RSya RS YSiAy3Sy p DSYolQa dAG3ISP2SNR 62NRSYy SN
R22NI 2LJSYy O0Rdza FffS &0l LIISyovd 55 DSYol Qa gem@ei 3S]1 2171 8
LISNJ G§A2R Sy Flyidlf {SNBy RIFG KSG F2dzi 3Ll Go 5S DSYG¢

verspillingen liggerEn om te kijken wat de bewerkingstijden ijnbijlage F is een uitgebreide verspilling

analyse uitgevoerde Operationeldirecteur zal de metingen voornamelijk gaan uitvoeren, dit is zo omdat de
metingen soms gecompliceerd zijn en redelijk wat kennis nodig voor is. De BB zal er ook bij zitten namens de

LSS kant.

58 @GSNRStAy3a Tt Ay RS =/{laperivdiidirap akeStdpfeh vah Bet ploSe¥.&F Q& 1 d
wordt gemeten per order en in tijd. De gemba walks zijn aselect gekozen op verschillende tijden en dagen.

Hiervoorl dzf £ Sy p DSYol Qa 3ISt 2Ly ¢2NRSYy® hll 6lara @y RS
verdeeld worden in de VSM.

g e & 0% £ o~ % s
= ) ET S35 g2 2 £ o E
g E ° e 8353 § TS £ § 8~
£ $ 5 £EED 58 . 58
g g = i g £8%¢ 58 :
* E g°3 = =
Door mee te kijken in het proces. Dit gebeurt door middel Per klant order op alle
Omdat dit niet uit de CRM van observaties op vijf klantorders. Hier wordt er gekeken [A-select & stappen van de Remon +
Tijdsmeting Alle soorten bewerkingstijd |gehaald kan worden naar de stappen van begin tot eind en dit vijf keer. willekeurig bewerkingstijd Michael

Hierboven staat een overzicht met wat er precies gemeten gaat worden gedurende de Gembiarzalken
vijf willekeurige klantorders gemeten worden van begin tot eind.

Per stap zal er gekeken worden of er verspillingen aanwezig zijn, deze verspillingen zijn de niet waarde
toevoegende stappen.

Hoe vaak wordt er Onnodige transport van informatie? Hoe

Hoe veel tijd kost het extra om fouten te Hoe vaak wordt er iets extra's gedaan dat achteraf vaak vindt er onnodige transport plaats? Wanneer

herstrellen: fouten die voorkomen is voornamelijk |onnodig bewogen en hoe veel tijd | eigenlijk niet nodig is (meer doen dan | documenten bijvoorbeeld slecht gedocumenteerd
de foute intakes : kost dit? in de handleiding beschreven staat) |staan etc.?
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ubbel

wars

Hieronder staat een overzichéin hoe de datasetrait komt te zien. Per stap zal er gekeken worden naar niet
waarde toevoegende activiteiteBn er zal ook gekken worden naar hoelang bepaalde stappen Biireal
beide ook meegenomen worden in de VSM.

Welke stap? Gemba walk 1 Gemba walk 2
Stap 1 bewerking: Intake inplannen: Tijd 0.5 uur
Defect, Motion, Overprocessing, transport?
Zoeken naar intake formulier 0,25
Stap 2 bewerking: Intake uitvoeren 1 uur
Defect, Motion, Overprocessing, transport?
Geen
Stap 3 bewerking: CRM bijwerken: Tijd 0.25
Defect, Motion, Overprocessing, transport?
Stap 4 bewerking: Beginnen met setup: Tijd 0.75
Defect, Motion, Overprocessing, transport?
Stap 5 bewerking: Extra input opvragen bij klant: Tijd 0.5
Defect, Motion, Overprocessing, transport?
Stap 6 bewerking: GTM inrichten
2
Defect, Motion, Overprocessing, transport? Overprocessing aanwezig door
geen handleiding
Stap 7 bewerking: Google Analytics inrichten: Tijd 2
Defect, Motion, Overprocessing, transport? Overprocessing aanwezig door
geen handleiding
Stap 8 bewerking: Overige koppeling maken: Tijd 1
Defect, Motion, Overprocessing, transport? Overprocessing aanwezig door
geen handleiding

5S RIFGF dzAad

RS DSYol Qamldsdah HeSwichtgden de I zulleni HiggahdeR S v

een voorbeeld in hoe dit gedaan kan worden. Per stap worden de gemidd8ldeS N Ay 3 @Iy RS
meegenomen en de gemiddelde verspilling waar een patroon van zichtbaar is.

informatie

Begin datasetup

Wachttijd
Beginnen met de setup, hierin kijk je eerst
welke toegangen er nodig zijn, vaak Gsen
ontbreken er toegangen O

Bewerkingstijd
0,75 uur
-~
L4 Tijd (verspilling)
0,25 uur: zoeken naar het
intake formulier, over het

algemeen makkelijk te
vinden.

35

Extra informatie opvragen

Extra informatie opvragen vanuit de klant
omdat er bepaalde zaken missen. Dit kan
voorkomen uit de intake.

Bewerkingstijd
0,5 uur

! Tijd (verspllhngl
0,5 uur: anders is
deze stap niet

&

Tag manager inrichten

[ Tag manager is een instrument om
l 30 uur bepaalde aspecten van gebruikers te

O kunnen meten op de website. Deze wordt
hier ingesteld.

Bewerkingstijd

2 uur "—

!Tudr(yersplllmrg)

0,30 uur: Wanneer handleiding
niet gevold wordt, is er veel
maatwerk dat gecreéerd wordt.
Er worden extra dingen gedaan
die niet nodig zijn.
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SITE ONTWIKKELING ONLINE MARKETING Wa rs

CTQlbWachttijd intern(Manager > Projectmanager)

Het proces

Wanneer er een nieuwe klantdan moet deze zo snel mogelijk terecht komen bij een specialist zodat hij/zij
de afspraken kan inplannelmtern zit er nogedelijkwachttijd deze wordt gemeteroor middel van het
systeem

Hoe wordt data verzameld

In het systeenzie je per stapmoe veel wachttijd er is. Dus wanneer sales een kiardraagt aan de manager
zZie je precies hoe veel tijd ertussen zit dat de manager de menaankoppelt. Hiervan wordt ook een
uitdraai gemaakt.

CTQlc: Wachttijd op klahttake

Het proces

Wachten op de klant veroorzaakt veel WIP en hier kapdrabneel slecht tegen planneWanneer er een
intake wordt ingepland zit er over het algemeedelijk wat wachttijd

Hoe wordt data verzameld

Wanneer wachttijd openstaat bij de kisstaatis dat aangegeven binnen het systeem. De meeste gegevens
zijn duste verkrijgen uit het systeem.

CTQ4d Wachttijd intern(Projectmanager > Dataspecialist)

Het proces

Ervindtnog een overdracht plaats van projectmanager aaspecialisin deze overdracht is er
voornamelijk sprake van loketwachttijd.

Hoe wordt data verzameld

In het systeem zie je precies wanneer er een dataspecialist bezipejade werkzaamheden. De tijd hiervoor
is de wachttijd die gemeten wordt.

CTQ#& Wachttijd op klant Datasetup

Het proces

Wachten op de klant veroorzaakt veel WIP en hier kan het personeel slecht tegen plannen Ook bij de
datasetup is er gegevens nodig vanuit de klant. Dit kan soms lang duren.

Hoe wordt data verzameld

Wanneer wachttijobpenstaat bij de klant staat is dat aangegeven binnen het systeem. De meeste gegevens
Zijn dus te verkrijgen uit het systeem.

Tag manager
e ) gevra 0 en ichten {datasetup)
Defect2 - 2/ \ ewerkingstijd

cQia

- D = N iid (i
Locketwachtti et > GegevensinCRM | Loketwachetijd i tart
¥ g 4 = S vens I ketw: J tart
Specialisten + -ocketwachttijd Y Intake inplannen loketwachttijd y ;’a'e :_"ce i zetten . d ) werkzaamheden
c'c_’zc;:::ge' 4 Bewerkingstijd V anidon i Bewerkingstijd | Bewerkingstijd
€TQ 16 cTQ1a I €1Q 1 c1Q1a c1Q1a c1Q 14 l Cc1Q te crQa
Overige + alles
" 11| koppelen (datasetup)
rbewer g Bewerkingstijd
Hier foCus

cQ1a

Voor meer context ziinde deel QI@ dzA IS SNJ Gd aSi SSy SIPOGiE gramiviaBes 6 NSA RSN
nodig is)Onderin staat de VSM die ingevuld gaat worden wanneer de metingen bekend zijn.
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SITE ONTWIKKELING ONLINE MARKETING wa rs

CTQ1laTotale bewerkingstijd. Alle tijd die in totaal gestoken is in de bewerking van de voorbereidifijsfase.

VSM wordt opgesplitst d.m.v. de Gemba)

CTQ1bDe internewachttijd. Hoelang duurt het voordat werkzaamheden opgepakt worden? Van operationeel
manager naar de uitvoerende specialisten.

CTQ1cwWachttijd voor het inplannen van een intake met de klant. Hoe veel tijd kost het om iets in te plannen met
de klant?

CTQg#: Andere overdracht tussen projectmanager erddespecialistHoelang duurt dit?

CTQ1dEr is een moment om extra informatie op te vragen bij de klant. Dit kost over het algemeen heel veel tijd.
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SITE ONTWIKKELING ONLINE MARKETING Wa rs
2.2 Meetplan (b)
[= =
[ c = = [ g =
+ g [ 2 85— @ —
o35 3""-: PooSli2a E%g gg uag_ﬁ
5% @ SEeg §83533¢ sLs SEE | FEZEC
g50 25%0 sctEf3s 258 ST REEEE
33 =35 %§>E§_g‘s F 35 =g SEECE
3 s = = a E |8 ¢ =
Ervaren of onervaren personeel? Dit heeft effect op de
Resource (CTQ1a) Ervaring medewerker bewerking aan de hand van data analyseren. Geclassificeerde data |Kwantitatief |Nominaal/ Binair
Is er een handleiding gebruikt? Een handleiding zorgt voor
Middelen (CTCQ1a) Handleiding gebruikt? een eenduidige werkwijze. Heeft dit effect op de bewerking? |Geclassificeerde data |Kwantitatief |Nominaal/ Binair
Er zijn verschillende type klantsegmenten (klein, midden &
Output (CTQ1a) Type segment van de klant groot) Heeft dit effect op de bewerkingstijd? Geclassificeerde data |Kwantitatief |Nominaal/ Binair
Intakes zijn de grondstenen voor de datasetup, heeft dit
Uitvoer (CTQ 1a + CTQ1d) |[FTR intakeformulier (Defect 1) |effect op lange assemblagewachttiiden? Geclassificeerde data |Kwantitatief |Nominaal/ Binair
Intakes zijn de grondstenen voor de datasetup, heeft dit
Uitvoer (CTQ 1a + CTQ1d) |FTR intakeprocedure (Defect 2) |effect op lange assemblagewachttijden? Geclassificeerde data |Kwantitatief |Nominaal/ Binair

De meeste sen zijn gekoppeld aan het zoeken wanzaken voor bewerkingstijd. Dit is bewust
gedaan omdat devachttijd naar verwachting zal afneméaoor het zorgen van betere informatie
uit intakes Wanneer uit Analyse andeskjkt zal dit nogmaals onder de loep worden genomen.

2.21 Meetplan b (>en)
CTQ la: Bewerkingstijd

Ervaring medewerker
De ervaring vanalmedewerker is een potentiéle invioed factor en gaat gemeten wordlan.de hand

van het systeem is af te lezen welke medewerker er aan de opdracht heeft gewerkt en zo is dus te zien
hoe de ervaring van de medewerker is.

Ervaren

Meer dan twee jaar in dienst
Onervaren Minder dan twee

jaar in dienst

Handleiding gebruikbepaalde werkwijze gebruikt)
Als een handleiding gebruikt wordlin kandit een positief effect hebben op hoe lang iemand bezig is
met een bepaalde acti®it kunnen we testen door meten.

Handleiding is gebruikt

Handleiding is niet

gebruikt

Type segment
Type segment kan oakiloed hebben op dbewerkingen. Hebben grotere klanten meer bewerking

nodig dan kleinere? Of is het in de kop altijd hetzelfde?

Groot
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SITE ONTWIKKELING ONLINE MARKETING wa rs

FTR Intakeformulier

FTRintake vragen is een potentiéle invioed factor en gaat gemeten worden. Aan de hand van het
systeems af te lezen welke of de intalsgrigevuld.De intake kan op twee plekken staan hier zal gekeken
worden of alle vragen zijn ingevuld en of de intake formulier tGberhaupt is toegepast.

Goed Alle vragen van het intakeformulier zijn gesteld in ingevuld (check formulier)
Fout Missende vragen bij de intake formulieren of missende formulier
FTRintakeprocedure

FTRintake procedure is egootentiéle invioed factor en gaat gemeten worden. Aan de hand van het
systeem is afetlezen of de klantkaart is bijgewerkt na de intake (zodat iedereen gemakkelijk de
informatie kan terugvinden)

Goed de klantkaart in het CRM systeem is bijgewerkt na de intake
Fout Meer dan twee missende velden

CTQ1b: Wachttijd intern

De wachttijd intern is niet de am focus omdat dit over het algemeen redelijk snel is opgepakt, hierin
versnellen wordt lastig, is besproken tijdens de brainstormsestaégaat hier om iets inplannen met de
klant en de wachttijdhierop. Klanten willen over het algemeen snel starten en kunnen dan ook snel een
intakeafnemen. Er zijn nu nog geen standaard werkwijze hiervoor, wel kan het zo zijn dat wanneer er bij
imporve wel standaard werkwijze wordt geintroduceerd dat voor het makeeeraafspraakde vorm

van de afspraak en de tijdsduur van de afspraak regels koanneer er uit de metingen blijkt dat er

toch wel veelariatieis dan zullen de-&n uit het conceptueel model erbij gepakt worden.

CTQ1c: Wachttijd op klahttake

Ove het algemeen zien we wel dat dit snel gebeurt omdat klanten snel willen starten. Echter zit hier
geen leidraad aan tijd aan valdier is ook lastig grip op te krijgen en daarom ook niet de main focus
(afhankelijk van de klant).

CTQ1dInterne wachttijd overdracht

Over het algemeen denkt het bedrijf achteraf dat hier geen tot weinig problemen liggen. Daarom worden
er geen »xen gekoppeld aan dezeWel is het bekend dat de variatie in vraag en de bezetting grote
invioed heeft op deze YWanneer er uit de metingen blijkt dat er toch wel veel variatie is dan zullen de x
en uit het conceptueel model erbij gepakt worden.

CTQ#&: Wachttijd op klant Datasetup

FTRintake vragerns een potentiéle invloed factor en gaat gemeten worden. Aan de hand van het
systeem is af te lezen welkéde intakesingevuld.De intake kan op twee plekken staan hier zal gekeken
worden of alle vragen zijn ingevuld en of de intake formulier Gbethatoegepast.

Goed Alle vragen van het intakeformulier zijn gesteld in ingevuld (check formulier)

Fout Missende vragen bij de intake formulieren of missende formulier

FTRintake procedurés een potentiéle invloed factor en gaat gemeten worden. Aan de hand van het
systeem is afetlezen of de klantkaart is bijgewerkt na de intake (zodat iedereen gemakkelijk de
informatie kan terugvinden)

Goed de klantkaart in het CRM systeem is bijgewerkt na de intake
Fout Meer dan twee missende velden
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2.22 Meetplan b énquéte

Oorzaak vaniet FTHntake + intake procedure (oorzaak van de oorzaak)

Ondat FTRntake geen Y is worden er geen oorzaken voor gevom@mom zoeken we oorzaken van
de oorzaakK Er zijn een aantaten aan gekoppeld. Daarnaast zal er een interview worden afgenomen
met alle belanghebbende om zo oorzaken te vinden voor een lagatBR&

Allereest wordt er een onderzoek uitgevoerd met de ervaring van de medewertlerFéifpercentage
of hier een verband in ziDaarnaast zal er gekeken worden of het type klantsegment invloed heeft op
FTRDit wordt getoetst door middel van een Chi Square talitcfete data).

Daarnaastvordt er een interview uitgevoerd met alle belanghebbende om de oorzaak van de oorzaak te

bepalen. Deze interview zal kort plaatsvinden met iededéeen intake uitvoert en vervolgens de
informatie update.

E :

mering
Wat
meten
we?
Waarom
meten we
dit?

Omdat het lastig is om te bepalen
waarom de intake niet goed wordt
uitgevoerd en de gegevens nietin het

Enquete onder de projectmanagers Kwalitatieve data CRM worden gezet.
® _c z ] 2 e < °
s EG 3 eE _Z9 L= 0 o Eo
2icgssgc Efogg” 528 SHa
L =S "¢ = & s
We verzamelen data door middel van het uitvoeren van nietin het proces maar
een enquete, deze enquete wordt besproken met heeft betrekking op FTR 1 |Remon +
projectmanagers. Alle projectmanagers en2 Michael

Hieronder staahet enquétdormulier.
Intake formulier
Hoe vaak gebruiken jullie het intake formulier? Waarom wel en waarom niet?
Heb je genoeg tijd voor het uitvoeren van de intake en het invullen in hesgfRéém
Is de intake formulier nog up to date?
Intake Procedure
Hoe vaakwullen jullie het CRMysteem aan na een intake?
Waarom wel of niet?
Is het dubbel werk?r{takevragen beantwoorden en vervolgens nog een keer in het systeem zetten
Is het bekend wie de informatie in het systeem verwerkt?
Einde
Hoe kunnen we ervoaorgen dat de intake goed wordt ingevuld en het CRM wordt bijgewerkt
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2.3 Betrouwbare data
Om een betrouwbare uitspraak te kunnen doen over de gehele populatie is het essentieel dat het meetsysteem
valide, betrouwbaar en zuiver is en datsteekproef representatief en aselect is.

Betrouwbaarheid Betrouwbaarheidok wel bekend als 'repliceerbaarheid’, verwijst naar de mate waarin een
onderzoek zo is opgezet dat het opnieuw kan worden uitgevoerd en dezelfde resultaten zou opleverenheglfs al
door een andere onderzoeker wordt uitgevoddiervoor wordt een MSA opgezet om te kijked@®fegevens uit

het meetsysteem overeenkomen met de werkelijkheid.

Validiteit

Representativiteitbetrouwbare steekproefdet is essentieel om ervoor tergen dat je de juiste mix van

respondenten betrekt bij je onderzoek. Stel je voor dat je een onderzoek doet naar de mening van mensen over een
bepaald onderwerp, en je vraagt slechts vijf personen naar hun mening uit een totale populatie van 6@@val dat

loop je het risico dat de resultaten niet representatief zijn voor de hele populatie. Het beperkte aantal respondenten
kan leiden tot een vertekend beeld en je kunt niet met zekerheid uitspraken doen over de mening van de hele
populatie op basis varo'n kleine steekproef. Om representatieve resultaten te verkrijgen, is het belangrijk om een
voldoende grote steekproef te nemen die een diverse groep mensen omvat die een accurate weerspiegeling vormt
van de gehele populatie.

FoutmargeDe foutmarge is@ maximale afwijking in de resultaten van een steekproefonderzoek, uitgedrukt als

een percentage. Het geeft de mate van onzekerheid weer en hoeveel de resultaten kunnen variéren ten opzichte
van de werkelijke populatiewaarden.

Betrouwbaarheidsintervalet betrouwbaarheidsinterval is een statistische maatstaf die aangeeft met welke mate
van zekerheid de geschatte waarden in een steekproef de werkelijke waarden in de populatie benaderen. Het is een
interval (bereik) rondom de gelsatte waarde waarbinnen men met een bepaald betrouwbaarheidsniveau kan

zeggen dat de werkelijke populatiewaarde valt.

De steekproef is aselect omdat de steekproef willekeurig is gepakt en niet vooraf is geselecteerd.

Validiteit van het meetsysteem, je etaneten wat je wil weten, en wat wij willen met dit onderzdekrlooptijd.

We meten specifiek odde tijd die gewacht wordt tussen de stappen door en de tijd die er daadwerkelijk besteed
wordt aan het uitvoeren van de werkzaamheden. Dit samen vormt aldodptijd.

Een onderzoek is betrouwbaar als je dezelfde meting opnieuw zou uitvoeren tot dezelfde resultaten komt. In dit
geval is het meetsysteem betrouwbaar omdat de resultaten vast staan van elke klant en niet elke keer wat anders
aangeeft. Dit geld hieelfde voor de nauwkeurigheiHet CRMsysteenstaat namelijk vastliervoor worden ook

a{! Qa dAG3ISP2SNROD

Daarnaast zdlet betrouwbaarheidsintervaldrekend, dit geeft een goed beajeeft van de mate van zekerheid die
de steekproef geeft op basian de realiteitNormaliter zou je beginnen met het vaststellen van een maximale
foutmargeen dan de steekproefgrootte berekeneschter zijn we in dit onderzoek beperkt tot een beschikbare
steekproef. Er zijn namelijk gegevens beschikbaar voor maximidalnien. Dit komt omdat wegens privacy
redenen en gegevens van klanten verwijderd wor&mds 2 jaar heeft dago een grote wijziging gehad in
bedrijfsvoering en werkwijze. De klanten vanaf het jaal 20Phet heden zullen meegenomen worden. Dit kom

uit op een totale populatie van 513 klant&m de foutmarge te berekenen kun je gebruik maken van de volgende
formule:(Ca I' 6 % §).Bijinvullingrad deNfbrdufe komt er eefioutmargevan13% uit. Dit berekent dat

op basis van deze berekenimgt 95% zekerheikunnenzeggen dat het werkelijke populatiegemiddelde binnen
een marge van 13%oven OF onddmet steekproefresultaatalt. Idealiter heb je natuurlijk een hogere
betrouwbaarheid interval en foutmarge, echter is er voor dit onderzoek geen andere mogelijkheid. Er wordt wel
gebruik gemaakt va@emba walks en andere data om de data te ondersteunen.
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2.4Kwaliteit van hetmeetsysteem

Om betrouwbare conclusies te kunnen trekken is het echter essentieel om te weten of het meetsysteem
zelf betrouwbaar en valide is. In deze paragraaf wordt daarom besproken hoe een zogenaamde
Measurement System Analysis (MSA) kan worden uitgooe de betrouwbaarheid en validiteit van

het meetsysteem te beoordeledie kunthamelijkniet blind uitgaan dat het meetsysteem klopt

De MSAs uitgevoerd door Rémon van der Velde in combinatie deetnderzoekeRémonheeft

gezorgd dat het mogelijk is om de metingen uit te voeredeeanderzoekeheef uiteindelijk de

metingen uitgevoerd.

| ASND2@Sy aidlld 20SNI AOKGStA2]l K2S RS YSiGAy3aSy
gemba walks gelopen voalle stappen. Hierin is gekeken naaistippen met bijbehorende tijden.

£
u u
@

$3

mering
Wat
meten
wa?
Waarom
meten
we dit?
Hoe
verzame
len en
noteren

Om te kijken of |Door middel van
het een observatie uit
meetsysteem  |te voeren voor
overeenkomt elke soort tijd op
met de basis van een
Tijdsmeting MSA Bewerkingstijd en ywerkelijkheid klantorder.

57

o
=

Wanneer
verzame
len
we de
gegeven
Waar in
proces?
Wie
verzame
It ze?

Fer klant order op alle
A-select & stappen van het
willekeurig proces Remon + Michael

CTQ1a: bewerkingstijd

De bewerkingstijd wordt automatisch middels B&Msysteemgemeten.Het personeel moet uren op
klanten schrijven anders komen ze einde van de maprtD uurHet bedrijf is ervan overtuigd dat de
metingen hierin goed verlopen echter hebben we om een uitspraak te kultemmeegelopen met 5
metingen en dit vergeleken met de waarde uit het systeem

Hieronder zijn de metingen te zien. Je ziet welnatioe een verschil van 5 minuten. Dit komt omdat je

uren kunt schrijven per kwartier, anders wordt het te ingewikkeld voor de consuldmizasis van dit
onderzoek is te zien dat er wel uit gegaan kan worden van het meetsyfleaqemiddelde afwijking op
oaira @ry RSTS 3SYol Qa-sobétrovivhad Qdoded. ndmmI RAG A A&
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Bewerkingstijd

Gemeten tijd in het Daadwerkelijk Gemiddelde
Meting  syteem (uur) bestede tijd (uur) verschil afwijking Datum Wie?
1 5.25 5.2 0.05 0.11 03-apr Rwv.d.V
2 6.25 6.15 0.1 10-apr M.G.
3 4.5 4.4 0.1 04-apr R.v.d.V
4 5 4.8 0.2 11-apr M.G.
5 5 4.9 0.1 07-apr M.G.

CTQ1b: Wachttijd intern

Focus ligt hier eigenlijk ook niet echt. Dat komt onttataken van Sales direct worden overgezet naar

de operationeel ranager en hij pakt de zaken eigenlijk gelijk@perationeel directeur maakt een

automatische workflow aan die doorgestuurd wordt naar de projectmanager. De eerste stap is het

inplannen varde intake, dit gaat altijd via Google mdaé wachttijd is vanaf het moment dat de

projectmanager de intake heeft ingepland en is dus af te lezen vanaRiMsysteem(alle mails zijn

terug te vinden)De wachttijchiertussenis de wachttijd die gemeten wordde vuistregel hiervoor is

ongeveerdagh 21 KASNB22NJ T A2y SSy Flyidlf a{! Qa dzd3

S YSGiSy Aa T A2y SN at SOKG&a RNAS a{! Qa dAaG3ISG2
Wachttijd intern

Gemeten tijd in het Daadwerkelijk Gemiddelde
Meting  syteem (uur) bestede tijd (uur) verschil afwijking Datum Wie?
1 1 0.8 13-apr R.v.d.V
2 8 7 1 20-apr M.G.
3 18 16 2 14-apr R.v.d.V
4 0 21-apr M.G.
5 8 8 0 22-apr M.G.

CTQ1c: Wachttijd op klant Intake

De focus zal hier niet liggen bij het proj&borgaans willen klanten snel starten en willen ze dan ook
shel een intake uitvoere®@m toch zeker te zijn dat de data klopt is er ook een onderzoek uitgevoerd
voor dezeCTQ.Op basis van deze MSA is het mgsteem redelijk betrouwbaar.

Gemeten tijd in het Daadwerkelijk Gemiddelde
Meting syteem (uur) bestede tijd (uur) verschil afwijking Datum Wie?
1 24 24 0 -1 13-apr R.v.d.V
2 25 25 0 20-apr M.G.
3 24 26 -2 14-apr R.v.d.V
4 24 27 -3 21-apr M.G.
5 24 24 0 22-apr M.G.

CTQ1d: Wachttijohtern datasetup

Focus ligt ook niet per se op deze stap. Daarom is er bewust gekozen om geen tijd in te steken om een
MSA uit te voeren voor deze stap. Over het algemeen verloopt deze stap ook redelijk soepel (zie dataset).
Er kan uitgegaan worden van deze d&tp.basivan deze MSA is het meetsysteem redelijk betrouwbaar.

Gemeten tijd in het Daadwerkelijk Gemiddelde
Meting syteem (uur) bestede tijd (uur) verschil afwijking Datum Wie?
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1 6 5.8 0.2 0.06 13-apr R.v.d.V
2 6 55 0.5 20-apr M.G.
3 5 5.1 -0.1 14-apr R.v.d.V
4 8 8.1 -0.1 21-apr M.G.
5 8 8.2 -0.2 22-apr M.G.

CTQg&: Wachttijd op klant Datasetup
In principe is alle tijd vanaf dat de datasetup begindexatasetup is afgelopen wachttijddé
bewerkingstijd). Dit is ook goed uit te lezen uit het systeem. De medewerkers moet zelf wel de workflow

2L aRFGF aSadzLd {tFFENE TSGGSYyd® hT¥ RAG R22NAIFFya 32

Als we kijka naar de MS#an zien we dat er 1 keer 1 dag verschil is in de werkelijkheid. De MSA
uitbreiden kost best wel veel tijd en moeite.db@m iservoorgekozen om deze risico te accepteren.
Over het algemeen zal het niet snel gebeuren dat er een uitsclegeenders kan de klant niet starten.).
Datum is onbekend.

Gemeten tijd in het Daadwerkelijk Gemiddelde
Meting  syteem (uur) bestede tijd (uur) verschil afwijking Datum Wie?
1 40 40 0 1.6 Rwv.d.V
2 48 40 8 Rwv.d.V
3 36 36 0 R.v.d.V
4 24 24 0 Rwv.d.V
5 56 56 0 Rwv.d.V

X1 Ervaring medewerker

Wat betreft de ervaring van het personeel is de data eigenlijk altijd goed. Dat komt omdat wanneer dit
vanaf begin af aan niet goed staat het personeelslid niet uitbetaald wordt. Dus dan zal dit ook met spoed
wel toegevoegd worden. Hierdoor kunnen we eliemanuit gaan dat deze data altijd goed staat, tenzij

er sprake is van een nieuw personeelslid, in dit geval is dat niet het geval. Hierdoor is de conclusie dat er
geen MSA nodig is voor deze X.

X2 Handleiding gevolgd.
Wanneer er een handleiding geikiwordt, wordt er een lijst ingevuld. Deze handleiding kan niet
wordengebruikt zondein te vullen.

X3segment van de klant

Hoe veel de klant betaalt voor het gehele traject bepaalt het segment van de klant. Als dit fout staat
ingesteld zou dit snel worden verholp®it zou ook niet getest worden omdat dit altijd dubbel gecheckt
wordt (eigenlijk al een soort MSA), en uiteitijledr wel achter komen. (note er wordt niet meer betaalt
voor het voortraject dit is een vaste prijs).

X4 Intake vragen

Er is een vaste intake formulier. Deze wordt doorgaans standaard gebruikt. Wanneer er geen formulier is
I3SoNHZA 1 G Sy 68A3ISYyé OGN} ISy 1Aiey oSREOKietalRl y 62 NRG
vragen zijn uitgewerkt is deze stap rgeed gekeut. Dit kan ook simpelweg gecontroleerd worden.
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X5 Intake Procedure

Hieronder zie je een klantkaart. Deze klantkaart moet compleet ingevuld worden om goed de
voorbereidingsfaste kunnenvoltooien. Wanneer eal twee missende velderijn dan is het doorgaans

lastig om de werkzaamheden goed te kunnen uitvoeren (er is dan namelijk gegevens nodig vanuit de
klant.). Deze gegevens worden ook automatisch geéxporteerd in een Excel bestand. Vervolgens zal er een
formule worden gemaakt die ooledig aangeeft wanneer er meer dan twee velden missen, deze

formule zal door het team gecheckt worden. Verder is hier ook geen MSA voor nodig omdat als de
gegevens hier niet worden ingevoerd al fout worden gekeurd. Het kan ook niet op een andereaplek sta

Acquisitie Klantenkaart

Missie & Visie Businessmodel B2C

Doelstelling

Inloggegevens & Overdracht
Doelgroep
Concurrenten

Belangrijkste producten of
diensten

Overige marketing
Acquisitie

USP's

X6 Verspillingen

De Gemba walk zal gericht ingezet worden tijdens de bewerkingsfase van het proces door de LSS BB i.0. In
principe zal elke Gemba anders zijn omdat het steeds over andere klantel\Vgalatbben bewust

38121 Sy @22 NJ Gdit 8eh gobdd Mdruk Geaft ogeytet-pibces. Verder is hier geen MSA

voor nodig Daarnaast zal deze gemba in combinatie met R.v.d.V gedaan worden om fouten te

voorkomen

X7 Enquéte
Er is nog geen beschikbare data omdat er nog een enquéte uitgevoerd zal worden onder de
projectmanagers. Hiervoor is er dus geen MSA nodig.
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2.5 Analysemethode
Omgeorganiseer@nalyse fase in te gaan is er een verdeling gemaakt met wat er allemaal gadaa
worden tijdens Analyse.

Verklaren van Variatie
Om variatie te verklaren zullen er regelkaarten helpen. Hierin zie je al gauw waar de uitschieters zijn en ga
je deze aparbehandelen. Hierin bepaal je of er sprake is van bijzondere varfiaiiet.

Allereerst zal er aan de hand van een regelkaadlgaekworden naar het totale proces en uiteindelijk de
deelprocessen. Hier zal eeNR chart gebruikt worden omdat het gaat over individuele waarde.

- Variatie aan de hand van deze data zal er gekeken worden of het proces in control is of niet. Hier
zullen alle uitschieters apart behandeld worden. Hiervoor is een conceptueel model gemaakt om
te zien welke invloed factoren van invlioed kunnen zijn (en dusedg Rij het bepalen van deze
invloed factoren zal gekeken worden of dit een positieve afwijking is of een negatieve afwijking.
Hiervoor zal niet alleen naar der gekeken worden maar ook naar de situatie.

- Control Daarnaast zal er aan de hand van eehdility plot gekeken worden of het proces in
control is of niet. Dit is belangrijk om te weten omdat je niet elke analyse kunt toepassen op data
die niet normaal verdeeld is.

Gemiddelde doorlooptijd aan te pakken

Om de gemiddelde dorlooptijd aan te pakken ziinnk IS 1 2LIISE R Iy RS / ¢vQaod

bepaalde »en invloed hebben op hoge gemiddeldBraarnaast geeft een VSM een visueel beeld bij.

Analyse van deen

Continu data zal voornamelijk tegmrer binaire gegevens gezet worden. Hiervoor is een t toets geschikt.
Hiervoor kan zowel een dubbele als een eenparige t toets gebruikt worden. Een eeninjeligevbrdt

gebruikt wanneer je geinteresseerd bent in het aantonen van een verschil in édiekpeichting,

terwijl een two sample-toets wordt gebruikt wanneer je wilt onderzoeken of er tiberhaupt een verschil

is tussen twee groepen, zonder voorafgaande aanname over de richting van het verschil. In dit onderzoek
zal er voornamelijk gebruikt wden gemaakt van een two sample t toets.

VSM in kaart

Vervolgens zal de VSM in kaart worden gebracht, deze is op basis van het huidig proces en résultaten.
de VSM zie je het aantal verspillingen, bewerkingstijden, wachttijden enDasgnaast zullen de
GembaWalks afhankelijgeanalyseeravorden.

- GembaWalk:Op basis van de vijf gemba zullen alle verspillingen en tijden geanalyseerd worden.
Hier zal een conclusie op worden gemaakt, deze conclusie zal meegenomen worden aan het
einde.

- CombinerenDe resultaten van de Gemba watksde datametingen zullen samen gecombineerd
worden tot 1 VSM.

- VSM opdelen in deelprocesseéfervolgens zal het proces opgedeeld worden in deelprocessen
om te analyseren hoe de prestaties zijn per deelproces. De bewerkingen en wachttijden zijn
meegenomen.

Oorzak van de XTR intakgoorzaak van de oorzaak)

Daarnaast zal er een aparte analyse uitgevoerd worden over de oorzaako@naddd-TR. Hier zal
allereerst de prestaties in kaart worden gebracht op basis van een piechart. Daarnaast zal er gekeken
worden naar de-en op basis van Chi Square. Ten slotte zullen de resultatéret/arterviewbehandeld
worden.
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(Kern)Oorzaken

Ten sldte zullen alleconclusis en uitkomsteme basis vormen voor de oplossingétier zal eeRCA
analyseop uitgevoerd worderDoor deze RCA zullen demgoorzaak van de Symptomen in kaar worden
gebracht.Op basis van deze RCA komen er kernoorzakéremilgens zal er earrent reality three
inzichtelijk worden gemaakt op basis van de uitkomsten.
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2.6 Proces capabiliteit

DPMO ook wel Defecrs per Million Oppertunities drukt de kwaliteit van eenltgpaees uit in fouten per miljoen
eenheden. Sigma staat hier voor de spreiding van de verdeling. Je krijgt verschillende sigma niveaus uit dit model,
deze sigma niveau wordt gebruikt om de prestaties van processen te meten. Het doel is om zondezestefects
proces in te gaan, deze sigma niveau geeft een indicatie in hoeveel defects er dus zijn. Voor deze DPMO heb je
verschillende gegevens nodig.

Deze kan je onderverdelen in de volgende drie letters:

D: Het aantal defecten, dit zijn de defecten

die zijn geteld bij een meting.

N: Het aantal metingen, Dit zifret aantalMetingendie in totaal gedaan zijn.

O: Aantal defectmogelijkheden, Dit zijn het aantal defecten dat mogelijk is.

Maar hoe reken je nou deze DPMO uit? Hiervoor is er een formulefddezde zit als volgt in elkaar: DPMO=
1.000.000 * (D/(N*O)

ToelichtingTotale doorlooptijd

D:Betreft het aantal defecten bij een bepaalde metirfii (aantal keren niet voldoet aan de doelstelling
F2NXdzZ S Ay SEOSE ablyidlt oFfag

N: Betreft deomvang van de steekproef55

O:Dit is het aantal defectmogelijkhederl

(51/ (55 x 1)) x 1.000.000 = 981.818 DPMO

Met behulp van een Six Sigttadel kunnen we het bijbehorende Sigmigeau aflezen dat hoort bij deze
DPMOQwaarde. Voor 981.818 DPMO litgt Sigmascore tussen 3 en 4, dus we kunnen concluderen dat het
proces momenteel een Sigmaveau heeft tussen 3 en 4

ToelichtingTotale bewerkingstijd

D:Betreft het aantal defecten bij een bepaalde metng0 (aantal keren niet voldoet aan de doelstelling
formuleinexceft I F yG) f ®F f 4€ 0

N: Betreft de omvang van de steekpreeb5

O:Dit is het aantal defectmogelijkhederi

(50 / (55 x 1)) x 1.000.00(89.091 DPMO

Met behulp van een Six Sigitadel kunnen we het bijbehorende Sigmigeau aflezen dat hoort bij deze
DPMQwaarde. Voor 909.091 DPMO ligt de Sigimare tussen 3 en 4, dus we kunnen concluderen dat het
proces momenteel een Sigmiaveau heeftussen 3 en 4 voor de totale bewerkingstijd.

Uit de berekeningen blijkt dat zowel de totale doorlooptijd als de totale wachttijd een-Bigeaa hebben tussen

3 en 4, wat betekent dat het proces momenteel nog niet voldoet aan &gaienorm. De DPM@vaarde voor

beide metingen ligt boven de 62000, wat aangeeft dat er nog verbetering mogelijk is in het proces om de defecten
te verminderen en het Sigrraveau te verhogen. Voor de totale bewerkingstijd ligt het Sigjiresau ook tussef

en 4, maar de DPM®@aarde is lager dan die van de doorlooptijd en de wachttijd. Dit kan betekenen dat het proces
voor de bewerkingstijd iets beter presteert dan voor de doorlooptijd en de wachttijd, maar er is nog steeds ruimte

voor verbetering om het @naniveau te verhogen en de defecten te verminderen.
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Process Capability Report for Totale doorlooptijd

LsL usL
Process Data ! ! N Overall
S 20 : : — — - Within
Target * i i
usL 40 : : Overall Capability
Sample Mean 78,0273 | | Pp 0,17
sample N 55 : : PPL 097
StDev(Overall) 19,8585 | | PPU  -0.64
stDev(Within) 14,0325 | | ppk  -0.64
| | Cpm *
i i Potential (Within) Capability
| | cp 0,24
| | CPL 138
i i CPU  -0,90
: : Cpk -0,30
1
1
1
I
1
1

20 40 60 80 100 120

Performance
Observed  Expected Overall  Expected Within
PPM = LSL 0,00 1738,76 17,73
PPM = USL  945454,55 972248,06 99663518
PPM Total 945454,55 973986,82 99665292

The actual process spread s represented by 6 sigma.

Er is bewust gekozen voor een LSL van 20 omdat de kop van het proces een erg belangrijk proces is voor
het verloopvan projecten. Het bedrijf wil momentesn minimale doorlooptijd van 20 omdat didig
is om het project goed voor te bereiddpata is normaal verdeeld, zie analyse.

Met eenCpwaarde var0.24 kan worden geconcludeeddt de breedte van het proces (variabiliteit)

groteris dan de specificatietolerantiBit geeft aan dat het procesieoldoendecapaciteitheeftom de

diensten binnen de gewenste specificateeproduceren. De Cpkaarde van0.9 wijst ook op een lage
procesprestatie en aanzienlijke afwijkingen van de doelwaarde, waardoor het proces niet voldoet aan de
gestelde specifaties. Dit duidt op de noodzaak van corrigerende maatregelen en verbeteringen om de
prestaties en consistentie van het proces te verbeteren en de variabiliteit te verminderen.

Conclusieconcluderend betekerdat, de negatieve Cpkaardeen een te lage Caangeeft dat het

proces niet consistent presteert en aanzienlijke afwijkingen heeft ten opzichte van de doelwaarde. Dit
suggereert dat er correcties en verbeteringen nodig zijn om het proces in lijn te brengen met de gestelde
specificatis en om de variabiliteit te verminderen.
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Process Capability Report for Totale bewerkingstijd uur per k

LSL
Process Data : Overall
LSL 2 ; — — - Within
Target |
usL 6 l Overall Capability
sample Mean  7.71818 || Pp 0.51
sample N 55 | PPL 1.45
StDev(Overall) 1.31326 | PPU -0.44
StDev(Within) 1.19435 : Ppk -0.44
I Cpm *
: Potential (Within) Capability
I Cp 0.56
! CPL 1.60
| CPU -0.48
! Cpk  -0.48
|
I
|
|
|
|
I
I
I

30 45 60 75 9.0 105

Performance
Observed Expected Overall Expected Within
PPM < LSL 0.00 6.68 0.84
PPM = USL 872727.27 904619.12 924867.55
PPM Total 872727.27 904625.80 924868.40

The actual process spread is represented by 6 sigma.

Er is bewust gekozen voor een LSL2@mdat de kop van het proces een erg belangrijk proces is voor
het verloop van projecten. Het bedrijf wil momenteel een minirbalgerkingstijdzan2 omdat dit nodig
is om het project goed voor te bereidddata is normaal verdeeld

Cpwaarde:Een Cpvaarde van 0.56 betekent dat het proces niet goed presteert. De variatie in het
proces is vergelijkbaar met of groter danvéeiatie die toegestaan.islet andere woorden, het proces
produceert diensten die niet altijd binnen de gewenste specificaties vallen.

Cpkwaarde:Een Cpkvaarde van0.48 betekent ook dat het proces niet goed presteert. Het proces wijkt
af van de doelwaarde en voldoet niet aan dstglde specificaties. Het produceert diensten die niet
binnen de gewenste specificaties vallen.

ConclusieMet een Cpwaarde van 0.56 en een negatieve @@arde var0.48 kunnen we concluderen

dat het proces problematisch is. Het heeft moeite om consigteoducten of diensten te produceren die
voldoen aan de gewenste specificaties.

Het is belangrijk om de oorzaken van deze problemen te achterhalen en maatregelen te nemen om het
proces te verbeteren.
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2.7 Measure Tollate

Datum:28-03-2023

Aanwezigen: Remon van der Velde (Champion/ directeur), P&ielienaerdinterne Black BeltMark
Kranenburg + René de Boer (productownét&guter Wilbrink(Projectmanager) & Daphne Drenth
(Projectmanager).

Wat waren de belangrijkste deliverables?

Literatuurstudie en conceptueel modgloordat je data begint te verzamelen, wil je een diepgaand begrip
hebben van de onderliggende theorie en hoe mensen het proces of het probleem in het verleden hebben
aangepakt. Het conceptuele model is een visuele weergave van de verwachte relatiedduss@belen in

je studie (de »n en Yen). Deze zijn belangrijk omdat ze je helpen je meetplannen en
dataverzamelingsmethoden te ontwikkelen.

Meetplan voor YIn dit plan specificeer je de meetgegevens die zullen worden verzameld voor de outputs van
het proces (de *n). Dit omvat het bepalen van welke data je nodig hebt, hoe je deze data gaat verzamelen en
welke meetinstrumenten je gaat gebruiken. Dit is belangrijk omdat je outputvariabelen de prestatie
indicatoren zijn die je probeert te verbeteren.

Meetplan voor Xtn dit plan specificeer je de meetgegevens die zullen worden verzameld voor de inputs van
het proces (de 2¢n). Dit omvat opnieuw het bepalen van welke data je nodig hebt, hoe je deze data gaat
verzamelen en welke meetinstrumenten je gaairgéken. De inputvariabelen zijn de factoren die je
manipuleert of controleert om de output te verbeteren.

Bepaling steekproefgroottéifhankelijk van het proces en de data die je verzamelt, heb je een bepaalde
hoeveelheid data nodig om statistisch sigatifite resultaten te krijgen. Het berekenen van de juiste
steekproefgrootte is belangrijk om ervoor te zorgen dat je voldoende data verzamelt, maar niet meer dan
nodig, wat tijd en middelen zou verspillen.

Validering van meetinstrumentehlet is belangrijkm te verifiéren dat je meetinstrumenten betrouwbaar en
nauwkeurig zijn. Dit kan onder meer bestaan uit het uitvoeren van een Gage R&Rfstedi®SA

Wat is akkoord en waar moeten nog aanpassingen in worden gedaan?

Literatuurstudie en conceptueel meldUiteindelijk is er veel tijd gestoken in het conceptueel model. Er zijn

veel overleggen geweest om dit goed neer te zetten, omdat dit de basis geeft voor het ondeitzmek.een

tijdje ook echt een levend document. Er zijn veel wijzigingen doorgevdaar nu staat er wel iets waar

iedereen tevreden mee is. Er is ook gekeken naar de verschillende soorten wachttijd. Uiteindelijk kunnen we
concluderen dat er iets staat waar iedereen akkoord over is.

Meetplan voor YDe grootste risico is dat de beweargstijden niet goed op te delen zijn in stappen. Daardoor
Y2SGSy SN gAacF 3ASYOIl Qa ¢2NRSy 3ISt2LISyd LRSFEAGSNI A&
RS NAaAO2Qa 41 FNJASRSNBSY F{1122NR YSS Aa 3Sartryo
Meetplan voorX: Meetplan X isfkomstig uit het conceptueel model. Wat wel belangrijk is dat er een aantal
interviews worden gedaan voor de projectmanagers om de oorzaak van laiegak@Re achterhalen. Dit is

een idee die ook is gekomen uit de gezamenlijke meetings. Hierdoortigle¥ ook akkoord.

Bepaling steekproefgroott&r zijn 55 klantorders die beschikbaar zijn om te meten. Meer is er simpelweg

niet. Alle leden van de tollgate meeting gaan akkooetR S NJ& & A O 2 Q dnaté\arirepteSeitMi&F F G RS

en meer.

Validering van meetinstrumenteHRet bedrijf is erg zeker van hun data, maar toch is het belangrijk om niet
IT2YFFNJ dzZAG GS 3JlrFty @y +FEtS RIEGFE® S5 FNRY T A2y SN SSy
het meetsysteem betrouwbaarheid.

Rema van der Velde (Champion/ directe@8-03-2023
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%Ienaﬂe (interne Black B&#p3-2023

Mark Kranenburg (productowne2g-03-2023

L=

René de Boer (productownet®-03-2023

%nk (Projectmanagez3-03-2023
S

Daphne Drenth (Projectmanag@g-03-2023

N

Michael Gouri (Black Belt i.@28-03-2023

=
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Hoofdstuk 3: Analys&®MAIC)

Nu er heel wat data beschikbaar is, moet de data geanalyseerd worden. Dit zal in dit hoofdstuk
worden gedaan. Aan de hand vanddg¢a zullen er grondoorzaken in kaart worden gebracht.

3.1 Regelkaarten

Er is gekozen voor eetMIR Chart omdat er beoordeeld wordt op individuele processen en op basis van
continue dataAllereersizal er gekeken worden naar het totaal, vervolgens zal er ingezoomd worden op
de procesdelerDe gemiddelde doorlooptijd komt wp 78.03.

I-MR Chart of Totale doorlooptijd

1207 UCL=12012
% 1001
s Poes I 3
T an X=78,03
= '
2 W I
=
T 60
401 2z
& LCL=3533
1 -1 1 15 21 26 Ell EL a4 45 1l

Observation

Je ziet in het proces twee uitschietdb® processen zullen nog opgedeeld worden waardoor er meer

duidelijk is over de verschillende prestaties per procesdeel, echter zullen we nu wel globaal kijken naar de

cijfers van het totale proceBe eerstauitschieter is de doorlooptijd slechts 32 udrervan is de
bewerking 8 uur (dit is gemiddeld). Het zit voornamelijk in de wacltitijd.te concluderen dat de
wachttijd op de klant tijdens de intake slechts 8 uur was (gemiddeld 24) en dat er geen herstelwachttijd is
(assemblage wachttijdpe factoen die achter een hoge externe Loketwachttijd zit zijn: Bezetting klant,
prioriteiten van de klantVoor eerlage assemblage wachttijd zakeaarschijnlijk eefr TRintake
aanwezig zijrDat is ook terug te zien in de dataset.
In de hoge uitschietas de doorlooptijd 120,28e

Probability Plot of Totale doorlooptijd meeste tijden zijn gemiddelde op beide

Normal wachttijden van de klant. De oorzaken staan

wa  mos  ierboven beschrevemok is er geefrTRintake
w0 w2 (beide niet)Voorbeideuitschetersis er sprake

R 0222 van bijzondere variatie, omdat wachttijd van de
P-Value =000 . . -
klant nietgoed tebeinvloederns.

Hiernaast eefProbabilityplot weergegevenAls de
p-waarde groter is dan 0,1 en de probabititgt

een redelijk rechte lijn vertoont zonder significante
afwijkingen, dan kan je ervan uitgaan dat de data
normaal verdeeld is.

20

50 B0 100 120

Totale doorlooptijd
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3.1.1CTQlaBewerkingstijd

Hieronder de-MR van de totale bewerking. Het gemiddelde komt uif Gpuur bewerkingstijcEr zijn

verder ookgeenuitschieters de uren lijken erg bij elkaar in de buurt te zijn. Daarom zullen er tijdens de x

en extra veelsen meegenomen worden. Helaas is het niet mogelijk om de bewerking te meten per deel
2YRSNRSStx KSGO A& 221 2yYZ23iSyap] 9NY 1 AeFA PYWRIDB Y Dfa
kijken hoe de verdeling van deze waarden zijn. Deze zal voornamelijk gebruikt worden tijdens de VSM.

I-MR Chart of Totale bewerkingstijd

127

UCL=113H

\JMVAVA M A VJ\L\/A /\b\/\

I E ll 16 21 26 Ell 36 4 dﬁ 51
Observation

[==)

Inclivicual Walue

(=]

LCL=4,135

Hieronder de probabiltiy plot op basis van AnderBanling, Eenaarde van 0,322 geeft aan dat er
geen sigriicante afwijking is van een normale verdeling op basis van de Andeaslingtest. Dit
suggereert dat de gegevens redelijk normaal verdeelddgjmndere probability plot geeft een p waarde
van >0,100 wat dus ook op een normale verddijkig

Probability Plot of Totale bewerkingstijd

MNormal
a9
Mean 7B
StDev 1313
95 M 3
AD 0415
307 P-Value 0322

B0

&0
50

Percent

4 5 6 7 8 3 10 n
Totale bewerkingstijd
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3.1.2.CTQb: Wachttijdintern (Projectmanager

Gemiddeld is er een loketwachttijd va®8uur voordat een projectmanager een project op piakt.
afgesproken uuhiervoor is 8. Eis toch veel meer afwijking te zien danwaecht voor de wachttijd van

de projectmanagetHier is een kort overleg geweest met het team en d&E@ blijft minder relevant. De
metingen zijn namelijk gecheckt welke projectmanager deze heeft uitgevoerd. Er is namelijkl
projectmanagemet een erg hogedretting, waardoor deze niet altijd in staat is om taken op te pakken
binnen een dag. Hiervoor is al een oplosdimgrgevoerd, er is namelijk een nieuwe projectmanager
doorgegroeid vanuhet bestaande personedtr wordt nu ook gestuurd voor nieuwe kimbp basis

van bezetting.

I-MR Chart of Wachttijd intern (project)

|
AV VAt VAl VA

LCL=3,17

Individual Value

1 6 1 16 21 26 31 36 41 46 51
Observation

Elke personeelslid heeft een eigen PowehiBtjnis precies te zien hoe declarabel personeel is en hoe

veel uren ze hebben. De projectmanagers hadden dit nog niet. Nu is daar dus wel sprake van. Bij nieuwe
klanten wordt dit ook eerst gecheckt door de operationeel directdochten de nieuwe metingen toch
afwijkingen dan kan er geconcludeerd worden dat de oplossing nog niet heeft geholpen. En zal er wel
gekeken worden naar deze CD is geen bijzondere variat® hier is al een oplossing voor.

3.1.3CTQt: WachttijdOp klant(intake

Focus ligt nieper se op deze CTQ omdat daarvolkomen afhankelijk zijn van de klanten (planning &
bezetting). Verder zijn er geen uitschieters en kan er wel geconcludeerd worden dat klanten er gemiddeld
24 uur over doen voordat ze op afspraak kunnen koerder woren hier geen-en aan gekoppeld of
analyses over worden uitgevoerd, omdat dsahiervoor voornamelijk afhankelijk zijn van klanten en

KSG oSRNA2T (flFyGaSy 221 yASOH gAf a2l 3ISyeod

I-MR Chart of Wachttijd op klant (intake)

UCL=4513
40-
iH]
=2
£ 301 _
= A=2385
= 4
T
107
LCL=258
01— . : : . : : : : : :
1 ] 1 16 21 26 31 36 41 46 51
Observation
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3.1.4CTQH: Wachttijdintern (Datasetup)

De wachttijd intern data setup is ook niet een main focus. Een dag wachttijd is prima voor dit proces, over
het algemeen zijn ddatasetup specialisten goed beschikbaar om een setup uit te voeren dat is ook terug
te zien in de chart. Er zijn vgmbjecten binnen 8 uur opgepakt en ook een aantal binnen 6. Dit verschil is

Percent

99

minimaal en daarom maakt het ook niet super relevant. Er zijn verder geen uitschieters.
I-MR Chart of Wachttijd intern (datasetup)

UCL=9347
o
% # i att 00 1 A00AGAAGAS I 0 S ARSAS T A F-I9
6 + - LCL=5998
1 6 41 46 s

Obser\datlon

3.1.5CTQE&: Wachttijd op klant (datasetup)

Ook bij deze chart lijken er geen uitschistr zijn, echter zijn er wel een aantalchttijden die er onder
uitschieten met 0 wachttijd. Voor al deze wachttijden is er voldaan aan 1 VarRdeogelijkheden. Het
lijkt erop dat deze stap voorkomen kan worden dédRintakeprocedure Dit zal verdeonderzocht
worden tijdenshet analyseren van deefi.

I-MR Chart of Wachttijd op klant (datasetup)

UCL=63,29

60

.4_

if
é;"
5
:}
-
T

30+ %=30,09

LCL=-3,10

1 6 1l 16 21 26 Ell 36 41 46 51

Observation
Probability Plot of Wachttijd op klant (datasetup) Een Pwaarde van <0,010 geeft aan dat de
Normal waargenomen waarde van de probability

wem 2000 SiGnificant afwijkt van de verwachte waarde
spe W26 onder de veronderstelling van een normale
Mo 26 verdeling. In andere woorden, als de
' waargenomen probability uitgaat van een
normale verdeling, dan zou eemBarde
van <0,010 suggereren dat de
waargenomen waarde ong®on is en niet

past bij de normale verdeling.

]
[ ]
L
0

16 2I0 3I0 4I0 5I0 Gh TIU 8I0
Wachttijd op klant (datasetup)
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3.2 Value Map Stream (VSM)
(Is niet goed leesbaar, in 3.2Zjn de processen opgedeed daar is de VSM wel te lezen).

Start proces Efficiénte samenwerking in de keten Onderdeel new business/ alle Productowners

Betreft het voorberelden van alle de
werkzaamheden op het uitvoer van de
diensten. Wanneer dit proces soepel
verloopt zal de rest ook soepeler verlopen

Kian
o
PR
g
et ERM : Extra informatie opvragen Tag manager nrichten Google Analytics nrichten Overige koppelingen maken Start werkzaamheden
PO ——— g
i » . - Assemblage wachtid
Lasice s hopputogenmarenie e o
provanidiniissindy s e [ oustus — B
oo ) 5 5
s =
5 | o

,"fr '_""\,‘I . . I;"-- | \ .
I\x - '-\_ _J;-'

Op. Manager Projectmanager Data Analist Specialisten Klant
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in combinatie met Remon van der vel@e volledige analyse is terug te vinden in bijlage H. Gemba walks worden onderverdeeld in gemba 1 t/m 5, elke
gemba staat gelijk aan een individuele klantorder waarbij er meegekeken is met alle stappen van het totale proces.

Welke stap?

Gemba walk 1

Gemba walk 2

Gemba walk 3

Gemba walk 4

Gemba walk 5

Stap 1 bewerking: Intake inplannen: Tijd
Defect, Motion, Overprocessing, transport?

Stap 2 bewerking: Intake uitvoeren
Defect, Motion, Overprocessing, transport?

Stap 3 bewerking: CRM bijwerken: Tijd
Defect, Motion, Overprocessing, transport?

Stap 4 bewerking: Beginnen met setup: Tijd
Defect, Motion, Overprocessing, transport?

Stap 5 bewerking: Extra input opvragen bij klant: Tijd
Defect, Motion, Overprocessing, transport?

Stap 6 bewerking: GTM inrichten
Defect, Motion, Overprocessing, transport?

Stap 7 bewerking: Google Analytics inrichten: Tijd
Defect, Motion, Overprocessing, transport?

0.5 uur 0,5 0,25 0,75 0,50

Motion: 0,25 (zoeken naar intake Motion: 0,25 (zoeken naar intake Niet aanwezig Motion: 0,5 (zoeken naar intake formulier Motion: 0,25 (zoeken naar intake formulier
formulier formulier

1 uur 1 uur 55 min 1uur 1 uur

Geen Geen Geen Geen Geen

0.25 uur 0,25 0,50 Geen 0,25

Dubbel werk Dubbel werk Dubbel werk Dubbel werk Dubbel werk

0.75 uur 0,75 0,75 1 uur 0,50 uur

Motion: 0,25 (zoeken naar intake
formulier

Motion: 0,25 (zoeken naar intake
formulier

Motion: 0,25 (zoeken naar intake formulier

Motion: 0,25 (zoeken naar intake formulier

Motion: 0,25 (zoeken naar intake formulier

0.5 uur

Defect: 0,5: mail sturen of klant bellen
kost niet veel bewerking (half uur) maar
vervolgens wachten hierop is irrritant
want specialisten wachten

0,75 uur

Defect: 0,75: mail sturen of klant
bellen kost niet veel bewerking (half
uur) maar vervolgens wachten hierop
is irrritant want specialisten wachten

0,25 uur

Defect: 0,25: mail sturen of klant bellen kost niet veel
bewerking (half uur) maar vervolgens wachten hierop is
irrritant want specialisten wachten

0,5 uur

Defect: 0,5: mail sturen of klant bellen kost niet veel
bewerking (half uur) maar vervolgens wachten
hierop is irrritant want specialisten wachten

0,5 uur

Defect: 0,5: mail sturen of klant bellen kost
niet veel bewerking (half uur) maar
vervolgens wachten hierop is irrritant want
specialisten wachten

3 uur

Overproccessing is aanwezig, er is op
eigen gevoel de setup in gegaan
waardoor er veel dingen gedaan wordt
die eigenlijk achteraf niet gedaan moeten
worden. Lastig te zeggen hoe veel uur
precies hier aan is besteed. Wat wel te
zien is dat er duidelijk een andere
werkwijze is gehanteerd

1uur
Handleiding gebruikt, setup snel af

N

Overproccessing is aanwezig, er is op eigen gevoel de
setup in gegaan waardoor er veel dingen gedaan wordt
die eigenlijk achteraf niet gedaan moeten worden.
Lastig te zeggen hoe veel uur precies hier aan is
besteed. Wat wel te zien is dat er duidelijk een andere
werkwijze is gehanteerd

1uur
Handleiding gebruikt, setup snel af

2
Overproccessing is aanwezig, er is op eigen
gevoel de setup in gegaan waardoor er veel
dingen gedaan wordt die eigenlijk achteraf
niet gedaan moeten worden. Lastig te
zeggen hoe veel uur precies hier aan is
besteed. Wat wel te zien is dat er duidelijk
een andere werkwijze is gehanteerd

3 uur

Overproccessing is aanwezig, er is op
eigen gevoel de setup in gegaan
waardoor er veel dingen gedaan wordt
die eigenlijk achteraf niet gedaan moeten
worden. Lastig te zeggen hoe veel uur
precies hier aan is besteed. Wat wel te
zien is dat er duidelijk een andere
werkwijze is gehanteerd

1 uur
Handleiding gebruikt, setup snel af

Overproccessing is aanwezig, er is op eigen gevoel de
setup in gegaan waardoor er veel dingen gedaan wordt
die eigenlijk achteraf niet gedaan moeten worden.
Lastig te zeggen hoe veel uur precies hier aan is
besteed. Wat wel te zien is dat er duidelijk een andere
werkwijze is gehanteerd

1 uur
Handleiding gebruikt, setup snel af

2
Overproccessing is aanwezig, er is op eigen
gevoel de setup in gegaan waardoor er veel
dingen gedaan wordt die eigenlijk achteraf
niet gedaan moeten worden. Lastig te
zeggen hoe veel uur precies hier aan is
besteed. Wat wel te zien is dat er duidelijk
een andere werkwijze is gehanteerd

Stap 8 bewerking: Overige koppeling maken: Tijd 1 uur 1 uur 1 uur 0,75 uur 1,25 uur
Defect, Motion, Overprocessing, transport? Geen Geen Geen Geen Geen
Hanzehogeschool lean
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Onnodige transport van

Hoe veel tijd kost het extra informatie? Hoe vaak vindt er onnodige
om fouten te herstrellen: fouten die Hoe vaak wordt er iets extra's transport plaats? Wanneer documenten
voorkomen is voornamelijk de foute Hoe vaak wordt er onnodig bewogen en hoe  |gedaan dat achteraf eigenlijk niet nodig is (meer bijvoorbeeld slecht gedocumenteerd staan
intakes : veel tijd kost dit? doen dan in de handleiding beschreven staat) etc.?

Gaat eigenlijk gepaard met Motion, er

mail sturen of klant bellen kost niet Lastig om te zeggen, wel zien we veel variatie in  worden niet perse gegevens
veel bewerking (half uur) maar Twee keer zoeken naar intake formulier eigenlijk is hier hoe de setup wordt gedaan, de ene vliegt er goed getransporteerd maar opgeslagen, deze
vervolgens wachten hierop is irrritant altijd sprake van. Somigge hebben de formulieren ~ doorheen met de handeleiding en de andere heeft er moet de volgende afdeling hebben er is
want specialisten wachten vastgezet waardoor het zoeken sneller gaat moeite mee. Dit gaat over de laatste drie stappen. niet altijd contact tussen de specialisten.

Defecten:Door middel van defectekosthet bij alle gemb@een half uur extra bewerking. Defecten
zijn in dit gevahiet goed uitgevoerde intakes. Dir zorgt voor gemid@@ldur extra wachttijd en 0,5
extra bewerkingOver het algemeen kost dit niet heel veel extra bewerking maar wel wachttijd.

Motion: Er zijn twee momenten voor het zoeken naar intakes. Dit koste@lgemeen gemiddeld
een half uuaan bewerkingkwartier per intake).

Overprocessingle setup is nog niet echt gestandaardiseerd en dit zien we ook terug in de Bijfers.
Gemba 1 wordt er veel variatie geconstateerd in de manier waarop de setup wordt uitgevoerd, terwijl
bij Gemba 5 ook veel tijd wordt besteed aan de setvgl. is te zia wanneer er een handleiding

gebruikt wordt er niet meer wordt gedaan dan nodig is. Wanneer éndd setup wordt gedoken

dan worden er veel extra dingen gedaan.

TransportGaat eigenlijk gepaard met Motion, er worden piet segegevens getranspored maar
opgeslagen, deze moet de volgende afdeling hebben er is niet altijd contact tussen de specialisten.

Conclusie gemba wal®m de processen te verbeteren kan er gekeken worden naar het verbeteren
van het intakeproces en het verminderen van het zoeken naar intakeformulieren. Ook kan er gekeken
worden naar het standaardiseren van de sghupcedure onmover processinge vermindeen.

Daarnaast kan er gekeken worden naar het verbeteren van de documentatie en communicatie tussen
de specialisten om transportproblemen te verminderen.

Gemiddelde bewerkingstijd voor VSM: Op basis van 5 gemba walks

Stap 1 bewerking: Intake inplannen 0.5
Stap 2 bewerking: Intake uitvoeren 1
Stap 3 bewerking: CRM bijwerken 0.25
Stap 4 bewerking: Beginnen met setup 0.75
Stap 5 bewerking: Extra input opvragen bij klant 0.5
Stap 6 bewerking: GTM inrichten 2
Stap 7 bewerking: Google Analyticsinrichten 2
Stap 8 bewerking: Overige koppeling maken 1

R
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ziin de gemiddelde waarden van de Gemba wélkze tijden zullen ook meegenomen worden in de

VSM. Daarnaast zullen de uitkomsten van de Gemba walks en van de data metingen gecombineerd
worden en verwerkt binnen de VSM.
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3.2.2Deelprocessen
De deelprocessen zull@er stap onderzocht worden en de prestaties zullenlmiandeldvorden.De tijden
van de gemba walks{ basis van alle stappen van 5 klantorjletdlen meegenomen in de VSM.

1. Overdrachtout of scope

1 Loketwacltijd: gemiddeld 8.7 uufvariatieverklaard doobezetting projectmanager).

2. Intake inplannenbDit gaat puur om het inplannen van de werkzaamhestehet voorbereiden van de
intake.Het kost gemiddeld egkwartier om de intake in te plannen en het kost een geeiaieen
kwartier om te zoeken naar de intake formulieren, hierin wordt niet meegenomen of deze intake
F2NNdzZf ASNI | OGdz§St A& 6RS 3ISYARRSEtRSY 2LJ 6l aira gry

1 Wachttijd 24 uur Dit is op basis van wanneer de klant beschikbaar is.

3. Intake uitvoerenintake uitvoeren kost altijd een uurtje. Er wordt altijd een uur ingepland met de klant
om de intake uit te voeren, doorgaans is dit ook ruim voldoende en heeft deze stap geensgitenal
nodig.

1 Geen wachttijd

Klant

nput

~
Overdracht Intake Intake uitvoeren

Spedialisten koppelen en overdragen

Locketwachttijd Intake Inplannen met de klant (puur Wachttijd Intake vitvoeren met de klant. Hierin worden
inplannen). + het klaarzetten van het er een aantal wragen gesteld om zo de
intake formulier (indien deze gebruikt is). datasetup goed te kunnen uitvoeren en de

Consultants toéwijzen aan opdrachten
Beschikbaarheid bekijken + 8.7 uur

Projectmanagers koppelen @ werkzaamheden goed it te voeren
Bewerkingstijd ) Bewarkingstijd Bewerkingstijd
Out of scope 05 wur l
{:} Tijd (verspilling) X
0,25 wur: zoeken naar het

Intake formuller, over het
alzemeen makkelijk te
vinden.

4. Gegevens in CRM zetteéBegevens worden vervolgens in het systeem gezet. Bewerking hiervoor kost
gemiddeld een kwartier.
1 Loketwachttijd: 8 uur. Verder niet bijzonder en weinig variatie.
5. Begin datastupyvervolgens wordt er een begin gemaakt met de setup. Allereerst vindt er een
beoordeling plaats of er voldaan is aan alle toegangiemin zit ook een kwartier als verspilling voor
het zoeken naar de intake formulierdA 2F I SY O | Q& U Ot opedn bévaertkingivéh didedi I LI 1 2 Y
kwartier.
1 Geen wachttijd
6. Extra informatie opvragefr missen soms bepaalde zaken daardoor moet er soms extra gegevens
opgevraagd worderDit kost0,5 uur aan bewerkindaarnaast is dit ook een verspilling omdat dit
herbewerking is, het had niet gehoeven.
1 Wachttijd 30 uur, hier ben je afhankelijk van de klant.
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Informatie CRM
systeem

Aanvullen

daar-so.n  daar-om.n
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Informatie CRM
systeem

Zoeken naar
informatie

ubbel

wars

Klant

Extra
Input

CRM aanvullen

Begin datasetup

Wachtjd

Gegevens van de intake in het CRM zetten. Locketwachttijd Beginnen met de setup, hierin kijk je eerst

Deze stap wordt niet altijd uitgevoerd
(blijkt uit de metingen).

welke toegangen er nodig zijn, vaak Geen

ontbreken er toegangen

Bewerkingsti|d

0,75 uur

D Tijd (verspilling)

0,25 uur: zoeken naar het
intake formulier, over het

algemeen makkelijk te
vinden.

Extra informatie opvragen

Extra informatie opvragen vanuit de klant
omdat er bepaalde zaken missen. Dit kan
voorkomen uit de intake.

Bewerkingstjd

Tijd (verspilling)
0.5 uur: anders is
deze stap niet

Assemblage w:

30 uur

©)

T <4 ﬁ

7. Google Analytcs inrichteBén van de laatste stappen van de setup is het maken van een analytics
accounten deze goed koppelen met de website etc. Dit zorgt ervoor dat alles op de website goed
doorgemeten kan worden. Hier zit ook een stuk overprocessing in omdat de één andere koppelingen
maakt dan de andeDit kan meer tijd in beslag nemen helemaal omdaieireen eenduidige
werkwijze is. Er is wel een handleiding en als deze gehanteerd wordt dan is ook te zien dat er minder

overprocessing is.
1 Geen wachttijd

Infarmatie CRM

Google Analytics inrichten

In Google Analytics wordt alle data
verzameld. Deze moet ook ingesteld
worden.

Bewerkingstijd

2 uur

28 1ijd (verspilling)

0,30 uur: Wanneer handleiding
niet gevold wordt, is er veel
maatwerk dat gecreéerd wardt,
Er worden extra dingen gedaan
die niet nodig zijn.

61

Overige koppelingen maken

::_\\_ /I

systeem

Zoeken naar
infarmatie

Y

Start werkzaamheden

Wachttijd Assemblage wachttijd

Laatste extra koppelingen maken die

Geen nodig zijn. Out
Bewerkingstijd
1 uur
E‘h'd {verspilling)
0

De werkzaamheden kunnen gestart

of scope

o}

worden.

Bewerkingstijd
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8. Overige koppelingen makeDe laatste stap is het maken van de overige koppelingen. Dit verloopt
overall wel soepel. Hier kun je voornamelijk denken aan de klant toegang geven tot alle accounts en Ip
uitzonderingen maken. Over het algemeen is deze stap niet erg moeilijk.

1 Out of sope
9. Start werkzaamhedem®ut of scope

Conclusie
Uit de Gemba blijkt dat er verschillende gebieden zijn waar verbeteringen mogelijk zijn in de processen. De
geidentificeerde problemen zijn als volgt:

- Defecten: Defecte intakes zorgen voor een extra halbewerkingstijd en gemiddeld 32 uur
wachttijd. Dit veroorzaakt verhoogde inefficiéntie in het proces.

- Beweging: Er zijn twee momenten waarop er gezocht wordt naar intakeformulieren, wat
gemiddeld een half uur aan bewerkingstijd kost.

- Overprocessing: Het aptten van de procedure is niet gestandaardiseerd, wat leidt tot variaties in
de uitvoering. Wanneer een gestandaardiseerde procedure gevolgd wordt, wordt er niet meer
gedaan dan nodig is. Echter, bij een vrije aanpak worden er extra taken uitgevoessultaert
in overprocessing.

- Transport: Hoewel dit niet expliciet genoemd wordt, hangt het samen met beweging. Het opslaan
en overdragen van gegevens tussen specialisten verloopt niet consistent, wat inefficiénties
veroorzaakt.

Wat betreft deanalyse van de afzonderlijke deelprocessen:

- Intake inplannen: Het kost ongeveer 15 minuten om de intake in te plannen en nog eens 15
minuten om de intakeformulieren te vinden. De wachttijd is 24 uur, gebaseerd op de
beschikbaarheid van de klant.

- Intake uivoeren: Deze stap duurt meestal één uur en vereist geen optimalisatie. Er is geen
wachttijd.

- Gegevens in CRM zetten: Het invoeren van gegevens in het systeem kost ongeveer 15 minuten. De
gemiddelde wachttijd is 8 uur, met weinig variatie.

- Begin datastup:iBdeze stap worden toegangsvereisten beoordeeld, inclusief 15 minuten
verspilling aan het zoeken naar intakeformulieren. De totale bewerkingstijd bedraagt 45 minuten,
zonder wachttijd.

- Extra informatie opvragen: Deze taak kost 0,5 uur en omvat het opwwagesxtra gegevens. De
wachttijd is afhankelijk van de klant en kan tot 30 uur duren.

- Google Analytics inrichten: Het opzetten van een analgticsunt en integratie met de website
kan variéren in tijd vanwege verschillen in aanpak. Het volgen vaestandpardiseerde
procedure, zoals beschreven in de handleiding, vermindert overprocessing.

- Overige koppelingen maken: Deze stap omvat het maken van aanvullende verbindingen, het
verlenen van toegang tot accounts en het maken vanti#®nderingen voor dklant. Over het
algemeen verloopt dit soepel en vormt het geen grote uitdaging.
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3.3 Analyse van d¢en
Aan de hand van verschillende analyses zulleretteix kaart wordenBewerkingstijd, wachttijd en
de oorzaak van lage FirfRake zijn aparbehandeld. Hierinipn alle xen uit het meetplan getest.

3.3.1Bewerkingstijd
Omdat de bewerkingstijd normaal verdeeld is er voornamelijk sprake is van een catithafbiankelijke
variabel wordt er een dubbele t toets uitgevoerd.

Type segment

HO(nulhypothese): Er is geen significant verschil in bewerkingstijd tussen de verschillende segmenten van
klanten(groot of klein segment)

H1 (alternatieve hypothese): Er is een significant verschil in bewerkingstijd tussen de verschillende
segmenten van klantefgroot of klein segment)

Descriptive Statistics: Totale bewerkingstijd uur

Type Boxplot of Totale bewerkingstijd uur
segment 1
Groot =
1 Klein
= N Mean StDev SE Mean 107
0 27 740 1,29 025 5
1 22 803 128 0,24 ; 5
=
£
N . = 8 =
Estimation for Difference g
o =
95% Cl for o
Difference  Difference "
(=]
-082% (-1,325.0,088) = ‘
&l
Test s
Null hypothesis Hoipr -pz =0 0 1
Alternative hypothesis  Hyipy - pz 2 0 Type segment Groot = 1 Klein =

T-Value DF P-Value
-181 32 0,076

Met een twaarde vanl,81, een mate van vrijheid (df) van 52, eemngarde van 0,076 en een
betrouwbaarheidsniveau van 95%, kunnen we de volgende conclusie trekken:

Aangeziendeg |  NRS o6nZntc0 3INRGSNI A& RFy KSG 38121 Sy &As
onvoldoende bewijs om de nulhypothese te verwerpen. Daarom kunnen we concluderen dat er geen
significant verschil is in bewerkingstijd tuskehtype segmergn.

Het resultaat is niet statistisch significant op het 95% betrouwbaarheidsniveau, wat betekent dat we geen
overtuigend bewijs hebben om te concluderen dat er een verschil in bewerkingstijd is tussen de twee
groepen.

FTR intake vragen

HO (nulhypothesk Er is geen significant verschil in bewerkingstijd tussen de groepen op basig-F&h de
intakevragen.

H1 (alternatieve hypothese): Er is een significant verschil in bewerkingstijd tussen de groepen op basis van
de FTR intake vragen.
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Descriptive Statistics: Totale bewerkingstijd uur Boxplot of Totale bewerkingstijd uur

-

FTR intake 1
vragen? (ja

of nee) N Mean StDev SE Mean

0 47 772 138 0,20

1 8 7718 0901 032

Estimation for Difference

95% CI for
Difference  Difference
-0,0071 (-0,814,0813)

Totale bewerkingstijd uur
[:-]

10
a
7
6
Q

Test ;

1
Mull hypathesis Heipr -z =0 FTR intake vragen? (ja of nee)
Alternative hypothesis Hup - pz 20

T-Value DF P-Value
000 13 0,999

Depsélt I NRS Ol y niddd Aa @SSt INRGISNI Ry KSG 38121 Sy
geen bewijsiebben om de nulhypothese te verwerpen. Daarom kunnen we concluderen dat er geen
significant verschil is in bewerkingstijd tussest FTR of niet Flitake.

FTR intake procedure

HO (nulhypothese): Er is geen significant verschil in bewerkingstijd tussen de groepen op basis van de FTR
intakeprocedure

H1 (alternatieve hypothese): Er is een significant verschil in bewerkingstijd tussen de groepen op basis van
de FTR intakprocedue.

Descriptive Statistics: Totale bewerkingstijd uur Boxplot of Totale bewerkingstijd uur

FTR intake n
procedure?

(ja of ne N Mean StDev SE Mean 101
0 4 789 134 0,20

1 1 7023 0984 0,30

Estimation for Difference

95% ClI for
Difference Difference
0,869 (0,121.1617)

)

Totale bewerkingstijd uur

Test
5
Null hypathesis Hotpa -z =0 T
Alternative hypothesis  Hupy -p2 20 ¢ !

FTR intake procedure? (ja of ne
T-Value DF P-Value

242 20 0025

Met een twaarde van 2,42, een mate van vrijheid (df) van 20 en eesmgpde van 0,025 kunnen we de
volgende conclusie trekken:

Depsélt I NRS @Iy nInup Aad 1ftSAYSNIRIYy KSG 381218y &airdy
om een twaarde als 2,42 te verkrijgen onder de nulhypothese zeer klein is. We hebben voldoendg ij
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om de nulhypothese te verwerpen en te concluderen dat er een significant verschil is in bewerkingstijd
tussen de groepen diETR is en niet FTR is

Op de afbeelding is te zien dat bij Fiitdke procedure (1) de bewerkingstijd gemiddeld 1 uur minder is als
de gemiddelde bewerking.

Handleiding gebruikt:

HO (nulhypothese): Er is geen significant verschil in bewerkingstijd tussen de groepatidldieling heeft
gebruikt en de groep die dit niet heeft gedaan.

H1 (alternatieve hypothese): Er is een significant verschil in bewerkingstijd tussen de groep die de
handleiding heeft gebruikt en de groep die dit niet heeft gedaan.

Descriptive Statistics: Totale bewerkingstijd uur

Handleiding

gebruikt? Boxplot of Totale bewerkingstijd uur
Nee=1J M  Mean StDev 5SE Mean 1

] 7 5393 0283 011

1 42 508 1,02 0,15

Estimation for Difference

95% Cl for
Difference  Difference
2664 (-3,025,-2,293)

Totale bewerkingstijd uur
=]

Test 67

Mull hypothesis Hotpa - pz =0
Alternative hypothesis  Hyipy -pz 20

T-Value DF P-Value
1460 34 0,000

Handleiding gebruikt? Nee = 1)

Met een twaarde an-14,60 en een yaarde van 0, kunnen we conclusies trekken uit de resultaten van
de dubbele #toets (onafhankelijke-toets) met een betrouwbaarheidsinterval van 95%.

Op basis van deze resultaten kunnen we de nulhypothese (HO) verwerpendaede va 0 geeft aan dat

de kans om eenwaarde zo extreem al44,60 te verkrijgen onder de nulhypothese zeer klein is, waardoor
we voldoende bewijs hebben om te concluderen dat er een significant verschil is in bewerkingstijd tussen
de groep die de handleidifgeeft gebruikt en de groep die dit niet heeft gedaan.

Daarom kunnen we de alternatieve hypothese (H1) accepteren. Dit impliceert dat er een significant verschil
is in bewerkingstijd tussen de groepen die de handleiding wel en niet hebben gebruikt.

Aangezien detvaarde negatief is, geeft dit aan dat de groep die de handleiding heeft gebruikt, over het
algemeen een kortere bewerkingstijd heeft dan de groep die de handleiding niet heeft gebruikt.

Conclusie:

Op basis van de gegeven informatie kunnerde volgende conclusies trekken met betrekking tot de
verschillende factoren en hun effect op de bewerkingstijd:
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Intake procedureEr is een significant effect van de intake procedure op de bewerkingstijd. Met een t
waarde van 2,42 en eenvpaarde van @25 hebben we voldoende bewijs om te concluderen dat er
een verschil is in bewerkingstijd op basis van de intake procedure. De gemiddelde bewerkingstijd bij
de FTRntake procedure (7 uur) is significant verschillend van de gemiddelde bewerkingstijd zonder
deze procedure (8 uur).Op zich logisch omdat in de volgende paragraaf te zien is dat FTR intake
procedure een groot effect heeft gxtra handeling die nodig bm de gegevens van de klant te
verstrekken.

Handleiding gebruikEr is een enorm groot effevan het gebruik van de handleiding op de
bewerkingstijd. Met eenwvaarde var14,60 en een pvaarde van 0, hebben we overweldigend

bewijs om te concluderen dat er een significant verschil is in bewerkingstijd tussen de groep die de
handleiding heeft garuikt (gemiddelde bewerkingstijd van 5,4 uur) en de groep die dit niet heeft
gedaan (gemiddelde bewerkingstijd van 8 uur).

Type segmentr is geen significant effect van het type segment van de klant op de bewerkingstijd. Er
zZijn geen specifieke resuém of statistische tests vermeld die wijzen op een significant verschil in
bewerkingstijd op basis van het type segment.

FTR intake vrageBr zijn geen specifieke resultaten of statistische tests vermeld die wijzen op een
significant effect van de FTiRake vragen op de bewerkingstijd. Hierdoor kunnen we geen conclusies
trekken over het effect van deze variabele.

Gemiddelde bewerkingstijd met handleiding (op basis van 55 metingen) = 5.4 uur
Gemiddelde Bewerkingstijd met FTR intak@edure (op basis van 55 metingen) = 7 uur
Gemiddeldebewerkingstijdop basis van 55 metingen) = 8 uur
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3.32 Wachttijdop klant fa de intakg
De data izoals eerder niet normaal verdeeld. Hierdoor is er gekozen om de data te transformeren via
de Johnson methode.

Johnson Transformation for Wachttijd op klant (datasetup)

Probability Plot for riginal Data Select a Transformation
99 0.49
H 33 0060 4 7
AD 2771 "
Paun = 0.00% yE 0 g Ref P
501 q 004, . |
[]
= . : -
o 2 oo30 I
Y50 u L I
i = |
o = 0015 - : ]
10 - = ol I ——
a I:lj:":":l T T 1 T T T
02 o4 06 08 10
1 . r r £ Value
o 25 50 75
(F- Ve = 8,005 means £ 0.005)
Probability Plot for Transformed Data
a9
N 55
AD 0.733
Paluwm 0.053 )
a0 P-walue for B est Fit: 0.052EGEE
- ZforBestFit: 0.49
[ BestTransformation Type: sU
g 50 4 Transformation function equals
E 1.07970+ 1.07460 = Asinhi ( X - 44.8671 )/ B.43911)
o
104
1 L ]

De verkregenfwaarde van de Ryan Joirtest (>0.100) geeft aan dat er onvoldoende bewijs is om de
nulhypothese te verwerpen. Dit wijstogr dat de verdeling van de dataset niet significant afwijkt van
een normale verdeling. Daarom kunnen we concluderen dat de dataset normaal ver@gelthisis

van de getransformeerde data zal er een gepaarde t toets gedaan worden in combinatie met een
boxplot.

Probability Plot of Normaal verdeeld
Normal

99
Mean -0.07951
StDev 0.9864
N 55
R 0.995
P-Value =0.100

Percent
1%.)
[=]

Normaal verdeeld
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Allereerst zalFTRintake vragemetoetst worden middels een dubbekoeets.

HO (nulhypothese): Er is geen significant verschil in gemiddelde wachttijd tussen de groepen met
verschillende scores op de FihRke vrager{ja of nee)

H1(alternatieve hypothese): Er is een significant verschil in gemiddelde wachttijd tussen de groepen
met verschillende scores op de Hiifake vrager{ja of nee)

Descriptive Statistics

Sample N Mean StDev SE Mean
Normaal verdeeld 55 -0.080 0.986 0.13 Estimation for Difference
FTR intake vragen? (ja of nee) 55 0.145 0.356 0.048

95% ClI for
Difference Difference

Boxplot of Normaal verdeeld, FTRintake vragen? (ja of nee)
-0.225 (-0.507, 0.057)

2

= Test

m

8 o P———f—__—_i Null hypothesis Ho: th - 2= 0
Alternative hypothesis H: py - o 20

T-Value DF P-Value
-1.59 67 0.116

T T
Normaal verdeeld FTR intake vragen? (ja of nee)

Op basis van deze bevindingen kunnen weltieerwerpen en concluderen dat geen significant
verschil is in gemiddelde wachttijd tussen de groepen met verschillende scores opinlakel R
vragen.
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Daarnaast zal deTRintake proceduregyetoetst worden.

HO (nulhypothese): Er is geen significamseteil in gemiddelde wachttijd tussen de groepen met
verschillende scores op de HnRkeprocedure (ja of nee)

H1 (alternatieve hypothese): Er is een significant verschil in gemiddelde wachttijd tussen de groepen

met verschillende scores op de Hiitekeprocedure (ja of nee)

Descriptive Statistics

Sample N Mean StDev SE Mean
Normaal verdeeld 55 -0.080 0.986 0.13
FTR intake procedure? (ja of ne 55 0.200 0.404 0.054
Estimation for Difference
) . 95% ClI for
Boxplot of Normaal verdeeld, FTR intake procedure? (ja of ne Difference Difference
s -0.280 (-0.566, 0.007)
1 HHHH
]
§ ______________—4>
’ & — 1 Test

Null hypothesis Horth-2=0
1 Alternative hypothesis Hy: -, 20

T-Value DF P-Value

Normaal verdeeld FTR intake prccledure? (ja of ne -1.94 71 0.056

Op basis van deze bevindingen kunnen weltieerwerpen en concluderen dat geen
significant verschil is in gemiddelde wachttijd tussen de groepen met verschillende s
op de FTintakeprocedure

Echter is er door de transformatie een vertekent beeld geschetst. Daarom zulteztidgen

individueel geanalyseerd wordeneHiit blijkt wanneer de er geen FTR aanwezig dat de wachttijd de
lucht in schietvoornamelijk als er geen FiffRake procedure aanwezig is. Op zich een logische
conclusie omdat FTR intake / intake procedure zorgen dat de juiste informatie in het syatdem s
wanneer dit goed is gedaan hoeft de klant niet nogmaals benaderd te worden dus is er uberhaupt

geen wachttijd.

Intake procedurevan de 12 waarnemingen zijn er 10 waarvan er 0 wachttijd is en 2 waarbij de
wachttijd slechts 8 uur is.

Intakevragenvan de 7 waarnemingendse wachttijd vijf keer 0 uur, een daarvan 8 uur en een
daarvan 56.

Zonder FTRGemiddelde wachttijd is dan ongeveer 36 uur waarvan de wachttijd nooit op O is
gekomen.

Gemiddelde wachttijd wanneértake vragerFTR i¢op basis van 55 metingen)8 uur

Gemiddelde wachttijd wanneémtake Procedur&TRs (op basis van 55 metingen)1,34 uur
Gemiddeldevachttijd op klant na de intake35,67 uur

Hierdoor kun je toch concluderen dat er een signifivant verschil is tussen beide waarden.
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Test

Null hypothesis Heips -pz=0

Alternative hypothesis Hq:py -p: 20
T-Value DF P-Value

48 0,000

19,68
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Test

Null hypothesis Hepo-pz=0

Alternative hypothesis  Hi: iy - pz 2 0

won

T-Value DF P-Value
344 8 0,009

ividual Value Plot of Wachttijd op klant (datasetup) vs FTR intake vragen? (ja of r

ridual Value Plot of Wachttijd op klant (datasetup) vs FTR intake procedure? (ja ¢ i

60

N w IS w
=3 =3 S o

Wachttijd op klant (datasetup)

3

50

40

Wachttijd op klant (datasetup)

S FTR intake vragen? (ja of nee)

FTR intake procedure? (ja of ne

Daarnaast als je kijkt naar een t toets met de echte dataset (die dus niet normaal verdeeld is), kun je
wel concluderen dat er een significant verschil is. Natuurlijk kun je hier niet vanuit gaan omdat de data
niet normaal verdeeld is.

Conclusie:

Zowel FRintake vragen als FTR intake procedure hebben beide een groot effect op de wachttijd die
volgt na de setup. Intake procedure heeft een groter effect op de wachttijd. Dat komt waarschijnlijk
omdat de specialisten doorgaans altijd naar de klantkaart giadmier te checken wat voor gegevens

er beschikbaar is. Dat betekent dus ook dat het CRM altijd ingevuld moet worden anders leid je bijna
standaard extra wachttijd.

Gemiddelde wachttijd wanneéartake vragerFTR i¢op basis van 55 metingen)8 uur

Gemiddelde wachttijd wanneémtake Procedur&TRs (op basis van 55 metingen)1,34 uur
Gemiddeldaevachttijd op klant na de intake35,67 uur
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3.40o0rzak van dmvloed factoFTRntakevragen + FTR intake procedure

FTRintake staat in direct verband met lange wachttijden, daarom is er ook een kort
onderzoek gedaanaarwaar de hogd-TRscoresvandaan komen. Om toch oorzaken te

vinden voor een lage FTR is er dus een onderzoek gedsar-MR vragezijn er 47 intakes

niet ingevuld en 8 intakes wel ingevuld. Voor de intake procedure zijn er 4dgeetiden

11 wel.Hieronder decirkeldiagrammere zien met de percentages. In blauw de niet FTR en

in oranje wel FTRiet verschil zit inf het formulier is ingevuld en of het CRlysteem

isingevuld, doorgaans kijken alle specialisten naar hetsyRiglem omdat deze makkelijk te
vinden iSEr wordt hier een onderscheid gemaakt tussen Defect 1 en Defect 2. Dit komt omdat er
twee soorten FTRijn gedurende de intake. Defect 1 ook wel FTR intake is of er uberhaupt een intake
formulier gebruikt is. FTR 2 is of de informatie in het CRM is gezet waar iedereen gemakkelijk bij kan.

FTR INTAKE VRAGEN FTR INTAKE PROCEDURE

mlm2

mlm2

85%

Analyseren van deéf

Om de oorzaak van de oorzaak FTR inzichtelijk te maken zijn er een-aargekoppeld aaRTR.
Omdat FTR uit twee delen bestaat zijn ze apart getoetst middels Chi $allarmlledige waarden
van de chi sgaure staan in de bijlage onder chi squaralfediijlage van analyse).

Nulkhypothese (HOXETr is geen samenhang tussen de FTR intake en de ervaring van de medewerker.
Alternatieve hypothese (H1r is een samenhang tussen de FTR intake en de ervaring van de
medewerker.

Chi-Square Test

Chi-Square DF P-Value
Fearson 0,003 1 0850
Likelihood Ratic 0,003 1 0,956

2 cellfs) with expecied counts less than 5.

De Chkwadraatwaarde is 0,003 met 1 graad van vrijheid.4dagrde is 0,956. Er zijn 2 cellen met
verwachte aantallen kleiner dan 5. Op basis van deze resultaten is er geen statistisch significant bewijs
om denulhypothese te verwerperkr is geen sigigant verband gevondedl wordt verworpen.
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Nulkhypothese (HOXETr is geen samenhang tussen de FTR intake g/pelsegment van de klant.
Alternatieve hypothese (H1r is een samenhang tussen de FTR intakgpersegment van de klant.

Chi-Square Test
Chi-Square DF P-Value

Fearson 2,174 1 0140

Likelihood Ratio 2,266 1 0132

2 cellfs) with expected counts less than 5

De Chkwadraatwaarde is 2,174 met 1 graad van vrijheid.4dagrde is 0,140. Er zijn 2 cellen met
verwachte aantallen kleiner dan 5. Op basis van deze resultaten is er geen statistisch significant bewijs
om de nulhypothese van gesamenhande verwerpen Er is geen signifcant verband gevonden

tussen de variabelen

Nulthypothese (HOXETr is geen samenhang tussen de-ifitdkeprocedureen ervaring van de
medewerker.

Alternatieve hypothese (H1r is een samenhang tussen de FTR irged@edureen ervaring van de
medewerker.

Chi-Square Test
Chi-Square DF P-Value

Fearzon 0,184 1 0,686
Likelihood Ratio 0,164 1 0,630

De Chkwadraatwaarden zijn beide 0,164 met 1 graad van vrijheid-\izsapden zijn beide 0,686. Er
zijn geen cellen met verwachte aantallen kleiner dan 5. Op basis van deze resultaten is er geen
statistisch significant bewiggn de nulhypothese van gesamenhange verwerpen. Er is geen
significant verband gevonden tussen de variahele

Nulkhypothese (HOXETr is geen samenhang tussen de FTR imiaaedureen detype segment van
de klant.

Alternatieve hypothese (H1r isesen samenhang tussen de FTR infakeedureentype segment
van de klant.

Chi-Square Test

Chi-Square DF P-Value
Fearzon 2,174 1 0,140

Likelihood Ratio 2,266 1 0132

2 cellfs) with expecied counts less than 5

De Chkwadraatwaarde is 2,174 met 1 graad van vrijheid.4dagrde is 0,140. Er zijn 2 cellen met
verwachte aantallen kleiner dan 5. Op basis van deze resultaten is er geen statistisch significant bewijs
om de nulhypothese van gesamenhande verwerpen Er is geesignificantverband gevonden

tussen de variabelen
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Enquéteresultaterfmotivatie, methode & middelen)
Er is een enquéte uitgevoerd om de achterliggende gedachte beter te begrijpen WaERmtake
vragen zo laag iblit de uitgevoerde enquéte zijn er verschillende punten naar voren gekomen die
verbeterd kunnen worden met betrekking tot het intakeprocesetrbijwerken van het CRM
systeem. Hieronder volgt een samenvatting van de bevindingen:

—_ e = .

Intake formulier:

1 Hetintake formulier wordt niet vaak gebruikt omdat veel informatie al in de hoofden van de
projectmanagers zit en de formulieren nigt-to-date zijn.
Tijd voor uitvoering en invulling in het CRjMteem:
1 Alle projectmanagers geven aan dat ze genoeg tijd hebben voor het uitvoeren van de intake
en het invullen van het CR8§steem.
Up-to-date intake formulier:
1 Projectmanager 1 engeven aan dat de intake formulieren niet echitaglate zijn en dat er
te veel formulieren zijn om te bepalen welketopdate zijn.
Bijwerken van het CRMysteem na een intake:
1 Projectmanagers geven aan dat het bijwerken van het:§Riem na een intalsoms
gebeurt, maar niet consistent.
1 Redenen voor het niet bijwerken zijn: onduidelijkheid over verantwoordelijkheden, dubbel
werk en verouderde klantkaarten.
Verwerking van informatie in het systeem:
1 Eris geen duidelijke kennis over wie verantwoordslior het verwerken van informatie in
het CRMsysteem.

Conclusie:

Op basis van de statistische analysbsgquare testis er geen significant verband gevonden tussen
de variabelen van deéTRintakevragen en de intake procedure. De-Ghiadraatwaarden en-p
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waarden geven aan dat er geen statistisch significant bewijs is om de nulhypothese van geen
associatie te verwerpen.

Echter, uit de uitgevoerde enquéte zijn er verschillende punten naar voremegelkde kunnen
helpen bij het begrijpen van de achterliggende gedachte waarom dmtak& vragen zo laaggoort.

- Alle projectmanagers geven aan dat ze genoeg tijd hebben voor het uitvoeren van de intake
en het invullen van het CR8§steem.

- Het intake fomulier is niet echt ujio-date en er zijn te veel formulieren om te bepalen welke
up-to-date zijn.

- Het bijwerken van het CR&steem na een intake gebeurt niet consistent en er zijn
verschillende redenen voor het niet bijwerken, zoals onduidelijkheid ove
verantwoordelijkheden, dubbel werk en verouderde klantkaarten.

- Eris geen duidelijke kennis over wie verantwoordelijk is voor het verwerken van informatie in
het CRMsysteem. Een mogelijke verbetering is het maken van duidelijke regedispeaken
over wie verantwoordelijk is voor het verwerken van informatie in het systeem en betrekken
van projectmanagers bij de intake en het bijwerken van het§RMem.
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3.500rzaken

De oorzaken die gevonden zijn gaan voornamelijk over de lang beyetifien, over de lange wachttijden op
klant (extra) en ovede oorzaak van de oorzaak (FTR).

Bewerkingstijd

Voor de hoge bewerkingstijd is duidelijk aan te wijze dat wanneer ehgedieidinggebruikt wordt de
bewerkingstijden de lucht in vliegebit komt omdat er anders veel extra gedaan wordt die achteraf eigenlijk
helemaal niet nodig i©p basis van 55 rtiagen is te concluderen dat wanneer er een handleiding gebruikt is

dat de gemiddelde bewerking 2 minder is dan als er geen handleiding geb@jkbasis van de gemba walks

kan er 1 uur worden bespaard op deze f@#gze oorzaak hangt samen met daéigrenlijk geen duidelijke

afspraken zijn over deze handleiding, deze handleiding wordt meer gezien als een extra hulpmiddel die ingezet
kan worden. Er zijn hier verder geen duidelijke afspraken over geredkis dit te zien aan dke gemiddelde
bewerkirg met handleiding en zonder, dit scheelt ook 2 uur.

Daarnaast zien we dat er soms ook redelijk wat verspild wordt door het niet vinden van de intakes. Ook de
projectmanagers geven dit adWelke intake is actueel? Deze vraag is ook lastig te beantwoorden. Het kost over
het algemeen ook een half uur om deaike te zoekerftweemaaleen kwartier)Dit is ook bekend op basis van

de gemba walks.

Ten slotte wordt er ook een extra handeling verricht door het zoeken van extra informatie bij klanten. Deze stap
is eigenlijk niet nodig maarherbewerking. Wanned¥TR goed verloopt zal bewerking ook met een half uur

dalen. Dit is niet goed aan te tonen in de analyses varedanaar dat komt omdat het slechts over een half

uurtje gaat en lastig terug te vinden is in de analyses. Echter kost het nou eenmagtextra ti

Wachttijd intern (projectmanager)

In de analyse is ook te zien dat er variatigaeneer projectmanagers taken uitvoeren. Dit gaat voornamelijk
over 1 projectmanagers met een te hoge bezetting. Dit probleem is al aangepektander project dodnet
implementeren van een Power Bi en een nieuwe projectmanager laten doorstromen.

Wachttijd intern (datasetup)

Geen focus verloopt prima.

Wachttijd op klant (intake)

Afhankelijk van de klant dus verder geen focus op.

Wachttijd op klan® (later in het proces

Hoewel beide analyses aantonen dat er een significante relatie is tussen hoge wachttijden en zowel de FTR
procedure als dETRintakevragen, lijkt het verband sterker te zijn met depidRedure Dit is terug tezienin

de uitkomsten van de toetsei=-TRintake en intake procedure hebben dus beide invioed op of er wachttijd is, op
zich is dit ook een logische conclusie omdat anders deze stap niet nddémieer FTR aanwezig is dan is er
genoeg gegevens zodat kkant niet nogmaalbenaderd moet worderOp zich een logische conclusie omdat als
FTR intake vragen/ procedure wel aanwezig is de klant niet nogmaals benaderd hoeft te worden en er dus geen
extra wachttijd aanwezig is.

Oorzaak van de oorza@k):FTHntake vragen/ procedure

Het is lastig om duidelijke oorzaken te bepalen voor deld@&K/oor zijn er interviews uitgevoerd.

1 Up to dateintake formulieren zijn niet up to date of de actuele versie lastig te vinden. Er zijn te veel
intake formuliere waardoor de formulieren soms niet gebruikt worden.

1 DubbelwerkProjectmanagers geven aan dat het bijwerken van hetg§RMem na een intake soms
gebeurt, maar niet consister@nduidelijkheicdbver verantwoordelijkheden, dubbel werk en
verouderde klantkaarte/erbetering: Duidelijkheid creéren over werantwoordelijk is voor het
bijwerken van het CRIglysteem en mogelijke integratie van de intake en het-§f&téem. Daarnaast
kan er aandacht besteed worden aan het vereenvoudigen van de bijwerkprocedure en het opfrissen
van de klantkaarten.

1 Verantwoorddlkheid:Er is geen duidelijke kennis over wie verantwoordelijk is voor het verwerken van
informatie in het CRMysteem.
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3.6 Kernoorzaken
Om tot de kernoorzaken te komen is er een Root Cause Analysis uitg®a&atel hieronder komt

uithetboekd / t ¥ Y0 AKS Yz2dzyil Ay

daar-so.n

SITE ONTWIKKELING

Figuur 41 — Symptoom versus Root Cause

Het is noodzakelijk de correcte terminologie te gebruiken binnen RCA om verwarring in de O
van oorzaak en gevolg te voorkomen. De volgende lijst van definities zal bijdragen aan duldeli]kheidn

daar-om.n

ONLINE MARKETING

e Symptoom: een kenmerk of klacht dat behoort bij een specifiek probleem.
e Probleem (Effect): afwijking van een verwachting, een speciale oorzaak of een onverwacht effe
waarvan de oorzaak onbekend is. ct

e Foutmode (Failure Mode): de manier waarop een combonent functioneel in gebreke blijft

deze manier een probleem veroorzaakt.
e Qorzaak (Cause): de bijdragende factoren die leidden tot de storing.
e Grondoorzaak (Root Cause): de diepste onderliggende reden voor het ontstaan van de oorzaak.

e}

ubbel

wars

0Std 2L LI AAYI

ICatie

en op )

Symptoom
(Ervaring)

Probleem
(Effect)

Foutmode
(Failure mode)

Oorzaak
(Cause)

Slecht leesbaar

document

Ruimte is donker

ruimte
De bus vertrekt  De motor wilde De accu was leeg
niet op tijd niet starten
Hoog Veel zieke
ziekteverzuim medewerkers

De afdruk is vaag

Geen licht in de

Onvoldoende
inkt

De lamp is kapot

3.61RCA

Bewerking:
Symptoon Effect Fout mode Oorzaak Grondoorzaken
De Er worden te veel Binnen de uren ig Er is geen Er is afgeweken van de standaard
doorlooptijden uur besteed in de| er momenteel handleiding werkwijze die het bedrijf gehantes
zZijn te lang, er bewerking, deze | ook over gebruikt heeft door middel van de handleiding
wordt te veel uur | kosten zijn voor | processing waardoor er Dus de handleiding is niet gebruikt.
besteed in zowel | daarso (over de | aanwezig (er soms meer
de wachttijd als | 6 uur) wordt meer gedaan wordt
bewerkingstijd. gedaan dan nodi¢ dan eigenlijk

iS). nodig is.

De Er worden te veel Binnen de uren | De documentatie| Eris geervasteplek voor dentake
doorlooptijden uur besteed in de| wordt er soms van intake formulierenen waar devoltooide
zZijn te lang, er bewerking, deze | onnodig gezocht | gebeurt op intake formulieren staan.
wordt te veel uur | kosten zijn voor | naar formulieren | verschillende
besteed in zowel | daarso (over de | ditis simpelweg | manieren.

de wachttijd als
bewerkingstijd.

6 uur)

een verspilling.

Daarom is het
soms zoeken
waar de intakes
staan.

FTR (zieorzaak
van de oorzaak)
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Wachttijd op kant:
Symptoon Effect Fout mode Oorzaak Grondoorzaken
De Er worden te veel Momenteel Hierdoor iser FTRintakeformulier moet aanwezig
doorlooptijden uur besteed in de| worden er veel | later in het zijnvoor minder bewerking en minde

zijn te lang, er
wordt te veel uur
besteed in zowel
de wachttijd als
bewerkingstijd.

wachttijd,
voldoet nu niet
aan de kwaliteit.

intake
formulieren niet
ingevuld.

proces een extra
stap aanwezig on|
te zoeken naar
extra informatie

wachttijd.

De
doorlooptijden
zijn te lang, er
wordt te veel uur
besteed in zowel
de wachttijd als
bewerkingstijd.

Er worden te veel
uur besteed in de
wachttijd,

voldoet nu niet
aan de kwaliteit.

Momenteel
wordt hetCMS
systeermiet
ingevuld na de
intake.

Dit zorgt ervoor
dat de
documentatie
van de intake
slecht te vinden i3
en soms exa
gevraagd moet
worden aan de
klant.

FTRintakeprocedure moet aanwezig
Zijn voor minder bewerking en minde
wachttijd.

Oorzaak van de oorzaak

Symptoon

Effect

Fout mode

Oorzaak

Grondoorzaken

De
doorlooptijden
zijn te lang, er
wordt te veel uur
besteed in zowel
de wachttijd als

Er worden te veel
uur besteed in de
wachttijd,

voldoet nu niet
aan de kwaliteit.

Intake
formulieren zijn
niet up to dateen
het is niet
duidelijk welke
wel up to date

Het is lastig om
de juiste intake
formulierente
kiezenhierdoor
wordt er soms
ook geen intake

Er is geen vaste plek voor intake
formulieren waardoor deze
formulieren erg lastig te vinden zijn.

bewerkingstijd. zijn. gebruikt.
De Er worden te veel Momenteel zijn | Wanneer je de | Intake formulier invullen en CMS
doorlooptijden uur besteed in de| er twee intake moet invullen zijn momenteel aparte

Zijn telang, er
wordt te veel uur
besteed in zowel

wachttijd,
voldoet nu niet
aan de kwaliteit.

handelingen
nodig voor bijna
dezelfde output.

uitschrijven en
vervolgens weer
in het CMS moet

stappen in het proces

de wachttijd als zetten is er
bewerkingstijd. dubbel werk.
Daardoor wordt
deze stap soms
overgeslagen.
De Er worden te veel Het is momenteel De rolverdeling i De rolverdeling is niet duidelijk voor

doorlooptijden

uur besteed in de

niet bekend wie

nooit

wie verantwoordelijk is voor het goed

zZijn te lang, er wachttijd, er afgesproken uitvoeren van de intakes
wordt te veel uur | voldoet nu niet | verantwoordelijk | waardoor het
besteed in zowel | aan de kwaliteit. | is voor het CMS niet meer
de wachttijd als invullen van het | wordt bijgewerkt
bewerkingstijd CMSsysteem. na het uitvoeren
van de intake.
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3.62 Grondoorzaken

De RCA is geliktom de grondoorzaken te vinden zodat nietsggenptomenworden aangepakt maar
puur de grondoorzakeidieronder staan de grondoorzaken die in de Impfage opgepakt gaat
worden opgesomd. De achterliggende gedaitdr ook bij.

Grondoorzaken Bewerkingstijd:
Er is afgeweken van de standaard werkwijze die het bedrijf gehanteerd heeft door middel van de haridlsidiag
handleiding is niet gebruikt.

Eris geervasteduidelijke plek voor de intake formulieren en waar de voltooide intake formulieren staan.

Grondoorzaken Wachttijd:
FTRintake formulier moet aanwezig zijn voor minder bewerking en minder wachttijd.
FTRintake procedure moet aanwezig zijn voor minder bewerking en minder wachttijd.

Grondoorzaken oorzaak van de oorzaak:
Er is geen vaste plek voor intake formulieneardoor deze formulieren erg lastig te vinden zijn.
Intake formulier invullen en CMS invullen zijn momenteel aparte stappen in het proces
De rolverdeling is niet duidelijk voor wie verantwoordelijk is voor het goed uitvoeren van de. intakes

Op basis van deze gegevens is er een current reaitgeémaakt.

ey

I |

(lange) Bewerkingstijd (lange) wachttijden
CTQ1a (CTQ1b,c,d,e)
1 1
[ | [ |

Eenduidige plek voor de

Standaard werkwijze : ;
intake formulieren

FTR intake procedure FTR intake vragen

" A
Er is afgeweken van de

standaard werkwijze die

het bedrijf gehanteerd

heeft door middel van de
handleiding. Dus de
handleiding is niet

Er is geen vaste duidelijke
plek voor de intake
formulieren en waar de
voltooide intake
formulieren staan.

Vaste plek intake
formulieren

Aparte stappen

Onduidelijke
rolverdeling

Gemiddelde wachttijd wanneer intake vragen FTR is (op basis van 55 metingen) = 8 uur
Gemiddelde wachttijd wanneer Intake Procedure FTR is (op basis van 55 metingen) = 1,34 uur
Gemiddelde wachttijd op klant na de intake= 35,67 uur

gebruikt.

Gemiddelde bewerkingstijd met handleiding (op basis van 55 metingen) = 5.4 uur
Gemiddelde Bewerkingstijd met FTR intake procedure (op basis van 55 metingen) = 7 uur
Gemiddelde bewerkingstijd basis van 55 metingen) = 8 uur
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3.7 TollgateAnalyse

Datum:15-05-2023

Aanwezigen: Remon van der Velde (Champion/ directeur), P&ielenaerdinterne Black BeltMark
Kranenburg + René de Boprdductowners)Wouter Wilbrink(Projectmanager) & Daphne Drenth
(Projectmanager).

Wat waren de belangrijkste deliverables?

RegelkaartenHet ontwikkelen en implementeren van regelkaarten, zoalr Xn Rkaarten of pkaarten,

om de variatie in het prosete monitoren en afwijkingen te detecteren. Regelkaarten helpen bij het
identificeren van speciale oorzaken van variatie en bieden inzicht in de stabiliteit en prestaties van het
proces.

Opsplitsen van deelprocesséiet analyseren en opsplitsen van het proces in deelprocessen om een
diepgaand inzicht te krijgen in de verschillende stappen en activiteiten die plaatsvinden. Dit helpt bij het
identificeren van specifieke knelpunten, inefficiénties of bronnen van J#eilim het proces.

Analyse van invloedfactoren-€X): Hetonderzoeken van de invloedfactorengiX) die van invlioed kunnen
zijn op de outputvariabele (Y). Dit kan onder meer het uitvoeren van statistische analyses, zoals
regressieanalyse of ANOVA, oardlatie tussen de-&n en Y te onderzoeken en te bepalen welke

factoren de meeste invlioed hebben op het proces.

Conclusies en aanbeveling€@p basis van de resultaten van de analyse formuleer je conclusies en
aanbevelingen voor verbeteringen in het mgecDeze kunnen betrekking hebben op het identificeren van
kritieke verbetergebieden, het stellen van prioriteiten voor acties en het formuleren van een plan voor de
volgende fase van het DMAd@ces.

Wat is akkoord en waar moeten nog aanpassingen idemogedaan?

Regelkaarterer zijn een aantal uitschieters te vinden die eigenlijk goed te verklaren zijn ook door het
team. Verder is de bewerkingstijd lastig op te splitsten, hier is iedereen op de hoogte. Verder is dit akkoord.
Opsplitsen van deelprocessénS @A 2 F @brvamélijRde basis e de VSM. Dit geeft niet een
hele representatieve blik, echter is iedereen hier op de hoogteWender is de VSM overzichtelijk
weergegeven en zijn er geen aanpassingen nodig.

Analyse van invloedfactoren-€X): Er is voornamek gebruikt gemaakt van dedets. De ttoets geeft
overzichtelijk weer wat de invloed factoren zijn. Dit is akkoord.

Conclusies en aanbeveling@rootste opmerkingen kwamen naar boven ircdeclusie waar je tot kern
oorzaken komtEr wordt te snel ovgiegaan naar oplossingégrwijl het alleen nog gaat om het

beschrijven vanorzaken. Dit moet even herschreven worden. Ook moet er een current reality tree
gemaakt worden wat een goed beeld geeft van de oorzaken. Bij aanpassing van deze onderdelen zal dit
deel ook akkoord zijn.

Remon van der Velde (Champion/ directelD5-2023

Patricia Cuelenaere (interne Black BE®#D5-2023

Mark Kranenburg (productowneth-05-2023

e

René de Boer (productownel}-05-2023
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Hoofdstuk 4: Improve (DMAIC)

Nu de kernoorzaken bekend zijn, is het noodzaak dat er oplossingen worden bedacht. Deze oplossingen

zullen in dit hoofdstuk worden gemaakt en gekozen. Vervolgdmet maplementatieplan worden

beschreven. Ten slotte is er besproken hoe er draagvlaktegeel voor het project en de veranderingen.

4.1 Oplossingen
Door middel van eebrainstormsessigijn er oplossingen bedacht voor allerzaken Dit is in
combinatiegegaamet de belanghebbende en mdataspecialistedie op het proces zitten

daarnaast ook projectmanagers die op het intake proces zittenvolgens zijn de punten in een Pick

schema gezet en is er besloten welke oplossingen er doorgevoerd gaan worden.
FTRntake(tackelt de lange wachttijden)

Grondoorzaken Wachttijd:

FTRintake formulier moet aanwezig zijn voor minder bewerking en minder wachttijd.

FTRintake procedure moet aanwezig zijn voor minder bewerking en minder wachttijd.

Grondoorzaken oorzaak van de oorzaak:

1: Er is geen vaste plek voor intake formulieren waardoor deze formulieren erg lastig te vinden zijn.

2: Intake formulier invulle en CMS invullen zijn momenteel aparte stappen in het proces

3: De rolverdeling is niet duidelijk voor wie verantwoordelijk is voor het goed uitvoeren van de. intakes

1. Nieuwe intakesnaken deze intakes zullen actuesn en met een nieuwe plekaar ze
vasthangen(rootcasue 2)

2. Duidelijke rolverdelingwie is waar verantwoordelijk voor®)it de ‘
de enquetes blijkt dat de rolverdeling nog niet helemaal duidelijk
duswie is waar verantwoordelijk vooffdotcause 3)

Possible

se3

Implement

3. Intake integreren met Sinipate (CRM)intake zal bij elke klantin D EJ |:|

Simplicate staan onder de klantkaart per dienstenpakket. Hierdo
hoef je niet per dienst te zoeken naar de intake vragear staan
de vragen op 1 pleRaarnaast kost het dan ook niet meer dubbel
werk om in te ullen. (rootcause 1& 2)
4. Excel map aanmaken met alle intake links erin verwerkt. Hierdoc —,

het zoeken niet lang meer, deze map zal vast worden gexenin
bij elkedesktop.Er is dan nog wel dubbel we(kootcause 1)

De punten zijn in de brainstormsessie verwarlden PICKchema. Er is uiteindelijk gekozen voor

puntje 2& 3. Puntje 2 zal op korte termijn worddaorgevoercen puntje 4 zal een langer traject

hebben omdat dit gebouwd moet worden binnen het huidiggMsysteem

JonEUWBKdL

Kill

Impact:

Payoff (benefits

a

Challenge

Wanneerer meet FTRntakes zijn zal er minder wachttijden zijn omdat er verder in het proces niet
nogmaals aan de klantgegevens gevraagd moet worden. Deze stap kost gemiddeld op basis van 55

klanten 30 uur aan wachttijd. Deze wachttijd zal dus wegenomen wooderdd oplossingen.

Daarnaast scheelt het 15 minuten bewerkingstijd wanneer intakes een eenduidige plek hebben en er

helemaal niet meer gezocht naar hoeft te worden.

Oplossingen Bewerkingstijd
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Er is afgeweken van de standaard werkwijze dibéétijf gehanteerd heeft door middel van de handleidings de
handleiding is niet gebruikt.

Eris geervasteduidelijke plek voor de intake formulieren en waar de voltooide intake formulieren staan.

1. Intakeintegrerenmet Simplicat§d CRM) Intake zal bij elke klant in ~
Simplicate staan onder de klantkaart per dienstenpakket. Hierdo
hoef je niet per dienst te zoeken naar de intake vragen maar sta
de vragen op 1 plelrootcause 2)

2. Standaardprocedureoor datasetup i.c.nmhandleiding aascherpen
+ Standaard template maken voor datasetup in tag manager
hierdoor is er veel minder maatwerk (dit is ook in combinatie me
een standaardprocedurgootcause 1)

3. Training geven op basis van alle punten die in de handleiding sti  — — —
zodat iedereen weewat er gedaan moet worden en wat niet. PIT—

(Beide

4. Personeel op een strenge manier opleidingen en benadrudkkieer maximaal 6 uur is voor
de totale setup (inclusief intake etqBeide)

De punten zijn verwerkt binnen een PICK schema en er is gekozen voor ogl&s3iide training zal
gaan over datandaardprocedureOmdatpuntje 1 al wordt meegenomen in de andere oplossing
staat de oplossing hier niet bij.

Ase3

Possible Implement

(-] [:] ]
[ ]

Kill Challenge

vogejuewaydus jo ase3

woupQ

Impact:

De impact van deplossingen is ingeschat op basis van de uitkomsten van de analyse fase en op basis
van de verschillende ervaringen en meningen van de belanghebligmdplossing zal zorgen voor

een bewerkingstijd van maximaal 6 uur. Zodat het bedrijf geen extra kestestvop de datasetup.

Deze besparing is gebaseerd op de handleiding die standaard gebruikt wordt, op basis van de
template die voor een nieuwe besparing zorgt en op basis van de intake die straks verwerkt is in het
CRM.

Hieronder de boom samen met dgdehorende oplossingen.

‘ Lange doorlooptijd \
{lange) Bewerkingstijd (lange) wachttijden
cTQ 1a (CTQ1b,c,d,e)
Standaard werkwijze JOEAb an B e FTR intake procedure FTR intake vragen
intake formulieren
Eris afgeweken van de
standaard werkwijze die Er Is geen vaste duidelijke ]
het bedrijf gehanteerd plek voor de intake Vaste plek intake Onduidelijke
heeft door middel van de formulieren en waar de formulieren Aparte stappen rolverdeling
handleiding. Dus de voltooide intake
handleiding is niet formulieren staan.
gebruikt.
[- - - - - - - Duidelijke rolverdeling
l (wie is waar
Stantijaardprocedure Training geven op Intake integreren verantwoordelijk voor?)
5 J werkwijze (CRM):
aanscherpen
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Intake proces

Stap 1 bewerking: Intake inplannen
Stap 2 bewerking: Intake uitvoeren
Stap 3 bewerking: CRM bijwerken

Oplossingenlie doorgevoerd gaan worden:
9 Duidelijke rolverdeling (wie is waar verantwoordelijk voor?). Uit de de enquetes blijkt dat de
rolverdeling nog niet helemaal duidelijk is, dus wie is waar verantwoordelijk voor?
1 Intake integreren met Simplicate (CRM): Intake zal bij elke klant in Stenptacan onder de
klantkaart per dienstenpakket. Hierdoor hoef je niet per dienst te zoeken naar de intake
vragen, maar staan de vragen op 1 plek. Daarnaast kost het dan ook niet meer dubbel werk om
in te vullen.

Datasetup proces:

Stap 4 bewerking: Begien met setup

Stap 5 bewerking: Extra input opvragen bij klant
Stap 6 bewerking: GTM inrichten

Stap 7bewerking: Googlénalytics inrichten

Stap 8 bewerking: Overige koppeling maken

Oplossingen die doorgevoerd gaan worden:

i Standaardprocedure voor datasetup i.c.m. handleiding aanscherpen + Standaard template
maken voor datasetup in tag manager hierdoor is er veel minder maatwerk (dit is ook in
combinatie met een standaardprocedure

1 Training geven op basis van alle puntenm@e handleiding staat zodat iedereen weet wat er
gedaan moet worden en wat niet.

Op basis van de oplossingen is er gekeken wat er mptdmtsgedaan moet worderOmdat het

proces anders ingericht gaat worden zijn er drie mogelijkheden bedactdlijk: Proces compleet
herinrichten, aantal elementen uit het proces vervangen of een hybride

benadering tussen beide opties. Voor alle oplossingen zijn er brainstormsessies gehouden met het
team om tot oplossingen te komen.

Voordeel:Procesherinrichten Voordeel: elementen uit het Voordeel: Hybride oplossing
proces vervangen
Mogelijkheid om het proces vang Vermindering van complexiteit erj Flexibiliteit om het proces op ma
de basis opnieuw te ontwerpen ¢ vereenvoudiging van het proces.| aan te passen aan de specifieke

eventuele inefficiénties of behoeften en uitdagingen.
knelpunten aan te pakken.
Flexibiliteit om nieuwe Mogelijkheid om inefficiéntef Mogelijkheid om zowel nieuwe

technologieén of methoden te overbodige stappen te eliminerer] elementen toe te voegen als
implementeren die het proces waardoor tijd en kosten worden | bestaande elementen te

kunnen verbeteren. bespaard. verwijderen voor een optimale
optimalisatie.

Kan resulteren in een beter Medewerkers kunnen zich richtef Kan resulteren in een

gestroomlijnd proces méogere | op essenti€le taken en evenwichtige benadering die de

productiviteit en kwaliteit. verantwoordelijkheden. voordelen van zowel herinrichting
als vereenvoudiging combineert.

Nadeel: Proceerinrichten Nadeel: elementen uit het proces Nadeel: Hybride oplossing

vervangen
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Tijdsintensief en vereist mogelijk
aanzienlijke investeringen in tijd,
middelen en training.

Mogelijk verlies van waardevolle
informatie offunctionaliteit als
gevolg van het verwijderen van
bepaalde elementen.

Vereist een grondige analyse en
planning om de juiste combinatie
van behouden en verwijderen va
elementen te bepalen.

Mogelijke weerstand of
onzekerheid bij medewerkers die
gewend zij) aan het oude proces.

Impact op bestaande workflows
en vereist mogelijk aanpassinger|
aan andere delen van het proceg

Mogelijke complexiteit bij het
integreren van verschillende dele
van het hybride proces.

Risico van onverwachte
complicaties of verstangen
tijdens de herinrichting.

Mogelijke weerstand van
belanghebbenden die bepaalde
elementen willen behouden.

Verhoogd risico op fouten of
onvoorziene problemen tijdens d
implementatie van een hybride

aanpak.

Terug naar de tekentafel welke oplossingen gaan doorgevoerd worden?
Wat heb je allemaal nodig
- Rollen opnieuw beschrijven (wie is verantwoordelijk, wie is eindverantwoordelijk?): Voor alle
processen binnen daao zijn er brown papers beschreven in elke brown paper zijn er rasc
rollen aanwezig. Dus wie is waarvoor aanwezig. Voor het intake proces is dit nog niet helemaal
duidelijk. Om tot ingevulde intakes te komen is dit wel nodig.

- Intakeintegrerenmet het CRMsysteem: Intake moet geintegreerd worden het CRM
systeem Voor elke klant die er is, is er een klantkaart. Deze klantkaart weet iedereen
gemakkelijk te vinden (om een mail te versturen moet je hier ook heen). Wanneer de intake
vast in de klantkart staatis er geen zoek tijd meer naar formulierenoak geen dubbel
invulwerk.

- Standaard stappen + procedures leidend maken en aanscherpen zodat ze gebruiksvriendelijk
Zijn en up to dateStandaardprocedure voor datasetup i.c.m. handleiding aansaherpe
Standaard template maken voor datasetup in tag manager hierdoor is er veel marker
(Gesprek gehad met de dataspecialist er komt eemptate voorde datasetupin Tag
Managerhierdoor iser veel werk al vervangen). Er is altijd nog wel wat werk nodig maar veel
zal ontnhomen worden (geen maatwerk meer).

- Training geven op basis van alle punten die in de handleiding staa

Gekozerproces

Daarom is er gekozesor proces2 wat beschrijft om het huidige proces in grote lijnen te houden
maar omaanpassingen te doen in het procBgze oplossing gekozeromdat de veranderingen die
nodig zijn nieenorm groot zijn en daarvoor hoeft het proces niet op de kop, hier is niamesdi tijd

en moeite voor nodigde impact van de oplossingen is ingeschat op basis van de uitkomsten van de
analyse fase en op basis van de verschillende ervaringen en meningen van de belanghebbende.
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4.2 Futurestate VSM: + RASCI

Klant
Informatie CRM
systeem
Input Aanvullen
Intake Intake uitvoeren CRM aanvullen

tijd Alleen intake inplannen, er hoeft niks Wachttijd Intake uitvoeren met de klant. Hierin worden Wachttijd Gegevens van de intake notuleer je of Locketwac

klaargezet te worden omdat de intake 24 uur er een aantal vragen gesteld om zo de Geen tijdens de intake of daarna. Vervolgens 8 uur

vast in de klantkaarten staan. Deze heeft datasetup goed te kunnen ultvoeren en de wordt dit nu direct in het CRM gezet. Er is

elke klant automatisch G werkzaamheden goed uit te voeren (zie G nu ook maar 1 FTR en geen dubbel werk @

klantkaart)

Bewerkingstijd Bewerkingstijd Bewerkingstijd
0,25 uur 1 uur 0,25 uur I

C:} Tijd (verspilling)

0,25 uur: zoeken naar het
intake formulier, Geen
wachttijd meer omdat
de intake formulier op

1 plek staat

Wie voert de werkzaamheden @iDe primaire processtappen worden uitgevoerd door de
relatiebeheerder/ projectmanager (in principe zelfde persoon).

Wie is uiteindelijk eindverantwoordelijK® eindverantwoordelijkem te zorgen dat het gehele intake
proces goed verloopt is de projectmanaget/ relatiebeheerder. De taak van de relatiebeheerder is om
te zorgen dat een project succesvol ladpg intakeuitvoerenen de gegevens in het CRdylsteem
zettenhoren hier ook lyi Dit gaat dus puur over hatnemen van de intake en de informatie goed
opslaan.

Veranderingen aan het proces:

Stap 1iIn de oude situatie werd de intake ingepland en vervolgens ook alvast een bestand
aangemaakt met de intake (deze dpiérenmet de huidige klant erop). In de nieuwe situatie hoeft
dit dus niet meer omdat de intake verwerkt wordt in de klantkaart. Dit zorgt op een besparing van
ongeveer 15 minuten op de bewerking. In deze stap moet er alleen een afspraak worden ingepland
met deklant, dit gebeurt telefonisch.

Stap 2in stap 2 zal de intake worden uitgevoerd. Tijdens de intake wordt meegeschreven dit kan
rechtstreeksn het nieuwe intake formulier in de klantkadr.de oude situatie werd dit nog gedaan

in de oude intake formlier.

Stap 3:Stap Zal niet altijd nodig meer zijn maar is nog wel een optie. 3ardt de informatie uit de
intakenamelijk nog een beetje aangevuld. Echter kan het ook zo zijn dat in veel gevallen deze stap
wordt overgeslagen.

Daarnaast zal er bedrijf breed gecommuniceerd worden wie er verantwoordelijk is voor de intakes en
CRMsysteem.

Deze veranderingen zullen dusor een betere FTRrgenen dus minder wachttijd zoals eerder
besproken
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De tijden zijnrigeschat door de dataspecialis op basis van 3 demo versies door 2 verschillende
personen en tijdstippen. En op basis van de metingen die bespaard zullen worbasigomn oude
versie).

Informatie CRM
systeem

Extra

Beginnen met de setup, hierin kijk je eerst
welke toegangen er zijn. Dit zie je gelijk in

Zoeken naar
Input
Informatie
Begin datasetup Extra informatie opvragen Tag manager inrichten

Wachttijd As: lage wdchttijd
Extra !ormat g :

. Template inladen voor Google Tag
omdat er bepaal 2

Manager. Vervolgens metingen checken en

|

Geen

het CRM-systeem (klantkaart). ® voorkbmen uit g ﬁll e. @ dit eventueel bijwerken.
Bewerkingstijd Bewerkingstijd
— 0,25 uur 0,5 uur: WEG 1,25 uur
*\ <nilling vers g
{3 Tiid (verspilling) ,_Tijd (verspilling) mﬂjd (verspilling)

0,25 uur: zoeken naar het

intake formulier. Geen 0,30 uur: Wanneer handleiding

0,5 uur: anders is

wachttijd meer omdat deze stap niet niet gevold wordt, is er veel
de intake formulier op nodig: stap is weg maatwerk dat gecreéerd wordt.
1 plek staat Er worden extra dingen gedaan

die niet nodig zijn.

Stapsa. SAAY KI yRf SA RA ySHhp 1@ 8eSiduwe astehodeuke liseéh £héck op
basis van alle informatie die er in het nieuwe intake formulier staat. Hierin leest de specialist alles
door.

Stap51 YRt SARAY 3 & G IMolnemteetintokt 8 aledn yidg Bh&Nderytemplate worden
ingeladen voor Google Tag manager in plaats van alle tags zelf aanmaken, dit kost max 10 minuten
werk. Vervolgens moeten de tags aangepast en gecheckt worden, divkostet algemeen ook

maar 30 minuten maar voor de demoversie is er ruim gerekend ook omdat we al onder het doel
zitten. Wanneer er bij de nieuwe metingen uitkomt dat het nog sneller is zal er opnieuw worden
gekeken naar de VSM.

Stap6 Handleidingstap@ D2 2 3f S Inyoofl@Ahalylcd Zulen de stappen in de handleiding
worden gevolgd. Er is geen over processing aanwezig en de stappen zullen maximaal 1,25 uur duren
om Google Analytics in te richten.

Stap7 overige koppelingen makebhaatste ext koppelingen maken die nodig zijn. Denk aan klant
toegang geven en koppelen aan andere kanalen.
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Informatie CRM
systeem

Zoeken naar
informatie

-

Google Analytics inrichten Overige

Wachttijd

In Google Analytics wordt alle data
verzameld, Deze moet ook ingesteld
worden.

nodig zijn.

Bewerkingsti

# Tijd (verspilling)

0,30 uur: Wanneer handleiding
niet gevold wordt, is er veel
maatwerk dat gecreéerd wordt.
Er worden extra dingen gedaan
die niet nodig zijn.

87

Laatste extra koppelingen maken die

Bewerkingstijd

1
N

koppelingen maken Start werkzaamheden

Start werkzaamheden
Assemblage wachttijd

De werkzaamheden kunnen gestart

Out of scope ey

Bewerkingstijd

Out of Scope

Tijd (verspilling)
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daar-om.n
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Ditimplementatie plan gaat over de onderstaande oplossingen:
9 Duidelijke rolverdeling (wie is waar verantwoordelijk voor?). Uit de de enquetes blijkt dat de
rolverdeling nog niet helemaal duidelijk is, dus wie is waar verantwoordelijk voor?

1 Intake integrera met Simplicate (CRM): Intake zal bij elke klant in Simplicate staan onder de

klantkaart per dienstenpakket. Hierdoor hoef je niet per dienst te zoeken naar de intake

ubbel

wars

vragen, maar staan de vragen op 1 plek. Daarnaast kost het dan ook niet meer dubbet werk

in te vullen.
Wat? Wanneer? | Hoe lang? | R A S C I
Rolverdelingn kaart brengen | Week 19 0,5 uur Remon | Remori | Michael / Michael Eigenaren
Michael | Team
Rolverdelingpresenteren Week 19 0,5 uur Remon | Remon/ | Michael / Michael Hele bedrijf
(bedrijfsbreed) (weekstart) Michael | Team
Meeting met alle Week 19 1 uur Remon | Remon/ | Michael / Michael
Projectmanagers over rol en + PM Michael | Team Projectmana
urgentie intake ger
Actuele Intakes verzamelen | Week23 1 uur Michael | Remori | Michael / Michael
Michael | Team
Meeting met het team over | Week 23 1 uur Team Remon/ | Michael / Michael
kwaliteit van de intake (up to Michael | Team
date?)
Dit verwerken in Simplicate d Week 23 / Simplica| Remort | Michael/ Michael Eigenaren
kani.c.m. Simplicatgratis valt| 26 te Michael | Team
binnen hetsupportpakket
Pilot draaien met 3 klanten | Week 27 Intake Project | Remort | Michael/ Michael/
28 proces manage | Michael | Team Projectmana
r ger
Gemba:
Michael
Plan bijsturen waar nodig Week 28 1 uur Remort | Remort | Michael/ Michael
(check en act) Michael | Michael | Team
Nieuwe intake integrerehij Week 29 / Remon | Remort | Michael/ Michael Hele bedrijf
alle klanten Michael | Team
Hanzehogeschool
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Ditimplementatie plan gaat over de onderstaande oplossingen:

i Standaardprocedure voor datasetup i.c.m. handleiding aanscherpen + Standaard template
maken voor datasetup in tag manager hierdoor is er veel minder maatwerk (dit is ook in

combinatie met een stataardprocedure

9 Training geven op basis van alle punten die in de handleiding staat zodat iedereen weet wat er

gedaan moet worden en wat niet.

ubbel

wars

Wat? Wanneer? | Hoe lang?| R A S C I
Template maken voor Googl{ Weekl17 5 uur Michael | Remon/ | Lars Remon / Lars
Tag Manager Michael Lars
Stappenplan maken voor Week17 2 uur Michael | Remon/ | Lars Remon / Lars
begin handleiding Michael Lars
Stappenplan maken voor Weekl18 2 uur Michael | Remon/ | Lars Remon / Lars
Google Tag Manager Michael Lars
Stappenplan maken voor Weekl18 2 uur Michael | Remon/ | Lars Remon / Lars
Google Analytics Michael Lars
Stappenplan maken voor Week20 2 uur Michael | Remon/ | Lars Remon / Lars
overige koppelingen Michael Lars
Toevoegen aan talent Week20 2 uur Yasper | Remon/ | Remon/ Michael Eigenaren
ontwikkelingprogramma Michael | Eigenaar
(inwerkschema)
3 Dema's draaien Week21- 15 uur Dataspe | Remon/ | Michael / Michael

24 cialisten | Michael | Team
Check Act waar nodig is Week 2 1 uur Remon/ | Remon/

Michael | Michael
Training geven over Week 28 2 uur Lars Remon Michael/ Michael
procedures en werkwijze Michael | Team
Bedrijfsbreed integreren Week 29 1 uur Remon | Remort Michael/ Michael Hele bedrijf
Michael | Team
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4.4 Draagvlak en urgentiebesef

Om succesvolle veranderingen te realiseren, is het essentieel dat alle medewerkers het belang en de
urgentie van de verandering begrijpen. Het creéren van urgentiebesef zorgt ervoor dat medewerkers
inzien dat er iets moet verderen en dat ze gemotiveerd worden om actie te ondernemen. Door
medewerkers op te leiden tot het Yellow Belt niveau, krijgen ze inzicht in de
verbeteringsmogelijkheden en de impact van inefficiénte processen op de organisatie, klanten en
henzelf. Dit vergrot het urgentiebesef en stimuleert medewerkers om-petief deel te nemen aan

Lean Six Sigrmojecten.

Het creéren van draagvlak is een cruciale factor voor het succesvol implementeren van veranderingen
binnen een organisatie. Draagvlak betekent datieweerkers de verandering accepteren,

ondersteunen en bereid zijn om hun gedrag aan te passen om de gewenste verbeteringen te
realiseren. Door alle medewerkers op te leiden tot het Yellow Belt niveau, worden ze betrokken bij het
verbeterproces en voelen zi&ch eigenaar van de verandering. Dit vergroot de betrokkenheid en het
draagvlak, omdat medewerkers het gevoel hebben dat ze een waardevolle bijdrage kunnen leveren
aan de organisatie en dat hun stem gehoord wordt.

De Yellow Belt training biedt medewerkeen introductie in de Lean Six Sigmethodologie, waarbij

de focus ligt op het begrijpen van de basisconcepten en tools. Tijdens de training leren medewerkers
hoe ze processen kunnen identificeren die verbetering behoeven, hoe ze gegevens kunnen
verzaméen en analyseren, en hoe dezeverbeteen. De training bestaat uit twee sessies van twee

uur, vervolgens krijgen de leerlingen een groepsopdracht om op hun proces het A3 in te vullen.
Wanneer zij succesvol kunnen aantonen de stof te beheersettevABdan slagen zij voor de yellow

belt training.Samen met de MBB zullen de studenten beoordeeld worden. De BB i.0. verzorgd de
training.
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Commitment implementatieplan
Het is belangrijk om commitment voor het plan te creéren. Gelukkig is dit al vooraf de start van het
project gedaan. ledereen moet namelijk het plan steunen. Hoe is dit gedaan?

- Veel personeelsleden zijn net opgeleid tot yellow belt om zo samen te kijkerehle
organisatie kunnen verbeteren.

- De veranderingen staat in doel met de ondernemersdoelstellingen. Biaahbis er één
team en samen willen wij organisatie doelstellingen halen. Er is vooraf duidelijk gemaakt dat
de Green belt trajecten in ligtaan met de doelstellingen.

- Tijdens het begin van de week is er een gezamenlijke weekstart met alle personeelseden.
Hierin wordt er dingen bedrijfsbreed besproken. Ook het plan tot verandering is bedrijfsbreed
besproken en overlegd.

- Het komt niet als een bom. Tijdens verschillende fases zijn er al vaak overleggen en discussies
geweest, om te overleggen wat het beste werkt. Hierin is er dus gezargespjiokerover
wat er beter moet in de organisatie. Dit bként dat het van Bottom up komt en niet vanuit
de directie zelf. Het is een verander plan waar iedereen aan mee werkt.

Fase 1: Zorgen voor urgentiebesef:

Waarom moeten we eigenlijk veranderen en welke problemen willen we oplossen? Weagep
iedereen antwoord op moet kunnen geven. Vanaf februari is het personeel in opleiding voor yellow
belt. Ook probeert de organisatie F8@rtificaat te halen. Tijderdeze trajecten is het personeel

duidelijk gemaakt dat er bepaalde dingen moeten veranderen. Processen moeten soepeler en beter
verlopen.Tijdens de opleidingen is deze urgentie besef extra gecreéerd. ledereen kan nu wel
antwoord geven op de vragen. Veraridg is niet slecht en we worden er als team sterker van. Het
personeel denkt juist mee en heeft veel te zeggen.

Fase 2: Vorm een leidende coalitie:

Er moet een team worden gemaakt die de leiders ondersteunen. Dit team zal voortouwen nemen en
meedenkenHier is ook over nagedacht. Er is een expert team met alle MT leden en van elke afdeling
twee personenDe leden van het expert teaoverleggen maandelijks over de verbeter projecten.

Fase 3: Ontwikkel visie en strategie:

Er lopen verschillende greemrlbverander projecten binnen daao.nl. Deze verander projecten zijn

de basis voor de visie en strategie. Deze visie en strategie maken de volgende aspecten-duidelijk:
Waarom is er een verandering nodig (project chart¥grander visie (analysefrdlen van het team

(plan) Er zijn verschillende momenten wanneer de projecten worden gepresenteerd vervolgens wordt
dan samen naar een passende visie en strategie gekeken.

Fase 4: Communiceer en creéer zekerheid:

Er is zekerheid nodig voor het personétde wordt deze zekerheid gecreéerd? Tijdens de
bedrijfsbrede weekstart zal er bedrijfsbreed gecommuniceerd en overlegd worden over de
veranderingen. ledereen wordt meegeteld en gewaardeerd en er wordt zekerheid gecreéerd.
ledereen voelt zich veilig binnéle muren en er zal ook onderling in afdelingen overlegd worden over
de veranderingen.

Fase 5 Creéer de juiste randvoorwaarden:

Er is steun vanuit de top en het expert team. Dit is al 1/3e van de organisatie. Dit betekent dat er veel
steun en draagvlakordt gecreéerd door iedereen. De belemmerde factoren zullen vanzelf afnemen
wanneer iedereen het er gezamenlijk over heeft en de angsten af weten te nemen.
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Fase 6: Creéer korte termijn successen:

Korte termijn successen worden goed gevierdy@ew belts kregen een uitgebreide uitreiking. En

ook de pilots die gaan draaien krijgen een uitreiking en bedrijfsbrede communicatie. Hierbij wordt er
getoond dat successen goed zijn en dat dit wordt gewaardeerd.

Fase 7: Bewaak de verandering:

Wanneerhet beoogde resultaat werkelijkheid wordt, zal er overlegd worden om deze aanpak voor
meerdere afdelingen te doen. Of om zelfs een nieuw lean six sigmdlgae&belt traject te
voortzetten. Ook zullen de veranderingen bewaakt worden.

Fase 8: Borg deerandering:

De verandering zal maandelijks gemeten en bijgestuurd worden. Het doel is om de regels uiteindelijk
vast te implementeren zonder erbij na te denken. Maar eerst zullen de veranderingen geborgd,
gemeten en bijgestuurd worden.
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4.5 Implementatie oplossingen

hi) 6Faixa @y RST S AyT2NYI {Hiebij fijiaBestagpeildporlogen Gadzg S 3 S
begin tot eind. Op verschillende tijden/ dagb@ S Y 6hHou@den 5 klantorders in die gemeten

worden van begin tot eindp basis van deze informatie heb je nog niet leetrouwbare conclusie,

echter zullen de conclusie wggbaseerdzijn2 LI RST S 3ISYol Q&8 2YRI G SNJ &A YL

Op basis van de nieve cijfers is te zien dat het doel behaald wovdateen mooie toevoeging is dat
de template samen met de handleiding voor extra besparing op de bewerkingstijd heeft gezorgd. Dit
betekent direct extra besparingen op de bewerkind@ihis dus wel op basvan slechts 5 metingen.

Wachttijd op klant  |Wachttijd op klant |Totale
Wachttijd intern (uur per (Wachttijd intern (uur per (intake) hele uren/ |(datasetup) hele bewerkingstijd uur
Klantnaam Maand Klant |kwarier) b kwartier) dagen uren per kwartier
XX Mei 7 8 16 0 35
XX Mei 8 8 16 0 af
XX Mei 8 8 20 0 3.5(
XX Mei 6 6 8 8 af
XX Mei 7 7 22 0 af
Gemiddelde Gemiddelde FTR Intake
Totale wachttijd| Totale doorlooptijd Gemiddelde wachttijd Bewerkingstijd Doorlooptijd vragen
31 345 33.3 3.8 37.1|Ja
32 36 JA
39.5 43 JA
28 32 JA
36 40 JA
Welke stap? lGemba walk 1 Gemba walk 2 Gemba walk 3 Gemba walk 4 Gemba walk 5 I
Stap 1 bewerking: Intake inplannen: Tijd 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
Stap 2 bewerking: Intake uitvoeren 1 1 1 1 1
Stap 3 bewerking: CRM bijwerken: Tijd 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
Stap 4 bewerking: Beginnen met setup: Tijd 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
Stap 5 bewerking: Extra input opvragen bij klant: Tijd 0 0 0 0 0
Stap 6 bewerking: GTM inrichten 0.5 0.5 0.25 0.75 0.75
Stap 7 bewerking: Google Analytics inrichten: Tijd 0.25 0.75 0.5 0.5 0.5
Stap 8 bewerking: Overige koppeling maken: Tijd 1 1 1 1 1
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4.6 Tollgate Improve

Datum:3-06-2023

Aanwezigen: Remon van der Velde (Champion/ directeur), P&ielenaerdinterne Black BeltMark
Kranenburg + René de Boer (productownét&guter Wilbrink(Projectmanager) & Daphne Drenth
(Projectmanager).

Wat waren de belangrijkste deliverables?

Gekozen oplossingen (schematis@®schrijf de geselecteerde oplossingen in een schematisch overzicht,
bijvoorbeeld met een pick schema.

Future state VSMOntwikkel een "Future State" Value Stream Map (VSM) waarin je het gewenste
verbeterde proces visualiseert. Identificeer en verwijaggspillingen, verbeter de doorstroomtijd en stel
nieuwe doelen voor het proces.

ImplementatieplanStel een gedetailleerd implementatieplan op waarin je de stappen beschrijft die nodig
zijn om de gekozen oplossingen te implementeren. Specificeer dewemdetlijkheden, deadlines en
benodigde middelen voor elke stap.

Draagvlak en urgentiebes®eoordeel het draagvlak en urgentiebesef voor de voorgestelde
verbeteringen. Identificeer belangrijke stakeholders en zorg ervoor dat ze op de hoogte zijn van de
voordelen en de noodzaak van de verbeteringen. Communiceer effectief en betrek de juiste mensen bij de
implementatie.

Nieuwe metingenEr zullen nieuwe metingen plaatitggevoerd worden om daadwerkelijk inzichtelijk te
maken of de oplossingen bijdrage aa tioel.

Wat is akkoord en waar moeten nog aanpassingen in worden gedaan?

Gekozen oplossingen (schematis¢hjor het kiezen van de oplossingen zijn er eigenlijk continu meetings
geweest om te beoordelen welke oplossing doorgevoerd moet worden. Daarnaast is er ook beoordeeld
hoe het proces veranderd gaat worden. Hier is het team nauw betrokken mee geweesta@n dagit
onderdeel dus akkoord.

Future state VSMEuture state VSN uiteindelijk eg duidelijk geworden waarbij je ook ziet welke
verspillingen eruit zijn gehaald. Dit onderdealkkoord verder geen aanpassingen nodig.
ImplementatieplanHet implementatieplan is ook gezamenlijk bedacht omdat de onderzoeker niet zomaar
kan bepalen wie wat doet. ledereen heeft gezamenlijk gekekenwiaavat kan aanpakken en zo is het
plan gaan rollen voor beide oplossingen. Dit onderdeel is akkoord.

Draaglak en urgentiebesefRRedelijk in algemene termen beschreven. Het belangrijkste is dat de yellow
belt trainingervoornamelijk zorgen voor draagvlak en urgentiebesef. Dit is ook de kern geweest.
Nieuwe metingenNieuwe metingen zijn verlopen via de Gemladka. Voornamelijk Remon heeft gekeken
naar de aanpassingen van de tijden binnen het proces. Dit ziet er goed uit en iedereen accepteert dit
onderdeel ook.

Remon van der Velde (Champion/ directe1€p-2023

Patricia Cuelenaer@nterne Black Bel§-06-2023

Mark Kranenburg (productowne3)06-2023

fe=—

René de Boer (productowned)06-2023
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Eouter Wilbrink (Projectmanage3)06-2023

—

]

Daphne Drenth (Projectmanag&p6-2023

=

Michael Gour{Black Belt i.03-06-2023

=
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Hoofdstuk 5: ContrdDMAD)

Nu de oplossingen bekend zijn zal er een manier moeten komen om de oplossingen en
resultaten te borgen. Dit zal in dit hoofdstuk besproken worden. Ook is er weergegeven wat
er gedaan moetvorden bij een situatie out of control.

5.1 Procesborging

In de eerste twee maanden zal het proces extra geborgd worden. Op basis hipreaen aantal acties

die genomen zullen worden. De twee maanden lopen als alle implementaties voltooid zijn. Na afloop van
de twee maanden zal er een recap gehouden worden en gekeken worden of er aanpassingen gedaan moet
worden.

Hoe staat het duurzan in het systeem?
De borgingspiramide geafiethoden om te zorgen dar voortaanopR S Wy A S dzge@edkt biijit y A S NJ

worden.
E m Loopbrug over de weg
Visuele @ @v\ Verkeerslicht met
stuurmiddelen / Sl2 celuid en symbolen
Visuele hulpmiddelen Verkeersbord
: -, T
Procedures / werkinstructies é ekstover
verkeer
Failsafe

1 Poke yoke (niet 200%r zullen geen intake formulieren meer gemaakt worden maar alles zal
alleen in de CRM staan. Hierdoor is er geen andere plek om de vragen op te zoeken maar er is
maar één plek.

Visuele stuurmiddelen:

- Waarschuwingen bij afwijkingen, er zullen pokters opgehangen worden met waarschuwingen
voor afwijkingen. Momenteel werkt daao heel erg met posters visueel managenmantlit
werkt erg goed.

Visuele hulpmiddelen:

- One point lessson: Er zullen one point lessons gemaakt wordenediroogopsladaat zien hoe
bepaalde taken uitgevoerd moeten worden. Dit heeft betrekkingeantake en het uitvoeren
vande setup.

Proceduresiverkinstructies:

1 WeekstartElke week is er een week start. De nieuwe oplossingen zullen gedurende eerste
maanden tijdens de weekstart utgebreid behandeld worden zodat dit duurzaam in het systeem
komt te staan.

1 ProductownersElke maand zijn er productowner meetings met het teaieritizullen de
verbeteringen ook uitgebreid meegenomen worden om te zorgen dat dit gebakken in de systemen
van de medewerkers staat.
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1 Nieuwe medewerkersn het nieuwe inwerk traject worden de trajecten standaard meegenomen.
Medewerkers worden getraind aae hand van het nieuwe proces.

Steekproeven

Elke twee weken zdke onderzoekeeen aantal steekproeven nemen wat betreft de intake en datasetup.

In deze steekproeven checkt hij of de doorgevoetbeteringen daadwerkelijk worden gebriijddaan

Dit gaat aan de hand van een excel. Templates en handleiding kunnen gecheckt worden daarnaast is het
ook makkelijk te checken dé intake is ingevuld. De resultaten zullen besproken worden in de
procesbeheer meeting.

Klant Template gebruikt? Handleiding gebruikt? Klantkaart ingevuld?
Test Ja Nee Nee

Rol Productowners

Productownersvorden nauw meegenomen met verbeteringen. Zij zijn de voorbeelden van verschillende
FTRStAYy3IASyd 55 LINRBRAzOG26ySNB 1 dzf £t Sy Avyez&demNdati S Ay ad
de verbeteringen in het systeem blijven. Het personeel weet dat8ey o Q&4 yASG 2LJ RS YSRS
maar op het proce®aarnaast zal de productowner in combinatie met de directeur ervoor zorgen dat

aan de verbeteringen gehouden wordt.

Metingen

Aan het einde van elke maand zullen er metingen gedaan worden. Dengenetillen gaan ovale
bewerkingstijd en wachttijd>e bewerkingstijd na de nieuwe doelstelling moet uiterlijk 6 uur zijn en de
wachttijd uiterlijk 34 uurOp basis van deze gegevens zal er een nieuw Mart gemaakt wordeDe

IMR chart zal los gemaakt worden van de bewerking en wachttijd om een beter beeld te schetsen waar de
uitschieters zitten. Bij uitschieters zal er bijgestuurd worden. Dit zaldigkeprocesbeheaneetings

besproken wordertlet meetplarziet er hetzelfde uit als het huidige meetplan voor Y. Het enige wat
toegevoegd zou worden is de maand waarin de klant is begonnen.

r r

#DIV/0! #DIV/0! #DIV/0! #DIV/0L #DIV/0!

Totale

'Wachttijd op Wachttijd op bewerkingstijd FTR
Maand |Wachttijd intern (uur |Wachttijd intern {uur klant (intake) klant (datasetup) |uur per Totale | |  |Gemiddeldle = |Gemiddeld Intake
Klantnaam Klant per kwarier) b per kwartier) hele urenf dagen |hele uren kwartier 'wachttijd Totale doorlooptijd Gemiddelde wachttijd|Bewerkingstijd Doorlooptijd |vragen
0 #DIV/0! #DIV/0!

Procesbeheer meeting met Directeur

Tijdens de maandelijks terugkerende procesbeheer meetings zullen de genomen acties besproken worden
wat betreft de ingevoerde verbeteringen en de resultaten van het proces. Wijkt het proces af? Loopt het
op koers? Hier zullen de steekproeven en metingdrabdeld wordenOp basis van deze meeting kan he

plan bijgestuurd worden en gekeken worden naar wat er beter kan.

ISGMap
De onderzoeker van dit trajelseeft ook een andere DMA({oject gelopen. Hierin heeft hij gekeken naar
het FTR van bepaalde scans en andere documentatie. Hoe zorgen we ervoor dat de documentatie FTR is.
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Hoewel dit geen zuivere DMAIC is zijn is er wel veel nuttige info uit gekdagahele daaom familie
heeft brown papers en swimming lanes beschreven. Hierin stasta@aardprocedureis hoeverre dit

Diensten Productowner Proces: Brown Paper Swimming Lanes Versie Propositie Actueel? Ja/nee?
Google Ads Proces Google Ads 1(08-2022) Propositie Google Ads Ja (04-2023)
Fesdmarketing Swimming Lanes Feedmarke 1 (02-2023) Propositie Feedmarketing  Ja (04-2023)
Social Media Proces Social Media 08-2022) https://docs.google.com/pres|Nee

Email marketing Proces Emailmarketing 08-2022) Propositie Emailmarketing  Ja (04-2023)

SEO Proces SEQ 08-2022) Propositie SEQ Nee

CRO: A/B testen Proces CRO 08-2022) Propositie CRO Ja (04-2023)

CRO: Personalisatie Proces Personalisatie

CRO: Personalisatie HNV HMNV Proces Lanes Person HNV Swimming Lanes Perso

CRO: Gedragsinzichten 05-2023

)
( )
1( )
( )
( )
( )
(02-2023) Propositie Personalisatie | Ja (04-2023)
(05-2023)
( )
( )
( )
( )
( )

1
1
1
1
1
Swimming Lanes Gedragsinz 1
1
1
1
1
05

daar-so Proces daar-so 08-2022
HMNv Proces HNv 08-2022
New Business Proces New business ng-2022
Projectmanagers (V&) Proces Projectmanagers (\ . 08-2022
HR - Proces Proces HR Proces
Proces Marketing & commu . 0.
Procas Groot segment Proces Groot segment Swimming Lanes Groot Segn (.2
Procas Marketing ID Proces Marketing ID 0.3 Propositie Marketing 1D Ja (11-2022)
Proces dubbel-dwars Proces dubbel-dwars 0.2 Propositie dubbel-dwars Ja (04-2023)

gemaakt is. Deze processen zullen jaarliiRkéer gecheckt worden door middel van een proces audit

door de externédlack belt. A SNRA Y T dzf £t Sy FftS LINPRdzOG26y SNAR 3IASYO I Q2
nog up to date zijn. Dit zal ook gebeuren met het proces dat gemaakt is tijdens deze DMAiQitldies

nog een check plaats op basis van het proces. Tijdens de Gemba kunneel pogieveals negatieve
afwijkingenplaatsvinden. Deze zullen besproken worden tijdens de audit, als het proces weer up to date is

dan zal de nummering weer normaal wordBe. map mag niggedeeld worden vanwegesrtrouwelijk

informatiede namen zijn ook zwart gemaakt.

Conclusie:

Om ervoor te zorgen dat de uitvoerende medewerkers de nieuwe werkwijze blijven volgen, worden
verschillende maatregelen genomen. Allereerst zullen de productowners als voorbeeld fungeren door
regelmatig gembavandelingen te maken en het belang van de verbeteringen te benadrukken. Het
personeel begrijpt dat deze wandelingen gericht zijn op het proces, niet op individuele medewerkers.
Daarnaast zullen de productowners in samenwerking met de directeur eropntoazide

verbeteringen worden nageleefd. Het monitoren van de resultaten en het bespreken van
steekproeven en metingen tijdens de maandelijkse procesbeheer meetings zorgt voor continue
aandacht en bijsturing indien nodig. Op deze manier wordt geborgcedaedwe werkwijze wordt
geintegreerd en gevolgd door de uitvoerende medewerkers.
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5.2 Financiéle impact

Wanneer je het project daadwerkelijk gaat starten zullen de kosten/baten altijd iets anders uitkomen.
In deze paragraaf wordt er duideljkschreven hoe de daadwerkelijke kosten/baten plaatje in elkaar
zit.

Daadwerkelijke kostentoekomstige kosten

Uiteindelijk zijn de kosten iets minder uitgevallen dan verwacht. De wekelijkse measintyst

gehele teanwerden uiteindelijk twee wekelijkse meetings. Dat kwam omdab@mamelijknauw
werd samengewerkt met ddBB en met de directeur. Wekelijks met het hele team zitten was niet
nuttig genoeg. Daarnaast was er een inschatting gemaakt van de overige Kastender is de
nieuwe situatie te zien. Het enige verschil is eigenliiatiele wekelijkse meeting met het team
verschoven is naar twee weken. En de overige kosten zijn weg in plaats hiervan zijn de
implementatiekosteerekend Yellow belt trainingenolstte een investering valB personeelsleden
ter waarde van 50 euro twee uok de toekomstige kosten zijn opgenomen in het plan, dit zijn
voornamelijk de implementatiekosten, daarna zijn er alleen borgingskéfitsmor is in het komende
half jaar maadelijks 10 uur voor beschikbaar (dus 1000 euro per jaar en 6000 in totaal).
Uiteindelijk is er onder de 10.000 euro gebleven aetioelstellingvas en dus positief is.

Kosten implementatie oplossing:

Rolverdeling in kaart brengen Week 19 0,5 uur Remon €40.00

Rolverdeling presenteren (bedrijfsbreed) Week 19 0,5 uur (weekstart) Remon € 40.00

Meeting met alle Projectmanagers over rol en

urgentie intake Week 19 1 uur Remon + PM €80.00 € 150.00 (6 personen * uurloon specialist)
Actuele Intakes verzamelen Week 23 1 uur Michael /

Meeting met het team over kwaliteit van de
intake (up to date?) Week 23 1 uur Team €80.00 € 150.00 (6 personen * uurloon specialist)

Dit verwerken in Simplicate dit kani.c.m.

Simplicate gratis valt binnen het supportpakket. Week 23-26 / Simplicate 150 1.5 uur aan kosten aan Simplicate 100 euro per uur
Pilot draaien met 3 klanten Week 27-28 Intake proces Projectmanager Gemba: Michael
Plan bijsturen waar nodig (check en act) Week 28 1 uur Remon/ Michael €80.00
Nieuwe intake integreren bij alle klanten Week 29 / Remon
Template maken voor Google Tag Manager Week 21 5 uur Michael /
Stappenplan maken voor begin handleiding Week 22 2 uur Michael /
Stappenplan maken voor Google Tag Manager Week 23 2 uur Michael /
Stappenplan maken voor Google Analytics Week 23 2 uur Michael /
Stappenplan maken voor overige koppelingen Week 24 2 uur Michael /
Toevoaegen aan talent ontwikkeling programma
(inwerkschema) Week 24 2 uur Yasper € 50.00 (2 uur specialisten loon)
3 Demo's draaien Week 25-27 15 uur Dataspecialisten / Hoort niet bij de kosten omdat de werkzaamhede worden verricht
Check Act waar nodig is Week 28 1 uur Remon/ Michael € 80.00
Training geven over procedures en werkwijze Week 28 2 uur Lars €50.00 (2 uur specialisten loon)
Bedrijfsbreed integreren Week 29 1 uur Remon €80.00
Extra advies Patricia Patricia € 500.00 extra advies vanuit de externe M BB (10 uur in totaal)
Certificering Yellow Belt (certificaten + roosje) €100.00
Totaal €1,630.00
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