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1. Inleiding 

1.1 Vraagstelling

Via het programma ‘Kwaliteit versterkt Welzijn’ wil de MO-groep stimuleren dat de sector de kwaliteit van haar diensten systematisch gaat regelen, om daarmee de ondernemingsresultaten, de tevredenheid van klanten, personeel en omgeving te vergroten. Daartoe heeft de MO-groep een programma opgezet dat beoogt te werken aan het invoeren van een kwaliteitssysteem voor de sector Welzijn; daarbij wordt aangesloten bij het model HKZ. 

Onderdeel van het programma is het leveren van formats, het aanreiken van methoden en van instrumenten waarmee een integraal kwaliteitsbeleid kan worden gerealiseerd. 

In dat kader doet zich de vraag voor in hoeverre de instellingen gebruik kunnen en moeten maken van een elektronisch handboek (EHB), naast of in plaats van de fysieke handboeken die worden gebruikt en waarin alle aspecten van het kwaliteitsmanagementsysteem (KMS) genoemd. 

De daaraan verbonden kwestie is aan welke vereisten een EHB moet voldoen, en of er in de huidige markt geschikte voorbeelden zijn die geadviseerd kunnen worden aan de instellingen. Concreet gaat het om de volgende vragen:

a) welke zijn -voor respektievelijk de kleinere en de grotere welzijnsinstelling-  de voor- en nadelen van een EHB?

b) aan welke technische en gebruikersvereisten moet een EHB voldoen?

c) welke goede praktijkvoorbeelden zijn er betreffende aard en gebruik van EHB’en?

d) welke kosten zijn verbonden aan het invoeren/inrichten van een EHB?

e) welk (samenvattend) advies kan de MO-groep geven aan haar leden inzake een EHB, met name: ‘wel of niet aan beginnen?’

1.2 Onderzoeksopzet 

Scope

WWRG & partners heeft een achttal softwarepakketten geselecteerd die met enige regelmaat opduiken bij instellingen in de publieke sector. De meeste van deze pakketten waren ook al bekend bij de onderzoekers zelf waardoor communicatie met gebruikers vergemakkelijkt werd. In de markt is de keuze aan pakketten feitelijk veel groter, maar vanwege de vraagstelling, het onderzoeksbudget en daarmee de onderzoeksopzet is gekozen voor een shortlist. Het betekent dan ook dat dit rapport niet gezien kan worden als een alomvattende inventarisatie van de software die aanwezig is op de markt, maar wel als een vergelijkend onderzoek voor een aantal –voor de sector Welzijn & Maatschappelijke Dienstverlening relevante- pakketten.  

Vragenlijst

WWRG & partners heeft gekozen om de vraagstelling –gedifferentieerd weergegeven via een vragenlijst- primair te richten op de instellingen in plaats van op de leverancier van het pakket. Ten eerste omdat elke leverancier haar presentatie en offerte zelf kan/zal doen aan een toekomstige potentiële afnemer, en ten tweede omdat de gebruikservaring nu eenmaal een betere maatstaf is dan het advertentiemateriaal of verkoopverhaal. Het verschil is te omschrijven als ‘wat kan het’ en ‘wat doe je ermee’. De vragenlijst is opgesteld in voor niet-techneuten begrijpelijke termen en met eenvoudige antwoordopties. De vragenlijst is ontworpen aan de hand van een zevental onderzoekscriteria die besproken worden in Hoofdstuk vier. 

Persoonlijke gesprekken met beheerders

De ervaring met de meeste pakketten is ook (nogmaals) mondeling besproken met de deelnemende instellingen op basis van de ingevulde vragenlijsten. Soms is vanuit zo’n gesprek een eerder gegeven antwoord op een vraag veranderd. Voor één pakket (Value E-xelerator) bleek een aanvullend gesprek met de leverancier nodig omdat de ingevulde vragenlijsten niet eenvoudig of eenduidig geïnterpreteerd konden worden. Dit pakket wordt nader toegelicht in bijlage 2.  

2. Algemene ontwikkeling EHB

Van documentmanagement naar proces- en informatiemanagement

De klassieke inrichting van een handboek KMS bestond, zoals de meeste kwaliteitsfunctionarissen nog wel weten, doorgaans uit drie onderdelen: het kwaliteitshandboek, de gedocumenteerde procedures en de operationele documenten. Deze indeling voldeed in de jaren ‘80 en ’90 maar is nu in de meeste situaties achterhaald vanwege groeiend inzicht in de waarde van procesmanagement en hieraan gekoppeld de ontwikkeling van ondersteunende middelen zoals software voor EHB’en.  

Met het gebruik van een EHB wordt grotendeels afscheid genomen van deze basale indeling op documentniveau. In de praktijk resulteerde de oude logische indeling in de vormgeving van het kwaliteitshandboek/KMS vaak in een indeling in (bestaande) documenten; daarbij werd niet al te veel aandacht besteed aan procesmanagement en het verbetermanagement van de organiatie.  

Veel softwarepakketten voor een EHB richten zich tegenwoordig naast het document- management ook op procesmanagement en/of informatiemanagement. De focus voor de instellingen bij het opzetten van het KMS wordt daarmee dus ook (afgedwongen) verlegd van het managen van documenten naar het managen van processen en informatie.  Documenten op zich blijven uiteraard bestaan als informatiedrager, maar ze zijn in de meeste pakketten geen doel meer zoals in de oude KMS indeling van de jaren ‘80 en ‘90. In plaats daarvan worden documenten dienend aan processen, of met andere woorden: ze zijn een middel om processen te presenteren. Ook omdat de meeste pakketten  processen en andere informatie presenteren middels web (achtige) pagina’s, worden ‘losse’ documenten steeds meer een verhaal uit het verleden. 

Het derde aspect, informatiemanagement, heeft een duidelijke relatie met proces-management. Het is goed om te realiseren dat bedrijfsprocessen en informatie-verzorgende processen in de praktijk wel zijn te onderscheiden, maar niet te scheiden. En dit moet ook niet. Immers, informatie komt niet zomaar uit de lucht vallen maar heeft altijd betrekking op een proces, en meestal op meerdere processen. En hoe beter de bedrijfsprocessen geanalyseerd en beschreven zijn, hoe bruikbaarder de informatie wordt om processtappen bij te kunnen sturen. 

Uit het onderzoek blijkt dat bij elk softwarepakket de nadruk op de drie management functies steeds iets anders wordt gelegd.

Volwassenheid gebruiksfunctie

De bovengenoemde managementsoorten (documenten, processen en informatie) die in variabele mate aanwezig zijn in een softwarepakket kunnen ook worden uitgedrukt als de volwassenheid van de gebruiksfunctie van het pakket. De volwassenheidsniveau’s definiëren we als informeren, bijsturen en beslissen
. Dit is dus een functionele indeling voor de gebruikers van de software; gebruikers in dit opzicht kunnen zowel medewerkers, stafdiensten als management zijn. Zie onderstaande figuur 1 voor een visuele voorstelling die daarna verder wordt toegelicht. 
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figuur-1 volwassenheid van een EHB/KMS

Informeren

De basisfunctie ‘informeren’ is in alle onderzochte software pakketten aanwezig. Dit wordt gerealiseerd door middel van het gestructureerd aanbieden van documenten, webpagina’s of via in het pakket geïntegreerde functies die processen beschrijven in grafische vorm zoals flowcharts (processchema’s) of ‘plaatjes’. 

Bijsturen

Processen (ofwel het KMS) dienen regelmatig beoordeeld te worden op werking en effectiviteit. De mogelijkheid om processen bij te sturen en/of te verbeteren is afhankelijk van informatie die uit diezelfde -en soms andere- processen komt. Sommige softwarepakketten ondersteunen de registratie van zulke sturingsinformatie zoals klachten, afwijkingen, auditresultaten, procesmetingen, indicatoren, trends, analyses, corrigerende maatregelen en dergelijke.  

Beslissen

De volgende trede op de ‘volwassenheidsladder’ is dat informatie van het KMS integraal beoordeeld kan worden in samenhang met gegevens uit de bedrijfsvoering (de productiecijfers, de operationele resultaten). Gegevens uit beide bronnen (dus bedrijfsgegevens én KMS) zijn immers nodig om aan verantwoorde besluitvorming te kunnen doen. De productieresultaten op zich kunnen bijvoorbeeld wel ‘ok’ zijn maar als het productieproces zelf slecht verloopt (bijvoorbeeld omdat er veel herstelacties nodig waren) is er nog steeds geen sprake van een optimale situatie. Doorgaans worden productiegegevens van het primair proces (en ook van ondersteunende processen zoals personeelszaken en inkoop) in specialistische software geregistreerd en zijn dus technisch gezien losgekoppeld van procesinformatie van het KMS (c.q. het EHB waarin het KMS is geborgd). Zo wordt er bijvoorbeeld bij het primaire proces ‘huisbezoek maatschappelijk werk’ vanuit specialistische software geen relatie gelegd met de organisatiespecifieke aspecten die in dat procesverloop een rol spelen. KMS processen en productieprocessen kunnen echter wel logisch aan elkaar gekoppeld worden. Dit betekent bijvoorbeeld dat als een gegevensverwerkende applicatie in het primaire- of ondersteunend proces een x-aantal stappen/functies kent, deze stappen dan ook herkenbaar terugkomen in de KMS procesbeschrijvingen. Bijvoorbeeld bij het primaire proces ‘jongerenwerk: waar zitten de beslismomenten in de procesgang van begin (‘contactmaken’) tot eind (bijv. ‘afsluiting groepsactiviteit’), wie is verantwoordelijk of bevoegd, hoe moeten afwijkingen geregistreerd worden, welke eisen aan de gegevensrapportage worden er gesteld, naar wie moeten de gegevens gestuurd worden etcetera. Doorgaans zijn dit soort KMS procesaspecten niet geregeld in de specialistische applicatie voor het primaire- of het ondersteunende proces, tenzij het een échte workflow-ondersteunende applicatie betreft. In de meeste instellingen is echter (nog) geen sprake van volwaardige workflow-ondersteunende applicaties, en dus zal het KMS/EHB in samenhang met de specialistische applicaties hier invulling aan moeten geven. 

In figuur 2 wordt het samenspel van een KMS en de bedrijfsvoering nog eens eenvoudig weergegeven. 
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figuur-2 Relatie KMS/EHB en bedrijfsvoering

Wat de figuur duidelijk maakt is dat gegevens uit beide bronnen nodig zijn om de beheersing en ontwikkeling van de organisatie te kunnen sturen. 

Simulatie

Op de allerhoogste trede in figuur-1 vindt men softwarepakketten die uitgebreide functionaliteit hebben om simulaties (prognoses, het beoordelen van mogelijke risico’s) uit te voeren op basis van historische of fictieve gegevens. Dit soort vaak meer technische complexe pakketten (bijvoorbeeld B-wise of Aris) zijn niet in het onderzoek opgenomen. 

Het volwassenheidsniveau van een EHB is overigens niet synoniem met ‘kwaliteit’ ! De kwaliteit van een EHB moet gedefiniëerd worden in termen van het voldoen aan de specifieke behoefte van een organisatie. De behoefte varieert per organisatie, en is  afhankelijk van de grootte, de complexiteit en de dynamiek in processen of markten, maar ook van de eisen die de financier stelt aan verantwoording van operationele resultaten en van kwaliteit. Het is dus heel goed mogelijk dat een eenvoudig EHB prima voldoet.

3. Praktijksituaties 

Om de volwassenheidsniveau’s van de gebruiksfunctie(s) van een EHB/KMS nog wat verder te verduidelijken volgt hieronder een tabel met typerende praktijksituaties. Het is echter niet zo dat een softwarepakket één op één gekoppeld kan worden aan een bepaald volwassenheidsniveau in de gebruiksfunctie. 

Tabel 1: praktijksituaties van een EHB/KMS
	Gebruiks

niveau
	Ontwikkeling
	Typische praktijksituatie

	Informeren
	Basaal
	Er is een papieren handboek, of de documenten liggen los verspreid door de organisatie; versiebeheer is slecht geregeld, er zijn verouderde documenten, het documenteigenaarschap is onduidelijk, er is geen onderscheid tussen belangrijk en onbelangrijk, er is geen totaal inzicht, er is geen samenhang. Iedereen weet (mogelijk) slechts een deel. 



	Informeren
	Eerste stap naar electronisch beheer
	Typisch een mappenstructuur in een computernetwerk. Er is nu een ordening en een totaal overzicht. De inhoud is bereikbaar voor iedere medewerker met een muisklik. Versiebeheer is beter geregeld. Intelligentie/logica is uitsluitend aanwezig in de documenten zelf. Er is nog geen goede communicatie mogelijkheid. 



	Informeren

(+bijsturen)
	Electronisch beheer (EHB)


	De organisatie heeft een softwarepakket voor minimaal het documentmanagement. Eigenaarschap, versie-& releasebeheer, functionele indeling etcetera zijn geregeld. Communicatie verloopt gericht en beheerst. Beleid, plannen, procedures en operationele documenten kennen een logische en functionele samenhang. De presentatie wordt ergonomisch en werkt intuïtief. 

Het pakket heeft verder (mogelijk) ingebouwde logica en dwingt (mogelijk) gestructureerd ontwerp van  processen en/of documentstructuur en/of informatiestructuur af.  Best practices zoals het INK model of een branche procesmodel of de kwaliteitsnorm (bv HKZ, ISO 9000) zijn (mogelijk) integraal onderdeel. 

Dataverwerking vanuit het operationele bedrijfsproces is doorgaans nog geen onderdeel of niet gekoppeld. Er is doorgaans geen echte workflow ondersteuning, maar soms wel op deelprocessen



	Bijsturen
	Naar KMS gegevens-management
	Het pakket heeft functies voor dataverwerking van gegevens over het functioneren van het KMS (bijv. afwijkingsregistratie, procesmetingen, verbeterplanning). De gegevensverwerkende structuren in het pakket stellen het management in staat om het KMS en/of de bedrijfsprocessen te beoordelen en te verbeteren. 



	Bijsturen

(+beslissen)
	Naar workflow ondersteuning
	Het pakket is ondersteunend -en mogelijk sturend- aan één of meer operationele bedrijfsactiviteiten: functies voor gegevensinvoer, overdracht, signalering, bewerking, rapportages e.d. betreffende de operatie zijn óf integraal onderdeel van het pakket óf lopen via koppeling met andere  specialistische gegevensverwerkende systemen (applicaties, databases). 

 

	Beslissen
	Naar (gegevens-) integratie KMS en bedrijfsvoering
	KMS gegevens en operationele gegevens zijn twee handen op één (besturings)buik. Het management maakt gebruik van een integrale benadering van gegevensverwerking om analyses uit te voeren en besluiten te nemen. Proces-herontwerp kan gevalideerd worden door operationele gegevens na de verandering (‘bewijs van effect’) te vergelijken met de situatie voorheen. Het management heeft typisch een dashboard met prestatie-indicatoren; het is goed bekend welke processen welke indicatoren beinvloeden (bv. in welke processtappen wordt cliënttevredenheid nu feitelijk bepaald)  



	Beslissen
	Naar simulatie
	Het management maakt gebruik van simulaties in haar besluitvorming. Het pakket (of de overall integrale structuur) kan vanuit historische of fictieve gegevens en middels uitgedachte parameters & formules simulaties uitvoeren waarbij de voorspellingen het beleid (mede) bepalen. 




4. Vereisten aan een EHB 

WWRG & partners heeft op basis van haar praktijkervaring een zevental onderzoekscriteria vastgesteld waarop een softwarepakket voor een EHB beoordeeld kan worden. Deze onderzoekscriteria zijn tevens de vereisten waaraan een EHB zou moeten voldoen (exclusief praktijkervaring). We noemen ze hieronder:

· KMS functies (beleid, plannen, procedures, operationele documenten)

· Communicatiefuncties

· Zoekfuncties

· Beheersfuncties

· Technische eenvoudigheid

· Service niveau

· Praktijkervaring

De zeven onderzoekscriteria zijn vervolgens uitgewerkt in vragen die met ja/nee of met een simpele puntenschaal beantwoord konden worden. Voor de vragenlijst zie bijlage 4.

Vanwege het beperkte karakter van het onderzoek zijn per softwarepakket één of twee instellingen gevraagd om de vragenlijst in te vullen. De instellingen waren afkomstig uit de jeugdzorg, de maatschappelijke dienstverlening, de maatschappelijke opvang, MEE, de integrale kankercentra en de huisarts/apotheek branche. 

5. Onderzoeksresultaten

In bijlage 1 worden de resultaten van het vragenonderzoek bij instellingen met een EHB in detail weergegeven. Voor kennisname van de feitelijke vragen wordt de lezer verwezen naar de vragenlijst in bijlage 4. 

Tabel 2 hieronder geeft een samenvatting van de resultaten uit de vragenlijsten en is bedoeld om een globaal beeld te geven. 

De kolom ‘totaal functies’ betreft het totaal rapportcijfer voor de vier onderzoekscriteria die functies betreffen: de pure KMS functies met daarbij de communicatiefunctie, de zoekfunctie en de beheersfunctie. Het gemiddelde betreft hier het totaal van 30 vragen. De kolom ‘KMS functie’ betreft het vragenblok dat alleen over het 14-tal functies van een KMS gaat. ‘Service’ en ‘praktijkervaring’ zijn ook gezamenlijk genomen; het gemiddelde betreft hier het totaal van 12 vragen. 

Het onderzoekscriterium ‘technische eenvoudigheid’ betreft vijf vragen. 

We hebben ook opgenomen de kosten eenmalig en jaarlijks; dit criterium is zowel voor ‘eenmalig’ als ‘jaarlijks’ opgebouwd uit drie onderdelen. 

Tabel 2: overzicht kengetallen

	pakket
	totaal functie
	KMS functie
	service en praktijk ervaring
	technische eenvoudig

heid


	kosten eenmalig
	kosten jaarlijks

	Isoware
	96
	100
	75
	70
	*2.300
	*4.400-5.500

	Plancare Kwaliteit


	83
	100
	66
	70
	11.400
	1.800

	Manual Master


	84
	71
	83
	40
	14.200
	1.500

	Value E-xelerator
	75
	100
	58
	90
	*2.125-7.700
	*468

	Mavim
	76
	90
	79
	55
	4.200-15.000
	1.500-1.800

	Modulor


	76
	71
	71
	50
	14.800
	1.500

	Online K.handboek


	68
	71
	58
	60
	*2.500
	*500

	Protos


	62
	68
	75
	45
	5.700
	5.000


*Opgave leverancier. Isoware: kosten eenmalig is optionele workshop/consultancy; kosten jaarlijks is voor 50 respectievelijk 100 gebruikers inclusief enkele beheerders. De meeste bedragen zijn afgerond. 

De lezer kan naar eigen keuze een ranking aanbrengen in de zes kolommen. WWRG & partners kiest er echter voor om de kolommen ‘functies’ als meest belangrijke criterium te nemen, gevolgd door de kosten. De KMS functies worden hierna verder toegelicht. 

Protos en Isoware vallen op door relatief hoge jaarlijkse kosten; Mavim, Plancare Kwaliteit en Modulor kennen relatief hoge initiële kosten.

Functies

Het vragendeel II -de KMS functies- lichten we apart uit omdat dit het meest belangrijke onderzoekscriterium is voor een EHB. De KMS functies bestonden uit 14 vragen welke het liefst alle zouden moeten voorkomen als functie in het pakket.

	blok II KMS functies: het pakket kan bevatten/heeft functies voor

	1. Beleid & plannen

	2. Organisatie doelstellingen

	3. Bedrijfsprocessen/procedures

	4. Werkinstructies

	5. Operationele documenten (formulieren)

	6. Doelen van processen (de gewenste uitkomsten)

	7. Metingen (registraties) van processen (de daadwerkelijke uitkomsten)

	8. Beheerder kan (meet)gegevens publiceren

	9. Gebruikers kunnen zelf (meet)gegevens publiceren (de beheerder kan ze bevoegdheid geven om te publiceren)

	10. Verantwoordelijkheden kunnen worden gekoppeld aan taken

	11. Bevoegdheden kunnen worden gekoppeld aan taken (bv beslismoment, autorisatiestap)

	12. Beleid (of plannen) en processen kennen een samenhangende structuur

	13. Processen en registraties kennen een samenhangende structuur

	14. Koppeling van content aan normeisen (bv HKZ, ISO); er is hiervoor een speciale functie in het pakket


De 14 KMS vragen hebben geleid tot de onderstaande ranking:

Tabel 3: ranking KMS functies

	ranking
	KMS functies

	Isoware
	100

	Plancare Kwaliteit
	100

	Value E-xelerator
	100

	Mavim
	90

	Manual Master
	71

	Modulor
	71

	Online Kwal. Handboek
	71

	Protos
	68


In de ranking is een duidelijke splitsing te zien in twee groepen met een scorerange 90-100 en 68-71. Het resultaat komt ook redelijk goed overeen met de persoonlijke ervaringen van de onderzoekers voor wat betreft de aanwezige functionaliteit.  

In de registratieve sfeer (vragen 6 t/m 9) maken we echter het voorbehoud dat alle pakketten steeds slechts enkele functies hiervoor kennen en dat deze in aard ook sterk verschillen. Het kan een bepaald webformulier zijn waar gebruikers informatie kunnen loggen (bijv. afwijkingen) of een ‘buttton’ om meldingen zoals wijzigingsvoorstellen te doen of koppelingsmogelijkheden naar een aparte gegevensdatabase. 

Het doorgaans lage registratieve karakter van de pakketten heeft vermoedelijk te maken met het feit dat in de ontwikkeling van software voor electronische handboeken de focus heeft gelegen op document- of procesmanagement en minder op informatiemanagement. Het laatste is echter sterk in ontwikkeling. Want hoe specifieker een pakket ingericht wordt met registratieve processen, hoe beter de informatievoorzienende kwaliteiten van het pakket zullen zijn. Een goed voorbeeld hiervan is Value E-xelerator dat (voor een select aantal branches) vooraf bepaalde- en gestandaardiseerde registratieve processen herbergt. Dit vereist uiteraard afspraken in de branche. 

Uiteraard kan in elk pakket informatie uit de vragen 6 t/m 9 via te publiceren documenten (bv MSWord- of Excel bestanden) of via aparte intranet pagina’s aangeboden worden aan de lezer (bijvoorbeeld het maandelijks klachtenoverzicht , planningen, analyses, interne rapporten, prestatieindicatoren). Het is ook mogelijk om specifieke processen in het EHB via hyperlinks te koppelen aan plaatsen op het intranet waar de relevante informatie onderhouden wordt. Sommige pakketten kunnen worden uitgebreid worden met informatieverwerkende modules, die vaak onderdeel zijn van een zogenaamde ‘suite’ (zie verder). 

Met andere woorden: als de organisatie het EHB ook als structureel informatieverzorgend platform wil gebruiken is dit altijd mogelijk door gebruik te maken van de standaard publicatiefunctie van het pakket. Het bepalen ‘vanuit welke plek in het EHB en hoe dan ?’ is dan wel aan de organisatie zelf gelegen; dit hoeft in principe niet eens actief aangestuurd of voorgeschreven te worden door het pakket. Het ontwerp van gegevensverwerking (processen vaststellen, het invoeren van data, het analyseren, het publiceren etc) zou immers altijd al onderdeel moeten zijn van het KMS ontwerp.

Uitbreidingen (suites)

De meeste leveranciers van softwarepakketten staan wat betreft hun producten niet stil maar zijn actief bezig met verdere ontwikkeling van het basispakket voor het EHB. Dit is meestal in de vorm van zogenaamde suites: een verzameling van bij elkaar passende en op elkaar aansluitende modules/functies. De additionele functies (modules) bij het EHB pakket, die soms onder een eigen productnaam verkocht worden zijn bijvoorbeeld  informatieverwerkende functies, communicatie functies of software om met databases te communiceren.  

Tabel 4 :Suites

	pakket
	suite naam

	Isoware
	Ware concept

	Plancare Kwaliteit
	geen aparte naam

	Value E-xelerator
	-

	Mavim
	Mavim Rules

	Manual Master
	Manual Master

	Modulor
	ECS

	Online Kwal. Handboek
	-

	Protos
	BPM


Het voert in het kader van dit beperkte onderzoek te ver om per pakket de suites te bespreken maar WWRG & partners adviseert de toekomstige gebruiker altijd bij de leverancier te informeren naar bestaande en geplande- uitbreidingsmogelijkheden van het EHB.  

Kosten

We geven als eerste op een globaal niveau in tabel 5 de meest belangrijke soorten kosten en baten bij het invoeren van een softwarepakket voor het kwaliteitshandboek.

Tabel 5: globale kosten-baten EHB

	Kosten
	Baten

	· Directe kosten (aanschaf software, training, licenties etc.) en mogelijk aanpassingen aan bestaande infrastructuur 

· Tijdsinvestering in het KMS ontwerp

· Omzetten en invoeren van bestaande KMS documentatie naar de standaarden van het pakket 

· Onderhoud van het EHB: versie-updates, aanpassingen systeemdocumenten 


	· Vermindering van operationele verspillingen zoals tijdsbesparing door snellere informatievoorziening, minder fouten, geen papieren rompslomp, sneller inwerken nieuwe medewerkers etc.

· Transparantie voor medewerkers: het EHB zorgt voor uniformiteit in kennis en informatie en geeft inzicht in het totaal plaatje

· Transparantie & imago voor externen: externe auditoren, financiers en ketenpartners krijgen inzicht in het nivau van beheersing

· Managementinformatie voor bijsturen en verbeteren van processen




Directe kosten

De opties per pakket (hosting, tarief per gebruiker, tarief per beheerder, extra modules, installatie, extra functies, koppelingen, webforms etcetera) zijn divers, hetgeen het onderling vergelijken lastig maakt. Ook het jaar van ingebruikname beïnvloedt de kosten. De meeste genoemde kosten moeten dus als indicatief gezien worden maar ze zullen niet al te ver van het prijsniveau in 2009 liggen.
 En de prijs hoeft niet persé hoger te zijn dan vroeger.

In tabel 2 hiervoor zijn reeds de directe kosten per pakket gegeven (zie ook bijlage 1 voor meer detail). De eenmalige kosten variëren van rond de 2.000 euro tot aan 15.000 euro, en de jaarlijkse kosten (onderhoudscontract of licenties) lopen van 500 tot 1.800 euro. Uitzonderingen zijn Protos en Isoware met jaarlijkse kosten zo rond de 5.000 euro. 

In het algemeen geldt dat hoe meer medewerkers in de organisatie werken, hoe lager de kosten per medewerker zullen zijn. Er mag aangenomen worden dat in grotere organisaties de kosten voor beheerders daarentegen zullen stijgen want meer beheerders betekent meer opleiding en/of meer licenties. 

Kosten per medewerker

De kosten (éénmalig en jaarlijks) uitgedrukt per medewerker zijn, ondanks de grote verschillen in tabel 2, in alle onderzochte gevallen toch acceptabel. De deelnemende organisaties waren middelgroot met een omvang van 50-150 medewerkers. Hierop was één uitzondering te weten een organisatie met 450 medewerkers waarbij dan ook de kosten per medewerker lager uitvallen.   

Voor alle pakketten samen komen de kosten per medewerker uit op: 

éénmalig:
19-125 euro 

jaarlijks:
3-100 euro 

Als we ervan uitgaan dat een gemiddelde medewerker de werkgever 30 euro per uur kost in salarislasten, is het voordeel van het gebruik van een EHB al snel duidelijk. Immers met enkele uren tijdbesparing op jaarbasis naar het op zoek zijn naar de juiste informatie, zijn de salariskosten al terugverdiend. En dan zijn er nog de baten: méér eenduidigheid in het gebruik van informatie en daardoor minder fouten, méér rustgevende transparantie door beheerste informatievoorziening, meer kans op het ontstaan van collectieve competentie door kennisname van essentiële informatie, etcetera.

Uiteraard zouden ook de indirecte kosten in het investeringsplaatje meegenomen moeten worden; we noemen bijvoorbeeld de benodigde infrastructuur (PC’s, netwerk) en tijdsbesteding van de beheerder(s) en eventueel ICT’ers. Als we echter uitgaan van de meest gangbare situatie dát er al een infrastructuur bestaat en dat de beheerder(s) als alternatief dezelfde KMS documentatie en informatie ‘klassiek’ zou moeten beheren via papieren handboeken, zijn de indirecte kosten niet echt een steekhoudend argument om geen EHB te gebruiken. 

Focus van het pakket

We komen nu terug op de vraagstelling in Hoofdstuk twee over de ontwikkeling van electronische handboeken in relatie tot de managementsoorten documenten, processen en informatie. In onderstaande tabel wordt de primaire focus van het pakket met een dubbel kruisje aangegeven. Als er ook een secundaire focus is, wordt dit met een enkel kruisje aangegeven. Als er geen kruisje is gezet bij een kolom wil dit overigens niet zeggen dat het pakket géén enkele functie in die managementsoort zou hebben; het gaat hier alleen om de focus. 

Tabel 6: focus van de software

	Pakket
	document
	proces
	informatie

	Isoware
	xx
	x
	

	Manual Master
	xx
	x
	

	Mavim 
	x
	xx
	

	Modulor
	x
	xx
	

	Plancare Kwaliteit
	xx
	
	

	Protos
	x
	xx
	

	Online Kwal. Handboek
	xx
	
	

	Value E-xelerator
	
	xx
	x


Isoware, Manual Master, Plancare Kwaliteit en Online kwaliteitshandboek richten zich primair op-, en zijn dus ook sterk in documenthuishouding. Als de organisatie de documenten klaar heeft staan is de vulling van het pakket snel gerealiseerd. 

Mavim, Modulor, Protos en Value E-xelerator (en in mindere mate Manual Master) richten zich primair op het managen van processen door middel van het stelselmatig opdelen van processen in stappen/activiteiten met behulp van visuele tools (zie tabel 7) en die stappen vervolgens te koppelen aan bijvoorbeeld activiteiten, aan verantwoordelijken, aan documenten, aan beslissingen etcetera. Dit wordt ook wel procesdecompositie, procesmodellering of work-breakdown genoemd. Het vereist een analytische en gedisciplineerde benadering van de ontwerper(s) van het KMS en ook de pakketbeheerder. De vulling van het pakket kost dus ook meer tijd. De software om de modellering te doen is óf een standaard Microsoft product óf een eigen techniek. 

Tabel 7 : procesmodellering

	pakket
	software voor procesmodellering

	Isoware
	integraal

	Plancare Kwaliteit
	Word

	Value E-xelerator
	integraal

	Mavim
	Visio

	Manual Master
	Visio

	Modulor
	Visio

	Online Kwal. Handboek
	-

	Protos
	integraal


Valkuilen

Het (ook in de praktijk gebleken !) gevaar van een insteek op documenthuishouding zonder aan KMS ontwerp te doen is dat na inventarisatie van bestaande documenten deze klakkeloos in het pakket gezet worden. Kijkend naar de normeisen van de relevante kwaliteitsnorm (bijvoorbeeld die in HKZ) stelt de organisatie vaak ook nog aanvullende documenten op omdat sommige eisen nieuw zullen zijn voor de organisatie en vastgelegd moeten worden. Hierdoor kan een eindsituatie ontstaan waar men enkele honderden documenten ingevoerd heeft! Dat komt het KMS systeem niet ten goede. 

De ons inziens zeer belangrijke boodschap is dan ook dat, ook met pakketten die focussen op documentmanagement, men éérst een KMS ontwerp moet maken waarbij getracht moet worden om met zo min mogelijk documenten (en met zo min mogelijk tekst) zo veel mogelijk te regelen. Het is in feite de kunst van het weglaten. 

Bij de pakketten die procesmodellering afdwingen bestaat de kunst erin het juiste detailleringsniveau te kiezen. De valkuil hier is dat men te veel detail kiest. Hierdoor  schiet de ontwikkeling van het KMS niet op, de lezer ziet later door de bomen het bos niet meer (‘detailmoeheid’)  en men loopt het risico op een onderhoudsprobleem in de toekomst. Anderzijds, met te weinig detail loopt men het risico dat processen te vaag, te multi-interpretabel en daarmee nietszeggend worden. 

Isoware kiest bewust voor een eenvoudige visuele procesmodellering. De MS-Word techniek in Plancare kwaliteit ten opzicht van MS-Visio of de pakket-eigen techniek mag bewerkelijk genoemd worden en is een ondergeschikte functie.  

6. Samenvattend advies

De vraagstellingen luidden: 

a welke zijn -voor respektievelijk de kleinere en de grotere welzijnsinstelling-  de voor- en nadelen van een EHB?

b aan welke vereisten moet een EHB voldoen?

c welke goede praktijkvoorbeelden zijn er betreffende aard en gebruik van EHB’en?

d welke kosten zijn verbonden aan het invoeren/inrichten van een EHB?

e welk (samenvattend) advies kan de MO-groep geven aan haar leden inzake een EHB, met name: ‘wel of niet aan beginnen?’

We kunnen na het beperkt praktijkgericht onderzoek nu deze vragen beantwoorden. 

Daarbij is wel van belang om eerst een aantal kenmerken van de sector in ogenschouw te nemen. Zo kent de sector welzijn en maatschappelijke dienstverlening ruim 1200 organisaties die een variëteit aan maatschappelijke diensten leveren aan alle burgers: van peuterspeelzaal tot tafeltje-dek-je, van schuldhulp tot buurtpreventie etcetera. De aard van de primaire processen verschilt enorm: van relatief eenvoudig en ‘stand alone’ tot complex en in hoge mate afhankelijk met andere werkporcessen. De grootte van de organisatie variëert ook sterk: van soms minder dan 5 tot wel meer dan 400 medewerkers. Verder is de klantfocus kenmerkend voor de sector; deze is doorgaans groter dan de focus op beheersing- en ontwikkeling van bedrijfsprocessen. En dan is er nog de variatie in sturingskracht door de financier: van strak budgetcontract met nauwgezette periodieke verantwoording tot een jaarlijkse beoordeling van eindresultaten met een grote variatie in de mate van concreetheid. 

Dit betekent dat de argumentatie om te kiezen voor een bepaald pakket voor elke organisatie anders kan zijn. Met de beantwoording van vraag a-e hierna, hopen we een handvat te bieden bij het vaststellen van de argumenten en daarmee de beslissing voor een pakket. 

ad a

welke zijn -voor respectievelijk de kleinere en de grotere welzijnsinstelling-  de voor- en nadelen van een EHB ?

We kunnen met redelijke zekerheid stellen dat in praktijk geen enkele organisatie die een EHB heeft ingevoerd, terug zou willen naar de oude papieren situatie. Wat wel eens voorkomt is dat men van softwarepakket wil veranderen vanwege veranderende omstandigheden. De voordelen voor wat betreft communiceren en documenthuishouding lijken evident. 

	omvang
	Voordelen
	nadelen

	Klein < 20 medewerkers
	Elektronische document huishouding maakt informeren en bijsturen makkelijker
	Relatief hoge investerings- en onderhoudskosten in vergelijking met grotere organisaties.

Mogelijk vervreemdende werking (aversie tegen formaliseren en vastleggen)

	groter-groot > 20 medewerkers
	Idem als boven.

Het is mogelijk om een goede integratie van KMS elementen, van procesmodellering en van informatiemanagement te realiseren. 

Beheersing, verbetering en besluitvorming wordt ondersteund
	Mogelijk vervreemdende werking (aversie tegen formaliseren en vastleggen)

Eigenlijk zijn er verder geen echte nadelen te noemen behalve een mogelijk verkeerde pakketkeuze in het begin. Het is niet eenvoudig om later te switchen. 


ad b

aan welke vereisten moet een EHB voldoen ?

We hebben in hoofdstuk 4 aangegeven welke criteria belangrijk zijn bij aanschaf van een EHB. Het meest belangrijke criterium is de huishouding van de onderstaande KMS aspecten:
	· Beleid & plannen

	· Organisatie doelstellingen

	· Bedrijfsprocessen/procedures

	· Werkinstructies

	· Operationele documenten (formulieren)

	· Doelen van processen (de gewenste uitkomsten)

	· Metingen (registraties) van processen (de daadwerkelijke uitkomsten)

	· Beheerder kan (meet)gegevens publiceren

	· Gebruikers kunnen zelf (meet)gegevens publiceren (de beheerder kan ze bevoegdheid geven om te publiceren)

	· Verantwoordelijkheden kunnen worden gekoppeld aan taken

	· Bevoegdheden kunnen worden gekoppeld aan taken (bv beslismoment, autorisatiestap)

	· Beleid (of plannen) en processen kennen een samenhangende structuur

	· Processen en registraties kennen een samenhangende structuur

	· Koppeling van content aan normeisen (bv HKZ, ISO); er is hiervoor een speciale functie in het pakket


Als de organisatie dus behoefte heeft om deze KMS functies in het pakket te borgen, dan wordt daarmee ook de keuze voor het pakket dat de vastlegging van die functies het best mogelijk maakt duidelijk:

	ranking
	KMS functies

	Isoware
	100

	Plancare Kwaliteit
	100

	Value E-xelerator
	100

	Mavim
	90

	Manual Master
	71

	Modulor
	71

	Online Kwal. Handboek
	71

	Protos
	68


Zoals de ranking laat zien hebben Isoware, Plancare Kwaliteit, Value E-xelerator en Mavim de meeste (dwingende-) eigenschappen om KMS-functies vast te leggen. De pakketten die dit het allersterkst aansturen zijn Plancare kwaliteit en Value E-xelerator. Zo kan in Plancare kwaliteit geen enkele procedure bestaan zonder dat het aan een bepaald beleidsdomein gekoppeld is, en geen werkinstructie kan bestaan zonder procedure. De overige vier pakketten zijn daarmee overigens niet ongeschikt om het geheel van KMS functies onder te brengen; ze zijn alleen minder- tot niet dwingend ingericht. Het KMS ontwerp en invoer bij deze pakketten is dus meer aan de organisatie zélf gelegen, en wellicht past dit meer bij de organisatie voor welzijn of maatschappelijke dienstverlening waarin beheersing minder belangrijk gevonden wordt dan incrementele ruimte van de professional. 

ad c

welke goede praktijkvoorbeelden zijn er betreffende aard en gebruik van EHB’en ?

In de tabel hieronder staat het gemiddelde van vragenblokken VIII en IX welke de servicegraad en praktijkervaring betreffen. Totaal gaat het hierbij om 12 vragen. Meerdere gebruikers voor hetzelfde pakket zijn gemiddeld. Manual Master scoort hier het hoogst, het Online Kwaliteitshandboek het laagst.

	ranking
	VIII
	IX
	gem

	Manual Master
	83
	83
	83

	Mavim 
	83
	75
	79

	Protos
	75
	75
	75

	Isoware
	66
	83
	75

	Modulor
	83
	58
	71

	Value E-xelerator
	58
	83
	71

	Plancare Kwaliteit
	66
	66
	66

	Online Kwal. Handboek
	33
	83
	58


ad d

welke kosten zijn verbonden aan het invoeren/inrichten van een EHB ?

De directe kosten in tabel 2 hierboven (en meer gedetailleerd tabel D in bijlage 1) hebben we reeds besproken. Elk pakket op zich zou als ‘duur’ bestempeld kunnen worden maar omrekening per medewerker laat zien dat de kosten wel meevallen. Verder geldt dat hoe beter het pakket gebruikt wordt, hoe beter de return-on-investment zal zijn. De praktijk leert dat het zeker 2 jaar duurt voordat een organisatie optimaal gebruik weet te maken van het pakket.  
ad e

welk (samenvattend) advies kan de MO-groep geven aan haar leden inzake een EHB, met name: ‘wel of niet aan beginnen?’

De variatie aan organisaties werkzaam in de sector welzijn en maatschappelijke dienstverlening maken het onmogelijk om een advies te geven voor één bepaald softwarepakket. Ook vanwege het feit dat in de markt meer pakketten voorhanden zijn dan het achttal in dit onderzoek. Het advies van WWRG & partners gaat dus met name dan ook over het soort pakket en de behoefte van de organisatie. Hierbij hebben we een indeling in pakketten gemaakt die primair gericht zijn op documenthuishouding en pakketten die focussen op procesmanagement. Het informatiemanagement aspect is bij alle pakketten in meer of mindere mate aanwezig maar blijkt zeer gevarieerd in zowel aard als volwassenheid zodat hierop feitelijk geen indeling gemaakt kon worden. 

De organisatie zou zich de volgende drie vragen kunnen stellen om het besluit een bepaald EHB aan te schaffen te vergemakkelijken:

1. Hebben we maar weinig soorten documenten te beheren (een stuk of 20) en hebben we verder geen behoefte aan (nieuwe) informatiemanagement structuren ? ( gebruik dan een mappenstructuur in het netwerk of neem een eenvoudig documentmanagement pakket.

2. Hebben we als grotere organisatie voornamelijk behoefte aan het ordentelijk managen van onze vele (KMS) documenten ? ( neem een EHB dat zich op documenthuishouding richt. 

3. Willen we, naast documentmanagement ook aan de slag met gekoppelde informatievoorziening (publiceren van plannen, metingen, operationele informatie, real time databases etc) en/of willen we ook processen via een snelle grafische manier kunnen modelleren ? ( neem een EHB dat publicatie/bewerking/koppeling van informatie goed faciliteert en waar de leverancier aanvullende oplossingen biedt die gekoppeld kunnen worden aan het EHB (via suites, modules, web-technieken, databases en overige technieken zoals telefonie). Kijk bij de procesmodelleringsfunctie van het pakket steeds goed naar het onderhoudsgemak én naar de wensen van de diverse gebruikersgroepen. 

Bovenstaande drie vragen vindt u verwerkt in tabellen zes en zeven die voor het gemak hieronder nogmaals worden gegeven.

Tabel 6: focus van de software

	Pakket
	document
	proces
	informatie

	Isoware
	xx
	x
	

	Manual Master
	xx
	x
	

	Mavim 
	x
	xx
	

	Modulor
	x
	xx
	

	Plancare Kwaliteit
	xx
	
	

	Protos
	x
	xx
	

	Online Kwal. Handboek
	xx
	
	

	Value E-xelerator
	
	xx
	x


Tabel 7 : procesmodellering

	pakket
	software voor procesmodellering

	Isoware
	eigen (bewust beperkt)

	Plancare Kwaliteit
	MS-Word

	Value E-xelerator
	eigen

	Mavim
	MS Visio

	Manual Master
	MS Visio

	Modulor
	MS Visio

	Online Kwal. Handboek
	-

	Protos
	eigen


Het is hopelijk duidelijk geworden dat het aan te schaffen pakket moet stroken met de mate van behoefte aan informatie-, document- en procesmanagement van de organisatie. Indien die behoefte aan alle functionaliteiten ongeveer even groot is, dan ligt aanschaf voor Isoware, Manual Master of Plancare Kwaliteit meer voor de hand. Is de behoefte er minder, en heeft men er ook minder geld voor over, dan ligt het voor de hand om eerst een oplossing als het eenvoudige Online Kwaliteitshandboek te benutten om documenten geordend te presenteren, en eventueel later over te stappen naar een ander pakket. Wenst men meer uitgebreide mogelijkheden op het gebied van procesmodellering, dan zou men Mavim, Protos of Modulor kunnen overwegen. 

Indien men een keuze gemaakt heeft uit één van de beoordeelde acht pakketten dan is het verstandig om ook tenminste een tweede kandidaat te bekijken die niet in dit onderzoek is opgenomen (bijvoorbeeld Comm’ant of Infoland; zie ook de links in bijlage 3 om meer pakketten te zien)

De keuze voor het pakket KEMA Value E-xelerator verdient aparte aandacht. De technische werking is het best van alle pakketten, maar de voorwaarden waaronder het pakket wordt aangeboden verschillen te sterk van de andere om een goede vergelijking te kunnen doen. In bijlage 2 wordt dit pakket verder toegelicht.
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Bijlage 1- scores vragenlijst

A. FUNCTIES (II, III, IV, VI)

nb: niet beoordeelbaar

	II Functies
	score uit 14 vragen
	procent

	Mavim
	12 
	86

	Mavim
	13 
	93

	Protos
	8 
	57

	Protos
	11 
	78

	Plancare Kwaliteit
	14 
	100

	Modulor
	10 
	71

	Online Kwal. Handboek
	10 
	71

	Manual Master
	10 
	71

	Isoware
	14 
	100

	Value E-xelerator
	14 
	100

	Value E-xelerator
	14 
	100


	III Communicatiefuncties
	score uit 6 vragen
	procent

	Mavim
	3 
	50

	Mavim
	4 
	66

	Protos
	2 
	33

	Protos
	nb 
	nb

	Plancare Kwaliteit
	3 
	50

	Modulor
	3 
	50

	Online Kwal. Handboek
	2 
	33

	Manual Master
	5 
	83

	Isoware
	6 
	100

	Value E-xelerator
	3 
	50

	Value E-xelerator
	3 
	50


	IV Zoeken 
	score uit 4 vragen*
	procent

	Mavim
	3 
	75

	Mavim
	4 
	100

	Protos
	3 
	75

	Protos
	nb 
	nb

	Plancare Kwaliteit
	4 
	100

	Modulor
	4 
	100

	Online Kwal. Handboek
	4 
	100

	Manual Master
	4 
	100

	Isoware
	4 
	100

	Value E-xelerator
	4
	100

	Value E-xelerator
	4
	100


*vraag 2 vervalt (controle vraag)

	VI Beheersfuncties
	score uit 6 vragen*
	procent

	Mavim
	3 
	50

	Mavim
	5 
	83

	Protos
	4-5 
	66-83

	Protos
	4 
	66

	Plancare Kwaliteit
	5 
	83

	Modulor
	5 
	83

	Online Kwal. Handboek
	4 
	66

	Manual Master
	5 
	83

	Isoware
	5 
	83

	Value E-xelerator
	3 
	50

	Value E-xelerator
	3
	50


* vraag 2 vervalt (controle vraag)

Ranking functies

De ranking is een onderlinge vergelijking van softwarepakketten op basis van meerdere vragen die gemiddeld worden. In de tabel hieronder staat het gemiddelde van vragenblokken II,II,IV,VI welke alle vragen over functies van het pakket betreffen. Totaal gaat het hierbij om 30 vragen. Meerdere gebruikers voor 1 pakket zijn gemiddeld. 

	ranking
	II
	III
	IV
	VI
	gem

	Isoware
	100
	100
	100
	83
	96

	Manual Master
	71
	83
	100
	83
	84

	Plancare Kwaliteit
	100
	50
	100
	83
	83

	Mavim
	90
	58
	88
	67
	76

	Modulor
	71
	50
	100
	83
	76

	Value E-xelerator
	100
	50
	100
	50
	75

	Online Kwal. Handboek
	71
	33
	100
	66
	68

	Protos
	68
	33
	75
	71
	62


Indien oorspronkelijk een range berekend was (bijv 66-83), is 

voor deze het middelpunt genomen

B. SERVICE EN PRAKTIJKERVARING (VIII en IX)

nb: niet beoordeelbaar
	VIII Service
	score uit 6 vragen
	procent

	Mavim
	5 
	83

	Mavim
	5 
	83

	Protos
	nb 
	-

	Protos
	4-5 
	66-83

	Plancare Kwaliteit
	4 
	66

	Modulor
	5 
	83

	Online Kwal. Handboek
	2 
	33

	Manual Master
	5 
	83

	Isoware
	4 
	66

	Value E-xelerator
	3 
	50

	Value E-xelerator
	4
	66


	IX Praktijk ervaring
	6 vragen *
	procent

	Mavim
	4-5 
	66-83

	Mavim
	4-5 
	66-83

	Protos
	4-5 
	66-83

	Protos
	4-5 
	66-83

	Plancare Kwaliteit
	4 
	66

	Modulor
	3-4 
	50-66

	Online Kwal. Handboek
	4-6 
	66-100

	Manual Master
	5 
	83

	Isoware
	5 
	83

	Value E-xelerator
	5 
	83

	Value E-xelerator
	5
	83


* vraag 1,3 en 9 vervallen (controle vragen)

Ranking service en praktijkervaring

De ranking is een onderlinge vergelijking van softwarepakketten op basis van meerdere vragen die gemiddeld zijn. In de tabel hieronder staat het gemiddelde van vragenblokken VIII en IX welke de servicegraad en praktijkervaring betreffen. Totaal gaat het hierbij om 12 vragen. Meerdere gebruikers voor hetzelfde pakket zijn gemiddeld. 

	ranking
	VIII
	IX
	gem

	Manual Master
	83
	83
	83

	Mavim 
	83
	75
	79

	Protos
	75
	75
	75

	Isoware
	66
	83
	75

	Modulor
	83
	58
	71

	Value E-xelerator
	58
	83
	71

	Plancare Kwaliteit
	66
	66
	66

	Online Kwal. Handboek
	33
	83
	58


Indien oorspronkelijk een range berekend was 

(bijv 66-83), is voor deze het middelpunt genomen

C. TECHNISCHE ASPECTEN (V)

Technische aspecten van het pakket worden apart weergegeven omdat ze een ander scoresysteem kennen dan de overige vragenblokken. De mogelijke scores waren op een puntenschaal 1,2 of 3 met een totaal van 5 vragen. De scores van de 5 vragen zijn opgeteld waarbij uiteindelijk geldt 5 punten= beste, 15 punten=slechtste. Oftewel een score van 5 is een rapportcijfer 10, een score van 6 is een rapportcijfer 9, etc. Meerdere gebruikers voor hetzelfde pakket zijn gemiddeld.
	V Technische aspecten 
	gem. van 5 vragen 

scorerange 5-15
	rapportcijfer

	Value E-xelerator
	6
	9,0

	Isoware
	8
	7,0

	Plancare Kwaliteit
	8
	7,0

	Online Kwal. Handboek
	9
	6,0

	Mavim
	9,5
	5,5

	Modulor
	10
	5,0

	Protos
	10,5
	4,5

	Manual Master
	11
	4,0


D. KOSTEN (VII)

Onderstaande tabel betreft alleen de directe kosten; interne kosten zoals tijdsbeslag en infrastructuur (netwerk, PC’s) zijn niet opgenomen. Het pakket Value E-xelerator wordt separaat in bijlage 2 besproken omdat de kostenstructuur niet goed vergelijkbaar is. 

	Situatie


	mavim
	mavim
	protos
	protos
	manual

master
	plan-

care Q
	online

KHB
	modu-

lor
	iso-

ware

	Organisatie grootte 

(aantal medewerkers)


	140
	120
	50
	100
	450
	140
	130
	180
	100

	Aantal beheerders


	2
	4
	3
	1
	2
	2
	1
	1
	2

	Jaar in gebruikname


	2006
	2008
	2005
	2004
	2005
	2007
	2005
	2006
	2006

	Kosten
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1. Directe aanschaf van het pakket
	3.000
	15.000

incl. lic, training
	4.500
	nb
	10.200
	8.000
	*2.500
	10.600
	0

	2. Licentiekosten per gebruiker
	0
	nb
	0
	nb
	0
	0
	0
	0
	*55-88 per gebr per jr

	3. Licentiekosten per beheerder
	0
	nb
	1.000 

per behe
	nb
	0
	0
	0
	0
	idem

	4. Onderhoudscontract 

jaarlijks
	1.500


	1.800
	2.000


	nb
	1.500

(15%)
	1.800


	*500


	1.500


	idem

	5. Kosten opleiding beheerder 
	1.200
	600

perdag
	1.200

per behe 
	nb
	2.000 

per behe
	1.700 per behe
	0
	4.200
	2.300

	6. Kosten opleiding gebruikers


	0
	0
	0
	nb
	0
	0
	0
	0
	0

	Kosten totaal
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Eenmalig (1,5,6)
	4.200
	15.000
	5.700
	nb
	14.200
	11.400
	2.500
	14.800
	2.300

	Jaarlijks (2,3,4)
	1.500
	1.800
	5.000
	nb
	1.500
	1.800
	500
	1.500
	4.400-5.500

	Kosten/medewerker
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Per medew. eenmalig
	30
	125
	114
	nb
	31
	81
	19
	82
	*23-46

	Per medew. jaarlijks
	11
	15
	100
	nb
	3
	13
	4
	8
	*55-88


*Opgave leverancier 2009. Isoware tarieven voor 50 of 100 gebruikers/beheerders 

Bijlage 2

KEMA Value E-xelerator

Dit softwarepakket (leverancier Equse) wordt uitsluitend geleverd met externe hosting.  Het pakket draait in de branches: autoschadeherstel, werving- search en selectie, apotheken en de apotheekhoudende huisartsen waarbij steeds KEMA de strategische partner is. Voor sommige branches (zoals apotheekhoudende huisartsen) is/was geen HKZ schema of gelijkwaardige norm aanwezig. Kleinschalige organisaties hebben doorgaans ook niet de tijd of middelen om een eigen KMS op te zetten en dus is een pakket waar best practices cq. het KMS reeds opgenomen is een uitkomst. De organisatie heeft altijd nog wel de vrijheid om aanpassingen/aanvullingen te doen in het KMS. 

Het ontwikkelproces:

· In samenwerking met de branche ontwikkelt KEMA best practices oftewel een standaard ingericht KMS. Deze wordt inclusief aangeboden. 

· De invoering van het pakket en het gebruik van het KMS wordt desgewenst begeleid door KEMA (training, advisering)

· KEMA audit het KMS zowel op afstand (online op het gehoste pakket) als via gebruikelijke bezoeken op lokatie

· Het pakket kan benchmark functies herbergen. In de apotheekhoudende huisartsen bevat het prestatie indicatoren; de apotheek/huisarts kan de eigen performance beoordelen t.o.v. het ‘landelijk’ gemiddelde. 

We hebben in deze oplossing te maken met een andere situatie dan gebruikelijk voor wat betreft het KMS en certificering volgens een norm
. Het is vereist dat in de branche een college van deskundigen toezicht houdt op het onafhankelijkheidsprincipe.

Kosten 

Ook de kosten voor dit pakket zijn anders opgebouwd omdat het een ‘package deal’ betreft met KEMA. Voor ontwikkeling van het KMS en implementatie kan de klant een training krijgen (10 dagdelen) of alleen begeleiding. Verder kan KEMA certificeren, hetzij volgens een standaard norm zoals HKZ, hetzij volgens een branche-eigen norm welke dan via het KMS in het pakket wordt gerealiseerd. De package deal werkt in (vrijwillige) combinatie met audits door KEMA op lokatie en/of op afstand.

kosten  (2008)*

Invoering 


7.700 volledige training of 2.125 begeleiding

Aanschaf/abonnement 
468 per jaar 

Certificatie /audits

1.725 per jaar

Bij een organisatieomvang van 50 medewerkers komt dit neer op:

per medewerker eenmalig

154 euro (43 zonder training)

per medewerker jaarlijks

44 euro (inclusief auditing)

* Geldt voor de apothekersbranche

bijlage-3

	Pakket
	Leverancier
	Website

	Plancare Kwaliteit
	De Heer software
	http://www.deheer-software.nl/Producten/PlanCareKwaliteit/tabid/549/Default.aspx 

	Manual Master


	Manual Master
	http://www.manualmaster.com/index.htm 

	BPM Protos


	Pallas-athena
	http://nl.pallas-athena.com/ 

	Mavim 


	Mavim
	http://www.mavim.nl/ 

	Online Kwaliteitshandboek
	Online kwaliteitshandboek
	http://www.onlinekwaliteitshandboek.nl/ 

	Isoware


	Metaware
	http://www.metaware.nl/ 

	ModulOr 


	ModulOr
	http://www.modulor.nl/nl/company.php 

	Value E-xelerator
	Equse (KEMA)
	http://www.equse.nl/



Overzicht softwarepakketten 

http://www.olkk.nl/software/kksoft.htm (verouderd) 

http://kwaliteit.startpagina.nl/ (ga naar software & tools) 

Publieke rapporten online

Van Kessel & Houwert: Vastlegging van bestuurlijke informatieverzorging

http://arno.uvt.nl/show.cgi?fid=4842 

Van Deyk: De toegevoegde waarde van een procesgerichte organisatie binnen welzijnsvoorzieningen

http://74.125.77.132/search?q=cache:nZqso3pNawAJ:www.mobius.be/cms/webdav/site/myjahiasite/shared/articles/bpm/PR_OCMW-BRVD.pdf+coevering+software+rapport+kwaliteitsmanagement&hl=nl&ct=clnk&cd=2&gl=nl 

bijlage-4

Vragenlijst softwarepakket electronisch kwaliteitshandboek

Beste invuller,

Om te beginnen danken wij u hartelijk voor het invullen van de vragenlijst. U levert hiermee een belangrijke bijdrage aan het beantwoorden van een voor de instellingen in de sector en voor de MO-groep knellende vraag over wel/niet gebruik van een elektronisch handboek. De eindrapportage van dit onderzoek zal naar u worden toegezonden!

Uw antwoorden zullen gegarandeerd anoniem worden verwerkt in ons onderzoeksrapport. Retour van de vragenlijst is het meest eenvoudig via email naar h.slager@wwrg.nl of anders via de post (postadres op de laatste pagina). We hebben de vragen zo eenvoudig mogelijk proberen te houden; mochter er echter nog onduidelijkheden zijn dan staan wij uiteraard klaar om u direct te helpen. 

De vragen zijn ingedeeld in een 10-tal blokken. De meeste vragen kunt u simpel met ja of nee beantwoorden; enkele hebben een eenvoudige waarderingsschaal. Uw antwoord (ja/nee of score) kunt u gewoon direct in de tabellen typen en er is ruimte voor een eventuele toelichting in de meest rechter kolom.

We hanteren een aantal begrippen die in het algemeen wel bekend zullen zijn, maar we geven voor alle zekerheid toch nog even een uitleg:

Beheerder 
de medewerker die het pakket vult/onderhoudt en publiceert (evt via een ICT afdeling)

Client 

de klant van de organisatie

Content

de ingevoerde inhoud (tekst, plaatjes, documenten etc)

Gebruiker 
de medewerker die de content leest

Navigatie
het overzichtelijk kunnen switchen tussen onderdelen (‘weten waar je bent’)

Pakket

het softwarepakket voor het kwaliteitshandboek/kwaliteitsmanagementsysteem 

Publiceren 
het toegankelijk maken van de inhoud aan de gebruikers (meestal via webpagina’s)

I. Algemene informatie

	Algemeen
	hieronder invullen

	Naam van de organisatie


	

	Naam + functie invuller enquête


	

	Aantal medewerkers in de organisatie


	

	Naam pakket


	

	Jaar ingebruikname pakket


	

	Aantal gebruikers van het pakket (mag schatting zijn)


	

	Aantal beheerders van het pakket


	


II. Functies 

Wat kan het softwarepakket bevatten (wat kun je er in opnemen, welke functies bevat het) ?

	Het pakket kan bevatten/heeft functies voor
	ja/nee


	toelichting

	1. Beleid & plannen
	
	

	2. Organisatie doelstellingen
	
	

	3. Bedrijfsprocessen/procedures
	
	

	4. Werkinstructies
	
	

	5. Operationele documenten (formulieren)
	
	

	6. Doelen van processen (de gewenste uitkomsten)
	
	

	7. Metingen (registraties) van processen (de daadwerkelijke uitkomsten)
	
	

	8. Beheerder kan (meet)gegevens publiceren
	
	

	9. Gebruikers kunnen zelf (meet)gegevens publiceren (de beheerder kan ze bevoegdheid geven om te publiceren)
	
	

	10. Verantwoordelijkheden kunnen worden gekoppeld aan taken
	
	

	11. Bevoegdheden kunnen worden gekoppeld aan taken (bv beslismoment, autorisatiestap)
	
	

	12. Beleid (of plannen) en processen kennen een samenhangende structuur
	
	

	13. Processen en registraties kennen een samenhangende structuur
	
	

	14. Koppeling van content aan normeisen (bv HKZ, ISO); er is hiervoor een speciale functie in het pakket
	
	


III. Communicatie

	Welke communicatiefuncties heeft het pakket ?


	ja/nee


	toelichting

	1. De beheerder kan wijzigingen in de content communiceren aan de organisatie via email (pakket is gekoppeld aan email)
	
	

	2. De beheerder kan wijzigingen in de content communiceren aan de organisatie via een speciale pagina
	
	

	3. Gebruikers kunnen vanuit elke pagina (elk onderdeel) opmerkingen eenvoudig doorgeven aan beheerder (bv. via een button)
	
	

	4. De beheerder kan de ontvangen opmerkingen functioneel verwerken (archiveren, rubriceren, kwantificeren ed). 

Met andere woorden: het pakket heeft zelf functionaliteit hiervoor 
	
	

	5. Het pakket is ook geschikt om te publiceren richting de klant/cliënt
	
	

	6. De beheerder kan managementinformatie genereren vanuit het pakket (overzichten, rapporten, statistieken ed.) 
	
	indien ja: welk soort ?


IV. Zoekfuncties

	Zoeken door gebruikers
	ja/nee


	toelichting

	1. Zoekfunctie is een standaard functie van het pakket 
	
	

	2. Zoekfunctie moet bij-geprogrammeerd worden
	
	

	3. Zoekfunctie loopt automatisch (via indexering; google-achtig) 
	
	

	4. Zoekfunctie verloopt via trefwoorden (zelf trefwoorden invoeren) 
	
	

	5. Navigeren voor de gebruikers is helder (voldoende helder)
	
	


V. Technisch

	Technische aspecten van het pakket
	Vul in 1,2, of 3 *

1= zeer eenvoudig

2=normaal t.o.v. andere software

3=omslachtig 
	toelichting

	1. Publicatie naar het intranet (of een LAN of het internet)
	score
	

	2. Opstarten van documenten uit andere databases of applicaties (bv Excel, Word, Access, bedrijfsapplicaties) vanuit het pakket is mogelijk
	wel /niet mogelijk 
	score
	

	3. Upgrade van het softwarepakket (nieuwe versie van de leverancier)
	score
	

	4. Printen van onderdelen
	score
	

	5. Printen van het hele handboek
	score
	


* Voor de duidelijkheid: we hebben het niet over de installatie van de software maar over de fase dat het handboek cq kwaliteitsmanagementsysteem in het pakket opgenomen is. De ‘eenvoudigheid’ van een handeling is uiteraard een redelijk subjectief oordeel. We stellen hier dat eenvoudig betekent dat de beheerder/gebruiker het zelf kan en binnen korte tijd klaar is en dat omslachtig betekent dat het erg lang duurt en/of meerdere afdelingen betrokken moeten zijn en/of allerlei andere acties uitgevoerd moeten worden. 

VI. Beheer

	Functies voor de beheerder


	ja/nee 
	toelichting

	1. Grafische modellering van processen (flowschemas, ‘plaatjes’) is een integrale functie van het pakket
	
	

	2. Grafische modellering moet via een ander softwarepakket en loopt via ‘kopiëren & plakken’

	
	

	3. Bijwerken van de content kan ‘achter de schermen’ plaats vinden (latere publicatie)
	
	

	4. In bewerking zijnde content kan met een statusindicatie aangeduid worden (bv ‘concept’, ‘definitief’ , ‘goedgekeurd’ ed) 
	
	

	5. Beheerder heeft gebruiksstatistieken (bv aantal hits per pagina) tot zijn/haar beschikking 
	
	

	6. Versiebeheer (van procedures, werkinstructies, formulieren; -in het algemeen de content) is eenvoudig
	
	

	7. Het pakket heeft een signaleringsfunctie voor het beoordelen van de actualiteit van de content (notificatie, geldigheidsbewaking)
	
	


VII. Kosten

	Kostensoort
	kosten 

	1. Directe aanschaf van het pakket


	………..euro

	2. Licentiekosten per gebruiker


	………..euro
	eenmalig of jaarlijks ?



	3. Licentiekosten per beheerder


	….…...euro
	eenmalig of jaarlijks ?



	4. Onderhoudscontract 


	.……...euro
	vast bedrag of een percentage ? 



	5. Kosten opleiding beheerder 

(bedoeld: alleen de externe kosten)


	……..euro per beheerder gemiddeld

	6. Kosten opleiding gebruikers

(bedoeld: alleen de externe kosten)
	……..euro per gebruiker gemiddeld




VIII. Serviceniveau leverancier 

	Service
	ja/nee 
	toelichting

	1. Een helpdesk –telefonisch is voorhanden en adequaat
	
	

	2. Een helpdesk-email is voorhanden en adequaat
	
	

	3. On-site verhelpen van een storing is adequaat
	
	Geef het storingsniveau: veel, soms, weinig storingen:  

	4. On-site geven training/opleiding is adequaat
	
	

	5. Een landelijk gebruikersplatform/forum is aanwezig
	
	

	6. Leverancier stelt ‘best practice’ modellen ter beschikking (bv modelhandboeken of formats) 
	
	


IX. Praktijk ervaring

	Uw praktijk ervaring
	ja/nee 
	toelichting

	1. Opleiding van de beheerder door de leverancier is écht noodzakelijk
	
	

	2. De beheerder kan zonder opleiding zelf aan de slag
	
	

	3. Training/uitleg aan gebruikers door de leverancier is écht noodzakelijk
	
	

	4. Training/uitleg aan gebruikers kan zelf/intern gedaan worden
	
	

	5. Pakket is storingsvrij (cq. zo goed als storingsvrij)
	
	

	6. Medewerkers zijn over het algemeen enthousiast over het pakket
	
	

	7. Management is over het algemeen enthousiast over het pakket
	
	

	8. Een upgrade levert geen noemenswaardige problemen op
	
	

	9. We overwegen een ander pakket


	
	


X. Opmerkingen

Hieronder kunt u eventuele aanvullende opmerkingen plaatsen.

	Ruimte voor opmerking




� In navolging op van Kessel & Houwert (2003); voor rapport zie link in bijlage 3


� We maken nog wel de opmerking dat prijzen inclusief BTW zouden moeten zijn (netto consumentprijs), maar het kan voorkomen dat er tóch exclusief btw is opgegeven door de organisatie. Prijzen volgens opgave leverancier zijn uiteraard standaard exlusief BTW. 


� Gebruikelijke situatie:


1. Een onafhankelijke stichting geeft de kwaliteitsnorm uit (bv HKZ, ISO)


2. De stichting staat onder toezicht (CvD, RvT)


3. De instelling heeft vrije keuze voor een kwaliteitsnorm; soms is de keuze gemaakt (financier, branche,markt)


4. De instelling heeft vrije keuze t.a.v. begeleiding door adviesburo


5. De instelling heeft vrije keuze t.a.v. certificerende instelling
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