Het op een juiste manier aaneenschakelen van ketens binnen bedrijven en tussen
bedrijven en leveranciers is een uitdaging voor ict-inkopers, maar ook voor service-
levelmanagers en andere medewerkers. Afspraken, gemaakt tussen interne gebrui-
kers van de ict-diensten en beklonken in een Service Level Agreement (SLA), worden
heel vaak niet meegenomen door inkopers en contractmanagers richting leveran-
ciers en visa versa. Ook wordt er vaak niet gekeken naar de afspraken met de interne
ict-gebruikers en hun (interne) klanten als Marketing en Sales. Iedereen roept wat,
niemand luistert. Een kakofonie van geluiden. Iedereen is bezig met suboptimalisa-
tie, ieder voor zich en niemand voor ons allen. Om dit verschijnsel ten goede te keren
zullen bedrijfsprocessen centraal moeten worden gesteld om zo de hele keten trans-

parant, beheersbaar, efficiént en controleerbaar te maken.
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Wie is de klant van de inkoopafdeling? Is dat
de ict-afdeling, die de behoefte van de interne
klant behartigt of is het de interne klant van
ict? In de praktijk blijkt dat dit afhankelijk
is van de positic die een ict-afdeling inneemt
binnen het bedrijf. Indien er een verplichte
winkelnering aanwezig is om ict-producten
en/of -diensten af te nemen — en dat is bij veel
bedrijven zo — dan wordt de ict-inkoper voor-
namelijk aangestuurd door de ict-afdeling en
niet door de klant van de ict-afdeling, de eind-
gebruiker. Daar gaat het dus vaak fout. Het is
belangrijk dat eindgebruikers van ict worden
betrokken bij het inkoopproces en dat de aan-
eenschakeling van afspraken tussen ict en
interne klanten via SLM enerzijds en afspraken
tussen ict en leveranciers via Inkoop ander-
zijds, op elkaar worden afgestemd. Inkoop
moet dus veel meer aandacht schenken aan de
interne klanten van ict, dus niet alleen kijken
naar de technische en functionele ict-behoefte
zelf. Ict Inkoop moet meer bekijken wat de
behoefte is van de eindgebruiker.

Hoe het kan, leert een recente ervaring: de
afdeling Marketing & Sales sloot een over-
eenkomst met een afnemer voor het plaatsen
van financiéle producten, waarmee ze haar
bestaande dienstverlening kon uitbreiden.
Behalve deze producten waren aanvullende
investeringen noodzakelijk. Onder andere
moest nieuwe ict-apparatuur worden inge-
kocht. De ict-afdeling werd benaderd om hier
invulling aan te geven. Die schakelde vervol-
gens Ict Inkoop in om dit in competitie aan te
besteden. Gaandeweg de aanbesteding werd
duidelijk dat er door Marketing en Sales con-
tractuele afspraken waren gemaakt met de
afnemer van de financiéle producten over
onder meer beschikbaarheid van de appa-

ratuur en contractuele verplichtingen. Ict
Inkoop besloot daarop, in samenspraak met
juristen, te bekijken hoe deze afspraken inge-
bed konden worden in een geheel van contrac-
tuele afspraken met andere leveranciers voor
hardware, onderhoud, software, gebruiksar-
tikelen, schoonmaak- en installatiewerk. Zo
ontstond er een aaneenschakeling (keten)
van contractuele voorwaarden met de ver-
schillende betrokken leveranciers. Op deze
manier werden alle afspraken op elkaar afge-
stemd tot een harmonieus geheel. De rol van
Inkoop was dus niet alleen het aanbesteden
van ict-apparatuur, maar ook het afstemmen
van contracten met alle in- en extern betrok-
ken partijen in relatie tot dit proces.

Veel partijen

De toegevoegde waarde van Inkoop zal in de
toekomst gezocht moeten worden in ‘Business
Process Procurement’. Op deze manier worden
alle leveranciers beoordeeld, geselecteerd en
gecontracteerd. Bij veel bedrijven worden ver-
schillende leveranciers ingezet in een ict-be-
drijfsproces. Een hardwareleverancier levert
de apparatuur, een reseller zorgt voor de leve-
ring, er komt een leverancier voor het imple-
menteren van projecten, de huisaannemer
voert het technisch beheer uit, applicaties
worden elders gekocht, het applicatiebeheer
wordt ondergebracht bij een systeemintegra-
tor, functioneel beheer gaat naar het gebrui-
kend organisatiedeel en de ict-afdeling is belast
met de helpdeskfunctie.

Door de bedrijfsprocessen centraal te stellen
kan een ict-inkoper niet alleen bezig zijn met
het aanbesteden van projecten die in indivi-
duele ict-behoefte moeten voorzien, maar kan
hij er tevens voor zorgen dat er een coherente
relatie ontstaat tussen alle betrokken in- en

externe partijen. Zelfs als deze helemaal niets
met ict te maken heeft, maar wel invloed heeft
op het totale bedrijfsproces. Het afstemmen
van de verschillende in- en externe partijen op
procesniveau maakt van een ict-inkoper een
medewerker, die op basis van het bedrijfspro-
ces zijn werkzaamheden verricht.

Om professioneel te kunnen inkopen is het
van belang dat zo'n bedrijfsproces goed in
kaart wordt gebracht. Op de volgende vragen
moet een antwoord kunnen worden gegeven:
Hoe groot is de diversiteit aan leveranciers?
Is er een (te) grote afhankelijkheid van
bepaalde leveranciers?

Wat zijn de gemiddelde kosten per leve-
rancier?

Welke contracten zijn er en wat zijn de
belangrijkste kenmerken?

Worden de SLA-prestaties van leveran-
ciers gemeten en gestuurd?

Op welke gebieden zijn mogelijke verbete-
ringen te realiseren?

De antwoorden vormen onmisbare informatie
bij het selecteren van één of meerdere leveran-
ciers, het onderhandelen over contracten, het
vastleggen van SLA’s en het beslissen over ver-
anderingen en/of aanpassingen in relatie tot
het (ict)bedrijfsproces. Niet alleen de afspra-
ken tussen ict en de eindgebruiker kunnen in
een SLA worden vastgelegd, hetzelfde geldt
voor de contracten met alle betrokken leve-
ranciers bij een bedrijfsproces. Dan wordt dui-
delijk welke leveranciers kritisch zijn voor
het bedrijfsproces en kan de naleving van de
contractueel overeengekomen afspraken in
de gaten worden gehouden. Ook moet worden
nagegaan hoe lang contractuele verplichtin-
gen worden aangegaan. In het voorbeeld over

de levering van financiéle producten aan de
afdeling Marketing & Sales is het van belang
dat, als de afnemer deze activiteiten stopt,
ook contracten indien nodig kunnen worden
beéindigd met leveranciers die bij dit bedrijfs-
proces betrokken zijn. Hebben ict-processen
een continu karakter, dan moet worden vast-
gesteld of verschillende einddata in contrac-
ten wenselijk zijn. Dit om te voorkomen dat
niet alle leveranciers tegelijkertijd opnieuw
moeten worden geselecteerd en gecontrac-
teerd. Dit kan van grote invloed zijn op de con-
tinuiteit en de kwaliteit van dit ict-proces.
Contractmanagers of -beheerders zullen zich
meer moeten richten op leveranciers die
betrokken zijn bij bedrijfsprocessen dan op
traditionele inkoopsegmenten. Want als er
een rotte appel in een kist ligt, wordt de hele
kist aangestoken, anders gezegd: als een leve-
rancier zijn verplichtingen niet nakomt, kan
dat van grote invloed zijn op het eindresul-
taat van het totale bedrijfsproces.

Vergelijk het eens met een harmonieorkest.
ledereen heeft zijn eigen partituur met ver-
schillende noten en sleutels. De vaardig-
heid om een instrument te bespelen vraagt
jarenlange oefening en solisten worden niet
gemaakt, maar geboren. Om alles bij elkaar
te brengen heb je een dirigent nodig. Want als
een partij een verkeerde noot speelt, klinkt
de hele compositie vals. En als het tempo niet
gevolgd wordt, is niet iedereen op dezelfde tijd
klaar. Als toehoorder ben je dan niet tevreden,
laat staan dat je het product zou willen kopen
of downloaden. Zo denken ook veel klanten.
De inkoper als dirigent, het zou een uitermate
geschikte rol zijn.
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TACTISCH SPEL INKOPEN & AANBESTEDEN

Anton van Aar heeft het tactisch spel Inkopen & Aanbesteden ontwikkeld en in eigen beheer uitgegeven
Het spel heeft als doel het vergaren van kennis over de verschillende inkoopprocessen, het in een logische
volgorde plaatsen van processtappen van de desbetreffende inkoopprocessen, het op gang brengen van
een discussie en het uitwisselen van kennis en ervaring over de diverse onderdelen van het inkooppro-
ces, het stimuleren van teambuilding, zowel binnen als buiten de afdeling Inkoop, het bevorderen van de
interactie tussen de afdeling Inkoop en andere bedrijfsonderdelen. Het spel is ook een evaluatiemiddel om
bestaande inkoopprocessen te toetsen op effectiviteit en efficiency.
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