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1. INLEIDING 
Dit rapport is het resultaat van een APK die we hebben uitgevoerd bij A1 Installatietechniek, specifiek 
gericht op het proces ‘Afhandelen van storingen en facturatie van de uitgevoerde 
werkzaamheden’. Het doel van deze APK is om het huidige proces onder de loep te nemen en 
aanbevelingen te doen voor optimalisatie. 
 
Tijdens de APK hebben we een vierstappenplan gevolgd: 
 

1. Uitvraag bij de klant (Procesbeschrijving en knelpunten) 
2. Voorbereiding (Analyse van procesbeschrijvingen, software-inrichting en data) 
3. Analyse op locatie (Interviews en observaties) 
4. Keuringsrapport (Bevindingen en aanbevelingen) 

 
De bevindingen zijn beoordeeld op vijf kernonderwerpen:  

• Efficiëntie,  
• Automatisering,  
• Kennisniveau,  
• Actualiteit van de software-inrichting,  
• Toereikendheid van de softwarefunctionaliteit. 
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2. UITVRAAG BIJ DE KLANT (STAP 1) 
2.1 Procesbeschrijving 

A1 Installatietechniek heeft een globaal beeld geschetst van hun storingsafhandeling. Bij binnenkomst 
van een melding (telefonisch of digitaal) wordt deze doorgezet naar de servicemedewerker die de 
storing registreert in het ERP-systeem. Vervolgens gaan servicemonteurs aan de slag. 
 

2.2 Knelpunten: 

• Responsetijd onduidelijk 
Er was geen vaste afspraak of SLA (Service Level Agreement) vastgelegd. Monteurs wisten niet 
altijd wanneer ze uiterlijk op een storing moesten reageren. 

 
• Contractafspraken variëren per klant 

Sommige contracten dekken alle kosten (inclusief verbruikte materialen), andere dekken alleen 
de eerste twee uur, en bij weer andere klanten moet de klant voor elk uur en elk onderdeel 
worden gefactureerd. Hierdoor is veel handmatig uitzoekwerk nodig. 

 
• Facturatieproces onoverzichtelijk  

Door de grote variatie in contracten was het lastig om een correcte factuur op te stellen. 
Regelmatig ontstonden er discussies over wat wel of niet binnen het abonnement viel. 

 
A1 Installatietechniek wilde een betere grip op de responsetijd en een geautomatiseerde (of minimaal 
gestandaardiseerde) oplossing voor de variërende contractafspraken. 

3. VOORBEREIDING (STAP 2) 
3.1 Analyse van procesbeschrijving en contracten 

We hebben de (korte) procesbeschrijving en diverse contractvoorbeelden ontvangen. Uit een eerste 
analyse bleek dat er geen uniform sjabloon bestaat voor de contracten, waardoor veel onduidelijkheid 
ontstaat voor de administratie bij het factureren. 
 

3.2 Software-inrichting en automatisering 

A1 Installatietechniek gebruikt een ERP-systeem dat in de basis toereikend is voor het registreren van 
serviceactiviteiten. Er is echter geen eenduidige registratie van contractafspraken. De monteur moet 
handmatig invoeren of een bepaalde klus wel of niet binnen het contract valt. 
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3.3 Data-analyse 

• Aantal storingen per maand: 
Gemiddeld 50, waarvan circa 30 binnen de contractafspraken van ‘vaste klanten’ vallen. 

 
• Gebruikers:  

Voornamelijk de servicemedewerkers (5 personen) en de administratie (2 personen) hebben 
toegang tot deze module. 

 
• Doorlooptijd facturatie:  

2 tot 3 weken na afronding van de storing. Vooral door uitzoekwerk en terugkoppeling met 
sales en finance. 

 
• Fouten/herstelacties:  

ongeveer 1 op de 8 facturen moet worden gecorrigeerd vanwege verkeerd gefactureerde uren 
of materialen. 

 
Uit deze data blijkt dat er inefficiëntie is in het proces, met name door de grote variatie in 
contractafspraken en het ontbreken van een gestandaardiseerde werkwijze. 

4. ANALYSE OP LOCATIE (STAP 3) 
4.1 Interviews 

We hebben gesproken met: 
• Johan de Groot - Hoofd Service:  

Verantwoordelijk voor het plannen van monteurs en bewaakt de responsetijd. 
 

• Isabel Janssen en Frits Boersema - Servicemedewerkers:  
Voeren de storingsmeldingen in en houden statussen bij in het ERP. 

 
• Pieter Koelemans - Administratie:  

Maakt de facturen op basis van de informatie die servicemedewerkers aanleveren. 
 
Tijdens de interviews bleek dat er geen eenduidige richtlijn is hoe de responsetijd moet worden 
vastgelegd en of die per contract kan verschillen. De administratie gaf aan veel tijd kwijt te zijn aan het 
navragen van details rondom contractvoorwaarden om ervoor te zorgen dat de juiste posten inclusief 
bedragen op de factuur komen te staan. 

4.2 Observaties 

Monteurs registreren storingen grotendeels handmatig; de beschrijving van wat er binnen of buiten 
het contract valt, is niet altijd actueel. 
 
Administratie moet regelmatig de servicemedewerkers bellen of mailen om onduidelijkheden in de 
uren en materiaalkosten te verifiëren. 
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Facturatie loopt vertraging op wanneer een klant meerdere contracten heeft met verschillende 
voorwaarden. 

5. KEURINGSRAPPORT EN AANBEVELINGEN (STAP 4) 
De bevindingen zijn gestructureerd rondom de vijf kernonderwerpen: 
 
5.1 Efficiëntie van het proces 

 

5.2 Mate van automatisering 

 

Bevinding De doorlooptijd van storingsafhandeling is op zich redelijk, maar het 
gebrek aan duidelijkheid rond responsetijden zorgt voor interne 
verwarring en mogelijk langere wachttijden. De facturatie duurt 
gemiddeld 2-3 weken, wat onwenselijk lang is 
 

Aanbeveling Stel een uniforme SLA-responstijd op en verwerk die in het ERP-
systeem. Leg per contracttype vast welke werkzaamheden en 
materialen standaard gedekt zijn. Overweeg automatische 
signaleringen wanneer de doorlooptijd dreigt te overschrijden. 
 

Bevinding Het ERP-systeem heeft mogelijkheden om contractafspraken 
automatisch te koppelen aan de klanten, maar deze functie wordt 
niet volledig benut. De contracten zijn niet in één standaardformat 
vastgelegd. 
 

Aanbeveling Maak gebruik van de functionaliteit voor contractbeheer in het ERP. 
Creëer standaard sjablonen voor contracten zodat de 
servicemedewerker direct ziet welke kosten gedekt zijn. Laat het 
systeem ook automatisch de facturatieregels vullen aan de hand van 
de contractafspraak. 
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5.3 Kennisniveau van de medewerkers 

 

5.4 Actualiteit van de software-inrichting 

 

5.5 Toereikendheid van de softwarefunctionaliteit 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Bevinding Servicemedewerkers en administratie begrijpen de basis van het 
ERP-systeem, maar weten niet goed welke 
automatiseringsmogelijkheden ze kunnen inzetten. 
 

Aanbeveling Organiseer korte trainingen of workshops om te laten zien hoe het 
ERP-systeem contractregels en responsetijden kan automatiseren. 
Leg met praktische voorbeelden uit hoe de data invoer 
gestandaardiseerd kan worden. 
 

Bevinding Het ERP-systeem is technisch up-to-date, maar de inrichting sluit 
niet aan op de huidige contract- en serviceprocessen. 
 

Aanbeveling Voer een herinrichting van de servicemodule uit, specifiek gericht op 
storingsafhandeling. Neem de contracttypes als uitgangspunt. Zorg 
dat nieuwe of gewijzigde afspraken direct worden bijgewerkt. 
 

Bevinding De software biedt voldoende functionaliteit om het proces te 
ondersteunen, maar de huidige inrichting is te generiek. 
 

Aanbeveling Richt de contractmanagementfunctionaliteit in waardoor 
automatisch de juiste facturatieparameters worden overgenomen. 
Houd daarbij rekening met de groei van het aantal klanten en de 
diversiteit van hun contracten. 
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6. VISUELE SAMENVATTING (SCORECARD) 
Onderstaande scorecard geeft per kernonderwerp een indicatieve score (1 = laag/negatief, 5 = 
hoog/positief). 
 

Onderwerp Score (1-5 sterren) Opmerking 

Efficiëntie  
Doorlooptijd facturatie is lang; 
responsetijden niet uniform. 

 

Automatisering  
Veel handmatig werk; 
mogelijkheden in ERP niet 
benut. 
 

Kennisniveau 
medewerkers 

 
Basiskennis aanwezig, maar 
onvoldoende toepassing in de 
praktijk. 
 

Actualiteit van de 
software-inrichting 

 

Technisch up-to-date, maar 
inrichting niet afgestemd op 
contractvariaties. 
 

Toereikendheid van de 
software 

 

Functionaliteiten zijn 
beschikbaar in de software, 
maar moeten beter worden 
ingezet / moeten (opnieuw) 
worden geïmplementeerd. 
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7. CONCLUSIE EN VERVOLGSTAPPEN 
De APK bij A1 Installatietechniek toont dat het proces ‘Afhandelen van storingen en facturatie’ vooral 
hinder ondervindt van onduidelijke contractafspraken en onvoldoende benutting van de ERP-
functionaliteit. Hierdoor ontstaat inefficiëntie bij zowel de storingsafhandeling als de facturatie. 
 

7.1 Aanbevelingen in het kort: 

 Standaardiseer contracten: Maak gebruik van uniforme sjablonen en leg vaste responstijden en 
kostenafspraken vast. 

 
 Optimaliseer ERP-inrichting: Automatiseer de contractkoppeling zodat de juiste 

facturatiegegevens direct beschikbaar zijn. 
 
 Verhoog kennisniveau: Geef gerichte training aan servicemedewerkers en administratie over het 

instellen en gebruiken van ERP-functionaliteiten. 
 
 Meet en volg op: Houd KPI’s bij (zoals de doorlooptijd voor storingsafhandeling en percentage 

foutieve facturen) om te zien of de verbeteringen effect hebben. 
 
Met deze stappen is A1 Installatietechniek in staat om de responstijd te verkorten, fouten in de 
facturatie te verminderen en de algehele efficiëntie te verhogen. We adviseren om de voorgestelde 
wijzigingen fasegewijs uit te rollen en de voortgang regelmatig te evalueren. 
 
 
Mocht je vragen hebben over dit rapport of hulp willen bij de implementatie, neem dan gerust 
contact op. We denken graag met je mee over de vervolgstappen! 
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