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achterhaald

 naar 
klantgericht 

systeem
OOm is het Opleidings- en Ontwikkelingsfonds voor de 

metaalbewerkingssector. Bij OOm zijn een kleine 15.000 
bedrijven en circa 145.000 werknemers aangesloten. 

daarmee is OOm een van de grootste opleidingsfondsen 
in nederland. Om alle belanghebbenden ook digitaal 
goed te kunnen bedienen is  besloten om een nieuw 

informatiesysteem aan te schaffen. hiervoor moesten 
de werkprocessen in beeld komen. Peter Zatout, hoofd 

automatisering, vertelt over zijn ervaringen.  

Tekst Willem Spronk, foto Mechteld Jansen
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Wat doet stichting OOm en waar zijn jullie 
goed in? 
Oom geeft adviezen en financiële bijdrages 
met het doel om de opleidingssector voor de 
metaalbewerking, specifiek kleinmetaal, te 
verbeteren. Bedrijven kunnen hun medewerkers 
laten opleiden en wij geven dan adviezen en 
ondersteunen financieel. De meeste bedrijven zijn 
de wat kleinere bedrijven met 10 medewerkers. 
We hebben bedrijven die boten bouwen maar 
ook kunstenaars die met staal werken. Er is heel 
veel variatie en we proberen natuurlijk ons advies 
daar op af te stemmen. Het is alleen onmogelijk 
om dat voor iedereen te doen. Daarom hebben 
we een paar vaste regelingen om de sector 
metaalbewerking te bedienen. 
Omdat we onze klanten nog beter kunnen 
bedienen zijn we nu in kaart aan het brengen wat 
onze klanten wensen en wat we van de klanten 
weten. 

Wie is Peter Zatout?
Officieel ben ik hoofd automatisering, wat 
neerkomt op dat ik eigenlijk manusje van alles 
ben. Ik ben verantwoordelijk voor alles van het 
bestellen van een stekker tot het zorgen dat 
onze website logisch en gebruiksvriendelijk 
in elkaar steekt. Ook zorg ik ervoor dat de 
mensen intern aan het werk kunnen, dus een 
stukje systeembeheer. Ook maak ik statistieken, 
eigenlijk alles wat je kunt bedenken op 
computergebied. Dit doe ik sinds 2000, dus al 
zo’n 14 jaar. Het verveelt nog helemaal niet. Toen 
ik bij OOM begon was er nog helemaal niks op 
computergebied, alleen een website en een DOS-
informatiesysteem. Alles wat we nu hebben heb 
ik zelf mogen (mee)bedenken en we zijn nog lang 
niet uitontwikkeld!

Wat was de aanleiding voor het contact met 
BPmconsult?
Wij zijn op hen gewezen door onze ontwikkelaar 
QIOS, die het systeem voor ons gaat maken. De 
eigenaar van QIOS wees ons erop dat een ander 
een ander O&O fonds, dat een vergelijkbaar 
traject in was gegaan, goede ervaringen had met 
BPMConsult en wees ons erop dat het wel van 
nut zou zijn om onze bedrijfsprocessen in kaart 
te brengen. Volgens QIOS en het O&O fonds is 
goede begeleiding van deze gesprekken een 

kernkwaliteit van BPMConsult. Na intern overleg 
is besloten om hen te vragen om ons hierbij te 
helpen. 

Wat was de aanleiding om het project te starten?
We hebben een informatiesysteem uit 2003 dat 
is gebaseerd op het oude DOS-systeem. In die 
tijd hadden we nog geen digitale aanvragen, 
dus het systeem was nog niet zo groot als nu. 
Intussen is het systeem 11 jaar oud en zijn de 
technieken achterhaald. We willen nu met wat 
modernere technieken gaan werken die ook 
gebruikersvriendelijker zijn. 
Daarnaast willen we meer gaan doen op 
klantrelatie en projectmanagementniveau. Om 
dit waar te kunnen maken hebben we een nieuw 
systeem nodig. Daarmee is de aanschaf van een 
nieuw systeem vooral een interne motivatie 
geweest. 
Mijn gedroomde uitkomst van het project is een 
informatiesysteem met daaraan een portal voor 
klanten waar iedereen graag uit zichzelf gebruik 
van maakt. Dat mensen zonder gepusht te 
worden de meerwaarde van het systeem zien, dat 
is iets waarop ik hoop. 

Welke aanpak hebben jullie gekozen voor dit 
project?
We zijn eerst allerlei groepen gebruikers 
langsgegaan om te inventariseren wat overbodig
 is, wat de nieuwe wensen zijn, wat moeilijk is, 
wat nu gemist wordt. Kortom, we hebben alle 
gebruikerswensen in kaart gebracht samen met 
BPMConsult. 
Daarvoor hebben we samen geïnventariseerd 
hoe het huidige systeem in elkaar zit en zijn we 
tot de conclusie gekomen dat het een heel groot 
systeem is, groter dan dat we verwacht hadden. 
Doordat het systeem door de jaren steeds beetje 
bij beetje is uitgebreid was de samenhang 
verdwenen. 

Ben je tevreden over de samenwerking met
BPmconsult?
Ik vond vooral het inlevingsvermogen van hen  
in onze organisatie erg prettig. Na de gevoerde 
gesprekken is BPMConsult feilloos in staat om 
samen te vatten wat onze organisatie nodig 
heeft. Ik ben vooral ook heel blij geweest met het 
meedenken en met de ideeën waar jullie mee 
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kwamen. De ‘je zou ook die kant op kunnen 
gaan’-vragen, die voor veel discussie zorgden, 
hebben ons geholpen om ons richting te geven. 

Wat is het resultaat van het project?
Het resultaat is dat we een startdocument 
hadden waarmee onze ontwikkelaar aan de slag 
kon gaan. Dat document is natuurlijk eerst door 
onze organisatie gegaan en men heeft gekeken 
of men er mee eens was. Vervolgens heeft onze 
ontwikkelaar er een ontwikkeldocument van 
gemaakt. Dus het resultaat is een startpunt 
voor onze ontwikkelaar om 
ons informatiesysteem te 
ontwerpen waar al onze eisen 
in zitten. 

Ook zijn we nu actief bezig om 
klantprofielen op te stellen. 
Hiervoor zijn we begonnen 
met het regionaal afnemen 
van enquêtes (digitaal en op 
papier), om zo actief te vragen 
waar behoefte aan is. Ook zijn 
we begonnen met het draaien 
van pilots door bedrijven in 
groepen in te delen om zo 
gerichter advies te kunnen 
geven. 

Wat vind je van de manier 
hoe we de gebruikers 
hebben betrokken bij de 
totstandkoming van de 
beschrijving van het gewenste 
systeem?
Doordat we workshops met verschillende 
groepen van gebruikers hebben gehad, om uit 
te vragen wat hun ideeën zijn over het nieuwe 
systeem, heb ik wel het idee dat iedereen zijn 
woordje heeft kunnen doen. Daardoor was de 
betrokkenheid bij het project erg hoog. Dit zal 
zeker ten goede komen bij de acceptatie van het 
nieuwe systeem.

Wat zie je nog na een half jaar terug van het 
project?
Mensen zijn mede door het project veel meer 
gaan nadenken over dienstverlening. Om het 
klantenprofiel rond te krijgen hebben we de 

mensen echt moeten pushen om daar meer over 
na te denken. We staan nu op het punt om samen 
met de ontwikkelaar te gaan starten met het 
bouwen van de applicatie. 

Zijn er nog zaken die je anders zou aanpakken 
als je het project opnieuw zo mogen doen?
Het project vond ik vrij intensief. We gingen 
lekker door en na de workshopdagen was ik 
zeker tevreden omdat we op zo’n dag heel veel 
hadden gedaan. 
Wat ik wel anders zou doen, is het MT eerder in 

het traject meenemen. 
Omdat het MT meer 
op strategisch niveau 
opereert en eigenlijk laat 
aansloot, werd de vertaling 
van hun wensen voor 
het systeem best lastig. 
Achteraf gezien hadden 
we daar eerst mee moeten 
beginnen in plaats van met 
het ophalen van de wensen 
van de directe gebruikers.

hoe ziet OOm er over 3 jaar 
uit? voor wat voor soort 
organisatie werk je dan?
We gaan nu een wat 
andere richting op. Nu is 
OOM vooral gericht op de 
financiële bijdrages, ook 
geven we advies maar dat 
is niet altijd op maat. We 
hebben wel een aantal 

regelingen waar klanten gebruik van kunnen 
maken. We willen meer gaan luisteren naar de 
klant, dus we gaan meer inzetten op advies de 
komende 5 jaar. Het nieuwe systeem is daar ook 
veel meer op gericht.

Wat zou je je collega projectleider die hetzelfde 
project zou gaan doen willen meegeven?
Ik zou aanraden om het MT eerder te betrekken 
en duidelijker zijn in wat je nodig hebt van het 
MT. Je moet voorzichtig zijn met de aanname 
dat de informatie die je van anderen krijgt goed 
doordacht is. Doorvragen om zeker te stellen dat 
de geleverde informatie daadwerkelijk toevoegt 
aan het project is zeker erg belangrijk. bpm CONSULTbpm CONSULT

doordat het 
systeem door 
de jaren steeds 
beetje bij 
beetje is uit-
gebreid was 
de samenhang 
verdwenen.’  
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