
 Nieuwe 
afdeling 

in de keten 
Visser & Smit Hanab is een aannemersbedrijf waarvan 

de business unit ‘Distributie’ de uitvoering voor zijn 
rekening neemt. Om meer waarde toe te voegen in de 

keten is besloten om de afdeling ‘Services’ op te zetten. 
Dit interview met Erik Prins, die de opdracht heeft 

gekregen om Services op te zetten, laat zien waar je zoal 
mee te maken krijgt wanneer je een nieuw onderdeel 

binnen een bestaande organisatie opzet. 

Tekst Johnny van de Vliert, foto Mechteld Jansen
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Wie is Erik Prins? Wat doet hij in het 
dagelijks leven?  
‘Ik werk nu sinds 4 jaar bij Visser & Smit 
Hanab als General Manager Services binnen 
de unit Distributie. Distributie is één van de 
bedrijfsonderdelen van Visser & Smit Hanab. Ik 
ben binnengehaald om ‘Services’ als een nieuwe 
tak van sport op te zetten met name voor het 
ontwerp, engineering, beheer en onderhoud. 
Hiervoor was ik vestigingsdirecteur Rotterdam 
Zuid bij Joulz, een onderhoudsbedrijf van 
Stedin en Eneco.’ 

Wat is het doel geweest van Visser & Smit Hanab 
om de business unit ‘Services’ op te richten?
‘Het doel is om te verbreden in de keten, wij zijn 
natuurlijk traditionele aannemers maar daarnaast 
roepen we ook dat we een ontwikkelende 
bouwer zijn. We zien een behoefte ontstaan aan 
de voorkant van de ketensamenwerking op het 
gebied van ontwikkeling, projectmanagement, 
engineering en innovaties. Ook aan de achterkant 
wanneer het project is opgeleverd liggen nog 
kansen. Niet meer ‘het zand erover en weg’ maar 
nu doen we ook meer controles op de voortgang 
van de rest het project. De kracht van Visser 
& Smit Hanab ligt ook in het meedenken met 
de klant, innovatief zijn, nieuwe business zien, 
opportunities pakken en organiseren. Tijdens een 
aantal grote projecten waar we aan mee werkten 
stonden deze vragen in de markt. We hebben 
toen besloten om deze zelf op te pakken door de 
unit Services in leven te roepen, hoewel we dit 
niet traditioneel gewend waren te doen.’ 

‘Na mijn gesprek met de directeur Bram van 
Rossum van Visser & Smit Hanab kreeg ik een 
laptop en een ruimte. De opdracht die ik mee 
kreeg was om eens binnen het bedrijf rond te 
kijken en te bepalen wat ik nodig had om de 
unit Services op te zetten. Eerst hebben we een 
mindmap gemaakt met Bram van Rossum en 
Renco Bakker van BPMConsult om vast te leggen 
waar we heen wilden en zo ben ik van start 
gegaan als manager van de nieuwe unit.’

Wat was de aanleiding om contact te zoeken 
met BPMConsult?
‘We willen graag één manier van werken en daar 
heb je goed procesmanagement voor nodig. We 

hebben verschillende vestigingen in Nederland 
die dezelfde processen hebben maar ze op 
verschillende manieren uitvoerden. Dus was 
standaardiseren om kwaliteit te kunnen leveren 
en kosten te kunnen besparen de logische stap. 
Door de gesprekken met Bram van Rossum 
en Renco Bakker is duidelijk geworden dat er 
processen opgesteld moesten worden. Daar 
zijn we toen samen met BPMConsult aan gaan 
werken.’

‘Tijdens het traject is BPMConsult een echt 
klankbord voor mij geweest. Ik kreeg heel veel 
‘waarom’ vragen, de spiegel werd mij echt 
voorgehouden. Dat had ik zeker nodig.’ 

Wat is jullie aanpak van het project geweest?
‘Eerst hebben we mensen geïnterviewd om te 
kijken wat Visser & Smit Hanab nou allemaal kan 
en niet kan. We hebben het bedrijfsprocesmodel 
in kaart gebracht aan de hand van de beloftes 
die we na konden komen. Per activiteit hebben 
we vervolgens bepaald of we het al deden, een 
beetje deden of helemaal niet deden en hebben 
we de ontwikkelingspunten bepaald.’ 

‘Stedin zou met een nieuwe aanbesteding op de 
markt komen voor het Service Providerschap. 
Deze nieuwe Service Provider gaat voor Stedin 
storingsopvolging, onderhoud en inspecties 
uitvoeren in het aangewezen netgebied. We 
hebben dus de aanbesteding van Stedin als 
leidraad genomen en hebben gekeken wat 
onze organisatie al had om die aanbesteding te 
kunnen doen. Ook hebben we bepaald wat er 
nog niet was en wat we nog nodig hadden. Dit 
is het hoofdontwerp Service Provider geworden 
inclusief ontwikkelplan waarin stond wat Visser 
& Smit Hanab nu kan en wat we in de toekomst 
zouden moeten kunnen. Er is een inschatting 
gemaakt van de investeringen in mensen, 
middelen en processen die nodig waren om het 
verschil te overbruggen. Samen met BPMConsult 
hebben we een planning opgesteld waarin was 
uitgewerkt hoe we tot de gewenste situatie 
zouden komen. Deze planning liep begin dit jaar 
af en zou nu operationeel moeten zijn.’ 
‘Omdat we niet wisten wanneer Stedin zijn 
aanbesteding voor het Service Providerschap 
precies zou plaatsen hebben we gekeken wat er 
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  Het oprichten  
  van procesteams 
  heeft veel 
  onduidelijkheid 
  weggenomen

nu op de markt is wat de unit Services zou helpen 
ontwikkelen. Na al die papieren sessies wil je ook 
gewoon aan het werk, al is het op kleine schaal.’ 

Wat betekende Pipeline Control voor de 
ontwikkeling van Services?
‘In november 2010 werd Pipeline control, een 
bedrijf dat werkt in onderhoud en beheer voor het 
OCAP-netwerk onder mijn aandacht gebracht. 
Het OCAP-netwerk is ontstaan door een joint 
venture tussen Lindegas en Volker Wessels (waar 
Visser & Smit Hanab een onderdeel van is). Door 
het OCAP netwerk stroomt CO2 dat vrijkomt bij 
de productie van waterstof naar de glastuinbouw 
ter bevordering van de groei van de teelt. De 
vraag is mij toen voorgelegd wat we moesten 
doen met Pipeline Control. 
Voor mij was Pipeline Control 
een springplank naar de 
toekomst. Pipeline Control 
deed al activiteiten in beheer 
en onderhoud, er was al 
een administratiesysteem 
en een organisatiemodel, 
dus alles wat wij nodig 
hadden zat daar al in. Ik ben 
daar toen leidinggevende 
van geworden en heb 
Pipeline Control als 
springplank gebruikt om 
door te ontwikkelen. In 
de keten gezien krijg je er 
aan de voorkant ineens 
een hoop kennis, ervaring 
en lopende processen bij. 
Met de ervaringen van Pipeline Control heb je 
nu expertise voor de voorbereiding waar we 
traditioneel gezien niet zo veel mee te maken 
hadden.’

‘We hadden alleen gedacht dat de bedrijfsvoering 
en de processen van Pipeline Control wat meer 
volwassen waren dan dat ze werkelijk waren.  
Ook liepen processen niet goed en taken waren 
niet goed verdeeld. Dat was voor mij dus de 
aanleiding om Pipeline 2.0 op te zetten en een 
stukje markt en business ontwikkeling te doen.’ 
‘We zijn begonnen met het opstellen van 
processen en het verduidelijken van de 
taken. Ook het onderhoudssysteem heb ik 

geïmplementeerd. Hiervoor hebben we een 
aantal werkgroepen opgericht en hebben we aan 
BPMConsult gevraagd om hierin te ondersteunen. 
De mensen van Pipeline Control hebben dit goed 
opgepakt en hebben goed meegewerkt. Echter 
heb je altijd een aantal mensen hebt die niet 
mee gaan en is er dus ook wat nieuw bloed naar 
binnen gekomen.’ 

Hoe heb je de mensen in beweging gekregen?
‘Het bijzondere aan Pipeline Control was wel 
dat een clubje van 14 man het voor elkaar had 
gekregen om in 4 verschillende afdelingen te 
gaan werken. De onderlinge verhoudingen tussen 
de afdelingen waren voor verbetering vatbaar. 
Het beperkt willen communiceren, het niet willen 

delen met elkaar van 
kansen en het afvangen 
van elkaars vliegen heeft 
er in het begin voor 
gezorgd dat er heel veel 
tijd in gesprekken met 
medewerkers is gaan 
zitten. Ook heb ik een 
duidelijke visie uitgezet 
waar we heen willen 
met het bedrijf en ook 
duidelijk gemaakt dat ik 
van iedereen verwachtte 
dat ze mee zouden helpen 
met bouwen aan Pipeline 
Control. Ik heb overlegd 
met de mensen wat hun 
ambities waren, of ze een 
opleiding wilden doen 

of een andere functie zouden willen. Hierdoor is 
het bedrijf veel volwassener geworden dan 3 jaar 
geleden en is de werksfeer nu zeer goed.’

Wat was het nut van de processen?
‘Doordat we met alle mensen de processen 
hebben opgesteld werken we, ook met nieuwe 
producten, volgens deze processen. Soms 
moeten er natuurlijk wel wat kleine aanpassingen 
gedaan worden voor een nieuw product of aan 
de hand van de uitkomsten van een klantaudit. 
Het verschil met het verleden is dat we nu 
eigenlijk geen ‘rode vlaggen’ meer krijgen. Laatst 
hebben we zelfs een project met een ‘clean sheet’ 
afgerond. Dus dat betekent dat de mensen ook 
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veel zelfverzekerder zijn in hun werkzaamheden 
en ze weten waar ze op terug kunnen vallen. Ook 
nieuwe medewerkers kunnen veel beter worden 
ingewerkt aan de hand van de processen.’ 
‘Het oprichten van procesteams heeft veel 
onduidelijkheid weggenomen. In plaats van de 
verschillende afdelingen, die elkaars werk aan het 
repareren waren omdat niet duidelijk was wat 
de andere afdeling nou precies nodig had, laten 
we nu een procesteam naar problemen kijken 
vanuit de verschillende hoeken van het bedrijf. 
Hierdoor wordt veel meer begrip gekweekt over 
wat iemand nou precies wil ontvangen van een 
collega om door te kunnen en waarom.’  
‘Met onze eigen processen hebben we ook met 
de opdrachtgever kunnen bespreken welk deel 
wij doen en wat de verantwoordelijkheid van de 
opdrachtgever is. Ook bespreken we hoe we met 
LEAN-methodieken meer uit ons bestaande werk 
kunnen halen.’ 
‘In de processen hebben we de ICT-koppeling 
met het onderhoudssysteem meegenomen 
maar we hebben vooral gekeken naar het werk-
ordersysteem voor de buitenautomatisering.’ 

Hoe gaat de buitenautomatisering in zijn werk?
‘We hebben besloten iPad’s en iPhone ’s aan 
te schaffen om alle gegevens ook buiten 
beschikbaar te hebben. Dus nu hebben we 
live inzicht in het tekensysteem zodat de 
buitenmensen gelijk kunnen zien waar de 
leidingen in de grond lopen. Ook kunnen ze 
gedane reparaties, zoals het vervangen van een 
filter, gelijk invoeren. We hebben nu altijd real-
time informatie en geen rondslingerende briefjes 
op kantoor meer.’ 
‘Naast de vele voordelen is er wel het nadeel 
dat mensen niet maar naar kantoor hoeven 
komen om briefjes in te leveren en daardoor 
hun collega’s veel minder zien. Dit moet 
je wel compenseren, dit doen wij door de 
vrijdagmiddagborrel.’

Hoe is het afgelopen met de aanbesteding van 
het Service Providerschap?
‘De aanvraag Service Provider van Stedin is op de 
markt gekomen waarop uiteindelijk 10 aannemers 
zich hebben ingeschreven. Daar is een selectie 
in gemaakt van de 4 beste en daar zaten we bij. 
Met deze 4 is Stedin een vervolgtraject ingegaan. 

Vervolgens mochten we gebieden aangeven 
en bleek dat het gebied ‘de Heuvelrug’ tussen 
Utrecht en Amersfoort onze voorkeur had. Daar 
hebben we ons ook op ingeschreven, plannen 
voor ontwikkeld en gecalculeerd. Ook hebben we 
interviews gehad met Stedin. 

Uiteindelijk bleek dat ons bod niet genoeg was 
en zijn we tweede geworden. Dat is natuurlijk 
heel spijtig. We hadden investeringen gedaan 
en een heel lang voortraject gehad van 3 jaar 
om de beste te worden. Op onze ideeën, visie, 
oplossingsgerichtheid en aanpak waren we ook 
als beste beoordeeld. Gezien het financieel gat 
met de nummer 1 was het voor ons niet ‘dicht te 
lopen’. Dus in dit geval is er gekozen voor prijs 
boven kwaliteit.’

En hoe nu verder?
‘Het eerste doel was natuurlijk Service 
Provider Stedin maar dat doel heet nu Service 
Provider ‘Anderen’. Er zijn nog genoeg andere 
opdrachtgevers en marktmogelijkheden. Alle 
ervaringen die we hebben opgedaan tijdens het 
traject met Stedin nemen we mee. We kunnen 
nu veel meer dan hiervoor en veel van wat we 
geleerd hebben nemen we nu ook mee in andere 
onderdelen van Visser & Smit Hanab. Wat je 
nu ziet gebeuren is dat er interactie ontstaat 
tussen de traditionele aannemer en de nieuwe 
manier van werken die wij in die drie jaar hebben 
ontwikkeld.’

Wat zou je je collega projectleider die hetzelfde 
traject gaat starten mee willen geven?
‘Alles staat en valt met de steun die je krijgt 
natuurlijk. Je hebt zelf heel veel gedachten en 
ideeën over hoe het zou moeten worden maar 
je hebt de mensen nodig die ze voor je kunnen 
vertalen en die je op procesgebied ergens naar 
toe brengen. Zonder de mensen die plannen 
kunnen concretiseren was ik niet zo ver gekomen.’
Nog een tip die ik zou willen meegeven is dat 
je reclame moet maken voor jezelf. Je moet 
anderen vertellen wat je allemaal kan en waarvoor 
je staat. Maak meer herrie over je succes! bpm CONSULTbpm CONSULT
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