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1 Inleiding
De afdeling ICT van FaF Nederland heeft een investeringsplan voor 2003 opgesteld. U heeft ons gevraagd de waarde en de juistheid hiervan te beoordelen. De analyse en het resultaat van deze beoordeling vindt u in deze bijlage.

De uitspraak van de directie dat de huidige infrastructuur verouderd is en men hierin niet meer wenst te investeren is hierbij als uitgangspunt genomen. Dit impliceert dat binnen het investeringsplan aandacht dient te worden besteed aan de realisatie van een geheel nieuwe infrastructuur.

2 Management samenvatting
Het door de afdeling ICT van FaF Nederland opgestelde investeringsplan 2003 is door ons op vijf deelgebieden beoordeeld. Concluderend kan worden gesteld dat het plan op elk van deze deelgebieden ernstig tekortschiet.

De belangrijkste conclusies per deelgebied zijn:

Strategische overwegingen; Het plan behelst de implementatie van het software pakket Kerridge. Er is echter geen onderzoek verricht naar de bijdrage van dit pakket aan de strategische doelstellingen van de onderneming. Derhalve kan, zonder verdere onderbouwing, niet worden geconcludeerd dat het Kerridge systeem aan deze doelstellingen bijdraagt.

Organisatorische facetten; De consequenties van het uitvoeren van dit plan op de inrichting van de organisatie zijn, door uw ICT afdeling, niet inzichtelijk gemaakt.

Implementatie factoren; Er zijn geen randvoorwaarden voor de implementatie vastgesteld, zodat achteraf niet kan worden geconstateerd of die verwachtingen zijn gerealiseerd.

Tekortkomingen van financiële aard; Het plan beperkt zich tot de initiële kosten en is zelfs binnen die beperking incompleet. De repeterende kosten zijn naar verwachting aanzienlijk en zouden derhalve voor de directie inzichtelijk moeten worden gemaakt.

Technische tekortkomingen; Er is geen afdoende ‘sizing‘ voor de systemen uitgevoerd met als resultaat dat de configuratie, zoals deze benoemd is in het door uw ICT afdeling opgestelde investeringsplan, een ‘slag in de lucht’ is.

Resumerend is het investeringsplan in de huidige vorm nietszeggend en dient derhalve niet verder in beschouwing te worden genomen. Deze conclusies zullen worden overgenomen in ons adviesrapport aan de directie.

3 Tekortkomingen in het investeringsplan
De door ons geconstateerde tekortkomingen in het investeringsplan 2003 kunnen in de volgende categorieën worden onderverdeeld:

· Strategische overwegingen;

· Organisatorische facetten;

· Implementatie factoren;

· Tekortkomingen van financiële aard;

· Technische tekortkomingen.

3.1 Strategische overwegingen
Op het strategisch vlak mist het investeringsplan de volgende elementen:

· Er is geen aantoonbare relatie gelegd tussen de strategische doelstellingen van de onderneming en het aanschaffen en implementeren van het Kerridge systeem. Derhalve kan niet worden gesteld dat het softwarepakket Kerridge daadwerkelijk bijdraagt aan de strategie van de onderneming. In theorie zouden de strategische belangen zelfs kunnen worden geschaad door implementatie van dit systeem.

· Er is, binnen de context van het voorgaande, geen vergelijking gemaakt met gelijksoortige systemen op de markt. Hierbij kan de vraag worden gesteld of Kerridge wel het beste systeem is voor FaF Nederland?

· Er wordt geen uitspraak gedaan over de robuustheid van de leverancier. Is dit een financieel gezond en toekomstvast bedrijf? Is het een marktleider of juist een volger? Is onderhoud op het systeem gedurende een vastgestelde periode gegarandeerd?

· Er ontbreekt een ‘afscheidsplan’. Hoe kunnen we te zijner tijd weer van Kerridge afkomen?

3.2 Organisatorische facetten
Op het vlak van de organisatie zijn de volgende punten onderbelicht, dan wel afwezig:

· De gevolgen van het implementeren van het systeem op de inrichting van de organisatie alsmede de personele bezetting, zijn niet inzichtelijk gemaakt. Dit is een ernstige tekortkoming.

· Er is geen plaats ingeruimd voor ‘change management’. Dit is één van de belangrijkste redenen waarom systemen niet worden geaccepteerd door de gebruikers en vormt derhalve een grote faalfactor.

· Er is geen inzicht gegeven in de voor dit systeem benodigde beheerorganisatie.

3.3 Implementatie factoren
Op het gebied van implementatie zijn de volgende aspecten niet belicht:

· Er zijn geen randvoorwaarden voor de implementatie benoemd. Derhalve kan niet worden geconstateerd of de implementatie aan de verwachtingen voldoet.

· Robuustheid, met andere woorden wat is de vereiste ‘up-time’ (de tijd dat het systeem beschikbaar is voor de eindgebruikers)? Als deze tegen de 100% ligt, dan moet worden gekeken naar oplossingen met Raid-5 voor de schijven, clustering met ‘active failover’ voor de kritische servers, eventuele uitwijk scenario’s in de vorm van een continuity plan, etc.

· Gezien het feit dat men de onderhoudsgegevens van de auto’s tot en met de demontage voor een aantal jaren wil vastleggen, zal er aandacht moeten worden geschonken aan ‘records management’. Met andere woorden hoe wordt gegarandeerd dat de vastgelegde gegevens over, 10 of 15 jaar nog kunnen worden benut?

· Er ontbreekt een ICT beveiligingsplan, met name ten aanzien van de firewall, maar ook in het algemeen.

3.4 Tekortkomingen van financiële aard
Het investeringsplan 2003 verzuimt een groot aantal kosten te inventariseren. Hieronder volgt een opsomming van de belangrijkste kosten, onderverdeeld naar algemene, initiële en repeterende kosten.

3.4.1 Kosten algemeen
In algemene zin levert het investeringsplan de volgende aandachtspunten op:

· De genoemde prijzen zijn nog niet geverifieerd, maar lijken op het eerste oog aan de lage kant. Zijn de bedragen in- of exclusief B.T.W.?

· Is er een IT budget vastgesteld? En zo ja, hoeveel bedraagt deze? Valt dit voorstel binnen het budget en is dat een eis? De directie heeft aangegeven over voldoende financiële middelen te beschikken voor investeringen in ICT. Niettegenstaande dat, zou er naar onze mening een budget moeten worden vastgesteld, zodat er duidelijke randvoorwaarden voor wat betreft de kosten worden gecreëerd;

· Er zijn geen kosten voor het inzetten van interne medewerkers tijdens de implementatie opgenomen;

· Er is geen stelpost ‘onvoorzien’ opgenomen. Tegenvallers worden dus niet gebufferd.

3.4.2 Initiële kosten
De volgende eenmalige kosten zijn niet of niet voldoende inzichtelijk gemaakt in het investeringsplan 2003:

· Consultancy, benodigd, voorafgaand en tijdens de implementatie van het systeem;

· Conversie van het oude systeem naar het nieuwe;

· Het ontwikkelen van koppelingen met andere systemen;

· Eventuele personele consequenties ten gevolge van de invoer van het systeem;

· Training en opleiding;

· Microsoft SQL Server 2000 en bijbehorende clients;

· Citrix Metaframe Server licenties (3x);

· Implementeren van de infrastructuur;

· Implementeren van de software;

· RES Powerfuse Terminal Server licenties. Daarentegen zijn de client licenties van RES ‘concurrent’ licenties, zodat daarvoor met minder dan 90 licenties kan worden volstaan;

· ‘Veritas agents’ ten behoeve van bijvoorbeeld Exchange en SQL Server;

· Bekabeling;

· Het beheer en het opzetten van de beheerorganisatie;

· Werkplekken (hardware, software en onderhoud op beide) en het totaal van de werkplekken;

· Printers.

3.4.3 Repeterende kosten
De hieronder genoemde kosten zijn jaarlijks repeterend en vormen een substantieel onderdeel van de begroting. Derhalve zouden zij in het investeringsplan inzichtelijk moeten zijn gemaakt.

· Onderhoud op de hardware. Het betreft hier onderhoudscontracten met ICT leveranciers, normaliter jaarlijks zo’n 12% van de aanschafwaarde;

· Onderhoud op de software. Het betreft hier de kosten van onderhoudscontracten met de software leveranciers, normaliter jaarlijks zo’n 15% van de aanschafwaarde;

· Terugkerende kosten voor de KPN-verbindingen, zoals abonnementsgelden en verbindingskosten;

· Kosten voor eventuele ‘supplies’ (tapes, toner, etc.);

· De afschrijvingskosten.

3.5 Technische tekortkomingen
De volgende technische aspecten zijn onduidelijk of onderbelicht in het investeringsplan 2003:

· Er is geen afdoende ‘sizing’ van het systeem uitgevoerd, d.w.z. een onderzoek naar benodigde bandbreedte van de datalijnen, processor power, geheugen, schijfruimte, capaciteit van de ‘tape library’, aantal servers, ‘throughput’ van de switches en routers, de gewenste schaalbaarheid, etc. Dit alles o.a. gebaseerd op een verwacht aantal transacties, batchprocessen en gebruikers, tegen het licht van benchmarking van de leverancier (Kerridge);

· Hoe wordt de ‘tape library’ op de servers aangesloten? Er lijkt hiervoor geen voorziening aanwezig;

· Is de Kerridge software geschikt voor gebruik in combinatie met Citrix Metaframe? Dit is geen vanzelfsprekendheid;

· Bestaat er zoiets als Microsoft Windows 2000 Server voor Dell Systemen? En zo ja, wat moet je daarmee op Hewlett Packard servers?

· Het imagen van complete servers (Ghost), met name in een Citrix omgeving geeft in veel gevallen instabiliteit als resultaat. Wat is het doel dat men met Ghost denkt te bereiken? Indien dit ‘disaster recovery’ is, dan kan de oplossing beter in de Veritas software worden gezocht. Indien het slechts om een snelle installatie van twee van de drie terminal servers te doen is, dan is een handmatige installatie te prefereren. De hiervoor benodigde extra installatietijd is te verwaarlozen;

· Waarom slechts 45 Exchange licenties? Krijgen de overige 50 medewerkers geen e-mail?

· Er wordt geen rekening gehouden met licenties voor de 60 extern ingehuurde medewerkers. Krijgen die geen toegang tot de systemen? Aangezien het hier voornamelijk IT-ers betreft, valt dit te betwijfelen;

· Zijn de 90 genoemde licenties voor Windows, Citrix en RES bedoeld voor medewerkers van FaF Nederland of is het de bedoeling dat ook de dealers hiervan gebruik gaan maken? Waarom 90 en niet 95? Waarom geen licenties voor de aangesloten dealers?

· De begroting voor de bekabeling ontbreekt. Als de oude infrastructuur komt te vervallen, zal er opnieuw bekabeld moeten worden;

· Er wordt gebruik gemaakt van vaste KPN-verbindingen. Dit is een erg dure en inflexibele oplossing. Inzet van ADSL lijnen zou een optie kunnen zijn, maar beter is het om te bezien of het Internet kan worden gebruikt om de dealers toegang tot het systeem te geven;

· De werkplekken en de bijbehorende software zijn niet beschreven;

· Er wordt niet voorzien in printers;

· Er ontbreken ‘Veritas agents’ ten behoeve van Exchange en SQL Server;

· De ‘Catalyst switch’ waarin is voorzien kent maximaal 48 poorten. Voor alle internen, externen, printers en servers zijn er veel en veel meer poorten nodig;

· De inzet van drie servers lijkt erg zwaar aangezet voor de relatief eenvoudige Kerridge software. Eén server is waarschijnlijk voldoende.
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In de informatie-analyse, zoals die bij aanvang van dit adviestraject is uitgevoerd, is met behulp van een ‘quick-scan’ bepaald op welke wijze de beschreven strategische bedrijfsdoelstellingen al dan niet zijn afgedekt door de geformuleerde acties zoals, die zijn beschreven in de ter beschikking gestelde informatie. De resultaten van deze ‘quick-scan’ zijn gebruikt om een globaal antwoord te geven op een tweetal vragen:

1. Worden de vastgestelde strategische doeleinden voldoende afgedekt door de geformuleerde acties?

2. Zijn de geformuleerde acties efficiënt in het bedienen van de strategische doelstellingen?

1 Strategische doelstellingen

De strategische doelstellingen zijn geformuleerd in hoofdstuk 7 van de casusbeschrijving:

I. Het overeengekomen niveau van klanttevredenheid bereiken en vasthouden (target: 8 op een schaal van 10), metingen worden verricht door de afdeling Marketing en externe partijen. Deze onderzoekers zijn onafhankelijk van de dealers, ook wordt gebruik gemaakt van ‘mistery shopping’;

II. De consumentenperceptie ten aanzien van de prijs/waardeverhouding verbeteren, waarbij vooral aandacht wordt besteed aan kwaliteit en leverbetrouwbaarheid;

III. Het imago van FaF cultiveren en aanscherpen, door speciale evenementen te organiseren, zoals fabrieksbezoeken, golftoernooien, etc;

IV. De overeengekomen verkoopdoelstellingen van het moederbedrijf voor auto’s, onderdelen en accessoires realiseren;

V. Een winstgevend, stabiel en exclusief dealernetwerk handhaven met een omvang die voldoende levenskansen biedt en dat voldoet aan vastgelegde kwalitatieve standaarden;

VI. De terugkomstfactor van auto’s van oudere bouwjaren in de eigen werkplaatsen verbeteren en daarmee de concurrentie aangaan met de ‘witte’ werkplaatsen;

VII. De samenwerking tussen de FaF-dealers onderling verbeteren zodat een gezonde concurrentie ontstaat, zonder dat klanten verloren gaan;

VIII. De service-activiteiten uitbreiden met kwalitatief goede schadeherstelbedrijven;

IX. Een 24-uursservice door de dealerorganisatie faciliteren;

X. Opzetten van integrale automatisering (tussen productie – importeur – dealer – klant) en zorgen dat overal de data beschikbaar is om de service en daarmee het gebruiksgenot te optimaliseren.

4 Geformuleerde acties

Uit de casusbeschrijving is een groot aantal acties afgeleid welke hieronder zijn weergegeven:

a. Verhogen marktaandeel binnen het segment;

b. Verbetering bestaande modellen;

c. Uitbreiding assortiment;

d. Verhogen marktaandeel onderhoud;

e. Prijs-waarde verhouding verbeteren; 

f. Meetbaar maken sales en after-sales;

g. Invoeren huislabel;

h. Flexibel inspelen op veranderingen;

i. Normaliseren concurrentie tussen dealers;

j. Transparante logistiek;

k. Uitbreiding onderhoud (0-10 jaar);

l. Opleiding en training;

m. Werkabstractie verminderen, zichtbaarheid verbeteren;

n. Uitvoeren modellenmix.

5 Quick-scan van strategische doelstellingen en
 geformuleerde acties

Door de strategische doelstellingen in een ’scatter-diagram‘ af te zetten tegen de geformuleerde acties, wordt een globaal en kwalitatief inzicht verkregen in de mate waarin de acties de strategie ondersteunen. Op deze manier kan een eerste inzicht worden gekregen van de sterke en zwakke punten van de geformuleerde acties in de richting van de bedrijfsdoelstellingen. 

Figuur II.1
Scatter-diagram: strategische bedrijfsdoelstellingen versus de geformuleerde acties.
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	   IT speelt een hoofdrol in de doelstelling of actie
	
	

	 
	   Naast IT spelen ook andere aspecten een belangrijke rol
	
	

	 
	   IT speelt een ondergeschikte rol
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	   De actie draagt in hoofdzaak bij tot het verwezenlijken van de doelstelling

	 
	   De actie heeft samen met andere methoden een gelijke inbreng
	

	 
	   De actie speelt een ondergeschikte rol
	
	
	
	


Horizontaal staan de 10 strategische bedrijfsdoelstellingen (‘business strategy’). 

Verticaal de geformuleerde acties.

Interpretatie:
· Een rood vakje op de kruising van een donkergroene doelstelling en actie (bijvoorbeeld X,f) geeft aan dat ICT een belangrijke rol speelt in zowel actie als doelstelling; 

· Een blauw vakje op een donkergroen kruispunt (bijvoorbeeld IX,j) geeft aan dat ICT weliswaar belangrijk is maar dat de doelstelling nauwelijks door de geformuleerde actie wordt ondersteund en daarmee dus vanuit strategisch oogpunt minder relevant is;

· Een rood vakje in een licht groen kruispunt (II,e) geeft aan dat ook hier de actie in sterke mate bijdraagt tot het behalen van de doelstelling maar dat ICT hier een ondergeschikte rol in speelt.

6 Observaties

· ICT speelt een belangrijke rol in met name de volgende doelstellingen:

· V Dealer netwerk handhaven;

· VI Terugkomst factor verbeteren;

· VIII Service activiteiten uitbreiden;

· X opzetten integrale automatisering.

· ICT is belangrijk bij het opzetten van een 24-uurs service. Hiervoor zijn echter nauwelijks acties met een hoge impact geformuleerd. Aanvullende acties zijn hiervoor dus nodig.

· ICT speelt een ondergeschikte rol bij doelstelling:

· II Consument perceptie verbeteren;

· III Imago FaF aanscherpen.

· In onderstaande acties speelt ICT een ondergeschikte rol: 

· e. prijs/waarde verbeteren;

· g. invoeren huislabel;

· m. werkabstractie verminderen.

· De functionele aspecten van de gekozen automatisering zijn niet duidelijk in de informatie beschreven. Deze moeten verder worden uitgezocht zodat een beter beeld kan worden verkregen of de gekozen applicaties de bedrijfsstrategie voldoende ondersteunen.

FaF Nederland  
Bijlage III
Prioriteiten in ICT-projecten 

Inhoudsopgave:

1 Doel en aanpak
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2 Dagdeel 1: Strategische bedrijfsdoelstellingen
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3 Dagdeel 2: Prioriteiten en alignment van ICT projecten 
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4 Bevindingen
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5 Aanbevelingen
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6 Appendix: Resultaten workshop
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2 Doel en aanpak

Om inzicht te verkrijgen in het belang van de ICT-applicaties ter ondersteuning van de bedrijfsdoelstellingen, is een workshop met het management van FaF Nederland georganiseerd. Gedurende twee dagdelen is met behulp van de door Benson, Bugnitz en Walton (Benson et al., 2003) ontwikkelde (‘alignment’) methode inzicht verkregen in de prioriteitstelling met betrekking tot de uit te voeren ICT projecten. De uitkomsten van deze workshop zijn hieronder beschreven. 

De strategic alignment methode Benson et al (2003) gaat uit van een tweetal stappen:

1. Allereerst worden via een consensusoverleg de bedrijfsmissie en de strategische bedrijfsdoelstellingen vastgesteld en voorzien van een prioriteit (dagdeel 1 van de workshop);

2. In het tweede dagdeel zijn aan de hand van een door de adviesgroep opgestelde lijst van mogelijke ICT applicaties, op individuele basis door het managementteam, de prioriteiten aangegeven. In scoringstabellen wordt per persoon aangegeven in hoeverre zij van mening zijn dat de voorgestelde applicaties vanuit hun managementperspectief de gestelde strategische bedrijfsdoelstellingen ondersteunen. 

Uit de samenvatting van alle scoringskaarten kan tenslotte de prioriteitenlijst van ICT applicaties worden samengesteld.

7 Dagdeel 1:
Strategische bedrijfsdoelstellingen

Vanuit FaF Nederland zijn de volgende personen gevraagd deel te nemen aan de workshop:

· President directeur;

· Directeur financiën en administratie;

· Hoofd automatisering;

· Logistiek manager;

· Directeur marketing en sales;

· Hoofd dealer management;

· Human resource manager;

· Daarnaast is het team aangevuld met de country manager van FaF Holding.

De eerste stap is het vaststellen van de strategische bedrijfsdoelstellingen en het aanbrengen van een prioriteit hierin. Op basis van de door FaF Nederland beschikbaar gestelde informatie is het mogelijk om een tiental bedrijfsdoelstellingen te onderscheiden:

I. Klanttevredenheid
 Het overeengekomen niveau van klanttevredenheid bereiken en vasthouden (target: 8 op een schaal van 10), metingen worden verricht door de afd. Marketing en externe partijen. Deze onderzoekers zijn onafhankelijk van de dealers, tevens wordt gebruik gemaakt van ‘mistery shopping’;

II. Consumentperceptie. De consumentenperceptie ten aanzien van de prijs/waardeverhouding verbeteren, waarbij vooral aandacht dient te worden besteed aan kwaliteit en leverbetrouwbaarheid;

III. Imago FaF. Het imago van FaF cultiveren en aanscherpen, door speciale evenementen te organiseren, zoals fabrieksbezoeken, golftoernooien, etc.;

IV. Verkoopdoelstellingen. De overeengekomen verkoopdoelstellingen van het moederbedrijf voor auto’s, onderdelen en accessoires realiseren;

V. Dealernetwerk. Een winstgevend, stabiel en exclusief dealernetwerk handhaven met een omvang die voldoende overlevingskansen biedt en dat voldoet aan vastgelegde kwalitatieve standaarden;

VI. Terugkomstfactor. De terugkomstfactor van auto’s van oudere bouwjaren naar de werkplaats verbeteren en daarmee de concurrentie aangaan met de ‘witte’ werkplaatsen;

VII. Samenwerking dealers. De samenwerking tussen de FaF dealers onderling verbeteren, zodat een gezonde concurrentie ontstaat, zonder dat klanten verloren gaan;

VIII. Service activiteiten. De serviceactiviteiten uitbreiden met kwalitatief goede schadeherstelbedrijven;

IX. 24-uurs service. Een 24-uursservice door de dealerorganisatie faciliteren;

X. Integrale automatisering. Opzetten van integrale automatisering (tussen productie – importeur – dealer – klant) en tevens er voor zorgen dat de data, die nodig is om de service en daarmee het gebruiksgenot optimaal te laten verlopen, overal aanwezig is.

Als tweede stap is in een integrale discussie met het managementteam vastgesteld wat de te behalen doelen zouden moeten zijn en welke indicatoren daaraan gekoppeld kunnen worden. Als laatste is door middel van een consensusoverleg vastgesteld welk gewicht de individuele doelstellingen zouden moeten krijgen. In onderstaande tabel III.1 zijn de resultaten van dit consensusoverleg samengevat.

Tabel III.1
Door FaF management onderscheiden strategische bedrijfsdoelstellingen en prioriteiten.

	Strategic intentions
	Strategic objective
	Metrics
	Weight
	Rank

	Service activiteiten
	Alle onderhoudswerkzaamheden van auto's tussen 0 en 10 jaar bij de dealer


	0% auto's (0-10j) bij niet-FaF dealers
	20
	1

	Terugkomstfactor
	Terugkomstfactor van oudere automobielen verbeteren


	5 tot 10% verhogen
	17
	2

	Samenwerking dealers


	Onderlinge samenwerking tussen dealers verbeteren 
	0% klantenverlies voor de dealers
	13
	3

	Verkoop doelstellingen
	Stabiel blijven in traditionele markt en groei in SUV-(nieuwe) markt, verhogen afzet accessoires en onderdelen


	2.5% in traditionele markt, 1.5% in SUV, 10% in onderdelen en accessoires
	12
	4

	Klanttevredenheid


	Verhogen klanttevredenheid 
	25% verhogen
	10
	5

	Integrale automatisering
	Verhogen van gebruiksgenot en service door het opzetten van een integrale automatisering
	100% geïntegreerde systemen in de bedrijfskolom en uniforme systemen bij de dealers
	9
	6

	Consumentperceptie
	Verbeteren consumentperceptie door verhogen kwaliteit en leverbetrouwbaarheid


	15% verhogen
	8
	7

	Dealernetwerk
	Aanpassen van de omvang van het dealernetwerk 


	20% verlagen
	6
	8

	24-uurs service
	Verhogen servicegraad door langere openstelling werkplaatsen


	openstelling met 140% verhogen (van 10 naar 24 uur)
	3
	9

	Imago FaF
	Imago FaF verbeteren door speciale evenementen te organiseren
	5%
	2
	10

	 
	 
	Totaal
	100
	


8 Dagdeel 2: Prioriteiten en alignment van ICT applicatie

Aan de hand van de uitgesproken strategische bedrijfsdoelstellingen is een lijst met mogelijke ICT projecten en applicaties opgesteld die de bedrijfsdoelstellingen mogelijkerwijs zouden kunnen ondersteunen. Deze projecten en een korte beschrijving van hun functionaliteit zijn weergegeven in onderstaande tabel III.2. 

Tabel III.2
Mogelijke projecten welke kunnen bijdragen aan de realisatie van de gedefinieerde bedrijfsdoelstellingen

	Mogelijke projecten 
	Omschrijving

	Dealer informatiesysteem
	In het dealerinformatiesysteem worden alle dealergegevens en verkopen geregistreerd en worden performance indicatoren bijgehouden. Deze applicatie biedt tevens de mogelijkheid om op basis van statistische gegevens prognoses te maken.



	Klanten informatiesysteem (CRM)
	Het klanteninformatiesysteem registreert alle klanthandelingen, zoals bezoeken, mailings en acties. Daarnaast geeft het de mogelijkheid de klant te analyseren op gedrag en de mogelijkheid tot het uitvoeren van gerichte acties naar de dealer en eindgebruiker.



	Onderhoud informatiesysteem
	Hierin worden alle onderhoudsgegevens van alle typen FaF auto’s bijgehouden, reparaties, onderhoud en door wie uitgevoerd. Deze applicatie dient voor alle dealers beschikbaar te komen.



	Middleware / EAI / Portal
	Zorgt ervoor dat alle verschillende applicaties en systemen goed met elkaar kunnen communiceren.



	Virtuele showroom
	Via een web portal kunnen alle typen FaF auto’s worden bekeken en online kunnen kleuren, accessoires en andere technische specificaties worden toegevoegd aan het virtuele FaF-model. In de toekomst kan dit wellicht worden uitgebreid tot direct bestellen van de gewenste auto.



	Sales Order Processing 

(E-commerce)
	Klantenorders worden hierin verwerkt en gekoppeld aan voorraad- en productiesystemen. Orders worden op hun beurt weer gekoppeld met factuurgegevens.



	Purchase Order Processing 

(E-procurement)
	In dit systeem wordt een order ingevoerd en afhankelijk van voorraad/productie criteria wordt automatisch besteld of wordt een besteladvies gegeven wat doorgaans moet worden geaccordeerd via een handmatige actie door een inkoopbevoegde.



	Online kennisbank voor dealers
	Alle informatie over typen FaF auto’s is online beschikbaar voor alle FaF dealers.



	Workflow management systeem
	Werkprocessen en informatiestromen worden middels automatisering op elkaar afgestemd.



	Voice over IP telefonie
	Deze techniek maakt een betere koppeling mogelijk tussen telefoon en andere informatiesystemen.



	Klantenregistratiesysteem
	Alle klachten (zowel van dealers als van eindgebruikers) worden in een afzonderlijk systeem geregistreerd.



	Document Informatie Systeem

(DIS)
	Alle binnenkomende en uitgaande informatie wordt centraal en digitaal geregistreerd 



	Elektronisch opleiden (E-Learning)
	Mogelijkheid tot het centraal en via de digitale weg aanbieden van cursussen en leerstof.




Op basis van deze lijst zijn, in overeenstemming met de strategische doelstellingen, volgens de alignment methode van Benson et al, (2003) de prioriteiten bepaald van de ICT-projecten. Als voorbeeld is voor één project (het dealer informatiesysteem) de procedure weergegeven (tabel III.3). De volledige lijst is achteraan Bijlage III als appendix toegevoegd.

Tabel III.3
Prioritiseringsscorecard voor mogelijke ICT-projecten (Dealer informatiesysteem)
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Ieder lid van het managementteam kan middels een score van 0 tot 5 (0=geen effect; 5=maximaal effect) aangeven hoe belangrijk hij de applicatie vindt voor het behalen van de individuele strategische doelstellingen. Per strategische intentie worden aan het eind de scores opgeteld en vermenigvuldigd met het gewicht zoals bepaald in het eerste dagdeel (tabel III.4). Deze score wordt tenslotte gebruikt in de samenvatting waar de verschillende projecten op basis van hun totaalscore zijn gerangschikt. 

Tabel III.4
Resultaten prioritsering ICT-applicaties en alignment met strategische bedrijfsdoelstellingen.
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9 Bevindingen

· Het onderhoud informatiesysteem (423 punten, rank 1) en het Klanten informatiesysteem (336 punten, rank 2) onderscheiden zich als de twee belangrijkste ICT projecten;

· In de middenmoot (rank 3 tot en met 11) zit (te) weinig verschil in het toegekende aantal punten. Er is dan ook geen duidelijk onderscheid in prioriteit vast te stellen;

· Voice-over-IP en het document informatie systeem (DIS) hebben een significant lagere prioriteit en sluiten derhalve niet aan bij de strategische bedrijfsdoelstellingen.

10 Aanbevelingen

1. Gezien het grote verschil tussen rank 1 en 2 enerzijds en de andere voorgestelde applicaties anderzijds, wordt geadviseerd eerst een implementatietraject op te zetten voor het onderhoud informatiesysteem en het klanten informatiesysteem en daarna op basis van de ervaringen en voortschrijdend inzicht te bezien welke andere applicaties geïmplementeerd kunnen worden; 

2. FaF Nederland heeft aangegeven dat het een vereiste is dat de organisatie bij haar uitvoerende taken zo min mogelijk hinder ondervindt van de invoering van een nieuw informatiesysteem. Gezien de grote impact die de invoering van zowel een onderhoud informatiesysteem als een klanten informatiesysteem voor FaF Nederland met zich mee zal brengen wordt daarom geadviseerd beide trajecten niet tegelijkertijd te starten, maar deze sequentieel uit te voeren. In een incrementeel uitgevoerd project zal het absorptievermogen van de organisatie en de inzet van mensen en middelen door FaF Nederland niet onevenredig zwaar op de organisatie en de kernwerkzaamheden drukken. 
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Appendix: Resultaten workshop
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13 Inleiding

FaF Nederland heeft voor het ontwerp van de nieuwe gegevensverwerkende systemen als belangrijk uitgangspunt geformuleerd dat de communicatie tussen de verschillende partijen moet worden verbeterd en dat alle betrokkenen van gegevens moeten worden voorzien over de auto’s vanaf het moment dat de koper een FaF-auto aanschaft tot het moment dat hij deze inruilt.

Het realiseren van deze en soortgelijke doelstellingen wordt in belangrijke mate bepaald door de wijze waarop het omgaan met en beheren van records / (elektronische) documenten is ingebed in de FaF organisatie. Om de directie te ondersteunen in dit initiatief wordt ‘records management’ hieronder verklaard en worden de belangrijkste aandachtspunten beschreven. 

‘Records management’, ofwel het geheugen van de FaF organisatie, is meer dan simpel opbergen, back-ups maken of weggooien van informatie (AIIM, 2002). Dat geheugen is cruciaal, omdat het niet alleen de kennis en ervaring vertegenwoordigt waaraan een organisatie haar bestaansrecht ontleent, maar ook de informatiebron voor de dagelijkse gang van zaken is. Informatie is noodzakelijk voor sturing, vastlegging en verantwoording binnen een organisatie. Dit moet snel, professioneel, trefzeker, foutloos en duurzaam gebeuren, met inzet van ICT en tegen zo laag mogelijke kosten. Duurzaam, omdat het archief ook als tijdmachine nu en in de toekomst moet kunnen worden gebruikt. Denk hier bijvoorbeeld aan de uitdaging om alle gegevens van het wagenpark te beheren waarbij de historische gegevens meegaan naar de nieuwe werkplaats als de klant elders service wenst. 

Veel werkmethodieken en werkprocedures zijn ook nog helemaal niet afgestemd op het digitale tijdperk. De archieffunctie van de boekhouding is bijvoorbeeld slechts gedeeltelijk aangepast aan de toenemende digitalisering. De bedrijfsvoering van FaF Nederland wordt hierdoor steeds afhankelijker van ICT. Er moet een situatie worden gecreëerd waarin de archivering van informatie het bedrijfsproces beter kan ondersteunen. Dit komt tot uitdrukking in een snellere, meer actuele en efficiënte informatievoorziening, die direct in het bedrijfsproces kan worden gebruikt.

Met de invoering van een nieuw informatiesysteem is het nu meer dan ooit noodzakelijk om verder geheugenverlies te voorkomen en om te werken aan randvoorwaarden waarbinnen een goed (ook digitaal) organisatiegeheugen gevormd en onderhouden kan worden. Het hele spectrum van maatregelen gericht op de realisatie van deze randvoorwaarden en de vorming en het onderhoud van het organisatiegeheugen kan worden samengevat met de term ‘records management’.
De doelstelling van ‘records management’ is het archiveren van informatie en om (elektronische) documenten zo vast te leggen in hun context dat de organisatie daarmee verantwoording kan afleggen voor haar handelen. De manier waarop de gegevens worden geordend, dient dan ook vast te liggen in organisatiebrede afspraken conform bestaande wet- en regelgeving. Bijvoorbeeld de ‘Sarbanes-Oxley act’ (2002) die de verantwoordelijkheid van bestuurders ten aanzien van ‘records management’ regelt voor beursgenoteerde bedrijven in de Verenigde Staten, maar die naar verwachting ook steeds meer opgeld gaat doen voor de Europese beursgenoteerde bedrijven en, dichter bij huis, de privacy wetgeving. 

Het zal duidelijk zijn dat een informatiesysteem - naast software - ook vraagt om procedures en bepaalde rollen in de organisatie (RMC 2003; Moller et al 1998; Moreq 2001): een ‘record keeping system’ (RKS). De formele omschrijving is:

‘Een geheel van maatregelen en hulpmiddelen dat nodig is om (archief) bescheiden zodanig te bewaren dat er verantwoording (bestuurlijk, financieel, juridisch, enz.) mee kan worden afgelegd’
In het kort dient voor alle gegevens:

· Een ‘eigenaar’ te zijn die bekend is met het belang en de betekenis van de data;

· Beschreven te zijn wat de gegevens/documenten zijn - de zogenaamde metagegevens – en hoe ze geclassificeerd zijn in termen van bedrijfskritisch en vertrouwelijkheid;

· Opname plaats te vinden in een retentieregister; de ‘life cycle’ inclusief de retentieperiode dient bekend te zijn.

Het bovenstaande zal voor een aantal categorieën van gegevens binnen FaF Nederland reeds bekend zijn. Traditioneel geldt dit bijvoorbeeld voor boekhoudgegevens en bescheiden voor de jaarstukken. 

Het bestaande retentieregister dient gecontroleerd te worden op compleetheid en juistheid van gegevens. Dit register dient te worden gecomplementeerd met de onbrekende gegevens en kan dan, indien van toepassing, als basis dienen voor de conversie van bestaande data in de nieuwe gegevensverwerkende systemen.

‘Records management’, inclusief de beveiligingsaspecten, dient zowel in het gedetailleerde ontwerp van de informatiesystemen en de informatievoorziening als in de verandermanagement activiteiten als mede in de begroting de nodigde aandacht te krijgen 

2
Belangrijkste aandachtspunten
De belangrijkste aandachtspunten bij de invoering van ‘records management’ binnen FaF Nederland zijn:

Voor de directie van FaF Nederland

· Benoem een verantwoordelijke manager die stuurt op een hoog niveau;

· Formuleer en bekrachtig richtlijnen voor records management;

· Budgetteer voor records management activiteiten.

Voor de verantwoordelijke manager

· Initieer tijdig de benodigde data inventarisatie; 

· Benoem data-eigenaren;

· Definieer standaarden voor metagegevens;

· Verzeker behandeling van records management gedurende verandermanagement activiteiten;

· Benoem een verantwoordelijke persoon voor het retentieregister.

Voor data-eigenaren

· Ken het belang en de betekenis van data voor de organisatie;

· Onderhoud metagegevens voor juistheid, volledigheid, tijdigheid en geautoriseerdheid;

· Zorg dat de benodigde gegevens in het retentieregister zijn opgenomen;

· Bepaal conversie vereisten;

· Bepaal verander management vereisten.

Voor verantwoordelijke voor retentieregister 

· Initiële controle van register op volledigheid en juistheid;

· Initieer periodieke controles;

· Formuleer richtlijnen voor autorisatie van verwijdering/vernietiging van gegevens.

3
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In ons rapport adviseren wij u de voorgestelde ICT projecten gefaseerd uit te voeren. Hiervoor zijn twee redenen genoemd. In de workshop waarin de prioriteit van de ICT-applicaties is bepaald (Bijlage III, ‘Prioriteiten in ICT projecten’) kon voor een groot aantal voorgestelde projecten geen significante voorkeur worden gevonden. Slechts voor twee projecten (Onderhoudsinformatiesysteem en Klanten informatiesysteem) was deze voorkeur evident. Daarnaast is het belangrijk dat FaF Nederland aangeeft dat de organisatie zo min mogelijk hinder mag ondervinden van de ontwikkeling en implementatie van het informatiesysteem.

3 Projectfasering

Gezien de enorme impact van de implementatie van beide systemen op de organisatie is het niet aan te bevelen om beide systemen gelijktijdig te implementeren maar om ze gefaseerd, na elkaar uit te voeren. Na een periode waarin beide systemen goed in de organisatie zijn verankerd en geëvalueerd kan opnieuw een prioriteitstelling worden uitgevoerd voor een mogelijk vervolgtraject, zijnde de overige geprioriteerde informatiesystemen. In figuur V.1 is de globale gefaseerde projectplanning weergegeven. Belangrijk in onderstaande planning is dat ieder deelproject een op zichzelf staand resultaat op moet leveren en in zijn succes niet afhankelijk dient te zijn van eventuele toekomstige projecten. Belangrijke beslismomenten zijn aangegeven met een pijltje.

Figuur V.1
Globale projectplanning voor het onderhouds- en klanten informatiesysteem.


Voor de uitvoering van elk deelproject zijn een aantal projectfasen onderscheiden (Onna en Koning, 2003)

1. Definitiefase

In de definitiefase worden de randvoorwaarden voor de applicatie(s) binnen een deelproject vastgesteld. De definitiefase wordt afgesloten met een duidelijk geformuleerd programma van eisen en wensen, waarin zowel de technische als de functionele aspecten van de te ontwikkelen applicaties zijn gedefinieerd en waarin vooruitgekeken wordt naar het onderhoud en beheer van het systeem. Daarnaast moet er een uitgebreid projectplan zijn opgesteld waarin de gehele projectuitvoering nauwkeurig is beschreven. Aan het einde van de definitiefase ligt een belangrijk beslismoment waarin tot vaststelling van de projectdoeleinden, projectplan en projectuitvoering word besloten.

2. Ontwerpfase

De ontwikkelfase omvat het ontwikkelen van de applicaties(s) volgens de specificaties beschreven in het projectplan. Al naar gelang de eisen en wensen en de keuze voor standaard software of maatwerk kan deze periode langer of korter duren. Uitgaande van de relatief kleine ICT-afdeling binnen FaF Nederland en de wens van de directie om het aantal externe adviseurs terug te dringen wordt geadviseerd zoveel mogelijk van standaard software gebruik te maken. De ontwerpfase kan afgesloten worden met een demo van de te implementeren applicatie.

3. Ontwikkelfase

In de ontwikkelfase wordt de applicatie gebouwd (in het geval van maatwerk) of wordt de standaard applicatie ingericht.

4. Implementatiefase

In de implementatiefase wordt de uitrol binnen de organisatie gerealiseerd. Naast de fysieke implementatie (technische uitrol) dient hierbij ruim aandacht te worden besteed aan de mentale implementatie in de organisatie. Voor een succesvolle implementatie is het essentieel dat er voldoende draagvlak voor het te implementeren systeem binnen de organisatie bestaat. Zaken als bedrijfscultuur, ‘change management’ dienen hier aan de orde te komen.

5. Projectafsluiting

Dit betreft de feitelijke oplevering van het eindproduct. Ook hier ligt een belangrijk beslismoment, waarbij de directie enerzijds haar goedkeuring dient te geven voor het opgeleverde project en anderzijds een beslissing dient te nemen over het opstarten van een eventueel vervolgtraject.

In de vervolgfase wordt bepaald welke aanvullende of nieuwe systemen noodzakelijk zijn om de gestelde bedrijfsdoelstellingen te halen. Voordat hiertoe wordt overgegaan wordt geadviseerd eerst een evaluatieperiode van zes maanden voor de nieuwe systemen in te stellen. Met SMART (Specifiek, Meetbaar, Ambitieus, Relevant en Tijdsgebonden) gebaseerde indicatoren kan in deze periode de kwaliteit van de nieuwe systemen worden getoetst. Daarnaast draagt dit bij tot een betere inbedding in de organisatie van de ontwikkelde systemen. Daarna kan via een nieuwe prioriteitsstelling een nieuwe ‘shortlist’ van te implementeren systemen worden opgesteld.

2
Projectmanagement

Voor een goed projectverloop is het belangrijk dat het project goed wordt aangestuurd. Hiervoor kunnen verschillende gestandaardiseerde methoden worden gebruikt. Voor de implementatie van het door FaF gewenste informatiesysteem wordt de PRINCE2 (Onna en Koning, 2003) methode geadviseerd omdat deze methode algemeen toepasbaar is en goed aansluit bij projectuitvoering van middelgrote projecten. 

Projectmanagement uitgevoerd volgens de PRINCE2 methode dient de volgende onderdelen te bevatten:

1. Business case

In de ‘business case’ wordt de rechtvaardiging voor het project gegeven, veelal uitgedrukt in termen van kosten en verwachte baten. De ‘business case’ dient de basis te zijn op grond waarvan wordt besloten het project wel of niet uit te voeren. Daarnaast wordt het gebruikt om de tussentijdse voortgang te toetsen en eventueel aan te passen. 

2. Projectorganisatie

In de projectorganisatie worden de rollen en verantwoordelijkheden van de verschillende betrokkenen en de projectcommunicatie vastgelegd. Belangrijk is dat alle belanghebbenden bij het project betrokken zijn.

3. Projectplan

Om ervoor te zorgen dat het project op het juiste tijdstip de juiste producten oplevert dient een projectplan te worden opgesteld. Vaak wordt een projectplanning op twee niveaus opgezet. Een projectplan op globaal niveau dat de hoofdlijnen van het project weergeeft en een gedetailleerd projectplan dat per deelproject de planning weergeeft. Naast de op te leveren producten en tijdsplanning dient het projectplan ook de inzet van mensen en middelen te bevatten.

4. Projectcontrole

Onder de projectcontrole vallen alle middelen en methoden om het project te controleren, bijvoorbeeld rapportages in termen van afgesproken projectindicatoren en toegestane toleranties. Op basis van deze projectrapportages kan tot bijsturing van het project worden overgegaan. Projectcontrole is met name belangrijk als naar een volgende (deel)projectfase wordt overgegaan.

5. Risicomanagement

In het onderdeel risicomanagement dienen de potentiële risico’s en mogelijke bijsturingmechanismen te worden benoemd. Ook dient risicomanagement in te gaan op eventuele meevallers en hoe deze te verwerken in de projectplanning en uitvoering.

6. Kwaliteitscontrole

Kwaliteitscontrole behelst het benoemen van de kwaliteitseisen waaraan de uitvoering van het project, maar ook de kwaliteit van de op te leveren producten dienen te voldoen. Een product is pas gereed als het ook aan de gestelde eisen voldoet.

7. Configuratiemanagement

Alle producten en projectdocumentatie moeten worden beheerd. Configuratiemanagement betreft alle activiteiten aangaande het identificeren, registreren en beheren van de alle producten en documenten in het project.

8. Change control

Een project verloopt nooit volgens de vooraf gestelde planning, vandaar dat ‘change control’ noodzakelijk is om wijzigingen in de uitvoering of specificaties van de op te leveren producten op te vangen zonder dat dit het projectsucces negatief beïnvloed.

Een goed projectplan en planning zijn helaas geen garantie voor een goed uitgevoerd project. Wel is het een belangrijk hulpmiddel voor alle projectbetrokkenen. Aspecten als adequaat projectleiderschap, motivatie van projectbetrokkenen en het managen van de projectverwachting zijn ook belangrijke succesfactoren voor het welslagen van een project. Daarnaast speelt, naast de fysieke implementatie van het informatiesysteem, ook de mentale implementatie van het systeem in de organisatie een belangrijke rol. ‘Change management’, opleiding en aspecten van onderhoud en beheer dienen in de projectfase al te worden beschouwd en meegenomen in de algehele projectplanning. 
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1
Inleiding

In juli 2002 heeft de Europese Commissie Verordening 1400/2002, ook wel de regelgeving van Monti genoemd, gepubliceerd (Monti, 2002). Deze verordening behelst een zogenaamde groepsvrijstellingsverordening van artikel 81 van het EG verdrag en is als zodanig een specifiek voor de motorvoertuigensector geschreven aanscherping van Verordening 2790/1999 (Monti, 1999), die een algemene groepsvrijstelling voor leverings- en distributieovereenkomsten beschrijft (Lowe, 2002).

In principe gaat Verordening 1400/2002 (Monti, 2002) voor wat betreft de verkoop en distributie van motorvoertuigen uit van de volgende beginselen:

· Verbod op de combinatie van selectieve en exclusieve distributie. Fabrikanten en importeurs moeten bij de aanwijzing van hun distributeurs een keuze maken tussen selectieve en exclusieve distributiestelsels;

· Versterking van de concurrentie tussen dealers in de verschillende lidstaten en een verbod op locatieclausules, dat wil zeggen dat een fabrikant een dealer niet kan verplichten om slechts vanuit een bepaalde vestigingsplaats te werken;

· Vergemakkelijken van multi-branding, dat wil zeggen dat dealers door de importeur niet mogen worden beperkt tot het leveren van slechts één automerk. Importeurs mogen echter wel eisen dat de motorvoertuigen in merkspecifieke ruimten van de showroom worden tentoongesteld;

· De dealer mag niet worden beperkt in de specificaties van de modellen in zijn, door de overeenkomst bestreken, assortiment. Het moet bijvoorbeeld voor een Engelsman mogelijk zijn om in Nederland een auto met het stuur aan de rechterzijde aan te schaffen;

· Stimulering van de inschakeling door consumenten van tussenpersonen of agenten met aankoopbevoegdheid;

· Vergroting van de onafhankelijkheid van dealers van fabrikanten door de verkoop van meerdere merken en de contractuele bescherming te bevorderen. Daarnaast worden de dealers in staat gesteld om de opgebouwde waarde van hun bedrijf te incasseren doordat zij de vrijheid krijgen om hun activiteiten te verkopen aan andere erkende dealers van hetzelfde merk.

Naast bepalingen voor de verkoop en distributie van nieuwe auto’s, bevat Verordening 1400/2002 (Monti, 2002) ook een aantal bepalingen op het gebied van reparatie en onderhoud van motorvoertuigen. De Europese Commissie heeft door Andersen Consulting een onderzoek laten uitvoeren waaruit blijkt dat een consument circa 40% van de nieuwwaarde van zijn auto moet besteden aan onderhoud en reparatie (Andersen, 2001). Gezien de hoge bedragen die consumenten moeten besteden, acht de Europese Commissie het belangrijk dat deze consumenten verschillende alternatieven hebben en dat alle marktdeelnemers (dealers, erkende reparateurs en onafhankelijke reparateurs) kwaliteitsdiensten kunnen verlenen en zo bijdragen tot veilige en betrouwbare voertuigen.

Op het gebied van reparatie en onderhoud heeft Verordening 1400/2002 (Monti, 2002) dan ook de volgende doelstellingen (Lowe, 2002):

· Het voor de fabrikanten mogelijk maken om selectiecriteria te gebruiken voor erkende reparateurs, zolang deze criteria de uitoefening van de in de verordening vastgelegde rechten niet belemmeren;

· Ervoor te zorgen dat wanneer een fabrikant kwalitatieve criteria voor de tot zijn netwerk behorende erkende reparateurs heeft vastgesteld, alle marktdeelnemers die aan deze criteria voldoen zich bij het netwerk kunnen aansluiten. Hierdoor wordt de concurrentie tussen reparateurs verhoogd;

· Verbeteren van de toegang voor erkende reparateurs tot reserveonderdelen die concurreren met de door de voertuigfabrikant verkochte onderdelen. Met andere woorden, een reparateur kan niet worden verplicht om originele onderdelen voor reparatie te gebruiken, ook substituten zijn toegestaan;

· De concurrentiepositie van onafhankelijke reparateurs verbeteren. Deze voeren nu al 50% van alle reparaties aan motorvoertuigen uit (Andersen, 2001). Hun positie kan worden verbeterd doordat zij gemakkelijker toegang zouden moeten krijgen tot reserveonderdelen, technische informatie, opleidingen en gespecialiseerd gereedschap.

Al deze elementen in aanmerking genomen bevordert Verordening 1400/2002 de concurrentie op de markten voor de distributie van nieuwe motorvoertuigen en voor de ‘after-sales service’.
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1
Inleiding

De directie heeft aangegeven dat de huidige infrastructuur als obsoleet mag worden beschouwd en niet verder behoeft te worden onderzocht. Wij gaan ervan uit dat hier netwerk en werkstation infrastructuur worden bedoeld en dat bijvoorbeeld het huidige platform voor productieadministratie (SAP) onaangeroerd blijft.

Deze bijlage doet een voorstel voor de inrichting van een nieuwe infrastructuur. De kosten die hieraan zijn verbonden worden behandeld in bijlage IX, ‘Nieuw investeringsplan 2003 – 2006’.

Dit voorstel pretendeert niet volledig te zijn, maar heeft slechts ten doel de directie een globaal inzicht te geven in de benodigde onderdelen voor een adequate netwerk infrastructuur.

2
Randvoorwaarden

Wij maken een onderscheid tussen de basis infrastructuur en de infrastructuur die benodigd is voor de implementatie van een systeem voor onderhoudshistorie, om de eventuele vergelijking van pakketten zuiver te houden.

Onder de basis infrastructuur verstaan we datgene wat nodig is voor een adequate ondersteuning van de reguliere kantoor automatisering, alsmede de bestaande infrastructuur voor SAP R/3.

Zaken als telefonie, toegangsbeveiliging, e.d. worden buiten beschouwing gelaten. Verder dient te worden opgemerkt dat het hier een globaal concept betreft, gebaseerd op wat in kantooromgevingen normaal wordt geacht, met het nu bekende aantal gebruikers.

Er is dus geen aandacht besteed aan ‘sizing’, of aan specifieke eisen ten aanzien van robuustheid, performance, etc. Zo is het bijvoorbeeld aanbevelenswaardig om een aantal netwerkcomponenten redundant aan te schaffen, teneinde geen ‘single points of failure’ te introduceren.

Ook optimalisaties als Storage Area Networks, Tape Libraries, etc. worden in dit globale concept niet beschouwd. Er wordt uitgegaan van op zichzelfstaande servers, met eigen schijven en backup voorzieningen.

Verder gaan wij ervan uit dat de bestaande SAP R/3 servers in een 19” ‘rack mounted’ versie zijn uitgevoerd. We nemen dus aan dat er een 19” rack met console (monitor, muis, keyboard) inclusief een adequate stroomvoorziening en ruimte in het rack voor additionele servers voorhanden is.

Wij hechten een groot belang aan standaardisering van de gebruikte apparatuur. Wij hebben dan ook een keuze gemaakt voor een beperkt aantal (gerenommeerde) merken. Zo is voor de computers en printers gekozen voor Hewlett Packard en voor de actieve netwerk componenten voor Cisco. De producten van Microsoft zijn ingezet als operating system voor servers en werkstations en voor de kantoortoepassingen.

3
Netwerk infrastructuur

3.1
Schematische weergave

Hieronder wordt het concept van de nieuwe netwerkinfrastructuur, zoals die ons voor ogen staat, schematisch weergegeven. 

FiguurVII.1, Basis netwerk infrastructuur
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3.2
Uitleg van de verschillende onderdelen

In deze paragraaf worden de verschillende aspecten en achtergronden van de in het schema genoemde componenten behandeld. Per netwerkonderdeel zal worden ingegaan op het doel en de achterliggende filosofie.

Bekabeling

Uitgegaan wordt van een UTP CAT-5E bekabeling. Deze bekabeling is geschikt voor doorvoersnelheden tot 100 Mb full duplex. Op dit moment is deze bekabeling de standaard en zou voor een bedrijf van uw omvang ruim voldoende moeten zijn.

Eventueel kan geopteerd worden voor het aanzienlijk duurdere CAT-6, waarmee Gigabit snelheden kunnen worden bereikt.

Internet verbinding

Voor de verbinding met het Internet is hier gekozen voor een 2 Mb / 2 Mb SDSL verbinding. Dit is de professionele versie van de populaire ADSL breedbandverbindingen.

De kwaliteit van dergelijke verbindingen is het laatste jaar enorm toegenomen en kan wedijveren met die van de traditionele glasvezel en huurlijn verbindingen. De kosten zijn echter aanzienlijk lager.

Te bezien valt of de genoemde bandbreedte voldoende zal zijn. Voor het normale Internet en e-mail gebruik is deze ruim voldoende, de infrastructuur voorziet echter in het draaien van een eigen webserver. De benodigde bandbreedte daarvoor hangt af van het aantal te verwachten ‘hits’ op de website en moet nader worden bepaald.

Bastion router

De bastion router verbindt het interne netwerk met het Internet. Deze router kent het adres van de dichtstbijzijnde Internet router en kan op deze wijze de verbinding met het Internet leggen.

De doorvoersnelheid van deze router is van ondergeschikt belang, daar de achterliggende Internet verbinding niet meer dan 2 Mb bandbreedte heeft. Er is dan ook voor een licht model router, de Cisco 2612, gekozen.

De bastion router vormt tevens de eerste verdedigingslijn bij aanvallen van buitenaf. Het verdient dan ook aanbeveling om ‘packet filtering software’ op deze router te laden, zodat deze een lichte firewall functie krijgt.

Aangezien deze router rechtstreeks aan het Internet hangt, verdient beveiliging de nodige aandacht. De router moet worden voorzien van een (uniek) beheerders wachtwoord en het beheer moet alleen worden toegestaan vanuit het interne netwerk. Software Patches van de fabrikant moeten regelmatig worden geladen.

Firewall

Voor de ‘echte’ firewall, bedoeld om ongenode gasten buiten de deur te houden, kiezen wij voor de Cisco PIX525. Dit is een relatief zware firewall, die een hoge graad van robuustheid en veiligheid biedt.

De PIX 525 kent per poort een zogenaamd ‘security level’, waarbij de Internet uitgang altijd level ‘0’ (meest onveilig) krijgt en de poort aan de binnenzijde altijd level ‘100’ (meest veilig). De overige poorten kunnen handmatig van een ‘security level’ worden voorzien.

Voor deze security levels gelden de volgende regels:

· Verkeer tussen twee poorten met eenzelfde security level wordt nooit toegestaan;

· Verkeer van een poort naar poorten met een lager security level wordt toegestaan, tenzij dit met zogenaamde ‘rules’ anders wordt bepaald;

· Verkeer van een poort naar poorten met een hoger security level wordt niet toegestaan, tenzij dit door een ‘rule’ expliciet wordt toegestaan.

Aanbeveling in dit geval zou zijn om de Demilitarized Zone van security level ‘50’ te voorzien. Met expliciete rules kan het verkeer naar binnen toe worden geregeld.

Zo kan met een regel het binnenkomend verkeer op poort ‘80’ (HTTP, browserverkeer) worden geleid naar de webserver in de DMZ, terwijl verkeer op poorten ‘25’ en ‘100’ (SMTP en POP3 email) alleen wordt doorgestuurd naar de Exchange server.

Verder ondersteund de PIX525 het zogenaamde ‘Network Address Translation’ protocol (NAT). Dit houdt in dat de firewall de intern gebruikte IP adressen kan verbloemen en naar buiten toe kan treden onder een tevoren bepaald adres. Zo kunnen we bijvoorbeeld voor het interne netwerk gebruik maken van vrije, niet op het Internet gebruikte ‘adress ranges’, terwijl we extern een officieel aan te vragen IP adres benutten.

Door intern te kiezen voor bijvoorbeeld de vrij te gebruiken ‘10.0.0.0’ adres range, krijgen we ruim voldoende adressen voor het interne netwerk beschikbaar en hebben we slechts enkele officiële adressen nodig. Aangezien de vrije adressen niet rechtstreeks vanuit het Internet kunnen worden benaderd, biedt dit extra veiligheid.

Demilitarized zone

De ‘demilitarized zone’ fungeert als een buffer tussen de boze buitenwereld, het Internet en het bedrijfsnetwerk. Op de firewall wordt geregeld dat binnenkomend verkeer op gecontroleerde wijze naar de webserver wordt geleid, zonder dat het interne netwerk kan worden benaderd.

Demilitarized zone switch

Deze switch wordt gekoppeld aan de DMZ poort van de firewall. Vervolgens kunnen webservers op deze switch worden aangesloten. In theorie kan de webserver met een zgn. ‘cross cable’ ook direct, zonder switch, op de firewall worden aangesloten.

Dit is echter niet volgens de formele ethernet specificaties en daarnaast kan het aantal servers in de DMZ op deze wijze ook niet worden uitgebreid. Vandaar dat wij ervoor kiezen om hier een, zij het eenvoudige, switch te positioneren. Wij kiezen hierbij voor de Cisco Catalyst 2912. Dit is een twaalf poorts 10/100 Mb ‘autosensing’ switch.

Aangezien deze switch vanuit het Internet te benaderen is, dient er extra aandacht te zijn voor de beveiliging. Aanbevolen wordt om deze switch te voorzien van wachtwoorden voor het beheer. Daarnaast moet beheer alleen maar worden toegestaan vanuit het interne netwerk. Ook moeten beschikbare software patches van de fabrikant regelmatig worden geladen.

Web server

Gezien het feit dat de dealers een relatief kleine groep gebruikers vormen voor de webserver, kan hier worden volstaan met een relatief bescheiden model.

Er wordt hier geen rekening gehouden met backup faciliteiten. Uitgangspunt is dat hier slechts een website draait waarvan voor de sources een kopie beschikbaar is en waarvan de data gemuteerd wordt op servers in het interne netwerk.

We hebben gekozen voor een licht model server met de volgende specificaties:

	Merk en type
	Hewlett Packard Proliant DL320

	Processor
	Intel Pentium 4 processor 1,7 GHz

	Geheugen
	1 GB

	Harde schijven
	2 x 36,4 GB Wide Ultra3 SCSI 10.000 rpm.

	Netwerkkaart
	2 x 10/100 MB Fast Ethernet


De server wordt van de volgende software en licenties voorzien:

	Software/Licentie
	Omschrijving

	Microsoft Windows 2000 server
	Het operating system, inclusief Microsoft Internet Information Server (webserver software).


Interne router

Deze interne router is bedoeld om het effect wat bekend staat als ‘ARP-caching’ op de werkstations te voorkomen. Dit houdt in dat werkstations bij het benaderen van het Internet de kortste route in een tabel op de harde schijf gaan bijhouden. Deze tabel kan tot een enorme omvang groeien, wat tot vertragingen kan leiden. Daarnaast doet ieder werkstation dit voor zichzelf, hetgeen een hoop ‘dubbel werk’ kan opleveren.

Door hier een router tussen te plaatsen en door ervoor te zorgen dat de firewall niet direct te benaderen is (door een ander VLAN, een virtueel LAN te definiëren) wordt dit effect voorkomen en wordt de ARP tabel alleen door de router opgebouwd. Tevens wordt hiermee weer een extra ‘safety zone’ tussen het Internet en het interne netwerk gerealiseerd.

Daarnaast maakt deze router het netwerk meer schaalbaar, doordat er hieraan meer firewalls kunnen worden gekoppeld of routes naar andere vestigingen binnen de firewall kunnen worden gecreëerd.

Aangezien de bandbreedte van het achterliggende netwerk is gelimiteerd door de snelheid van de Internet verbinding, is hiervoor ook weer geen zware router benodigd. Een Cisco 2612 is hiervoor voldoende.

Het interne IP adres van deze router vormt de zogenaamde ‘default gateway’ voor alle interne machines. Dit maakt deze router de ‘verkeersagent’ van het netwerk.

Interne switch

Op deze switch worden alle interne servers, werkstations en printers aangesloten. Het is dus van belang dat dit een switch is met een hoge performance en ‘throughput’.

Wij opteren hier voor een Cisco Catalyst 4006 switch. Dit is een modulair opgebouwde switch, met een interne bandbreedte van 6 Gb. Er kunnen diverse modules in worden gemonteerd. In het geval van FaF Nederland zou voor vier modules met ieder 48 10/100 Mb poorten kunnen worden gekozen.

Dit levert in totaal 192 aansluitmogelijkheden op. Wat voldoende is voor de werkstations van de 95 medewerkers, de 60 externen en de servers, printer en router.

Domain controller

Deze server, draaiend op het Microsoft Windows 2000 platform, fungeert als een zogenaamde ‘Domain Controller’ voor het FaF Nederland domein. Dat wil zeggen dat op deze server de zogenaamde ‘Active Directory’ wordt beheerd, waarin alle rechten en policies van gebruikers binnen FaF Nederland worden geadministreerd.

Deze server zorgt dan ook voor de ‘authenticatie’ van gebruikers op het netwerk. De andere servers in het FaF Nederland domein maken gebruik van de centrale ‘Active Directory’ van deze server.

Verder fungeert deze server als DHCP en DNS server. Deze begrippen worden hieronder kort uitgelegd:

· Dynamic Host Configuration Protocol (DHCP)

Deze service zorgt ervoor dat werkstations die zich aanmelden op het netwerk van FaF Nederland, automatisch een uniek zgn. ‘IP adres’ krijgen toegewezen. Dit voorkomt dat deze adressen handmatig aan de werkstations moeten worden uitgedeeld en geadministreerd.

· Domain Name System (DNS) (Albitz et al., 1998)

DNS moet worden gezien als een vertaalslag tussen de logische namen die wij voor computers hanteren en de reeds eerder genoemde IP-adressen die door het netwerk intern worden gehanteerd.


Zo kan bijvoorbeeld de website van het opleidingsinstituut TIAS worden bereikt door ‘http://137.56.0.81’ in een Internet browser in te voeren. Voor mensen is het echter veel eenvoudiger om ‘http://www.tias.edu’ te onthouden en begrijpen. Beide geven het zelfde resultaat, namelijk de website van TIAS.

De vertaalslag tussen adres en logische naam en visa versa geschiedt door een stelsel van naar elkaar verwijzende DNS servers. De DNS server van FaF Nederland zal de adressen die binnen het eigen netwerk vallen administreren, voor adressen buiten het eigen netwerk wordt naar een DNS server op het Internet doorverwezen.

Aangezien deze server in feite ‘licht administratief werk’ uitvoert, is hier gekozen voor een licht model server met de volgende specificaties:

	Merk en type
	Hewlett Packard Proliant DL320

	Processor
	Intel Pentium 4 processor 1,7 GHz

	Geheugen
	1 GB

	Harde schijven
	2 x 36,4 GB Wide Ultra3 SCSI 10.000 rpm.

	Netwerkkaart
	2 x 10/100 MB Fast Ethernet


Gezien het enorme belang van deze server (bij een storing van deze server gaat het gehele netwerk ‘down’), adviseren wij om hiervan een tweede te installeren. Middels de standaard replicatie diensten van Microsoft Windows 2000 worden beide servers up to date gehouden en kunnen zij op elk gewenst moment elkaars taken overnemen. In de begroting zullen we deze optie nog niet meenemen.

De server wordt van de volgende software en licenties voorzien:

	Software/Licentie
	Omschrijving

	Microsoft Windows 2000 server
	Het operating system, inclusief Active Directory, DNS Server en DHCP Server.


File & Print server

De File & Print server is bedoeld voor het opslaan van alle kantoorautomatiserings documenten, alsmede voor het aansturen van alle ‘printerqueues’. Voor de autorisatie van gebruikers wordt gebruik gemaakt van de Active Directory van de Domain Controller.

Het voornaamste doel van deze server is opslag. Dat houdt in dat de processorsnelheid relatief onbelangrijk is, schijfruimte en geheugenruimte (voor caching) des te meer. Wij kiezen derhalve voor de volgende configuratie:

	Merk en type
	Hewlett Packard Proliant DL380

	Processor
	Intel Pentium 4 processor 1,7 GHz

	Geheugen
	512 MB

	Harde schijven
	4 x 72 GB Wide Ultra3 SCSI 10.000 rpm RAID3

	Netwerkkaart
	2 x 10/100 MB Fast Ethernet


De server wordt van de volgende software en licenties voorzien:

	Software/Licentie
	Omschrijving

	Microsoft Windows 2000 server
	Het operating system, inclusief File & Print services


Exchange server

De Exchange Server herbergt de Microsoft Exchange e-mail software. Deze server verzorgt dus al het interne en externe e-mail verkeer, alsmede de opslag en archivering van deze mailberichten en bijlagen. Wij kiezen derhalve hier voor de volgende configuratie:

	Merk en type
	Hewlett Packard Proliant DL380

	Processor
	Intel Pentium 4 processor 1,7 GHz

	Geheugen
	1 GB

	Harde schijven
	4 x 72 GB Wide Ultra3 SCSI 10.000 rpm RAID3

	Netwerkkaart
	2 x 10/100 MB Fast Ethernet


De server wordt van de volgende software en licenties voorzien:

	Software/Licentie
	Omschrijving

	Microsoft Windows 2000 server
	Het operating system.

	Microsoft Exchange 2000 server
	De centrale database en ‘verkeersagent’ voor e-mail en agenda beheer.

	McAfee GroupShield for Exchange 2000
	Anti Virus software voor de binnenkomende e-mail.


SAP R/3 Database server

Dit is de reeds aanwezige SAP R/3 database server voor productieplanning. Deze wordt voorzien van twee 10/100 Mb netwerkkaarten, maar blijft verder ongewijzigd.

SAP R/3 Applicatie server

Dit is de reeds aanwezige SPA R/3 applicatie server voor productieplanning. Deze wordt voorzien van twee 10/100 Mb netwerkkaarten, maar blijft verder ongewijzigd.

Werkstations

Voor de werkstations kiezen we voor de HP Compaq EVO D310. Het betreft hier een zakelijke lijn van PC’s, die modern zijn, maar waarvan de specificaties niet steeds wijzigen. Dit is belangrijk in verband met de onderlinge uitwisselbaarheid van werkstations en standaardisering van de ondersteuning.

De hardware specificaties zijn als volgt:

	Merk en type
	Hewlett Packard Compaq EVO D310

	Processor
	Intel Pentium 4 processor 1,7 GHz

	Geheugen
	512 MB

	Harde schijven
	1 x 20 GB Ultra ATA-100 5.400 rpm

	Netwerkkaart
	Geïntegreerde Intel PRO/100 VM


De werkstations worden van de volgende software en licenties voorzien:

	Software/Licentie
	Omschrijving

	Microsoft Windows XP Professional NL
	Het operating system, inclusief Microsoft Internet Explorer.

	Microsoft Windows 2000 CAL NL
	Licentie (Client Access License) voor het benaderen van Windows 2000 netwerken.

	Microsoft Office XP Standard NL
	Deze suite bevat:

· Microsoft Word (tekstverwerker)

· Microsoft Excel (spreadsheet)

· Microsoft Outlook (e-mail en agenda)

· Microsoft PowerPoint (presentaties)

	Microsoft Exchange 2000 CAL NL
	Licentie voor het middels Outlook benaderen van Microsoft Exchange 2000 servers.

	McAfee Active Virus Defense Small Business Edition
	Anti virus software

	SAP R/3 Client
	Client software voor toegang tot de SAP R/3 systemen

	Microsoft SQL Server 2000 CAL
	Client licentie voor toegang tot de SAP database.

	Norton Ghost 2003 v8 for Windows XP
	Licentie voor het installeren van het werkstation middels een image gemaakt met Norton Ghost.


Printers

Voor de printers adviseren wij om zoveel mogelijk te standaardiseren op één en hetzelfde merk en type. Dit, omdat de kosten van de ‘supplies’ (toners, inkt, fuser units, etc.) de oorspronkelijke aanschafkosten van de printers vaak ver overtreffen. Het is derhalve aan te bevelen om ervoor te zorgen dat alle printers zoveel mogelijk hetzelfde type ‘supplies’ gebruiken, zodat er minder overhead en eenvoudiger beheer ontstaat.

Daarnaast is het beheer van printers op een netwerk belangrijk. Krijgt de beheerder bijvoorbeeld automatisch bericht wanneer een printer een storing vertoont, worden printers automatisch door de File & Printserver herkend, etc. Als voorbeeld denken wij hier aan de HP LaserJet 4200n. Deze kan direct op het netwerk worden aangesloten. Uiteraard dienen speciale wensen, zoals tweezijdig afdrukken, afwerken, printen in kleur, etc. nader te worden uitgewerkt.

4
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14 Inleiding

Uit ons onderzoek is naar voren gekomen dat FaF Nederland behoefte heeft aan een systeem waarin de onderhoudsgegevens van motorvoertuigen kunnen worden geadministreerd en aan alle dealers en herstelbedrijven ter beschikking kunnen worden gesteld.

Deze bijlage gaat nader in op een door ons uitgevoerd marktonderzoek en pakketselectie traject. Doel is te komen tot een tweetal alternatieven waaruit de directie een weloverwogen keuze kan maken. Hierbij wordt alleen de functionaliteit van de pakketten in beschouwing genomen. De financiële consequenties worden uitgewerkt in een nieuw investeringsplan, dat u kunt vinden in bijlage IX, ‘Nieuw investeringsplan 2003- 2006’.

Het voert, in het kader van deze analyse, te ver om het gehele traject van de pakketselectie, met alle eisen en wensen die vanuit de FaF organisatie zijn gesteld, te belichten. In plaats daarvan worden de conclusies op hoofdlijnen gepresenteerd en worden er de belangrijkste constateringen uitgelicht.

2
Management samenvatting

Wij hebben een pakketselectie uitgevoerd op systemen waarin de onderhoudsgegevens van motorvoertuigen kunnen worden geadministreerd en aan dealers en herstelbedrijven ter beschikking gesteld.

Hiertoe zijn vanuit de strategische doelen van FaF Nederland eerst eisen en wensen opgesteld, waarna een longlist kon worden gemaakt. Van hieruit is verder ingezoomd, totdat een ‘shortlist’ van twee pakketten resteerde:

· Kerridge Autoline (Kerridge, 2003);

· SAP for Automotive Industry Solution (SAP, 2003).

De belangrijkste (in relatie tot de strategie van FaF Nederland) verschillen zijn opgetekend, zodat de directie aan de hand van deze pakketselectie een weloverwogen keuze kan maken, met uitzondering van de financiële consequenties van beide pakketten. Beide genoemde pakketten zijn geschikt voor implementatie bij FaF Nederland.

3
Eisen en wensen

Bij de speurtocht naar geschikte pakketen voor uw organisatie hebben wij de volgende eisen en wensen sterk mee laten wegen:

· Het pakket moet in staat zijn om alle gegevens betreffende het onderhoud van een voertuig vanaf het moment van verkoop tot aan de destructie te kunnen administreren;

· Deze onderhoudshistorie dient op eenvoudige wijze door dealers en herstelbedrijven in den lande te kunnen worden geraadpleegd;

· Teneinde de kosten voor dit raadplegen ten aanzien van de benodigde verbindingen te beperken, is er een sterke voorkeur voor een op Internet gebaseerde oplossing;

· Het pakket dient zo eenvoudig mogelijk te kunnen worden geïntegreerd met andere bedrijfsapplicaties en processen van FaF Nederland. Geïntegreerde informatieverwerking is immers een strategische doelstelling van FaF Nederland;

· Het pakket moet zich conformeren aan open standaarden voor wat betreft de hardware, operating system, database management system, etc. Dit is feitelijk ook een randvoorwaarde voor soepele integratie;

· De directie geeft de voorkeur aan standaard pakketten en wenst maatwerk te beperken.

4
Selectie

Voor de speurtocht naar het juiste pakket hebben wij de volgende aanpak gehanteerd:

1. Het opstellen van een ‘longlist’ met pakketten die grofweg aan de specificaties voldoen;

2. Door een nadere pakketanalyse de ‘longlist’ terugbrengen tot een shortlist van maximaal twee pakketten.

3. Een vergelijking opstellen tussen de twee pakketten op de ‘shortlist’, teneinde de directie in staat te stellen om een afgewogen besluit te nemen.

Deze stappen worden hieronder verder uitgewerkt.

4,1
Opstellen longlist

De ‘longlist’ van potentiele pakketten is samengesteld door ondermeer het raadplegen van publieke bronnen en brancheorganisaties. Geraadpleegd zijn onder andere de Bovag (2003), de RAI Vereniging afdeling Autovak (2003), gespecialiseerde websites met verwijzingen naar ‘automotive software’ (ASLD, 2003), software lijsten (VNU, 2003 en GBNED, 2003) en zoekmachines (Dogpile, 2003).

Momenteel blijken relatief weinig pakketten op de markt te zijn die de gewenste functionaliteit bieden. Veel pakketten die dit wel boden, vielen direct af, daar dit vaak niet-professioneel gemaakte pakketten zijn, door hobbyisten, met niet-standaard hulpmiddelen in elkaar gezet en alleen gericht op de lokale dealer. De mogelijkheid om gegevens tussen dealers uit te wisselen ontbreekt bij alle pakketten. Uiteindelijk zijn de volgende pakketten op de ‘longlist’ geplaatst:

· Autoline (Kerridge, 2003);

· CompAny Automotive (Prosaldo, 2003);

· DMS Power Workstation (UCS, 2003);

· Flexigar 2000 (@ I.T., 2003);

· MFG/PRO (QAD, 2003);

· SAP for Automotive (SAP, 2003);

· Wincar (Bogaarts, 2003).

4.2
Opstellen shortlist

De longlist is getoetst aan de eisen en wensen ten opzichte van zowel het pakket als de leverancier. Daarbij is met name gekeken naar de mate waarin de software niet alleen de strategische doelstellingen met de hoogste prioriteit, maar ook in potentie de overige strategische doelstellingen kan ondersteunen. Hiermee kon de longlist worden teruggebracht tot een ‘shortlist’ van twee pakketten:

· Autoline (Kerridge, 2003);

· SAP for Automotive (SAP, 2003).

4.3
Belangrijkste verschillen

Zowel Kerridge Autoline als SAP for Automotive zijn gedegen producten die de strategische doelstellingen van FaF Nederland kunnen ondersteunen. Uiteraard zijn er wel (grote) verschillen tussen beide pakketten te onderkennen. Om het voor de directie mogelijk te maken om een afgewogen keuze te maken, worden de belangrijkste verschillen tussen beide pakketten hieronder verder belicht.

Benodigde resources

SAP vergt ten opzichte van Kerridge Autoline aanzienlijk meer resources in de breedste zin van het woord. Dat houdt concreet in:

· Duurdere licenties;

· Langere implementatietijd;

· Meer en zwaardere hardware benodigd;

· Meer externe consultancy benodigd voor implementatie;

· Hogere kosten voor onderhoud;

· Etc.

Normaliter zou SAP bij de gegeven schaalgrootte van FaF Nederland waarschijnlijk een brug te ver zijn. FaF Nederland verkeert echter in de bijzondere omstandigheid dat zij reeds een werkende SAP implementatie hebben voor de productieplanning. Derhalve gaan we ervan uit dat een zeer groot deel van de kosten voor SAP (infrastructuur, database licenties, beheerorganisatie, opleiding, etc.) niet meer hoeft te worden gemaakt. 

Daarnaast heeft de directie aangegeven dat er ruime financiële middelen voorhanden zijn. In bijlage IX, ‘Nieuw investeringsplan 2003 - 2006’, worden de kosten inzichtelijk gemaakt.

Filosofie

Het Kerridge Autoline systeem is veeleer een Dealer Management Systeem waarin ook onderhoudsgegevens kunnen worden geadministreerd. Naar alle waarschijnlijkheid is het tevens  mogelijk om deze gegevens via het Internet te delen met de dealers. Dit is echter niet het uitgangspunt van het pakket geweest, zodat te verwachten valt dat er op het gebied van beveiliging en het delen van gegevens problemen zullen ontstaan.

SAP daarentegen heeft de Internet strategie als integrale strategie geadopteerd. Voor SAP is dan ook een professioneel Internet Portal beschikbaar waarop dealers in een beveiligde omgeving kunnen inloggen, gegevens opvragen en muteren. Het implementeren van een portal pakt voor de meeste ondernemingen gunstig uit (Van den Berg et al., 2003).

Schaalbaarheid

SAP is ontworpen om ook in zeer grote organisaties te kunnen draaien en is derhalve zeer schaalbaar ontworpen. SAP kent een drie lagen structuur (‘three tier’), kan een bijna onbeperkt aantal applicatie servers met load balancing inzetten en ondersteunt alle standaard technieken voor schaalbaarheid die de achterliggende databases (Oracle, Microsoft SQL Server) kennen.

Kerridge Autoline daarentegen steekt hierbij enigszins schril af. Dit pakket moet zich behelpen met een rechtstreekse ODBC koppeling op de database. Dit is in de praktijk niet schaalbaar, echter voor het aantal interne gebruikers en dealers/herstelbedrijven wat nu bekend is, zal de performance naar verwachting vooralsnog voldoende zijn. Groei zit er echter niet in.

Integratie met overige informatiesystemen

Zoals reeds eerder vermeld beschikt FaF Nederland reeds over SAP en is het logisch te veronderstellen dat de integratie met dit bestaande systeem vanuit SAP Automotive gemakkelijker te realiseren is dan met Kerridge Autoline. Daarnaast kennen de meeste leveranciers van middleware en Enterprise Application Integration systemen standaard interfaces (zgn.’connectors’) voor SAP.

Afbreekbaarheid

Onder afbreekbaarheid verstaan we het vermogen om te zijner tijd weer afscheid van de software te nemen. Op dit punt scoort het relatief eenvoudige pakket Kerridge Autoline aanzienlijk beter dan SAP. Kerridge Autoline is eenvoudiger te implementeren en mede daardoor ook weer relatief eenvoudig uit te faseren en te vervangen. In het geval van SAP wordt een huwelijk voor langere tijd aangegaan.

4.4
Netwerk infrastructuur

De basis netwerk infrastructuur (zie bijlage VI, ‘Voorstel netwerk infrastructuur’) is zo ontworpen dat beide potentiële systemen hierin kunnen worden geïntegreerd. Hierna wordt de benodigde infrastructuur voor beide systemen geschetst.

Netwerk infrastructuur voor Kerridge Autoline

Hieronder worden de benodigde aanpassingen aan de basis netwerkinfrastructuur ten behoeve van de implementatie van Kerridge Autoline schematisch weergegeven.

FiguurVIII.1, Netwerk infrastructuur voor Kerridge Autoline
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De Kerridge Autoline Database Server herbergt de Microsoft SQL Server database software. Wij kiezen hier voor de volgende configuratie:

	Merk en type
	Hewlett Packard Proliant DL380

	Processor
	Intel Pentium 4 processor 1,7 GHz

	Geheugen
	1 GB

	Harde schijven
	4 x 72 GB Wide Ultra3 SCSI 10.000 rpm RAID3

	Netwerkkaart
	2 x 10/100 MB Fast Ethernet


De server wordt van de volgende software en licenties voorzien:

	Software/Licentie
	Omschrijving

	Microsoft Windows 2000 server
	Het operating system.

	Microsoft SQL 2000 server
	De centrale databasevoor Kerridge Autoline.


Op de werkstations dient de Kerridge Autoline Client te worden geïnstalleerd.

Netwerk infrastructuur voor SAP for Automotive

Hieronder worden de benodigde aanpassingen aan de basis netwerkinfrastructuur ten behoeve van de implementatie van SAP for Automotive schematisch weergegeven.
Figuur VIII.2, Netwerk infrastructuur voor SAP for Automotive
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Op de SAP Applicatie Server wordt specifieke SAP software geïnstalleerd, waardoor de gebruikers- en batchprocessen worden verdeeld over deze en de reeds aanwezige SAP Applicatie server. Wij kiezen hier voor de volgende configuratie:

	Merk en type
	Hewlett Packard Proliant DL580

	Processor
	2x Intel Pentium 4 processor 1,7 GHz

	Geheugen
	2 GB

	Harde schijven
	4 x 72 GB Wide Ultra3 SCSI 10.000 rpm RAID3

	Netwerkkaart
	2 x 10/100 MB Fast Ethernet


De server wordt van de volgende software en licenties voorzien:

	Software/Licentie
	Omschrijving

	Microsoft Windows 2000 server
	Het operating system.

	SAP Application services
	SAP Applicatie Server software.


Op de SAP Portal Server wordt de specifieke SAP Portal software geïnstalleerd, waardoor de dealers en herstelbedrijven via het Internet de historische onderhoudsgegevens kunnen raadplegen en muteren. Wij kiezen hier voor de volgende configuratie:

	Merk en type
	Hewlett Packard Proliant DL380

	Processor
	Intel Pentium 4 processor 1,7 GHz

	Geheugen
	1 GB

	Harde schijven
	4 x 72 GB Wide Ultra3 SCSI 10.000 rpm RAID3

	Netwerkkaart
	2 x 10/100 MB Fast Ethernet


De server wordt van de volgende software en licenties voorzien:

	Software/Licentie
	Omschrijving

	Microsoft Windows 2000 server
	Het operating system.

	SAP ITS server
	SAP Internet software.

	SAP Portal server
	SAP software met portal functionaliteit.


Op de werkstations is de SAP client software reeds aanwezig, daar behoeft niets extra’s te worden geïnstalleerd.

5
Conclusies en aanbevelingen

Zowel SAP for Automotive als Kerridge Autoline zijn uitstekende pakketten die voldoen aan de eisen  en wensen zoals die door FaF Nederland worden gesteld en die bijdragen aan het realiseren van de strategische doelstellingen van de onderneming.

Met de beschreven verschillen moet de directie in staat zijn om een afgewogen keuze te maken tussen de beide systemen.

Ons advies is om in het specifieke geval van FaF Nederland te kiezen voor SAP for Automotive, daar dit pakket beter de strategische intenties op langere termijn lijkt te ondersteunen. Met andere woorden, SAP biedt een beter groeipad in de zin van integratie, web portals, ‘supply chain management’, etc. dan Kerridge Autoline.

Daartegenover staan de beduidend lagere kosten van Kerridge Autoline en het feit dat SAP zeer lastig ‘afbreekbaar’ is. Met andere woorden, eenmaal voor SAP gekozen is het zeer lastig, zo niet praktisch onmogelijk, om er weer vanaf te komen. Dat laatste kan in de toekomst een groot probleem voor FaF Nederland vormen. We moeten echter constateren dat er voor het alternatief, het koppelen van makkelijk afbreekbare deelsystemen, te weinig professionele deelsystemen in de markt verkrijgbaar zijn. Dan rest slechts het door de directie niet gewenste maatwerk.
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15 Inleiding

Op basis van het ontwerp voor een nieuwe netwerk infrastructuur (zie bijage VII, ‘Voorstel netwerk infrastructuur’), de selectie van een nieuw pakket voor het administreren van onderhoudshistorie en de infrastructurele gevolgen hiervan (zie bijlage VII, ‘Voorstel systeem voor onderhoudshistorie’), geeft deze bijlage inzicht in de bijbehorende kosten.

De genoemde bedragen zijn exclusief 19% B.T.W.

2
Basis netwerk infrastructuur

Wij maken een onderscheid tussen de basis infrastructuur en de infrastructuur die benodigd is voor de implementatie van een systeem voor onderhoudshistorie. Dit, om de eventuele vergelijking van pakketten zuiver te houden.

Onder de basis infrastructuur verstaan we datgene wat nodig is voor een adequate ondersteuning van de reguliere kantoor automatisering, alsmede de bestaande infrastructuur voor SAP R/3.

Zaken als telefonie, toegangsbeveiliging, e.d. worden buiten beschouwing gelaten. Verder dient te worden opgemerkt dat het hier een globaal kostenraming betreft, gebaseerd op de nu bekende gegevens en enkele ruwe schattingen.

2.1
Initiële kosten

De kosten van deze basis netwerk infrastructuur zijn als volgt opgebouwd:

	Kostensoort
	Omschrijving
	Prijs
	Aantal
	Totaal

	Bekabeling
	
	
	
	

	UTP CAT5
	UTP bekabeling inclusief wand outlets en afmonteren op een 19” patchpaneel. Geschatte prijs is per dubbele outlet. Het aantal is grofweg gebaseerd op het aantal medewerkers + externen (155), aangevuld met het aantal servers en printers (circa 1 printer per 20 medewerkers). Per medewerker wordt een dubbele outlet gerekend, één poort voor de telefoon, één voor de PC.
	€ 160
	 180
	€ 28.800

	Datalijn
	Aansluitkosten SDSL datalijn
	€ 1.500
	1
	€ 1.500

	
	
	
	
	

	Actieve componenten
	
	
	
	

	Switches
	Cisco Catalyst 4006 inclusief IOS software en 
	€ 35.227
	1
	€ 35.227

	
	4x 48 poorts module.
	
	
	

	
	Cisco Catalyst 2912 inclusief IOS software
	€ 1.956
	1
	€ 1.956

	Routers
	Cisco 2612 inclusief IOS software
	€ 2.150
	2
	€ 4.300

	
	Firewall software voor Cisco 2612
	€ 1.100
	1
	€ 1.100

	Firewall
	Cisco PIX525 firewall inclusief IOS software
	€ 15.000
	1
	€ 15.000

	
	
	
	
	

	Servers
	
	
	
	

	File & Print server
	HP Proliant DL 380
	€ 3.750
	1
	€ 3.750

	
	Microsoft Windows 2000 Server
	€ 1.250
	1
	€ 1.250

	Exchange server
	HP Proliant DL 380
	€ 5.330
	1
	€ 5.330

	
	Microsoft Windows 2000 Server
	€ 1.250
	1
	€ 1.250

	
	McAfee Groupshield for Exchange 2000. Hiervan is de prijs omgeslagen per werkstation en derhalve hier niet getoond
	
	1
	€ 0

	Domain Controller
	HP Proliant DL 320
	€ 2.450
	1
	€ 2.450

	
	Microsoft Windows 2000 Server
	€ 1.250
	1
	€ 1.250

	Web server
	HP Proloant DL 320 
	€ 2.845
	1
	€ 2.845

	
	Microsoft Windows 2000 Server
	€ 1.250
	1
	€ 1.250

	Printers
	
	
	
	

	Kantoorprinters
	HP Laserjet 4200n (circa één printer per 20 werknemers)
	€ 1.650
	8
	€ 13.200

	Werkstation
	
	
	
	

	Hewlatt Packard
	Compaq EVO D310, inclusief 15“ TFT monitor. Windows XP operating system en 3 jaar garantie.
	€ 1.152
	155
	€ 178.560

	
	Microsoft Windows 2000 CAL NL
	€ 40
	155
	€ 6.247

	
	Microsoft Office XP Standard NL
	€ 460
	155
	€ 71.300

	
	Microsoft Exchange 2000 CAL NL
	€ 502
	155
	€ 77.810

	
	McAfee Active Virus Defence SBE
	€ 47
	155
	€ 7.285

	
	Microsoft SQL Server 2000 CAL
	€ 252
	155
	€ 39.060

	
	Norton Ghost 2003 v8 for Windows XP
	€ 55
	155
	€ 8.525

	Totaal basisnetwerk infrastructuur
	
	
	€ 510.695


2.2
Repeterende kosten

Verder moet rekening worden gehouden met jaarlijks terugkerende onderhoudskosten. Het betreft hier voornamelijk kosten op de server en printers en op de actieve netwerkcomponenten. Op de werkstations zit in het aanschafbedrag al drie jaar ’next business day on site’ garantie inbegrepen. Op bekabeling wordt over het algemeen geen onderhoud afgesloten.

Voor wat betreft de standaard kantoorautomatiserings software geldt ook meestal dat deze zonder onderhoud wordt aangeschaft, echter er worden door bijvoorbeeld Microsoft zgn. ‘software assurance’ contracten aangeboden. Dergelijke contracten geven gedurende twee jaar het recht op updates van de software. In dit voorstel is hiermee geen rekening gehouden. Dat kan betekenen dat na een aantal jaren upgrade licenties voor verouderde versies moet worden aangeschaft.

Hieronder is de inschatting van de onderhoudskosten voor de basis netwerkinfrastructuur weergegeven:

	Kostensoort
	Omschrijving
	Prijs per jaar

	Onderhoud Actieve componenten
	Onderhoud op de routers, switches en de firewall. Uitgangspunt is 4 uur responsetijd tijdens kantooruren (8*5*4)
	€ 12.000

	
	
	

	Onderhoud op de servers
	Onderhoud op de servers. Uitgangspunt is 4 uur responsetijd tijdens kantooruren (8*5*4)
	€ 1.300

	
	
	

	Onderhoud op de printers
	Onderhoud op de kantoorprinters. Uitgangspunt is ‘next business day’
	€ 2.800

	
	
	

	Datalijnen
	Kosten van de SDSL datalijnen en de Internet Service Provider
	€ 10.200

	
	
	

	Totaal onderhoud basis netwerk infrastructuur
	€ 26.300


3
Kosten voor implementatie Kerridge Autoline

In dit hoofdstuk worden de additionele kosten, bovenop die van de basis netwerkinfrastructuur, beschreven die gepaard gaan met de implementatie van het pakket Autoline van Kerridge (Kerridge, 2003).

3.1
Initiële kosten hardware

Dit hoofdstuk begroot de kosten voor de hardware componenten die moeten worden toegevoegd aan de basis netwerkinfrastructuur teneinde Kerridge Autoline te kunnen implementeren.

	Kostensoort
	Omschrijving
	Prijs
	Aantal
	Totaal

	Servers
	
	
	
	

	Kerridge Database server
	HP Proliant DL 380
	€ 3.750
	1
	€ 3.750

	
	Microsoft Windows 2000 Server
	€ 1.250
	1
	€ 1.250

	
	
	
	
	

	Totaal kosten Kerridge hardware
	
	
	€ 5.000


3.2
Repeterende kosten hardware

Hieronder worden de onderhoudskosten voor de Kerridge Autoline hardware begroot.

	Kostensoort
	Omschrijving
	Prijs per jaar

	Onderhoud op Kerridge Server
	Onderhoud op de Kerridge database server. Uitgangspunt is 4 uur responsetijd tijdens kantooruren (8*5*4)
	€ 350

	Totaal onderhoud Kerridge hardware
	€ 350


3.3
Initiële kosten implementatie Kerridge

Dit hoofdstuk begroot de kosten voor de hardware componenten die moeten worden toegevoegd aan de basis netwerkinfrastructuur teneinde Kerridge Autoline te kunnen implementeren.

	Kostensoort
	Omschrijving
	Prijs
	Aantal
	Totaal

	Licenties
	
	
	
	

	Kerridge Autoline
	Licentiekosten voor Kerridge Autoline
	€ 300.000
	1
	€ 300.000

	
	
	
	
	

	Inhuur Externen
	
	
	
	

	Installatie hardware
	Installatie van de Kerridge server en integreren in de bestaande infrastructuur
	€ 850
	2
	€ 1.700

	Installatie Autoline
	In de aanschaf van de licentie inbegrepen
	€ 0
	1
	€ 0

	Opleiding
	Opleiding van de medewerkers door externen
	€ 850
	10
	€ 8.500

	Integratie
	Ontwikkelen interfaces met bestaande applicaties
	€ 1.200
	40
	€ 48.000

	Inrichting
	Consultancy voor pakketinrichting
	€ 1.200
	15
	€ 18.000

	Testen
	Uitvoeren regressietest
	€ 1.050
	10
	€ 10.500

	Projectmanagement
	Extern management van het implementatie project
	€ 1.500
	15
	€ 22.500

	Conversie
	Converteren bestaande gegevens naar de Kerridge database
	€ 1.050
	30
	€ 31.500

	
	
	
	
	

	Inzet interne

medewerkers
	
	
	
	

	Opleidingen
	Uren interne medewerkers als gevolg van het volgen van opleidingen
	€ 450
	75
	€ 33.750

	Beheerorganisatie
	Kosten van het opzetten van de beheerorganisatie
	€ 50.000
	3
	€ 150.000

	Testen
	Uitvoeren acceptatietest
	€ 450
	10
	€ 4.500

	Projectleiding
	Interne projectleiding
	€ 450
	15
	€ 6.750

	Werkgroepen
	Uren interne medewerkers als gevolg van participeren in implementatiewerkgroepen
	€ 450
	15
	€ 6.750

	
	
	
	
	

	Stelposten
	
	
	
	

	Stelpost onvoorzien
	Buffer voor onvoorziene kosten
	€ 65.000
	1
	€ 65.000

	
	
	
	
	

	Totaal kosten Kerridge software + implementatie
	
	
	€ 707.450


3.4
Repeterende kosten Kerridge

Hieronder worden de onderhoudskosten voor de Kerridge Autoline software begroot.

	Kostensoort
	Omschrijving
	Prijs per jaar

	Onderhoud op Kerridge Autoline
	Onderhoud en support op de Kerridge Autoline software, 14% van de licentiekosten
	€ 42.000

	Additionele consultancy
	Jaarlijkse inhuur van externen voor additionele consultancy en opleiding
	€ 10.500

	Totaal onderhoud Kerridge software
	€ 52.500


4
Kosten voor implementatie SAP for Automotive

In dit hoofdstuk worden de additionele kosten, bovenop die van de basis netwerkinfrastructuur, beschreven die gepaard gaan met de implementatie van het pakket SAP for Automotive Industry Solution (SAP, 2003).

4.1
Initiële kosten hardware

Dit hoofdstuk begroot de kosten voor de hardware componenten die moeten worden toegevoegd aan de basis netwerkinfrastructuur teneinde SAP for Automotive te kunnen implementeren.

	Kostensoort
	Omschrijving
	Prijs
	Aantal
	Totaal

	Servers
	
	
	
	

	SAP Applicatie server
	HP Proliant DL 580
	€ 9.200
	1
	€ 9.200

	
	Microsoft Windows 2000 Server
	€ 1.250
	1
	€ 1.250

	SAP Portal server
	HP Proliant DL 320
	€ 3.750
	1
	€ 3.750

	
	Microsoft Windows 2000 Server
	€ 1.250
	1
	€ 1.250

	Totaal kosten SAP voor Automotive hardware
	
	
	€ 15.450


4.2
Repeterende kosten hardware

Hieronder worden de onderhoudskosten voor de SAP for Automotive hardware begroot.

	Kostensoort
	Omschrijving
	Prijs per jaar

	Onderhoud op de SAP servers
	Onderhoud op de SAP servers. Uitgangspunt is 4 uur responsetijd tijdens kantooruren (8*5*4)
	€ 1.250

	Totaal onderhoud SAP voor Automotive hardware
	€ 1.250


4.3
Initiële kosten implementatie SAP for Automotive

Dit hoofdstuk begroot de kosten voor de hardware componenten die moeten worden toegevoegd aan de basis netwerkinfrastructuur teneinde SAP for Automotive te kunnen implementeren .

	Kostensoort
	Omschrijving
	Prijs
	Aantal
	Totaal

	Licenties
	
	
	
	

	SAP for Automotive
	Licentiekosten voor SAP for Automotive Industry Solution. Gebaseerd op het aantal verkochte automobielen per jaar (Dorsselaer, 2003)
	€ 350.000
	1
	€ 350.000

	Inhuur externen
	
	
	
	

	Installatie hardware 
	Installatie van de SAP servers en integreren in de bestaande infrastructuur
	€ 1.050
	3
	€ 3.150

	Installatie SAP
	Kosten van installatie van de SAP for Automotive software.
	€ 1.050
	3
	€ 3.150

	Opleiding
	Opleiding van de medewerkers door externen
	€ 1.050
	10
	€ 10.500

	Integratie
	Ontwikkelen interfaces met bestaande applicaties
	€ 1.350
	40
	€ 54.000

	Inrichting
	Consultancy voor pakketinrichting
	€ 1.200
	40
	€ 48.000

	Testen 
	Uitvoeren regressietest
	€ 1.150
	20
	€ 23.000

	Projectmanagement
	Extern management van het implementatie project
	€ 1.600
	20
	€ 32.000

	Conversie
	Converteren bestaande gegevens naar de SAP database
	€ 1.150
	30
	€ 34.500

	
	
	
	
	

	Inzet interne

medewerkers
	
	
	
	

	Opleiding
	Uren interne medewerkers als gevolg van het volgen van opleidingen
	€ 450
	125
	€ 56.250

	Beheerorganisatie
	Kosten van het opzetten van de beheerorganisatie
	€ 75.000
	1
	€ 75.000

	Testen 
	Uitvoeren acceptatietest
	€ 450
	20
	 € 9.000

	Projectleiding
	Interne projectleiding
	€ 450
	30
	€ 13.500

	Werkgroepen
	Uren interne medewerkers als gevolg van het participeren in implementatie werkgroepen
	€ 450 
	25
	€ 11.250

	
	
	
	
	

	Stelposten
	
	
	
	

	Stelpost onvoorzien
	Buffer voor onvoorziene kosten
	€ 75.000
	1
	€ 75.000

	
	
	
	
	

	Totaal kosten SAP for Automotive software + implementatie
	
	
	€ 798.300


4.4
Repeterende kosten SAP for Automotive

Hieronder worden de onderhoudskosten voor de SAP for Automotive software begroot.

	Kostensoort
	Omschrijving
	Prijs per jaar

	Onderhoud op SAP for Automotive
	Onderhoud en support op de SAP for Automotive software, 16% van de licentiekosten
	€ 56.000

	Additionele consultancy
	Jaarlijkse inhuur van externen voor additionele consultancy en opleiding
	€ 23.000

	Totaal onderhoud SAP for Automotive software
	€ 79.000


5
Recapitulatie

Hieronder volgt een recapitulatie van de in de vorige hoofdstukken genoemde kosten.

5.1 Initiële kosten

	Kostensoort
	Omschrijving
	Kosten

	Basis netwerkinfrastructuur
	Kosten van de basis netwerkinfrastructuur
	€ 510.695

	Kerridge Autoline
	Hardware, software en implementatie
	€ 712.450

	SAP for Automotive
	Hardware, software en implementatie
	€ 813.750


5.2 Repeterende kosten

	Kostensoort
	Omschrijving
	Kosten

	Basis netwerkinfrastructuur
	Kosten van de basis netwerkinfrastructuur
	€ 26.300

	Kerridge Autoline
	Kosten van het hardware en software onderhoud
	€ 52.850

	SAP for Automotive
	Kosten van het hardware en software onderhoud
	€ 80.250


6
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� De vetgedrukte beschrijvingen worden verder in de analyse voor deze doelstellingen gebruikt





