Ook opdrachtgevers
moeten leren

Eensgezindheid op praktijkcongres VAC

Zeist - Het praktijkcongres ‘Samenwerken of uit-
knijpen?’ van het Verf Advies Centrum mocht
zich in een grote belangstelling verheugen. Het
aantal schilder- en onderhoudsbedrijven en het
aantal opdrachtgevers in de zaal was ongeveer
gelijk. Aan het eind bleek de grote meerderheid
voor prestatiegerichte contracten. In de praktijk
zal daar nog flink aan gewerkt moeten worden,

van beide kanten.

‘Bij sommige corporaties
kom je er gewoon niet door,
aldus een directeur van een
groot schildersbhedrijf in de
wandelgangen van het VAC-
congres, ‘Die bepalen nog
altijd zelf wanneer er schil-
derwerk moet worden
gedaan, wat er moet gebeu-
ren, en hoevéél het moet
kosten. Dan benaderen ze
een aantal schildersbedrij-
ven, en de laagste inschrij-
ver mag de klus klaren. Het
is heel moeilijk om uit te
leggen dat het ook anders
kan.’

Een zelfde geluid liet Frits
Smits, van Smits Vastgoed-
zorg, één van de sprekers
op het congres, horen.
‘Opdrachtgevers zouden
eens moeten ophouden met
een grote doos met bestek-
ken te overhandigen. 1k zeg:
geef mij een aantal functio-
nele eisen. Aan de hand
daarvan kun je open en eer-
lijke werkafspraken maken.’
In een dergelijke samenwer-
king kan worden gestuurd
op resultaat, betoogde
Smits: ‘Samen met de

opdrachtgever stel je een
aantal prestatie-indicatoren
op: je omschrijft de kwali-
teit van het proces en het
product dat je levert, je
spreekt af hoe het proces
wordt gerealiseerd. Die
zaken maak je meetbaar. Zo
kan het werk helder worden
geévalueerd, en kunnen ver-
betervoorstellen worden
gedaan.

Stofzuigen

Smits Vastgoedzorg toetst
regelmatig de klanttevre-
denheid. Een voorbeeld van
zo'n meting had Smits ter
hand gesteld aan professor
Arjan van Weelen, bijzonder
hoogleraar inkoopmanage-
ment. Die haalde een voor-
beeld van thuis aan om te
illustreren hoe belangriik
klanttevredenheid is: ‘We
hebben een schilder die
regelmatig bij ons werkt.

In de wandelgangen werd
uitgebreid gediscussieerd
over het thema van het
congres
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Ik vroeg mijn vrouw of ze
daar eigenlijk tevreden over
is. Ze antwoordde dat ze
heel tevreden is, omdat het
zo'n nette man is, omdat hij
altijd heel beleefd is, en
alles altijd netjes opruimt.
[k weet dan ook zeker dat
wanneer ik een goedkopere
schilder zou willen, zij daar
tegen zou zijn.

Van Weelen bedoelde dat
aan schilderwerk een meer-
waarde kan worden gege-
ven. ‘Misschien zouden
schilders wel een cursus
stofzuigen of ramenlappen
moeten volgen,’ suggereerde
hij. Uit het voorbeeld van
Smits haalde hij dat er
behoorlijk wat opmerkingen
waren over het werk: er was
een deur vergeten, een bal-
konhek niet meegenomen,
en iemand had last gehad
van het lawaai van schuur-
machines. ‘Er wordt gecon-
cludeerd dat 75 procent van
de bewoners tevreden is
over de kwaliteit. Je kunt

echter net zo goed conclu-
deren dat 25 procent van de
bewoners ontevreden is!
Verschillende sprekers,
waaronder Van Weele, den-
ken dat in de toekomst er
een financiéle afrekening op
dit soort gegevens wordt
gemaakt. ‘In de auto-indus-
trie is dat heel gebruikelijk,’
legde hij uit. ‘Incentive
Based Contracting: je
spreekt af dat de klanttevre-
denheid bijvoorbeeld met
een cijfer 8 moet worden
gewaardeerd. Blijkt dat een
8,5 te zijn, dan staat daar
een premie op, is het een
7,5 dan moet de schilder
betalen.’

Desastreus

Over inkoopbeleid bleek
een heleboel te vertellen te
zijn, met name over ‘fair-
play’. Van Weele presenteer-
de een aantal stellingen
waarop de zaal met behulp
van een electronisch stem-
kastje kon reageren.




Duidelijk verschillend dach-
ten de opdrachtgevers en de
opdrachtnemers over de
stelling: ‘Tijdens het offerte-
proces doet een schilders-
hedrijf de inkoper een idee
aan de hand dat hem aan-
zienlijke besparingen ople-
vert. De inkoper geeft dit
idee door aan de andere
vier bedrijven met het ver-
zoek hun voorstellen hierop
de baseren.’ Van de
opdrachtgevers vond 54
procent dat een te verant-
woorden maatregel, onder
de opdrachtnemers was 61
procent het er niet mee
eens. Van Weele was het
eens met de schilders: ‘Het
is desastreus voor innova-
ties’, vind hij. ‘Je houdt op
met met de klant meeden-
ken op die manier.’

Besparingen

Harm Jellema, directeur van
het organiserende Verf
Advies Centrum, wees er op
dat een opdrachtgever moet
oppassen voor een té grote
afhankelijkheid van het
schildersbedrijf. ‘In het
selectieproces zijn voor
opdrachtgevers een aantal
zaken van belang,’ legde hij
uit. ‘Bijvoorbeeld het aan-
deel van de opdracht in de
omzet van het schildersbe-
drijf: dat mag niet hoger
zijn dan 10 & 15 procent.
Jellema is, als bekend, een
vurig pleitbezorger van

Via een electronisch stem-

systeem konden de deelne-
mers op stellingen reageren
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prestatiecontracten. ‘Ik
geloof in langdurige relaties
tussen opdrachtgevers en
opdrachtnemers. In het
beste geval worden schil-
dersbhedrijf en opdrachtge-
ver ‘ontwikkelingspartners”
ze werken resultaatgericht
met elkaar samen. Op dat
niveau kun je standaardprij-
zen met elkaar afspreken,
en samen afspraken maken
voor kostenreductie.

Een van de duidelijke voor-
beelden is dat van de risico-
inventarisatie. ‘Er wordt nog
veel aan conditiemetingen
gedaan: de kwaliteit moet
binnen bepaalde grenzen
blijven. Maar je kunt ook
vertrekken vanuit het stra-
tegisch woningbeheer van
een corporatie. Een bepaal-
de deur hoeft bijvoorbeeld
maar maximaal acht jaar
mee. Dan kun je een risico-
inventarisatie maken, op
basis van de materiedes-
kundigheid van de schilder,
en daar je prestatie-afspra-
ken op afstemmen.’ In reac-
tie op zijn ‘eigen’ congres-
thema ‘samenwerken of uit-
knijpen’ stelde Jellema dat
er duurzame relaties moe-
ten kunnen worden opge-
bouwd, zij het ‘met vallen
en opstaan’.



