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Realiseren van het product


7 Processen

7.1
Beoordeling overige eisen

7.2
Procedure offerte en contractvorming 

7.3
Overzicht offerteaanvragen 

7.4
Checklist offerte 

7.5
Offerte beschrijvend

Offerte prijsgericht
7.6
Wijzigingsformulier 

Meerwerk formulier
7.7
Schriftelijke opdrachtbevestiging 

7.8
Regiewerk/nacalculatie 

7.9
Communicatie regiewerk 

7.10
Opdrachtbon regiewerk 

(
Toelichting 

Het offerte- en contractvormingsproces is één van de primaire processen om tot een goed product/project te komen. Met de offerte en contractvorming dient om allerlei redenen goed en zorgvuldig om gegaan te worden. Hieronder is een aantal redenen genoemd:

· Het eerste contact met de potentiële klant is uitermate belangrijk: de basis voor een opdracht wordt hier gelegd.
· De offerte, of het contract, is de basis voor het eindproduct: een goed opgestelde offerte of contract geeft voor beide partijen duidelijkheid over de werkzaamheden en afspraken.

· Werken volgens vastgestelde regels of procedures e.d. zorgt voor tijdwinst en consistentie.

Om het offerte- en contractvormingsproces goed te kunnen beheersen, kan gebruik gemaakt worden van verschillende procedures, documenten, etc. Binnen dit handboek zijn de volgende onderdelen uitgewerkt, waarbij de vetgedrukte onderdelen verplicht zijn:

Neem de voorbeelden niet letterlijk over. Het zijn standaardformulieren. Pas ze naar eigen inzicht aan afgestemd op uw eigen bedrijf.
In de voorbeeldprocedure wordt verwezen naar verschillende voorbeeld- documenten uit het gehele handboek. Indien de procedure (gedeeltelijk) overgenomen wordt, is het raadzaam alle punten na te lopen en aan te passen voor de eigen bedrijfssituatie.

Bedrijven die werken op basis van regie/nacalculatie, dienen dit vooraf met de klant te communiceren. Ten aanzien van regiewerk dient het bedrijf minimaal de volgende punten vast te leggen:

· Het uurtarief van mensen, machines en het benodigde materiaal

· Een inschatting van de totale kosten van het werk

· Een omschrijving van de uit te voeren werkzaamheden

Het afspreken van hoe te handelen bij afspraken met overschrijdingen is gebruikelijk in de zakelijke markt, business tot business. Bij particuliere consumenten moet steeds schriftelijk of elektronisch overeenstemming zijn bereikt.
Al deze zaken dienen voor aanvang van het werk goed te worden vastgelegd en te zijn geaccordeerd door de klant om misverstanden, conflicten en dergelijke te voorkomen. 

Onderhoudswerkzaamheden worden vaak uitgevoerd op basis van regiewerk of op basis van nacalculatie. De inhoud van het werk kan dan bijvoorbeeld jaarlijks worden besproken met de klant. Eenmaal per jaar kunnen dan afspraken worden vastgelegd. 

Een onderhoudscontract kent formeel geen einddatum, tenzij er in het contact zelf naar wordt verwezen. Daarom is het opzeggen van een onderhoudscontract ook zorgvuldig geborgd. Van de kant van de ondernemer is het raadzaam om dat steeds aangetekend te doen. Ook wanneer de opdrachtgever/consument het onderhoudscontract niet aangetekend opzegt, is het wijs dit met een aangetekende brief te bevestigen.

7.11
Communicatie met de consument/opdrachtgever

Het bedrijf heeft doeltreffende regelingen om te communiceren met consument/opdrachtgever m.b.t.:

· Het verstrekken van productinformatie

· Het verwerken van aanvragen voor een prijsopgave

· Het uitbrengen van offertes en verwerken van wijzigingen 

   hierop
· Het opstellen van contracten

· De afhandeling van opdrachten en verwerken van wijzigingen

   hierop
· Terugkoppeling aan consumenten/opdrachtgevers

· Afhandeling van klachten
Het bedrijf dat werk op basis van regie/nacalculatie uitvoert, communiceert met de consument/opdrachtgever dat het regiewerk/nacalculatie betreft.

Met klanten worden afspraken gemaakt, er wordt overleg gepleegd en er moet goedkeuring worden gegeven. Al deze zaken dienen goed vastgelegd te worden om misverstanden, conflicten en dergelijke te voorkomen. Daarnaast zorgt een goede en prettige communicatie voor een goede sfeer, betere werkverhouding, mond tot mond reclame en degelijke.

Het hoveniersbedrijf moet doeltreffende regelingen vaststellen om te communiceren met klanten. Dit betekent dat in alle processtappen vastgesteld moet worden wanneer communicatie met de klant moet plaatsvinden. Ook de wijze, frequentie en vastlegging van hetgeen besproken is, zijn onderwerpen van aandacht. 

Indien vaststaat wanneer en hoe vaak communicatie met de klant plaatsvindt om doeltreffend te kunnen zijn, wordt dit in de verschillende procedures vastgelegd.

Om een overzicht te krijgen van de communicatie met klanten kan het helpen deze in een totaaloverzicht weer te geven. 

7.12 
Ontwerp en ontwikkeling

7.13
Procedure ontwerp en advies 

7.14
Checklist ontwerp 

7.15
Beplantingsplan 

7.16
Beplantingslijst 

7.17
Onderhoudsplan 

(
Toelichting 

De opgestelde offerte is leidend voor het ontwerp of advies. Ook vastgelegde uitgangspunten kunnen leidend zijn. Het vergeten van onderdelen in het ontwerp zorgt naast de nodige irritaties ook voor extra werk en kosten. Het is daarom belangrijk om ook voor het ontwerp- en adviesproces verschillenden zaken op papier te hebben staan. Hieronder staat aangegeven welke procedures, documenten en formulieren voor het ontwerp en adviesproces in het handboek zijn opgenomen. 

Een ontwerp kan bestaan uit o.a. de volgende onderdelen. Dit is afhankelijk van de vakdicipline:

-  omschrijving uitgangspunten van de consument/opdrachtgever
-  tekeningen
-  beplantingsplan 

-  beplantingslijst 

-  bestek- of werkomschrijving
-  adviesrapport
-  beheersplan
-  onderhoudsplan
-  technisch plan
-  ondergrondse infrastructuur en maatvoeringen
Een ontwerp kan worden opgedeeld in een creatief ontwerp en een technisch ontwerp. 

Het technisch ontwerp wordt opgesteld door een persoon die beschikt over MBO/HBO of gelijkwaardig werk- en denkniveau.

Realisatie van het product overeenkomstig het ontwerp waarbij rekening dient te worden gehouden met tussentijdse wijzigingen van de consument/opdrachtgever. Wijzigingen worden schriftelijk vastgelegd en geaccordeerd. 

Indien de consument/opdrachtgever zich laat vertegenwoordigen, bijvoorbeeld door een ontwerper of toezichthouders, vergewist het bedrijf zich ervan dat:

· Bevoegdheden en verantwoordelijkheden van alle partijen helder zijn
omschreven en met alle partijen worden gecommuniceerd.

· Communicatielijnen duidelijk zijn

· Afspraken zijn gemaakt omtrent informatievoorziening tussen alle partijen.

Beheersing van wijzigingen in ontwerp en ontwikkeling wordt en uitgevoerd en ligt in handen van een persoon die beschikt over MBO/HBO of gelijkwaardig werk- en denkniveau. 

Het beoogd gebruik en het gewenste beeld van de klant moeten bekend zijn. Deze worden in de werkomschrijvende offerte verwoord. Er zal dus op papier moeten staan wat de klant graag wil. Een checklist ontwerp is hier een erg goede methode voor. Op deze checklist kan aangegeven worden wat de klant wil en met welke zaken de ontwerper rekening dient te houden (b.v. ligging van een tuin). De checklist ontwerp kan daarom ook prima ingezet worden bij de offerte en contractvorming.

Het gebruik van de voorbeelden, formulieren en procedures is wederom vrij. De formulieren, e.d. hoeven niet exact overgenomen te worden en kunnen naar eigen inzicht aangepast worden. Documenten die in bedrijven al gebruikt worden, kunnen ook gehandhaafd blijven of aangepast worden. Het is wel belangrijk, indien voorbeelden gebruikt worden, goed op te letten dat de formulieren aangepast worden aan de situatie binnen het bedrijf.

Opdrachtgevers hebben allerlei eisen en wensen ten aanzien van een nieuw aan te leggen tuin (kleuren, onderhoud, bloeitijden, e.d.). Daarnaast is er een aantal randvoorwaarden vanuit de omgeving zelf waar rekening mee gehouden moet worden (ligging, bodemgesteldheid, e.d.). De beplanting die in de tuin zal komen, zal afgestemd moeten worden op deze zaken. Het is daarom belangrijk om van tevoren goed na te denken over de uiteindelijke inrichting van een tuin. Het maken van een beplantingsplan is hiervoor een goede methode.

7.18
Inkoop

7.19
Inkoopproces
7.20
Bestellijst
(
Toelichting 

Inkoop is een belangrijk deel van het bedrijfsproces en dient goed en zorgvuldig te gebeuren. Inkoop is een breed begrip dat op een aantal manieren terugkomt binnen de onderneming:

1. Op de eerste plaats is er natuurlijk de inkoop van producten die



verwerkt worden in het eindproduct voor de klant: beplanting,



stenen voor bestrating, etc. 

2. Op de tweede plaats bestaat inkoop uit de aanschaf van



materieel dat nodig is om alle werkzaamheden uit te kunnen 



voeren: machines, gereedschap, auto’s e.d. 

3. De derde soort inkoop die onderscheiden kan worden, is het 

inhuren van mensen en materieel die nodig zijn voor de 

uitvoering van werken. Dit kan zijn omdat het niet rendabel is 

een machine aan te schaffen, omdat deze slechts sporadisch 

wordt gebruikt. Redenen voor inhuur van mensen kunnen zijn: 

langdurig ziekte van medewerkers of het niet in huis hebben 

van specifieke kennis.

Een goed kwaliteitssysteem voorziet in:
· Inkoopbeleid en evaluatie 

· Voorbeeld procedure inkoop 

· Schriftelijk vastleggen van afspraken met leveranciers en 


onderaannemers 

· Ingangscontroles van producten 

· Schriftelijk vastleggen hoe wordt omgegaan met afwijkingen die 


tijdens ingangcontroles geconstateerd worden 

· Leveranciers- en onderaannemers beoordelingen 

Bij het proces inkoop zijn de volgende zaken aan de orde: welke producten worden ingekocht, hoeveel, hoe vaak wordt er ingekocht, bij welke en hoeveel leverancier(s), wie is er binnen het bedrijf verantwoordelijk voor de inkoop, welke voorraad wilt u zelf aanhouden, is er een levertijd op het product, de controle van de binnengekomen producten op soort, juiste aantal en kwaliteit, etc.

De keuze van de leverancier hangt af van de prijs die hij voor zijn producten vraagt, de kwaliteit van de producten, de prijs/ kwaliteit verhouding, levertijd, het aantal en soort producten die de leverancier in zijn assortiment heeft, de service en garantie die deze leverancier biedt, etc. Bepalend is eveneens hoe u hem vanuit uw evaluatie hebt beoordeeld.

Inkoop dient plaats te vinden bij leveranciers en onderaannemers die voldoen aan de eisen voor het handhaven van de kwaliteit en veiligheid. Hiermee wordt bedoeld dat leveranciers en onderaannemers kwalitatief goede producten en/of diensten volgens de afspraak leveren, eventueel met garantie, keurmerk, etc. 

Onderdelen die in een inkoopbeleid opgenomen kunnen worden, zijn:

· Welke producten worden ingekocht, hoeveel en hoe vaak?

· Bij welke leverancier(s) wordt ingekocht?

· Welke eisen worden er aan leveranciers/ onderaannemers 


gesteld?

· Hoe en wanneer worden de leveranciers/ onderaannemers beoordeeld?

· Wie zijn er bevoegd tot inkopen?

· Op welke manier vindt er ingangscontrole plaats?

· Op welke onderdelen worden de binnengekomen producten
 
getoetst?

· Wat wordt er gedaan indien er afwijkingen geconstateerd zijn?

· Wat wordt er gedaan met de producten waarbij een afwijking is geconstateerd?

· Welke doelstellingen op het gebied van inkoop wil men 


bereiken?

Bij het evalueren van het inkoopbeleid wordt er gekeken in hoeverre de doelstellingen en actiepunten uit het inkoopbeleid gerealiseerd zijn. Indien bepaalde doelstellingen niet of gedeeltelijk zijn gehaald, moet er gekeken worden waarom de doelstellingen niet (geheel) gehaald zijn. Daarnaast worden aanbevelingen gedaan voor het toekomstige inkoopbeleid, aan de hand van de gegevens en bevindingen van het afgelopen beleid. Een en ander zal schriftelijk worden vastgelegd in een verslag. 
De volgende onderdelen dienen terug te komen in de beleidsevaluatie:

· Doelstellingen en actiepunten uit het afgelopen beleid

· Beargumentering

· Aanbevelingen voor toekomstig beleid

Afspraken met onderaannemers dienen schriftelijk te worden vastgelegd in b.v. een onderaannemers overeenkomst. 

Afspraken met leveranciers die algemeen geldend zijn voor een bepaalde periode (b.v. kortingen en levertijden) dienen per leverancier op papier te worden gezet. Daarnaast kunnen per bestelling afspraken gemaakt worden. Leg dit vast. Men is als bedrijf vrij in het bepalen op welke wijze dit gebeurt. 
Al naar gelang of de ingekochte materialen en/of diensten worden geleverd binnen de particuliere markt of binnen de zakelijke markt kunnen aanvullende eisen van toepassing zijn. In de meeste gevallen staan aanwijzigen hiervoor in de consumentenvoorwaarden, dan wel business-to-businessvoorwaarden van uw eigen bedrijf of in die van uw toeleverancier.
Een bestellijst biedt de mogelijkheid om de afspraken met leveranciers vast te leggen. Op de bestellijst kunnen, zowel de algemene als de specifieke afspraken die gemaakt zijn, genoteerd worden. Onder het kopje ‘opmerkingen’ worden deze aanvullende zaken opgeschreven. De ingevulde bestellijst kan opgeborgen worden in het projectendossier. 

Voor elk ontvangen product dienen ingangscontroles uitgevoerd te worden om te beoordelen of het product aan de kwaliteitsnormen voldoet. Dit kan ook steekproefsgewijs/per partij worden uitgevoerd. 

Het moet duidelijk zijn wie verantwoordelijk en bevoegd is om de ingangcontroles uit te voeren. Tevens moet duidelijk gespecificeerd zijn op welke criteria getoetst wordt bij de controles. Hierbij moet gecontroleerd worden of:

· het geleverde overeenkomt met de pakbon
· het geleverde overeenkomt met de bestellijst
· het geleverde overeenkomt met de in het beleid vastgelegde punten waarin beschreven staat waarop producten getoetst dienen te worden. B.v. alle aangeleverde beplanting moet voorzien zijn van een label.

Afwijkingen

Tijdens de ingangscontroles kunnen afwijkingen geconstateerd worden. Binnen de organisatie moet eenduidigheid bestaan over hoe wordt omgegaan met producten met afwijkingen. Verantwoordelijkheden en bevoegdheden voor de beoordeling en de afhandeling moeten duidelijk zijn. De wijze waarop men met producten met afwijkingen omgaat, dient schriftelijk vastgelegd te worden. Dit schriftelijk vastleggen kan bijvoorbeeld in het inkoopbeleid of in de inkoopprocedure. 

Men moet voorkomen dat producten die niet voldoen aan de eisen, ten onrechte gebruikt, afgeleverd of geïnstalleerd worden. Een mogelijkheid hiertoe is de producten met afwijkingen te identificeren en te registreren. Aanbevolen wordt dat de registratie zodanig gebeurt, dat de oorzaak, correcties en eventuele direct corrigerende maatregelen vastliggen. De registraties moeten voldoende duidelijk zijn, zodat het mogelijk is deze te gebruiken voor het maken van periodieke analyses (b.v. in het kader van leveranciersbeoordeling) en voor het doorvoeren van verbeteringen.

7.21
Productie en het leveren van diensten

7.22
Beheersing productie en het leveren van diensten

7.23
Procedure werkvoorbereiding 

7.24
Registratieformulier opdrachten 

7.25
Checklist werkvoorbereiding 

7.26
Projectplanningen 

(
Toelichting 

De werkvoorbereiding wordt opgestart vanuit het offerte- en contractvormingsproces, of vanuit het ontwerp- en adviesproces. Dit hangt natuurlijk af van het feit of de opdrachtgever wel of geen ontwerp/advies wil hebben. 

Bij de werkvoorbereiding is een aantal contactmomenten waarbij het project van de ene medewerker naar de andere medewerker overgedragen wordt: bij de aanname van het project vanuit het ontwerp/offerte en bij het overgeven van het project naar de uitvoering. Een goed en deugdelijk werkvoorbereidingsproces, uiteraard in samenhang met de andere processen, zorgt ervoor dat projecten beter voorbereid worden en dat komt de uitvoering en het eindproduct ten goede.

Iedereen houdt zich aan gemaakte afspraken, dat geldt niet alleen voor de directie, maar ook voor haar personeel. Indien men een afspraak door onvoorziene omstandigheden niet kan nakomen, excuseert men zich tijdig bij de consument/opdrachtgever.

De werkvoorbereiding wordt als volgt uitgevoerd:

· Het terrein waar de werkzaamheden worden uitgevoerd, is voor aanvang van de werkzaamheden gecontroleerd op geschiktheid voor de uitvoering van de werkzaamheden.

· Wanneer grondbewerking werkzaamheden worden uitgevoerd vergewist het bedrijf zich van de aanwezigheid van kabels of leidingen die de werkzaamheden kunnen beïnvloeden. Hij handelt overeenkomstig de Wet Informatie-uitwisseling ondergrondse netten (Grondroerdersregeling).
· Het bedrijf maakt duidelijke afspraken met de consument/opdrachtgever over communicatie gedurende de uitvoeringsperiode van de werkzaamheden.

· Het bedrijf stelt een veiligheids- en gezondheidsplan op voor het werk, indien dit voorgeschreven wordt vanuit het Arbobesluit. Hij stelt daartoe vast op welk moment hij met name genoemde controles uitvoert.

· Het bedrijf stelt een planning op van de uit te voeren werkzaamheden en communiceert deze planning met de consument/opdrachtgever.

· Het bedrijf draagt zorg voor een goede overdracht van het project aan de medewerkers die de werkzaamheden feitelijk gaan uitvoeren.

· Het bedrijf controleert of de consument/opdrachtgever in het bezit is van de voor het werk benodigde vergunningen op basis van wet en/of gemeentelijke verordening. De uitkomst van deze controle dient te worden opgenomen in het projectdossier.

· Werkzaamheden worden altijd uitgevoerd conform de schriftelijk vastgelegde opdracht. Afwijkingen van de schriftelijke opdracht worden uitgevoerd, nadat daartoe (bij voorkeur) schriftelijke overeenstemming is bereikt met de consument/opdrachtgever of diens vertegenwoordiger. Meer- en minderwerk wordt altijd schriftelijk vastgelegd.

· Het bedrijf draagt er zorg voor dat alle voor de uitvoering van de werkzaamheden noodzakelijke projectdocumenten op de werklocatie aanwezig zijn.

· Het bedrijf draagt er zorg voor dat werkzaamheden worden uitgevoerd door medewerkers, inleenkrachten of onderaannemers met voor die werkzaamheden relevante deskundigheid.

· Het bedrijf voert regelmatig controles uit op werkzaamheden, onder andere t.a.v. maatvoering en kwaliteit.

· Indien gedurende de uitvoering van de werkzaamheden in opdracht van de consument/opdrachtgever door andere partijen gelijktijdig werkzaamheden worden uitgevoerd, draagt het bedrijf zorg voor goede afstemming tussen eigen werkzaamheden en werkzaamheden door deze partijen.

Zie werkbrief/weekstaat
Het bedrijf dient bij oplevering van het werk de consument/opdrachtgever een opleveringdocument te overhandigen. Dit opleverdocument dient, behoudens in de gevallen dat een vormvrije opleverbon is getekend, de volgende onderdelen te bevatten:

· De eventuele nog af te handelen punten

· De wijze waarop deze punten zullen worden afgehandeld

· De handtekening van de consument/opdrachtgever 


(acceptatie door de klant) en van een verantwoordelijke van uw bedrijf 

· Ruimte voor op- en aanmerkingen van consument/ 

      opdrachtgever ten aanzien van het geleverde.

Waar van toepassing verstrekt het bedrijf een gebruiksadvies en/of onderhoudsadvies van middelen (de opgeleverde producten), alsmede een eventueel besproeiingsplan. 

Indien de oplevering een project van aanleg betreft, wordt steeds de mogelijkheid van een onderhoudscontract aangeboden. Een revisie- tekening wordt, tenzij anders overeengekomen, steeds aangeleverd.

Na oplevering van het werk ontvangt de consument/opdrachtgever de revisietekeningen en een update van de beplantingsplannen en/of beplantingslijst(en). In de revisietekeningen worden te allen tijde de door of namens het bedrijf aangebrachte kabels of leidingen ingebracht.

Het proces-verbaal van de oplevering kan bij kleine werken ook een door de consument/opdrachtgever ondertekende bon zijn .

7.27
Identificatie en naspeurbaarheid 

Het bedrijf is verplicht registratie te houden van geleverde en te leveren producten. De unieke identificatie vereist een naspeurbaarheid van de producten.
7.28
Eigendom van de consument/opdrachtgever

Het bedrijf moet zorgvuldig omgaan met het eigendom van de consument/opdrachtgever. Datzelfde geldt voor intellectueel eigendom. Het staat het bedrijf niet vrij om eigen ontwerpen van de consument/ opdrachtgever of van derden, zonder toestemming elders aan te bieden of toe te passen.

7.29
Instandhouding van het product 

Het bedrijf verzorgt de planten en producten die hem reeds zijn geleverd, doch welke nog op nader vervoer of aflevering wachten, alsof het zijn eigendom is.
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