Interne analyse InterMatch

Introductie

InterMatch is een uitzendorganisatie. De directie wenst dat binnen InterMatch de bedrijfsprocessen en –activiteiten op de kortst mogelijke termijn met behulp van interactieve, elektronische media gaan plaats vinden en door het gebruik ervan worden aangestuurd. Om dit te kunnen realiseren moet de komende jaren fors worden ingegrepen in alle onderdelen van de bedrijfsvoering.

Opdracht

Schrijf voor de directie van de fictieve uitzendorganisatie InterMatch een adviesnota die de strategische en implementatie aspecten belichten voor de organisatiebrede invoering van e-business. Dit gebeurt op basis van een vooraf uit te brengen offerte en wordt omlijst door krachtige, commerciële presentatie. 

Analyseer op basis van de beschikbare gegevens de huidige interne en externe positie van InterMatch, schets gegeven het ambitieniveau een realistische streefpositie (zowel intern als extern) en beschrijf de consequenties en condities waaraan voldaan moet worden om gefaseerd te ontwikkelen van de huidige situatie naar de geformuleerde streefsituatie. 

Waarbij men met ‘consequenties en condities’ doelt op de praktische implicaties van de voorgestelde strategische koers in financiële termen en in termen van human resource management, operationeel management, informatiemanagement, marketingmanagement en communicatiemanagement. 

Financiële doelstellingen:

· De rentabiliteit van de totale activa binnen 3 jaar boven de 7% te komen

· De brutomarge moet binnen twee jaar boven de 10% uitkomen

· De omzet per werknemer dient binnen drie jaar boven de €300.000 te liggen

· De ROCE moet in 2002 naar minimaal 5% en in de komende 3 jaar naar 20%

· De solvabiliteit moet binnen twee jaar boven de 20 komen

· Het aantal debiteurendagen moet binnen twee jaar onder de 21 dagen dalen

Uiteindelijk moeten de bevindingen in een schriftelijke adviesnota aan de directie van InterMatch gepresenteerd worden. De inhoud van de adviesnota dient mondeling aan de begeleider gepresenteerd te worden. 

Wensen directie InterMatch

· De omzet binnen twee jaar weer minimaal op het niveau van 2000 ligt

· Het aantal vestigingen in de komende tien jaar verdubbeld is

· De inkomsten per vesting omhoog gaan

· De uitgave per vesting omlaag gaan

· Het eigen personeel per jaar meer productieve uren maakt

· Het eigen personeel langer aan InterMatch verbonden blijft

InterMatch

InterMatch heeft een grote naamsbekendheid onder de wat hoger opgeleiden mensen. Zij richt zich vooral op het bemiddelen van afgestudeerde van MBO’s, HBO’s en Universiteiten. Het betreft doorgaans commerciële en technische functies. 

InterMatch is op de volgende werkgebieden werkzaam:

· Bemiddelen van vraag en aanbod (focus)

· Werving en selectie, assesment centers

· Outsourcen van de loonadministratie

· Outsourcen van het personeelsbestand

· Ondersteuning leveren op verschillende vlakken van het personeelsbeleid

· Geven van training en workshops

· Coaching en evaluatie van medewerkers

· Kinderopvang en opzetten van bedrijfscrèches

Op dit moment wordt gezocht naar andere diensten en producten. 

Financiën

De afgelopen jaren is het bedrag aan uitstaande vorderingen toegenomen. Dit komt niet doordat het aantal klanten is toegenomen, maar doordat veel bedrijven niet binnen de gestelde termijn van 1 maand betalen. Met sommige bedrijven heeft InterMatch een termijn afgesproken van 4 maanden. Daarnaast zijn open staande huurschulden een deel van de debiteuren. Dit heeft invloed op de cashflow van InterMatch. 

De liquide middelen zijn drastisch gedaald ten opzichte van voorgaande jaren. Dit komt doordat InterMatch een verlies heeft gemaakt. 

InterMatch heeft het afgelopen jaar een omzet gerealiseerd van € 112.250.880. Dit is bijna 32 miljoen euro lager dan het jaar daarvoor (een daling van 225). 

De loonkosten van het vaste personeel van InterMatch zijn gestegen door de nieuwe CAO. 

De financiële lasten van InterMatch zijn sterk gestegen. Dit komt doordat het marketingbudget aanmerkelijk is gestegen en door de stijging van de mobiele telefoonkosten. 

Dit alles heeft een negatief effect gehad op de rentabiliteit van de totale activa (-6,5%), het bedrijfsresultaat (ROCE) (-10,6%), bruto marge (-3,5%), netto marge (-3,1%), winst per aandeel (-2,28) en de koers winst verhouding (-5,3).

Vestiging

InterMatch is actief in heel Nederland. Zij heeft 26 vestigingen en 4 districtskantoren. De vestigingen zijn vooral gelegen in de provinciehoofdsteden en in de Randstad. 

Zij zijn vooral gevestigd in de aanloopstraten richting het centrum. Hierdoor hebben zij een grote zichtbaarheid voor het publiek. Een nadeel is dat veel uitzendbureaus zich hier hebben gevestigd. Als een uitzendkracht zich in komt schrijven, loopt hij vaak alle kantoren even langs. 

Het probleem bij het openen van een nieuwe vesting is het vinden van een goede locatie. Hier gaat meestal 1,5 jaar overheen. Ook de kosten hiervoor zijn erg hoog. 

Tegelijkertijd moeten de oudere vestigingen worden restyled. Dit moet binnen 4 jaar gebeuren en kost €100.000 per vestiging. 

Personeel

Ondanks de goede secundaire voorwaarden van InterMatch blijven veel werknemers maar 11 maanden in dienst. Er zijn hier verschillende oorzaken voor: wisseling tussen vestigingen, ziekte (burn-out, RSI) en verloop. 

De werkdruk van de uitzendconsultant is toegenomen, terwijl het niveau van de werknemer is gedaald (door de snelle doorstroom en door verlaging van opleidingsniveau)

Het verloop wordt veroorzaakt doordat een consultante de eerste keuze heeft bij een baan (hij is als het waren een makelaar in banen)

Er is een structurele onderbezetting van 1 FTE per vestiging. Dit is altijd op het niveau van de consultant. De structurele onderbezetting wordt veroorzaakt door vacatures, ziekteverzuim, zwangerschapsverlof, vrije dagen van collega’s en hoge werkdruk. 

Op dit moment zijn 10% van alle werkplekken vacant. Het vinden van een nieuwe medewerker voor de functie van junior intercedent kost gemiddeld 3 maanden, de kosten hiervoor zijn ongeveer € 23.810. Nadat de werknemer is aangenomen doorloopt hij een trainingsprogramma. Pas na 5 maanden is de werknemer volledig inzetbaar. 

Het ziekteverzuim ligt op 10%. Dit komt door de hoge werkdruk. Daarnaast speelt het computergebruik een rol. Doordat de werknemer de hele dag achter de computer zit is de kans op RSI steeds groter geworden. 

E-business

Op dit moment is er één medewerker binnen de afdeling marketing direct verantwoordelijk voor het genereren van marketinginformatie op basis van de centrale database. De medewerker heeft een informatica achtergrond, maar mist de kennis en ervaring om een vertaalslag te maken naar bruikbare en pragmatische marketingconcepten. Een gevolg hiervan is dat binnen de organisatie van InterMatch geen kennis aanwezig is om de beschikbare klanteninformatie te vertalen naar relevante marketinginformatie en doelgerichte marketingactiviteiten en het systematisch kunnen monitoren van deze activiteiten. Het gemis aan kennis en ervaring op het terrein van databasemarketing is een relevante barrière om te komen tot een databasegestuurde marketingbenadering, iets wat in elke te ontwikkelen en te implementeren e-business-strategie een noodzakelijke randvoorwaarde is.  

Er is op dit moment een website, maar die doet meer dienst als brochure en heeft maar een beperkt aantal functionaliteiten. Er is nog geen duidelijke visie over hoe het internet gebruikt kan worden. Op dit gebied zijn nog veel vragen. De mogelijkheden van internet en de openstaande vragen zorgt voor onrust bij het personeel. Een ander gevolg hiervan kan zijn het splitsen van de marketingafdeling naar een afdeling marketing en een afdeling marketingservice. 

Binnen de afdeling ICT op het hoofdkantoor, die verantwoordelijk is voor het gebruik van internet, is er weinig kennis op dit gebied. Ook het (ingehuurde) reclamebureau laat het afweten op dit gebied. 

Vacatures en bedrijven

Binnen het segment kleinere bedrijven is er een groot verloop te zien. Mogelijke oorzaak hiervoor is dat er meerdere sollicitanten worden voorgesteld, omdat InterMatch weinig kennis heeft van de kleinere bedrijven. 

MatchPerfect is een bezoekverslag  waarin vacatures van bedrijven beschreven worden. Vaak worden hierin alleen vacatures beschreven waarvan de commercieel medewerker vermoedt hier niets mee te kunnen doen. Dit impliceert dat: 

· MatchPerfect database geen inzicht geeft in de werkelijke personeelsbehoefte bij bedrijven

· Vacatures niet of beperkt in MatchPerfect worden aangemaakt

· Vacatures niet worden afgesloten

De naamsbekendheid van InterMatch is 60%, Echter, slechts 30% van de mensen weet dat InterMatch een uitzendbureau is. 

Van 87% van de bedrijven is een compleet adres in de database opgenomen. Dit en de veroudering van de gegevens kost InterMatch veel geld en klanten. 

Bij een groot deel van de bedrijven heeft nooit een detachering plaats gevonden. 

De grootste klacht van de bedrijven is dat er voortdurend een nieuw gezicht voor hen zit als bemiddelaar.

Een relatief groot deel van de plaatsingen komt voor rekening van een klein deel van de bedrijven. Bij de overige bedrijven vindt meestal maar een matching plaats.  

Vestingmanagers gaan liever in zee met kleine bedrijven dan met grote bedrijven. Dit komt doordat grote bedrijven bij veel plaatsingen kortingen vragen die op kunnen lopen tot 15%. Een gevolg hiervan is dat de beste sollicitanten niet bij de beste werkgevers terecht komen, omdat anders een te groot bedrag aan korting verloren zal gaan. 

Sollicitanten

InterMatch is vooral gericht op de korte termijn. Dat impliceert dat vooral kansrijke kandidaten vaak worden benaderd, maar minder kansrijke kandidaten niet of nauwelijks worden benaderd. Dit kan tot gevolgen hebben dat de database van InterMatch kandidaten zitten die nooit zijn bemiddeld en inmiddels elders een baan hebben gevonden waarbij zij in de positie zijn om zelf medewerkers via InterMatch in te huren.  

Het matchen van kandidaten met bedrijven is voornamelijk nog een handmatig werk. De kandidaten worden bijgehouden in een wordt bestand. Dit bestand is alleen relevant op het moment van inschrijving. Het kan gebeuren dat er mensen in staan die vier jaar geleden opzoek waren naar een baan, maar nooit benaderd zijn. 

Op het moment dat een sollicitant zich aan wil melden kan dit op 2 manieren. Via internet, waarbij veel minder informatie hoeft worden gegeven, en face to face. Bij de face to face aanmelding volgt een intakegesprek. Hierop volgt het maken van een CV, veelal door iemand anders. 

Hierna horen de gegevens te worden ingegeven in de database van InterMatch. Dit heeft verschillende nadelen:

· De intake van kandidaten is een subjectief proces, er zullen gegevens worden gegeven die op korte termijn interessant zijn. 

· Door het muteren van de gegevens gaan de oorspronkelijke gegevens verloren. 

· Een derde beperking is de specialisatie en regio waarbinnen men opereert. Indien een kandidaat niet kan worden geplaatst binnen de regio, is er ook geen mogelijkheid om buiten de regio te worden geplaatst. 

Ook de gegevens die in de database staan zijn niet altijd compleet of correct, ook dit zorgt voor een kostenpost. Ook verouderde lijst zorgt voor een incompleet overzicht. 

Er bestaan twijfels over de kwaliteit van deze database ten behoeve van een nieuw marketingbeleid. 

Van alle ingeschreven sollicitanten heeft 11% werk gevonden via InterMatch. Gezien de kosten die worden gemaakt om een sollicitant in te schrijven betekend dit dat InterMatch sinds 1995 € 5.093.310 aan kosten heeft gemaakt voor niet-geplaatste sollicitanten. 

De relatie van InterMatch met de sollicitant is in de loop van de jaren steeds verkort. Dit kost geld, omdat het inschrijven van een sollicitant meer geld kost dan het onderhouden van een relatie met de sollicitant.

Een relatie met de sollicitant wordt meestal onderhouden via de telefoon ( 62%), daarentegen wordt maar 0,01% via de e-mail onderhouden. Terwijl contact via de mail goedkoper is dan via de telefoon. 

Intranet

Een beperking van het intranet van InterMatch is dat zij geen extranet kan aanbieden voor sollicitanten en bedrijven. 

Een ander knelpunt is dat er weinig gebruik wordt gemaakt van het intranet door de werknemers. Dit terwijl de verschillende afdelingen verschillende belangen hebben en dit zou vergemakkelijkt kunne worden door middel van intranet. 

Achtergrondinformatie

Achtergrondinformatie: Ontwikkelingen in de economie

Door een krappe arbeidsmarkt was er een grote vraag naar personeel. Dit zorgde ervoor dat de lonen stegen en dat schoolverlaters het voor het uitkiezen hadden. Uitzendbureaus richtten zich meer op het werven van sollicitanten, dan dat ze aandacht gaven aan de bedrijven waarmee ze zaken deden. Uitzendbureaus namen zelfs hun eigen sollicitanten in dienst en betaalden hun een vast salaris. De uitzendbranche is een conjunctuur gevoelige bedrijfstak. In tijden dat het met de economie slechter gaat merken zij het als eerste.

Achtergrondinformatie: Maatschappelijke ontwikkelingen

Het concept van life-time-employment is voorgoed verleden tijd. Ook het traditionele gezin met de man als kostwinner en de vrouw die voor het huishouden zorgt is verleden tijd. Ook vrouwen gaan voor een goede baan. Het krijgen van kinderen wordt uitgesteld. De kwaliteit van het leven krijgt meer aandacht. Liever drie dagen werken met minder salaris en carrière dan zes dagen en tachtig uur in de week werken in de hoop op een promotie.

Veel bedrijven zijn dan ook gaan werken met het cafetariamodel. Dit kwam mede door de schaarste aan goed personeel. De positie van de flexibele werkkracht is aanzienlijk verbeterd en is feitelijk gelijkgesteld aan die van de medewerker met een vaste baan bij een bedrijf. Voor de flexibele werkgever is het uitzendbureau de werkgever geworden.

Achtergrondinformatie: Juridische ontwikkelingen

Bedrijven bieden werknemers niet langer meer een contract voor onbepaalde tijd aan. Een tijdelijk contract, gevolgd door een contract voor onbepaalde tijd is eerder regel dan uitzondering. Daarnaast nemen oproepkrachten, uitzendkrachten, freelancers, telewerkers en thuiswerkers de plaats in van werknemers met een vast contract. 

Met de wet Flexibiliteit en Zekerheid (Flexwet) komt de wetgever tegemoet aan de gegroeide praktijk door enerzijds de barrières voor bedrijven weg te nemen om op langere basis te werken met tijdelijk personeel. Anderzijds wordt de rechtspositie van flexibel personeel wettelijk vastgelegd.

De flexwet introduceert twee rechtsvermoedens: 

“Heeft een werknemer in een periode van drie maanden regelmatig gewerkt voor een bedrijf (wekelijks dan wel 20 uur per maand) dan wordt vermoed dat er sprake is van een arbeidsovereenkomst. Vanaf de dag dat meer dan drie voor bepaalde tijd aangegane arbeidsovereenkomsten elkaar hebben opgevolgd met tussenpozen van niet meer dan drie maanden, geldt de laatste arbeidsovereenkomst als aangegaan voor onbepaalde tijd.”

De WAADI (Wet Allocatie Arbeidskrachten door Intermediairs) is op 1 juli 1998 in werking getreden en schafte het vergunningsstelsel voor het ter beschikking stellen van arbeidskrachten af. De maximale uitzendperiode van zes maanden is hierbij afgeschaft. Werkt een werknemer langer dan 26 weken voor hetzelfde uitzendbureau dan kan het uitzendbureau de arbeidsrelatie niet van het een op het andere moment beëindigen. Er geldt dan ontslagbescherming. 

Opvallend is dat uitzendbureaus de Flexwet zien als serieuze erkenning van het uitzendwerk en goed voor het imago van de branche, maar dat ze minder flexibel met hun mensen kunnen omgaan dan ze hadden verwacht. 

De evaluatie van een enquête laat zien dat er maar beperkt draagvlak is voor de nieuwe wet, het nieuwe arbeidsrecht. Vooral werkgevers in de zorg, transport/communicatie, onderwijs en handel zitten met de wet in hun maag. Zowel werkgevers als uitzendondernemingen vinden de wet te complex en hadden liever gezien dat deze later was ingevoerd. Daarnaast moeten de werkgevers het arbeidsverleden van de werknemer veel beter in de gaten houden. Wel kunnen ze nu via een cao nadere afspraken maken.

Uitzendbureaus ontsloegen zeker 5000 uitzendwerkers die recht zouden krijgen op een contract voor onbepaalde tijd en sloten honderden ontwijkingscontracten af. 

Opvallend is dat alhoewel werkgevers ingestemd hebben met meer zekerheid voor flexwerkers, iets minder dan de helft denkt dat de Flexwet voor hen geen betere rechtspositie oplevert.

Achtergrondinformatie: Brancheontwikkelingen
Na een afname van het aantal gewerkte uren van uitzendkrachten tot 1993 is er vanaf 1993 een voortdurende toename van uren te constateren. De eerste drie maanden van het jaar is  vaak het magerste kwartaal in de branche. 

Vergeleken met 1999 laten uitzenduren voor de duur van de opdracht in 2000 een daling zien van bijna 43 miljoen uren, wat overeenkomt met meer dan 20 duizend voltijdbanen. Bij de uitzenduren in vaste dienst of gedetacheerd, valt er in datzelfde jaar een groei te constateren van ruim 23 miljoen, neerkomend op meer dan 11 duizend voltijdbanen. 

De flexwerkers hebben een contract voor minder dan één jaar of ze werken met een wisselend aantal uren per week. Uitzend-, oproep- en invalkrachten worden gerekend tot de werknemers met een flexibele arbeidsrelatie. De sterke groei van het aantal flexwerkers is in de jaren negentig tot een staan gekomen. Dit hing samen met de toegenomen krapte op de arbeidsmarkt. Mensen hebben hierdoor meer kans betere arbeidsvoorwaarden te bedingen, zoals een vaste aanstelling. 

In 2000 had maar liefst een kwart van de jongeren tot 25 jaar een flexibel contract. Vier van de tien flexwerkers zijn nog geen 25 jaar. Van de werknemers van 25 jaar of ouder had gemiddeld ruim zes procent een flexibel contract. Vrouwelijke werknemers hebben vaker dan mannen een flexibel arbeidscontract. 

Werknemers met een flexibel arbeidscontract zijn vaak lager opgeleid dan werknemers met een vast dienstverband. Zij hebben minder vaak een diploma op MBO-, HBO- of WO-niveau. Jonge flexwerkers zitten vaak nog op school en hun opleidingsniveau zal in veel gevallen nog stijgen. Maar ook de flexwerkers van 25-64 jaar zijn gemiddeld lager opgeleid dan werknemers in die leeftijdscategorie met een vast dienstverband. 

In de horeca is het grootste aandeel flexwerkers te vinden. Eén op de vier heeft er geen vast dienstverband. Bij vrouwen zelfs eenderde. Ook in de handel ligt het aandeel flexwerkers boven het landelijk gemiddelde. In het onderwijs zijn de juist relatief weinig flexwerkers te vinden (6%).

Achtergrondinformatie: Uitzendbranche en internet

De uitzendorganisaties richten zich op twee dingen: die van de kandidaat/sollicitant (werving en selectie) en die van de bedrijvenmarkt (plaatsing, detachering). De markt is sterk in beweging gekomen dankzij het internet. De traditionele uitzendbedrijven met vele vestigingen door het land proberen in het virtuele domein hun afzet te vergroten. Tegelijkertijd zien we dat de virtuele banenbrokers migreren naar ‘clicks en bricks’ organisaties, dus alleen virtueel bezig zijn. Het is dan ook niet uitgesloten dat dit soort bedrijven eigen ‘vestigingen’ gaan openen. Of dat er een fusie tussen beide plaatsvindt.

Sommige uitzendbedrijven starten een geheel nieuwe onderneming, eventueel met deelneming van andere bedrijven. Maar het merendeel probeert het internet als nieuw afzet- en distributiekanaal te ontwikkelen vanuit de bestaande organisatie. Opmerkelijk is dat beide benaderingen in Nederland geen succesvolle formules heeft opgeleverd.

Het gebruik van internet als nieuw commercieel medium vereist een andere ICT-infrastructuur, bemensing en beheersorganisatie dan die in de moederorganisatie veelal aanwezig is. 

Wanneer een bedrijf kiest voor een nieuwe internetorganisatie kan het optimaal gebruik maken van de nieuwe technologie en de in de markt aanwezige kennis. Het kan eventueel ook onder een label en positionering ‘gebrand’ worden zodat het niet hoeft te conflicteren met de bestaande organisatie. Er zijn echter een aantal beperkingen. Het zou een zwaktebod van de directie kunnen zijn, want dezelfde directie die onderkent dat ze het met de bestaande organisatie niet kunnen, denken het wel te kunnen met het opstarten van een nieuw bedrijf. Een tweede beperking is dat het bedrijf gevormd wordt rondom één medium. Het is dan volledig afhankelijk van de bereidheid van sollicitanten en bedrijven. Bedrijven zijn soms zelf nog niet eens zo lang bezig met het internet en daarnaast bepaalt de sollicitant wat hij als belangrijk ervaart en publiceert deze gegevens op de site. Daarnaast is de inschrijfdrempel  ook zeer laag. Tevens krijgt het nieuwe bedrijf direct te maken met een hoge investering in naamsbekendheid. 

Een nieuwe organisatie krijgt daarnaast te maken met de wet van de remmende voorsprong. Nieuwe technologie vereist een hoge investering en veroudert snel. Op termijn zijn deze bedrijven in het nadeel ten opzichte van bedrijven die kiezen voor de geleidelijke weg.

Het voordeel van werken vanuit de bestaande situatie is dat er goede controle is op de verkregen input. Sollicitanten worden persoonlijk gescreend door de medewerkers op de vestigingen. De medewerkers hebben ook nauw en persoonlijk contact met de bedrijven. Een nadeel is dat de aanwezige ICT-middelen het gebruik van internet niet ondersteunen. De nadruk ligt vaak op de kwaliteit van de intercedente en hierdoor vaak minder op de kwaliteit van de databases. Gegevens worden dan niet onderhouden en verouderen snel. De wijze waarop deze organisaties het internet gebruiken staat vaak nog in de kinderschoenen. 

Vergelijkend brancheonderzoek

De ene uitzendorganisatie gebruikt het medium uitsluitend als digitale etalage terwijl de ander tal van functionaliteiten biedt. Een belangrijke functionaliteit is bijvoorbeeld de mogelijkheid om je als sollicitant in te schrijven. Voor bedrijven is het juist belangrijk om vacatures te kunnen plaatsen. Het bieden van deze functionaliteiten vereist wel een goede backoffice en de website zal dan ook gekoppeld moeten zijn met andere informatiesystemen. Een website zegt veel over de kwaliteit van de organisatie en de graad van automatisering. 

De internetsites van diverse uitzendbedrijven zijn beoordeeld op basis van diverse criteria. (informatie voor klanten & kandidaten, overzicht actuele vacatures en kandidaten, mogelijkheid open en gerichte sollicitatie, invoer nieuwe vacatures door bedrijven, gepersonaliseerde content voor klanten & kandidaten, laatste nieuws, mogelijkheid abonnement op nieuwsmail). De wegingsfactoren zijn zo gekozen dat een accent wordt gelegd op kenmerken die wijzen op een goede interne automatisering en een goede integratie van frontoffice met backoffice. Op basis van deze beoordeling wordt de top vijf gevormd door de volgend bedrijven:

1. Monsterboard

2. TopStart

3. Randstad Interimkader

4. InterMatch

5. Jobs on line

