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Casestudy Ashland

Ashland is een wereldwijd opererend chemie concern. Ashland heeft de afgelopen jaren een aantal
bedrijven overgenomen en bestaat uit verschillende afdelingen. Bij de laatste overname is het aantal
werkplekken in Europa gegroeid van ongeveer 1500 naar ongeveer 3500. In Nederland bevind zich het
kantoor voor European Shared Business Services. Van hieruit worden ICT, logistiek, accounting, in- en
verkoop voor heel Europa, Afrika en delen van Azié ondersteund. Door de veranderingen in de organi-
satie en in de markt is er steeds sprake van een wisselend takenpakket van de ICT afdeling in Nederland.

Sinds 2000 geeft OGD als partner van Ashland gedeeltelijk invulling aan deze taken. Het gaat onder an-

dere om de servicedesk, incidentmanagement, inrichting van TOPdesk, systeembeheer, applicatieonders-
teuning voor verschillende ERP-systemen en programmeurs. De rode draad van de samenwerking is een
flexibel team bestaande uit helpdeskmedewerkers onder leiding van een codrdinator.

Inhouse outsourcing
Ashland heeft behoefte aan een helpdesk die:

« De business begrijpt en de juiste prioriteiten kan stellen.
« Snel schakelt en daadkrachtig problemen oplost.
« Met verschillende nationaliteiten kan communiceren.

« Deveranderingen in informatiesystemen en processen snel oppakt en meewerkt aan het door-
voeren van wijzigingen.

We hebben gekozen voor een team van helpdesk medewerkers dat zich op de werkvloer tussen de eigen
ICT-afdeling bevindt. Het team bestaat uit een coérdinator en een pool van parttime medewerkers.

Flexibele omvang en taken, kosten op basis van nacalculatie.

Omdat de omvang en ook de aard van de werkzaamheden nogal aan verandering onderhevig is hebben
we gekozen voor een eenvoudig model:

Ashland bepaalt in overleg met de coérdinator hoeveel capaciteit er nodig is, de coérdinator zorgt voor
de invulling en verrekening vindt plaats op basis van nacalculatie. Ashland kan altijd tussentijds de
omvang (capaciteit) of het takenpakket aanpassen. Op deze manier kan Ashland Services snel schakelen
bij een gewijzigde behoefte van de business.

OGD heeft ook projecten voor Ashland uitgevoerd en begeleid. Tijdens deze gevarieérde projecten zijn
systeembeheerders, ict-docenten, adviseurs en softwareontwikkelaars ingezet.
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Negen jaar samenwerking

De samenwerking Ashland en OGD is al negen jaar een succes. De redenen hiervoor zijn o.a. de snelle en
korte communicatielijnen en de prettige samenwerking met onze medewerkers op de werkvloer. Deze
samenwerking wordt sterk gewaardeerd door zowel de business als de eigen IT-afdeling van Ashland.

Naam organisatie Ashland, chemie concern

Omvang 3500 werkplekken in Europa

Vraagstelling Een internationale helpdesk met flexibele omvang en takenpakket
Oplossing Een codrdinator en pool van hoogopgleide medewerkers in house

Het contract is eenvoudig op te zeggen of te verlengen.
Verrekening op basis van nacalculatie

Oplossing Een helpdesk die goed meedenkt en snel schakelt tegen een gunstige prijs.
De samenwerking is sinds 2000 telkens weer verlengt.

De constante helpdesk

Voor de samenstelling van het team is samen met Ashland het “readiness”’model geintroduceerd. We
gaan er daarbij vanuit dat een medewerker op een helpdesk na een korte inwerkperiode maximaal
gaat presteren en dat na het bereiken van het topniveau de prestatie iets af begint te nemen omdat
de uitdaging wegvalt. Onze codrdinatoren zorgen er voor dat er steeds tijdig nieuwe mensen worden
ingewerkt zodat het niveau van het team stabiel is. De vernieuwing draagt ook steeds weer bij aan het

leveren van een frisse blik op de processen.

Het team bestaat uit fulltime en parttime medewerkers met een HBO of academische achtergrond. Zij
zijn in staat om de business goed te begrijpen, spreken meerdere talen en kunnen makkelijk omgaan
met wijzigingen in de informatiesystemen en processen.
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