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Aanleiding
Brink & Co is een adviesbureau met twaalf medewerkers. Klanten vragen regelmatig om een update over een offerte of een lopend project. Nu gaat dat via e-mail en losse bestanden, waardoor informatie verspreid raakt en medewerkers steeds dezelfde vragen beantwoorden.
De directie wil een eenvoudig klantportaal: één plek waar een klant de offerte, de documenten en de status van het project ziet. Geen volledig projectmanagementsysteem, maar een overzichtelijke omgeving die de belangrijkste vragen wegneemt. Dit plan beschrijft hoe we dat in twaalf weken kunnen invoeren.
De aanleiding is niet alleen gemak. Uit een korte inventarisatie bleek dat medewerkers gemiddeld twee uur per week kwijt zijn aan het opzoeken en opnieuw versturen van documenten. Dat is geen ramp, maar het is werk dat niemand leuk vindt en dat fouten gevoelig is.
Doel en scope
Het doel is om binnen twaalf weken een werkend portaal te hebben voor de tien grootste klanten. In het portaal kan een klant inloggen, de laatste offerte downloaden, de projectstatus zien en documenten uploaden. Medewerkers kunnen een status bijwerken en een document klaarzetten.
De scope is bewust beperkt:
• Wel: inloggen, offertes, documenten, status, eenvoudige berichten.
• Niet: facturatie, planning van medewerkers, koppelingen met externe boekhouding.
• Niet: een mobiele app; het portaal moet wel op een telefoon werken.
Buiten scope betekent niet “nooit”. Het betekent dat we eerst de basis werkend willen hebben voordat we nieuwe wensen toevoegen. Anders wordt het project groter dan de organisatie aankan.
Aanpak
We werken in vier fasen van drie weken, volgens de fasering uit de PMBOK (Project Management Institute, 2021). Figuur 1 laat de planning zien. De fasen lopen deels parallel, omdat de technische voorbereiding kan beginnen terwijl de wensen worden opgehaald.
[image: planning-gantt]
Figuur 1 — Planning in vier fasen, met overlap tussen ontwerp, bouw en test.
Fase 1 — Ophalen en afbakenen. Gesprekken met vijf klanten en drie medewerkers. We leggen de belangrijkste vragen vast en kiezen wat we in de eerste versie wel en niet doen. Fase 2 — Ontwerpen en bouwen. We maken een klikbaar ontwerp en bouwen de eerste versie. Elke week is er een korte demo voor twee medewerkers. Fase 3 — Testen. Vijf klanten testen met echte documenten. We meten of zij zonder uitleg een offerte kunnen vinden en of de status klopt. Fase 4 — Invoeren. We nodigen de eerste tien klanten uit, maken korte instructies en spreken een evaluatiemoment af.
De aanpak is iteratief: na elke fase kijken we wat beter kan voordat we verdergaan. Dat is meer werk dan eenmalig bouwen, maar het voorkomt dat we aan het eind ontdekken dat klanten iets anders verwachtten.
Planning en organisatie
Tabel 1 bevat de globale planning. De genoemde weken zijn werkweken; vakanties zijn nog niet meegerekend. De projectgroep bestaat uit de projectleider, twee medewerkers van Brink & Co en een externe ontwikkelaar.
	Fase
	Week
	Resultaat

	Ophalen en afbakenen
	1–3
	Eisenlijst en scope

	Ontwerp en bouw
	3–8
	Werkende eerste versie

	Testen
	8–10
	Getest portaal en verbeterlijst

	Invoeren
	10–12
	Tien klanten live



De projectleider is verantwoordelijk voor de planning en de communicatie. De externe ontwikkelaar bouwt en documenteert. De medewerkers van Brink & Co leveren de inhoud en testen. Elke vrijdag is er een kort overleg van dertig minuten; alleen als er iets te beslissen is, duurt het langer.
Een belangrijk uitgangspunt is dat de bestaande werkprocessen niet veranderen. Medewerkers blijven werken zoals ze gewend zijn; het portaal is een aanvulling, geen vervanging. Dat verlaagt de drempel en maakt de invoering rustiger.
Risico’s en maatregelen
Er zijn vier risico's die het project kunnen vertragen. Tabel 2 noemt ze met de maatregel.
	Risico
	Kans
	Maatregel

	Klanten willen te veel functies
	Hoog
	Per wens vragen: lost dit een echt probleem op?

	Medewerkers gebruiken het portaal niet
	Middel
	Vanaf week 1 twee medewerkers laten meebouwen

	Technische koppeling valt tegen
	Middel
	Eerst een losse export, later een koppeling

	Privacy of toegang niet goed geregeld
	Laag
	Vooraf een korte privacycheck en test met nepdata



Belangrijk
We beginnen niet met echte klantdocumenten voordat de toegangsrechten en de privacycheck zijn afgerond. Een portaal dat werkt maar onveilig is, is geen vooruitgang.
Het grootste risico is niet technisch maar organisatorisch: als niemand het portaal gebruikt, maakt het niet uit hoe mooi het is. Daarom is de betrokkenheid van medewerkers vanaf het begin een expliciet onderdeel van de planning.
Kosten en baten
De kosten bestaan uit ontwikkeltijd, een hostingabonnement en de uren van medewerkers die meewerken. Voor dit plan reken ik met een externe ontwikkelaar voor 120 uur en interne uren voor drie medewerkers, samen ongeveer 60 uur. De hosting is een klein vast bedrag per maand.
De baten zijn lastiger te bewijzen. De inventarisatie liet zien dat medewerkers gemiddeld twee uur per week kwijt zijn aan het opzoeken en versturen van documenten. Bij twaalf medewerkers is dat ongeveer 24 uur per week. Als het portaal de helft daarvan wegneemt, is de investering binnen een jaar terugverdiend. Dat is een aanname, geen garantie; na drie maanden meten we of het klopt.
Naast tijdwinst is er een kwaliteitswinst: één versie van een document, minder zoeken en een duidelijk statusoverzicht. Die is moeilijker in euro's uit te drukken, maar voor de klant wel merkbaar.
Conclusie
Het klantportaal is een haalbare eerste stap als we de scope klein houden en vanaf het begin met klanten en medewerkers werken. De planning van twaalf weken is ambitieus maar mogelijk als de besluitvorming snel gaat en de technische koppeling niet tegenvalt.
Ik adviseer om te starten met de eerste fase en na drie weken een besluit te nemen over de bouw. Dan is er een eisenlijst, een eerste ontwerp en een realistische inschatting van de technische kant. Dat is een beter moment om te investeren dan nu, op basis van aannames.
Als de eerste versie live staat, meten we drie maanden lang het gebruik en de tijdwinst. Daarna beslissen we of een tweede versie nodig is. Zo blijft het project klein en leren we van echte klanten in plaats van van aannames.
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