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ERP in de zorg

Ziekenhuis Rijnstate werkt sinds anderhalf jaar met ERP, een geintegreerd softwaresysteem
waarmee veel ondersteunende processen beter op elkaar afgestemd kunnen worden. De
invoering kostte de nodige aandacht. Een blik achter de schermen.

Tekst Royan van Velse en Aart Nap*
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ICT wordt meer en meer gezien als
het kloppend hart van een zickenhuis.
Dit is ook het geval in ziekenhuis
Rijnstate, een topklinisch opleidingszie-
kenhuis met locatics in Arnhem, Velp
en Zevenaar.

Eén van de meest belangrijke slagaders
die vanuit dit kloppende hart door de
organisatie loopt, is het Zickenhuis
Informatie Systeem, met als belangrijke
aftakking het Elektronisch Patiénten
Dossier (EPD). Binnen Rijnstate is het
EPD de laatste jaren met succes
ingevoerd. De afhankelijkheid van de
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pay’- proces, met daaraan gekoppeld
de strategische en tactische inkoop, het
contractbeheer, de magazijnlogistiek en
het projectmanagement waren voor-
heen processen die voor delen onder-
gebracht waren in subsystemen die
door middel van koppelingen met
elkaar communiceerden. Veel proces-
sen waren onvoldoende op elkaar
afgestemd en gaven te weinig transpa-
rantie en inzicht. Ook was cr op
onderdelen sprake van dubbele invoer
van gegevens.

Het implementeren van een Enterprise
Resource Planning oplossing (ERP),

"Het systeem zorgt ervoor dat ondersteunende
processen beter op elkaar afgestemd worden’

ICT is weliswaar vergroot, maar de
voordelen van die automatisering
wegen daar ruimschoots tegenop.

Tweede grote slagader

De volgende logische stap van het
zickenhuis: ook de ondersteunende
processen tegen het licht houden en
daar waar mogelijk verder digitaliseren
en integreren. Het ‘purchase to

Vertrouwen en partnership

een softwareprogramma dat wordt
gebruikt ter ondersteuning van be-
drijfsprocessen en dat al heel gangbaar
is binnen de industrie, kon die proble-
men oplossen en een tweede grote
slagader binnen Rijnstate opleveren.
De vraag was wel of ‘ERP’ en een
‘zickenhuis’ wel samen gaan, of cen
ERP-oplossing niet wat te zwaar is
VOOr z0'n organisatie.

Tijdens de selectie van een ERP-leverancier, maar vooral ook tijdens het
implementatietraject, moet niet vergeten worden dat het een gezamenlijk
project is en dat het succes mede gebaseerd is op vertrouwen en partner-
ship. Af en toe moet er wat worden gegeven en genomen om de vaart in
het project te houden.

In het tweede kwartaal van 2014 vindt
een nieuwe release plaats binnen
Rijnstate, waarbij weer nieuwe functiona-
liteiten worden toegevoegd. Het product
groeit immers, wordt volwassener en
uitgebreider. Een volgende stap is een
onderzoek naar de mogelijkheid en de
meerwaarde van het opnemen van
bijvoorbeeld HR, facilitaire dienstverle-
‘ning of het beheer van onderhoud
binnen HELIOS. Een ERP is een levend
product, net als een slagader.
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Stuurgroep en scope
Er werd een stuurgroep geformuleerd
om zich over deze vraag te buigen.
Deze bestond uit de managers ICT,
financién en logistiek. Brede
werkgroepen werden samenge-
steld met daarin vertegenwoor-
digers vanuit de zorg en de
ondersteunende diensten. De
unanieme conclusie: een grote
ziekenhuisorganisatie heeft wel
degelijk baat bij een ERP.

Het hele jaar 2011 werd

besteed aan het opstellen van
een uitgebreid Programma van
Eisen en wensen, waarbij meteen
al ondersteuning werd gezocht van
een ervaren externe projectleider. Dit
soort omvangrijke projecten zijn
immers geen corebusiness voor een
ziekenhuis.

De scope werd ook bepaald: in eerste
instantie zou worden gestart met de
implementatie van een ERP-pakket
voor de inkoop (strategisch, tactisch en
operationeel), het contractbeheer, de
goederenlogistiek, financién en
projecten. Wel zou bij de selectie al
rekening worden gehouden met een
eventuele toekomstige uitbreiding van
deze scope (bijv. Service Management
en Human Resources).

Selectietraject

Tijdens het daarop volgend selectietra-
ject, waarbij gezocht werd naar een
partij die zowel de software, de
implementatie als het beheer kon
aanbieden, kregen meerdere partijen
de kans om hun product te demonstre-
ren. SAP, Oracle en Microsoft
kwamen met een aanbieding middels
verschillende tussenpartijen.

Het identificeren van de meest
passende aanbieder werd gedaan op
basis van een mix van prijs en kwali-
teit. Dit alles werd hierbij stevig
beinvloed doordat Rijnstate veel ‘tailor
made’ -functionaliteiten eiste, die in
een later stadium standaard moesten
worden binnen de oplossing. Dit was
belangrijk omdat daardoor het toekom-
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stig beheer van deze functionaliteiten
door de leverancier zou worden
gegarandeerd.

HELIOS

SAP, aangeboden door PinkRoccade,
kwam uiteindelijk als winnaar uit de
tender. Hun product CareCTRL was al
aangepast aan de behoeftes van een
ziekenhuis en ook al doorgevoerd binnen
verschillende instellingen in Nederland.
Begin 2012 werd de samenwerkings-
overeenkomst getekend en het hele jaar
stond in het teken van de implementa-
tie. Het project kreeg de naam HE-
LIOS: Huisbreed ELektronisch
Informatie- en OndersteuningsSys-
teem.

Vragen

Voor de implementatie begon, waren
er veel vragen. Enkele voorbeelden:

- Hoe implementeer je een ERP, als
je weet dat het niet alleen een systeem
is maar dat wellicht de organisatie,
maar zeker een aantal processen, voor
een deel anders ingericht moet worden,
wil je daar de nodige efficiency uit
halen?

Se ReS

- Hoe train je de honderden gebrui-
kers?

- Is het invoeren van een warehouse
managementsysteem (WMS) voor
de goederenlogistiek wel een goed
plan, temeer omdat Rijnstate dit als
een van de eerste ziekenhuizen in
Europa zou doen?

- Zouden de interfaces tussen
overgebleven bestaande systemen en
HELIOS wel op tijd klaar zijn?

- Was de ICT-infrastructuur wel
voldoende?

Traject met lange adem
Stuurgroep, projectteam en werkgroe-
pen zijn hier een jaar mee bezig
geweest. Een implementatie van een
ERP bleck een traject met een lange
adem te zijn waarbij zowel aanbieder
als afnemer tot het uiterste werden
gedreven. Rijnstate bleek een veelei-
sende organisatie te zijn die niet snel
tevreden was. Het voordeel daarvan is
wel dat het product CareCTRL zich
snel verder ontwikkelde, zeker ook
omdat alle specifieke aanpassingen
onderdeel gemaakt werden van de
standaard oplossing.



‘Wat ging goed/minder goed?

In het voortraject zijn een aantal zaken erg goed gegaan:

- Er is een zeer uitgebreid, duidelijk en bindend programma van eisen en
wensen opgesteld met de mogelijkheid voor Rijnstate om tijdens de
implementatie hier nog 20% van af te wijken zonder dat meerkosten
mochten worden berekend;

. - De inzet van externe en ervaren projectleiders die nauw samenwerkten
met werkgroepen uit de organisatie;

- Het contracteren volgens eigen condities die de (onredelijke) ICT Office
voorwaarden uitsluiten, teneinde vooral op resultaat te kunnen sturen;

- Het duidelijk vaststellen van het beschikbare budget zonder mogelijk
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gen door meer mensen in te zetten.
Daarnaast heeft het feit dat het proces
van goedkeuren van orders en facturen
verder werd aangescherpt en afge-
dwongen ook voor de nodige aanloop-
problemen gezorgd.

‘De start was hobbelig:
wachtwoorden
ontbraken, scannen

heden tot overschrijding;

- De voortdurende bewaking vanuit het project;

- De inzet van een zestal door Rijnstate getrainde werkstudenten die
gedurende de eerste maanden de medewerkers van Rijnstate hebben
geholpen en begeleid, eerst middels lessen, daarna via individuele
ondersteuning, vanuit een helpdesk of op locatie.

Er waren zeker ook tegenvallers:

- Een ERP invoeren is écht veel meer dan het invoeren van een systeem:
het vereist een andere manier van werken en vooral ook van samen-

werken;

- Het kostte de projectleden en medewerkers veel meer tijd dan aanvan-

kelijk werd verwacht;

- Het rendement waarmee in de offertes van alle partijen geschermd
werd, is nog niet gehaald. Een ERP genereert op de korte termijn niet
zozeer een reductie in fte's maar wel veel meer doelmatigheid en
vooral ook inzicht. Daarnaast is er een behoorlijke verbetering behaald

~ in de kwaliteit van data zoals de producten- en diensten catalogus en

de stambestanden.

Eind 2012 werd de druk het hoogst,
toen vertragingen die in de zomer-
maanden waren opgelopen ingehaald
moesten worden. Met als gevolg een
overdosis aan werkzaamheden.

Live

Op 1 januari 2013 ging HELIOS,
binnen de afgesproken tijd, eindelijk
live binnen Rijnstate.

De start was hobbelig te noemen, wat
ook de verwachting was. Interfaces
deden niet altijd wat van ze verwacht
werd, wachtwoorden ontbraken,
bevoegdheden waren soms niet goed
weergegeven, scannen in het magazijn
ging moeizaam wegens onvoldoende
wifi-dekking of vinkjes stonden
domweg verkeerd.

Ook het wennen aan een nieuw pakket
met een nieuwe look leverde wat
problemen op.

Maar vergeleken bij andere ERP- im-
plementaties binnen de industrie in
Nederland kon deze live-gang redelijk
succesvol worden genoemd: binnen de
gestelde tijd én binnen het overeenge-
komen budget.

Hick-up

De voornaamste hick-up werd ge-
vormd door het WMS (Warehouse
Management), dat het na anderhalve
maand nog steeds niet naar tevreden-
heid deed. De bevoorrading van
kritische afdelingen liep hierbij een
reéel gevaar, maar werd tijdig opgevan-

ging moeizaam..."

Beter afgestemd

Terugkijkend op de keuze voor een
ERP-pakket kan gesteld worden dat
zo’n geintegreerd systeem er inderdaad
voor zorgt dat vele ondersteunende
processen beter op elkaar afgestemd
worden. Van een veelvoud aan systemen
met bijbehorende interfaces is HELIOS
nu het hoofdsysteem met slechts nog
enkele perifere applicaties.

*Royan van Velse (op de foto rechts) is
manager inkoop en logistiek bij Rijnstate
n Arnhem. Aart Nap is projectleider
umplementarie HELIOS bij Rijnstate.
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