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Het verhaal van deze transformatie begint in 2017, als techni-
sche groothandel Technische Unie besluit om het zelfgebouwde 
ERP-systeem te vervangen door een best of breed platform, 
bestaande uit onder andere SAP en Manhattan. Dat dit veel meer 
betekent dan een IT-implementatie is vanaf het begin duidelijk. 
End-to-end denken en doen is de basis van de transformatie, 

De transformatie
     als meerjarige reis
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Klanten kiezen volgens Zwijnenberg 
voor MLC “omdat ze merken dat wij 
nadrukkelijk voor klantrelaties kiezen. 
We zijn loyaal en klantgericht, komen 
onze afspraken na en durven resultaat-
afspraken te maken. Zo zijn wij gestaag 
doorgegroeid naar de stabiele, koers-
vaste organisatie die we nu zijn.”

Wokken
“Procesdenken is het hart van ons bedrijf”, 
vertelt Martijn Tolsma. “We zijn nieuws-
gierig, innovatief en resultaatgericht. Zo 
zijn we uitgegroeid tot een organisatie die 
klantvraagstukken oplost met metho-
dieken, vakmanschap en passie. We 
vergelijken het wel met wokken, waarbij we 

afhankelijk van het vraagstuk verschillende 
ingrediënten gebruiken om tot de juiste 
oplossing voor de klant te komen.”
“Het gaat bij MLC niet om trucjes toepas-
sen,” nuanceert Zwijnenberg, “maar om 
de uitkomst. De kern is dat je daarbij op het 
proces stuurt, in plaats van op de uitkomst. 
Als je op het proces stuurt, wordt de 
uitkomst voorspelbaar. Met technologie en 
de juiste inzet van data heeft het sturen in 
de processen de afgelopen jaren nog meer 
body gekregen.”

Klantvraagstukken
“Bij ons begint digitale procestransfor-
matie bij de klantvraagstukken”, vertelt 
Tolsma. “Die bekijken we vanuit drie 

‘�Klanten kiezen voor ons, omdat  
ze merken dat wij nadrukkelijk  
voor klantrelaties kiezen’

‘Procesdenken is ’t hart 
van ons bedrijf’

thema’s: customer experience, operational 
excellence en in control. We hebben best 
practices ontwikkeld om klantprestaties, 
processtandaardisatie en -automatisering 
en optimalisatie van de inzet van resources 
inzichtelijk te maken. Voor het verhogen 
van ‘in control’ richten we ons op datage-
dreven monitoring van risico’s, compliance 
en kwaliteitsnormen.”

Stip op de horizon voor Tolsma: “We 
hebben al veel bereikt bij onze klanten in 
de sectoren financiële dienstverlening, 
publiek domein en woningcorporaties. 
Ook binnen retail en logistiek timmeren we 
volop aan de weg. Best kans dat we daar 
meer aandacht aan gaan geven en onze 
best practices op dat vlak meer inzetten.”
“Het hart zal altijd procesmanagement 
blijven”, aldus Zwijnenberg. “Daarmee en 
met onze innovatieve kracht willen we het 
verschil voor onze klanten blijven maken en 
in onze organisatie geleidelijk doorgroeien 
naar pakweg vijftig medewerkers.”  

MLC BESTAAT INMIDDELS RUIM 35 JAAR. 

TIEN JAAR GELEDEN HEBBEN MARTIJN TOLSMA EN ROBIN ZWIJNENBERG DE LEIDING OVERGENOMEN 

VAN OPRICHTERS MOLENAAR EN LOK. DE AFGELOPEN JAREN HEEFT HET BEDRIJF HET CENTRALE 

PROCESDENKEN VERRIJKT MET TECHNOLOGIE EN GERICHTE INZET VAN DATA.
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veel klanten maatwerk ingebouwd en we konden alles naar 
wens aanpassen. Maar we moesten ook de unieke kennis 
van dit systeem in huis hebben en houden. En zelf zorgen dat 
het up-to-date bleef ten aanzien van wet- en regelgeving en 
andere zaken waarmee we ons niet onderscheiden. Met een 
pakket verzekeren we onze toekomst en kunnen we focussen 
op het toevoegen van waarde voor onze klanten.” 
Omdat de transformatie alle bedrijfsfuncties zou raken, 
besloot het MT om het in delen aan te pakken en die zo te 
knippen, dat klanten er niets van zouden merken. Een trans-
formatieprogramma werd ingericht onder leiding van een 
professioneel programmamanagement, waarbij het MT zelf 
aan het stuur zat. Ook werd er een passende implementatie-
partner bij betrokken. Het moest een meerjarige reis worden, 
die medewerkers de kans gaf om te groeien in het ‘end-to-
end denken en doen’. 

Veranderproject
“Wat de ene afdeling doet, heeft direct effect op andere 
afdelingen”, licht Sander Vreeken toe. “Een voorbeeld: als in 
het distributiecentrum de pakbon van de leverancier niet klopt 
met de inkooporder, zit Finance uiteindelijk met een onjuiste 
factuur. We losten dat altijd gaandeweg in het proces wel op, 
maar dat kost veel tijd. Liever zorg je aan de voorkant dat alles 
klopt. Eerst organiseren, dan automatiseren.” 
“Als je een pakket zoals SAP gaat gebruiken, moet je je proces-
sen standaardiseren en gebruikmaken van best practices”, 
vult Titus Melchior aan. “In het proces dat Sander noemt, 
Procure to Pay, hebben leveranciers een rol; daar zijn we mee 

in gesprek gegaan. Ook bij Finance vraagt dit een 
andere manier van werken, net als in het distri- 
butiecentrum, waar ze de goederen ontvangen.” 
Een ander hoofdproces is dat van de bestelling 
van de klant tot en met het betalen door de klant: 
Order to Cash. Ook dat is onder de loep genomen 
en overgezet naar onder meer SAP en Manhattan; 
een project dat vooral in de verkooporganisatie 
veel impact had. Een andere manier van werken 
betekent namelijk ook de introductie van nieuwe 
rollen en verantwoordelijkheden: een verander-
project dat zorgvuldig in de organisatie moest 
landen. “Collega’s moesten veel meer het grote 
plaatje gaan zien”, vertelt Titus Melchior. “Bij 
Finance voerde iedereen goed zijn taak uit, maar 
men was niet gewend om verder te denken dan 
de eigen werkzaamheden. En dat gold voor meer 
afdelingen. Dus we konden niet volstaan met alleen 
het systeem aanleren; we moesten mensen echt 
meenemen in het hele proces en hun rol daarin.” 

“Bij Verkoop hebben we speciaal daarvoor men-
sen vrijgemaakt”, zegt Sander Vreeken. “Hun 
rol was, en is nog steeds, om hun collega’s in de 
eigen regio te enthousiasmeren om buiten de 
grenzen van Verkoop te kijken. Te snappen dat als 
jij één vinkje extra zet of de klant één extra vraag 
stelt, dat de chauffeur of een andere collega zijn 
werk daardoor efficiënter kan doen.”

Innoveren
Ook de samenwerking tussen business en IT is 
veranderd. “IT bestond uit programmeurs die 
ons systeem tot in de puntjes beheersten”, zegt 
Sander Vreeken. “Nu hebben we veel meer een 
regiefunctie. Onze architecten werken nu samen 
met de business om gewenste procesverbeterin-
gen te ondersteunen met de juiste applicaties.” 
Inmiddels is het laatste deelproject gestart. 
“Order fulfilment ronden we in het eerste halfjaar 
van 2022 af”, zegt Titus Melchior. “Intussen bren-
gen we alle hoofdprocessen onder in een nieuwe 
beheerorganisatie die verder gaat verbeteren en 
innoveren. In die zin is de transformatie nog maar 
net begonnen.” 
“Ik denk dat we heel trots mogen zijn op wat we 
hebben neergezet”, zegt Sander Vreeken. “Er 
waren momenten dat veel projecten parallel 
liepen en dat collega’s zorgen hadden over alle 
veranderingen. Maar uiteindelijk hebben we 
iedereen goed kunnen meenemen. Nu zijn we op 
het punt gekomen dat klanten en leveranciers 
gaan profiteren van onze businesstransformatie. 
Voor komend jaar ligt daar onze focus.”  

DEEL ONLINE

‘�Nu zijn we op het punt gekomen  
dat klanten gaan profiteren van  
onze transformatie’
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