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Manager Unit Customer Services
Manager, Unit Customer Services

Nieuwe mogelijkheden bieden

‘De Unit Customer Services is te vergelijken met de afdeling Verkoop van
een bedrijf. We leveren licenties en de bijbehorende software aan onze
klanten in het onderwijs via SURFdiensten.nl (voor de instellingen, wat

wij het B2B-segment noemen) en via SURFSPOT.NL (voor hun studenten,
docenten, onderzoekers en medewerkers, ons B2C-segment). Het aanbod
van SURFdiensten is via onze webdiensten continu beschikbaar, we ver-
strekken onze klanten informatie hierover, organiseren marketingcampag-
nes en we verwerken contracten en orders.

Het is belangrijk dat onze klanten tevreden zijn over onze dienstverlening
en we streven ernaar dat er zo optimaal mogelijk van onze diensten gebruik
wordt gemaakt. We hebben dagelijks contact met onze klanten per tele-
foon en e-mail, en brengen daarnaast ons licentie- en media-aanbod onder
de aandacht via online en offline media. Hiervoor werken wij vaak samen
met de ICT-aanbieders en uitgevers die licenties via ons aanbieden.

In 2007 lag de nadruk van onze activiteiten vooral op verdergaande groei
en het vergroten van de klanttevredenheid. Door de toenemende vraag en
het groeiende aanbod is het een extreem druk jaar geweest. Een belang-
rijke mijlpaal was de lancering van de nieuwe versie van SURFSPOT.NL

op 15 juni. Het grafisch ontwerp is geheel vernieuwd, het gebruiksgemak
is sterk verbeterd en er zijn bijvoorbeeld meer mogelijkheden om acties
onder de aandacht te brengen. De ontwikkeling van en voorbereiding op
elektronische software distributie in SURFdiensten.nl heeft ook de nodige
aandacht gevergd. Ik ben ervan overtuigd dat wij hiermee onze klanten
beter van dienst kunnen zijn en dat we hen nieuwe mogelijkheden bieden
waar zij echt iets aan hebben.’

Offering new possibilities

‘The Unit Customer Services is comparable to the Sales
Department of a company. We provide licenses and the
accompanying software to our customers in education via
SURFdiensten.nl for the institutions (our B2B segment) and via
SURFSPOT.NL for the students, teachers, researchers and other
staff (our B2C segment). Everything SURFdiensten has to offer
is always available via our web services. We keep our customers
informed, organise marketing campaigns and process contracts
and orders.

Itis important that our customers are satisfied about the services
we provide, and we strive to have people use our services as
effectively as possible. We have contact with customers by
telephone and e-mail on a daily basis and use online and offline
media to promote the licenses and media we have to offer. To
that end, we often work together with the ICT providers and
publishers whose licenses we offer.

In 2007 our activities concentrated on continuing growth and
increasing customer satisfaction. A rising demand and increasing
supply made it an extremely busy year for us. An important
milestone was the launch of the new version of SURFSPOT.NL on
15 June. The graphic design was completely overhauled, the ease
of use was greatly improved and there are now more options

for promoting special offers. Developing and getting ready

for electronic software distribution on SURFdiensten.nl also
demanded considerable attention. | am convinced that we can
now better serve our customers and offer them new and truly
useful products.’
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ICT is van strategisch belang
voor SURFdiensten

‘Hoewel ICT voor SURFdiensten geen deel uitmaakt van de ‘core business’,
is het van strategisch belang voor onze dienstverlening. Zonder onze
webapplicaties SURFSPOT.NL en SURFdiensten.nl zouden we niet kun-

nen functioneren. De Unit ICT heeft in het verleden zelf deze toepassingen
gebouwd voor bestellingen en het afhandelen van contracten (frontoffice)
en ook voor leveringen en facturering (backoffice). Voor de financiéle admi-
nistratie gebruiken we een standaardpakket. Verder is er een workflow- en
een CRM-pakket in gebruik.

Tot eind 2007 deden we vrijwel alles zelf: zowel beheer als operations,
bouw en onderhoud. Het wordt echter lastiger om de benodigde kennis in
detail met een beperkt aantal mensen bij te houden. Daarom hebben we in
het laatste kwartaal van 2007 ervaring opgedaan met het uitbesteden van
zowel technisch als applicatiebeheer. Omdat we afgelopen jaar een volledig
vernieuwde webwinkel SURFSPOT.NL in gebruik hebben genomen, was dat
de logische kandidaat voor uitbesteding. De realisatie van die vernieuwde
webwinkel heeft overigens een groot beslag op de capaciteit van de Unit
ICT gelegd. De oplevering en ingebruikname ervan heeft enorm veel
inspanning gekost.

Waar ik erg tevreden over ben, is de succesvolle pilot op het gebied van
managementinformatie. Daar is lang over gesproken, maar in 2007 is dit
dan toch concreet geworden.’
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ICT is of strategic importance for SURFdiensten

‘Although ICT is not the ‘core business’ of SURFdiensten, it
remains of strategic importance for our services. We could

not function without our web applications SURFSPOT.NL and
SURFdiensten.nl. The Unit ICT has developed those applications
itself for processing orders and contracts (front office) and for
deliveries and invoicing (back office). We use a standard package
for the financial administration, and we also use packages for the
workflow and CRM.

Until the end of 2007 we did nearly everything ourselves:
management and operations, but also building and maintenance.
But it is increasingly difficult for a limited number of people to
keep up the necessary level of detailed expertise. That is why in
the final quarter of 2007 we tried outsourcing both the technical
and the application management. The thoroughly overhauled
webshop SURFSPOT.NL that went into operation last year was
the logical candidate for outsourcing. The realisation of that
revamped webshop monopolised a large part of the ICT Unit’s
capacity. The delivery and its introduction required an enormous
effort.

A thing I am very satisfied with is the successful pilot we did in
the area of management information. It had been discussed for
ages, butin 2007 it was finally put into practice.’
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software in gebruik genomen.

De juridisch adviseur heeft ondersteuning
verleend bij de totstandkoming van diverse
contracten en voor vier landen een interna-
tionale tender gecodrdineerd voor content
van kleinere uitgeverijen.

Het financiéle jaar is afgesloten met een
resultaat van € 167.112 voor belastingen.
Het in het Jaarplan 2007 begrote resul-
taat was € 114.236. Dit verschil wordt
veroorzaakt door o0.a. een hoger bruto
omzetresultaat van € 365.688, hogere
kosten (€ 502.065) en hogere rentebaten
en overige baten en lasten (€ 189.253). Het
hogere bruto omzetresultaat (€ 365.688)
wordt o.a. veroorzaakt door een hogere
netto omzet op licenties en hogere omzet
mediaverkopen. Met de introductie van de
nieuwe webwinkel groeide de omzet B2C
fors; deze was ruim 49 procent hoger dan
in 2006.

Op de balans zijn onder de post investerin-  ICT-aanbieders is het grootboekschema
gen ininnovatieprojecten de geactiveerde
projectkosten voor SURFSPOT.NL 2.0
verantwoord. De nieuwe webwinkel is per
Tjuli 2007 in gebruik genomen en wordt
afgeschreven over een periode van 4 jaar.
De afschrijvingen worden deels gefinan-
cierd uit de op de creditzijde van de balans
gevormde egalisatiereserve van € 416.935.
Besloten is de geactiveerde projectkosten
af te waarderen met ruim € 276.000 (ver-
werkt onder de post afschrijvingen). Het
project Elektronische Software Distributie
(ESD) is verantwoord onder investeringen
in uitvoering. De egalisatiereserve hiervoor
is €151.452.

aangepast om het inzicht te vergroten,
de verantwoording naar de accountant
overzichtelijker te maken en eventuele
financiéle risico’s eerder te kunnen onder-
kennen. Ook de rapportage binnen het
managementteam is verbeterd.

In 2007 is een kwaliteitsslag gemaakt in
het debiteurenbeheer. Het percentage
openstaande posten van meer dan 60
dagen daalde van 16 procent in 2006 naar
5 procent. Voor het opgavetraject naar de

MANAGEMENT

will be expanded in 2008.

CRM software was put to use to support
the customer service, marketing and
relationship management.

The legal advisor lent support in bringing
about various contracts and coordinated a
four-country tender procedure for content
from smaller publishers.

The financial year closed with a result

of €167,112 before taxes. The result

before taxes in the budget for 2007 was
€114,236. The difference is due in part

to a higher gross margin of € 365,688,
higher costs (€ 502,065) and higher
interest earnings and other income and
costs (€ 189,253). The higher gross margin

(€ 365,688) was due in part to a higher net
turnover on licenses and a higher turnover
in media sales. With the introduction of
the new webshop, B2C turnover grew
strongly: over 49% higher than in 2006.
The capitalised project costs for
SURFSPOT.NL 2.0 are accounted for on
the balance sheet under Investments in
Innovation Projects. The new webshop
was launched on 1July 2007 and the costs
will be written off over the next four years.
The depreciations will be financed in part
by the equalisation reserve of € 416,935
on the liability side of the balance sheet.

It was decided to revalue the capitalised
project costs for SURFSPOT.NL 2.0
downwards by over € 276,000 (treated

under Depreciations). The Electronic
Software Distribution (ESD) project

is accounted for under Investments in
Progress. The equalisation reserve for this
is €151,452.

In 2007 the quality of credit management
was enhanced. The percentage of
outstanding invoices more than 60 days
old dropped from 16% in 2006 to 5%.

The ledger was adjusted to facilitate
license reporting to ICT providers and the
auditing process and to help in identifying
any financial risks. The reporting to the
management team was also improved.
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FINANCIEN FINANCES

Balans Balance sheet

ACTIVA 31.12.2007 31.12.2006 ASSETS

Apparatuur en programmatuur, 177.623 214 474  Equipment and software, office furniture and
kantoorinventaris en communicatiemiddelen communication resources
Investeringen in innovatieprojecten 874.680 Investments in innovation projects
Investeringen in uitvoering 151.452 641.372 Investments in progress

1.203.755

15.801

Vorderingen Receivables
- Debiteuren 5.509.809 4.598.536 - Debtors
- Belastingen en premies sociale verzekeringen 285.530 - -Taxes and social security contributions
- Rekening-courant SURFfoundation/SURFnet 225.623 256 - Current account SURFfoundation/SURFnet
- Overige vorderingen en overlopende activa 90.687 210.901 - other receivables and prepaid expenses

6.111.649

4.637.235

11.968.440 14.460.932




FINANCIEN

Balans

PASSIVA

31.12.2007

Gestort en geplaatst aandelenkapitaal 113.445 113.445
Agioreserve 45.378 45.378
Algemene reserve 1.878.807 1.738.307
Onverdeeld resultaat 126.573 140.500

2.164.203

568.387

Kortlopende schulden

- Crediteuren 3.986.716 3.708.990
- Lening SURFfoundation = 100.000
- Belastingen en premies sociale verzekeringen 160.604 175.953
- Overige schulden en overlopende activa 5.088.530 8.148.582

9.235.850
11.968.440 14.460.932
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FINANCES

Balance sheet

LIABILITIES

Issued and paid up capital
Share premium reserve
General reserve

Undistributed result

Current liabilities

- Creditors

- Loan from SURFfoundation

- Taxes and social security contributions

- Other debts and accruals
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FINANCIEN

Winst-en-verliesrekening

31.12.2007

31.12.2006

FINANCES

Profit and loss account

Netto omzet
Kostprijs van de omzet

Personeelskosten
Afschrijvingen
Huisvestingskosten
Kantoorkosten

ICT onderhoud en beheer
Communicatie

Overige kosten

MEDEDELING VAN DE ACCOUNTANT

DE FINANCIELE INFORMATIE IS ONTLEEND
AAN DE JAARREKENING 2007 VAN
SURFDIENSTEN BV, HOUTEN. BIJ DEZE
JAARREKENING HEBBEN WIJ EEN
GOEDKEURENDE ACCOUNTANTS-
VERKLARING AFGEGEVEN.

UTRECHT, APRIL 2008
KPMG ACCOUNTANTS NV

6.461.394 5.112.530
3.393.536 2ot/ oS
3.067.858
2.074.196 2.001.570
450.089 130.660
175.889 164.002
67.051 75.949
114.974 67.615
84.083 25.206
180.717 80.092
3.146.999
79.141-
246.253
167.112
40.539
126.573 140.500

Net revenue

Cost of revenues

Personnel costs
Depreciation
Accommodation costs
Office costs

ICT costs
Communication

Other costs

AUDITOR’S STATEMENT

THE ACCOMPANYING FINANCIAL
INFORMATION IS TAKEN FROM THE
FINANCIAL STATEMENTS FOR THE
YEARENDED 31DECEMBER 2007 OF
SURFDIENSTEN BV, HOUTEN. WE HAVE
ISSUED AN UNQUALIFIED AUDITOR’S
OPINION ON THESE FINANCIAL
STATEMENTS.

UTRECHT, APRIL 2008
KPMG ACCOUNTANTS NV




