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Bewust worden Luisteren en doorgronden Facilicom
kick-off klantarena’s Best Projects

0—?9 —>0—>»O0—>»0—»0

Weten waar we staan Ontwikkeling vaardigheden Evaluatie
stuurwiel accountstraining
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g FaCiIicom Q Zoeken

| Klantgerichtheid v Cases v Agenda Nieuws & Media v Contact

erlandite zijn.”

Lees verder

Actueel Jouw verhaal

Nieuws Jouw verhaal Opvallende projecten Heb Jij een goed verhaal

over klangerichtheid ?
Vertel het ons !

Dat ga ik voor u oplossen

Beoogt als ‘vanzelfsprekend
Natural Delicious klantbeoordelings gastvrij'. Maar dat concept
resultaat moet wel worden

Verstuur
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Nieuwsbrief klantgerichtheid Editie 1

Voorwoord: Klantgericht!
Voorwoord
We komen uit een situatie waarin er relatief veel vraag was. Nu is de Lancering website

situatie veranderd en ligt de focus op het behoud van klanten en het Ver'ch‘e ngssessie
varkriinan van niatnara klantan in aan krimnanda markt Eaciliram il Tra"“n en door MD
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Trendrapportage klantforums mei 2014

Van ‘verzakelijken’
naar samenwerken
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Klantgerichtheidskrant

September 2014

Met het juiste

gereedschap sleutelen
aan je kwaliteiten

‘In 2015 is Facilicom het meest klantgerichte facilitaire bedrijf van Nederland’. Zo luidt onze
ambitie. Dit is alleen mogelijk met en door onze medewerkers. “Om dit gezamenlijke doel te bereiken,
bieden we ons midden- en hogere kader praktisch gereedschap”, zegt Jeroen van der Brugge, mana-
ger Management Development. “Daarmee krijg je inzicht in je houding en gedrag bij klantcontact en

oefenmateriaal om dit te verbeteren.”

“Een volgende stap in het traject Klantgerichtheid zijn op
maat gesneden ontwikikelirajecten voor al het kaderper-
soneel. We bekilken samen welke ontwikkaling voor jou
relevant is en waar je wensan liggen. We vragen de deal-
nemers om zich kwetsbaar op te stellen; kik kritisch naar
jezelf, benoem je zwaktes en wees niet bang om fouten te
maken.”

Persconlijke visie
Het traject bestaat uit een aantal stappen. Jercen legt uit:

naar de volgende stap: de kick-off. In een kleine groep be-
spreken we de resuitaten uit de klantforums en grijpen we
terug op de intaks. Samen geven we antwoorden op vra-
gen als: hoe definieer Ik Klantgericht gedrag en wat zin min
behosftes om nog beter voor de dag te komen? Maar we
benaderen het ook vanuit het oogpunt van de klant: hoe ziet
hij mij en wat verwacht hij van me?”

In de gespreksstudio
“Na de kick-off gaan we door naar het basecamp, waar

Van operational excellence
naar klantgericht werken

Een cul wil onze -directeur
Hans Gennissen het niet noemen, maar de bewe-
ging naar nog meer ‘de klant centraal’ is een nood-
zakelijke accentverschuiving. “We zijn heel goed in
operational excellence”, zegt hij. “Efficiént werken
is alleen niet altijd het meest effectief om de klant
te leversn waar hij behoefte aan heeft. Deze tijd
en onze markt vragen om flexibiliteit en maatwerk.
Interne isati zijn maar het be-
lang van onze klant is doorslaggevend.”

Een simpel voorbeeld uit de praktijk. Het toiletpapier bij een Klant
is op. De cbjectleider moet — volgens de interne regels — een
bestelling plaatsen bi] FPP, waardoor het dagen duurt voordat de
voorraad Is aangevuld. Dat is op zich een goede procedure, dis
in 89 % van de gevallen het meest optimaal is. “Maar we mogen
ons daar niet achter verschuilen in de uitzonderingsgevallen”,
zegt Hans. “Wij moeten dan de verantwoordelijkheid nemen om
naar Albert Heiln te gaan en de voorraad aan te vullen.”
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Motivatie
Onderzoek
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Hoe waarschijnlijk is het dat u Facilicom aanbeveelt bij een vriend, familie of collega? Als
u een cijfer zou moeten geven, waarbij (1) in het geheel niet is en (10) in het geheel
wel. Welk cijfer geeft u dan?

In het geheel niet «» ) < & ) < 0 < 0  Inhet geheel wel

Vraag 2
Wat adviseert u ons om vooral te behouden en koesteren?

Vraag 3
Wat kunnen wij doen om uw tevredenheid te verhogen?

| \\
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LIEFDE VOOR DE KLANT

Welkom

op de kick-off

2013!
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Gekozen KPI's

 Financieel
— Omzet
— Bruto/Nettowinst
— Retentie
— Divisie specifieke KPI
« Klant
— NPS (Netto Promotor Score)
— Verwachtingen management
« Medewerker
— Verzuim
— Medewerker Motivatie Onderzoek
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Verwachtingenmanagement

«— e —

terugblik ‘ vooruitblik
Relatie evaluatie (0-meting) Relatieplanning (actief sturen)
- Doel: Inzicht - Doel: Tevredenheid
- Verleden (ervaring) - Toekomst (verwachting)
- Organisatie - Relatie
- Collectief - Individueel
- Geen commitment - Commitment
- Goodwill - Meerwaarde

- lange periode, eens per jaar - korte periode, eens per x



q== Scorecard i

¥ Facilicom

Sie District Rayon Legenda: I norm [l soven norm ] onder norm

Rendement
mEmEm --l-.-.. 1,2

YTD
Kosten _ 09
Omzet 1,1
Divise specifiek 13
EAC-tor Kwaliteit 08
--l---l-...- 1,1 Enlpn-NmemE_ “
YTD YTD
Rendement 1.2 Beoordeling _ 0.7
Kwaliteit _ 08 Controles 1.0
Medewerker 1.3 Divise specifiek 1.3
Medgerer 1.3
[}
YTD
Verzuim 1.2
Mdw tevredenheid 1.1

Divise specifiek 1.3
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KPI overzicht

Rendement
Norm: »>=7%

Realisatie tov budget

Omzet
Morm: ==0%

Kosten
Morm: ==0%

Powered by JUST-BI

6,5%

6,1%

Legenda:

8,5

Kwaliteit
Norm: =7

7 f\/_\/.

Uitgevoerd volgens plan (%) +

Kwvaliteit Totaal Qi Q2 Q3 04
KO 75| 72 80 72
KE 74| 77 83 80

Cumulatief aantal klachten

| 2012

| 2013

Historisch

. Binnen norm . Buiten norm

3,85%

Ziekteverzuim

Morm: <4,74%
: [
Ziekteverzuim (%) +
+| Verzuim 1,44
+| Midden-lang 0,51
E¥ 4
+| =1jaar 0,60
2,0

—

1.0
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Programma Klantgerichtheid

Proces
Bewustwording Klantgerichte houding
Projecten »
Leiding geven
- Doelen stellen (ruimte voor ondernemen)
- Zichtbaar maken () 4 [ ]

- Trainen en faciliteren
- Communicatie

Borging Continue
verbetering

s

Eind 2015: meest klantgerichte organisatie in de sector
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