NAVIGEREN MET KPI-DASHBOARDS

De schakel tussen beleid en uitvoering
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Clinic

Het geheim van de juiste Service KPI

Thema vandaag

. Hoe het beste te navigeren op Service Excellence.
2.Verkiezing Service Excellence Professional 2022.



Clinic |
Navigeren op Service Excellence & SE Pro 2022

Locatie: Leusden

Datum: 22 juni 2022

Tijd: 14:00 — 15:30/ 17:00 uur
Duur: 90 minuten

Spreker: Eldert de Jager
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brug tussen finance en mensen

JINITT3
EI‘JIAﬂi

In samenwerking met



Programma Deel |

1. Agenda

2. Introductie Eldert

3. Het Service Excellence Model

4. De aanpak kom te komen navigeren op service excellence

5. Oefening : vul het KPI Playbook in per team Start uiterlijk 15:00 uur
6. Tips & Tricks

7. Afsluiting Clinic
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2. Introductie

Helpen bij Sturen op Essentie

2018 — xx Navigatieconsultant, expert KPI’'s en dashboards
2020 Publicatie Navigeren op Essentie

2018 Publicatie studieboek Navigeren op KPIl-dashboards
2016 Publicatie Het Kompas

2014 Oprichting Fenmen BV

e Zelfstandig interim financieel manager

1992 - 2013 Financieel Management

e VVan controller tot CFO

* In (inter)nationale organisaties sturen op resultaat en
KPI’s, lid van MT, verbeteren financiéle organisatie
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Bedrijfskompas

BNU: Betrek
uitvoering

Focus met || % /

| e ) rdecreati
Juiste KSF’s || Waardecreatie




3.Service Excellence Model

OPERATIONEEL STRATEGIE

Excellente
service-
prestaties

Excellente
reputatie en
financiéle
resultaten

L

Service- Bg::'cl)(ll(:::
e e gerichte
‘management

eas medewerkers

Enthousiaste (4)
en loyale
klanten Behoeften,
verwachtingen en
wensen van klanten “ Service
begrijpen excellence cultuur (5)

INNOVATIE

CULTUUR

Enthousiaste

en betrokken
medewer-
kers

Mavigeren
met KPI-
Dashboards
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Vraagstelling

Van beleid naar meetbare resultaten

1.Beleid — Waarop navigeren

2.Dashboards - Hoe navigeren?
3.Verbeteren - Waarom navigeren?




De uitdaging : wat blijkt uit onderzoek

Uitkomst Marktonderzegk Effectiviteit Stuurinformatie

5.00

3.61 3.66

O. Behoefte 1. Missie 2. Visie 4. Kritig 5. Inzet KPI's 6. Dyelen stellen 7. KPI- 8. Leren bijsturen9. Verbeteracties 10. Feedback-lus
Busmessplannen SugsesTactoren dashboard

Uitkomsten van meer dan 100 bedrijven op de vragenlijst. Zie https://kompasteam.nl/zelftest-stuurinformatie/
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Uitkomst Survey Stuurinformatie Kompasteam: we
beginnen enthousiast, maar hulp is nodig voor KPI’s in de uitvoering”

Uitkomst Onderzoek Effectiviteit Stuurinformatie

5.00

4.50

Beleid
3.66

4.00

Ontwerp Uitvoering

3.50
ool R B B |/ -
2.50
2.00

1.50

1.00
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Basisprincipes van Navigeren met KPIl-dashboards

“Een goed dashboard met de
juiste KPI’s toont de kijker direct
waar de actie is om de gestelde

doelen te halen”
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Mavigeren
met KPi-
Dashboards

Woaar is Rembrandt als je hem nodig hebt?
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KPI dashboard bouwen? Wij geven 6 tips! - Boom... Dashboard KPI-samenvatting - Dynamics 365 Al | Mi... Marketing KPI-dashboard in 7 stappen What is a KPI Dashboard? | Intrafocus KPI Dashboard | Executive Dashboard Examp..
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KPI dashboard: hoe maak je een duidelijk dashboard? KPI-dashboardtool | KPI-dashboardsoftware - Zoho Analyt... De kunst van KPI-dashboarding | Marketingfacts What is a KPI Dashboard? | Intrafocus
marketingguys.com zoho.com marketingfacts.nl intrafocus.com
seorn’ S ] Q ‘
-,..-.1.8_0.3- 1%&;” o _‘;2_6., ;16- - e ¥ omzer MARGE KORTING poeseesy vt [
A E A v e 39 e \
= = A ATl  [Be ||| 5 65
A fp W bsos om Ay Do dibeniory Melton fy o Ponms AN 5100 1250
] ""r——— i_‘.g_' - HTRANSACTIES  GEM. # REGEIS  GEM. BEORAG l ] I l l ﬁ l I l I l l
= = -“E A A A .
O e T s o s s B el PRy ‘




Ergens heen gaan

Navigeren

 Het woord 'navigatie' is afgeleid uit
de Latijnse woorden

* 'navis’, dat schip betekent,

* en ‘agere’, dat in deze context bewegen
of sturen betekent.
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. w  Dat doe je mehwindiketneje vuriguederndaisn,
A focus op je bgattakniv@ndeida thaseilen.






Een goed ingerichte navigatiecyclus helpt organisaties om
te navigeren > daar is structuur voor nodig

A

‘Visie /
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Creeer samenhang met de navigatiecyclus

KPI-Register: Anal
Verankeren Communicatie Ranyse

Financieel Interne k 1

Processen | 1

Onder- ' Salace
Missie — Visie nemings- ‘ «+ KSF's — KPlI's —~Doelen—~ g¢oeoe |—. _'E_! EF =
00 00 initiatieven
plan ©0 60
F Y F 3 K'anten & LE ren & Prestatie-Indicatoren
Markt Groei
Feadback L Uitvoering verbetera’ctles .
met focus op KSF’s




Het opstellen van bedrijfsdoelstellingen

Gedroomde

Ondernemings-
plan / SWOT

Omgevingsveld

Missie

Werkterreln Bestaansreden . Al
‘de kemactiviteiten ‘we zijn op de == T
van de organisatie zijn ... wereld om te ...’ e chace
Sterkte: Zwakte:
Wat maakt
ons uniek? =
| 2
=
Betekenls voor Normen, \}
belanghebbende: waarden en
‘we lossen op ... overtuigingen Visle
= gezamenlijk o  Kansen: Bedrelgingen:
toekomstbeeld 3-5 jaar
| =
k)
&

Visie




Het opstellen van bedrijfsdoelstellingen

Circulair Business Model Canvas

Key
stakeholders
Suppliers,
co-financiers,
distributors,
reverse logistics
and partners for
posttive impact,

Key Activities
Processes,
development,
technology from a

systemic point of

view

Value
Creation

Key Resources
and capabilities
Materials, hurnan,
financial, network,

Profit

value that is offered to
customers compared to competitors

Value
Proposition

People

Positive impact

Customer

Relationships
Relation between
customer and
company

Value
Delivery

Channels
Touchpoints with
customers incl.

Customer

Segments

Targetgroups
who make use
of the offering

Mavigeren
met KPi-
Dashboards

A fair world

Economic
development

Social
progress

Sustainable
development

A liveable
world

how to retrieve
products

infrastructure,
brand image, data,
knowledge etc

Revenue

for stakeholders in streams
the entire system for stakeholders
in the entire
system

Environmental
responsibility

Inpassen duurzaamheid en elementen van de
SDG doelstellingen in de strategie en businessplannen



Creeer samenhang met de navigatiecyclus

KIPI-Register: -
Verankefe Cﬁ unicatie nappotiage Analyse
rankgren mm . | & Data
Financieel Interne 5
Processen | 1
Onder- ' DASHBOARD Slace
CIESE g g R ‘ +* KSF's i KPI's —~Doelen~ oo0o0e | -te- i -
plan 0099 initiatieven
1 | Klanten & LEI’EI‘I & Prestatie-Indicatoren
Markt Groei
Feedback L Uitvoering verbetera'ctles .
met focus op KSF’s




Het inrichten van performance management

Hiérarchie in uitwerken van de plannen

Missie & Visie

Strategie en ondememingsplan

Ondernemingsplan /
afdelingsplan

= i Vaststellen
E ol strategie, ambitie
(=) 2
T 3-5 jaar
A

t i
§ Analyses Opstellen Opstellen
% (omgeving, meerjarenplan ondememings-
= structuur etc.) 3-5 jaar plan
@ A A

\J
go Ana'yses Opstellen
= bedreigingen en teamplan en
= kag,,sﬁ,, benodigde

prestaties

Verankeren binnen de
Planning & Control

Top-downs vs Bottom-up
verankeren

Procesbeschrijvingen-
en informatie

Besturingsfilosofie en
leiderschapscultuur



Het inrichten van performance management

Snelheid voor de Geleide analyses via

Een schaalbare

doelgroepen die van dashboards
°'“tg:‘i’I']'t‘eg ‘r’gr‘eﬂata specifieke data gebruik door de juiste visualisaties
g maken en inzet van tools
Brondata één op één .
beschikbaar maken Laagdrempelig:
gebruikers
adoptie door training
s l en coaching van
e eindgebruikers
Sion- 7| ‘Dm gy S
systeem 3 Data- Data-
_—n| Opslag- == ,
/éf omgeving warehouse
&= =
Bron- / }
systeem
. Y _ Datais geintegreerd De data naar onderwerp
op basis van de gestructureerd met
gewenste duidelijke definities van
bedrijfsdefinities (bijv. de beschikbare
een debiteurenstatus) onderwerpen

De rol van business
intelligence

Het start met de behoefte
en aard van
stuurinformatie

Bl moet waarde toevoegen
op het vlak van analytics

‘Single Source of Truth’



Creeer samenhang met de navigatiecyclus

Navigatiecyclus

Missie

Visie

Onder-
nemings-
plan

= B

Pl-Register:

Verankiren Communicatie

Financieel Interne
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Selectie
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Het krijgen van focus met kritieke succesfactoren

Gekoppeld aan de
strategie:

ALLES WAT AANDACHT KRIJGT GROEIT Wat is essentieel voor

succes?

KSF’s geven richting
en zijn tijdsgebonden

Veelal uitgedrukt als
werkwoord samen
met zelfstandig
naamwoord

De basis voor control
en dus de KPI's




Mavigeren
met KPi-
Dashboards

Het krijgen van focus met kritieke succesfactoren

Balanced Scorecard

Financieel Intern / :
perspectief organisatie- + Evenwicht
pepects * Focus geven
» Keuzes maken
Financleel Processen
Wat bepaalt het Wat [s essentieel 5 1 3
succes naarde T _in onze Financieel en operationeel
aandeelhouders? bedrijfsprocessen?
« Wat moet 100% goed gaan
« Oorzaak <-> Gevolg
« Samenhang
Klanten Lerend vermogen
Op welke kritieke Waardoor zijn we
factoren beoordelen in staat in de Wh at you measure
klanten ons? Wat is toekomst te : ;
onze propositie? blijven verbeteren? IS Wh at yOU get
Klanten- Leren &
perspectief Kritieke DASHBOARD Kritieke groel- Maatwerk
succes- succes- perspectief
factoren TEE factoren - ’
S3:: » Maximeer tot 6/7 KSF’s
@ e 60
prestatie-indicatoren




Mavigeren
met KPi-
Dashboards

Het krijgen van focus met kritieke succesfactoren

Strat Fistsont abrkant
i KSF KPI | initiatief (Hoe te bereiken?)
Toonaangevend in de markt voor
Ambitie hoogwaardig fietsplezier In de Nederlandse markt voor hoogw aardig fi zijn wij de 1
door het maken van i bele f waarin we de laatste innovaties
T op het gebled van f hadek on dt hold L.
fFinancieel Het vergroten van de omzet Omzet Mess inzetten op de elektische fies
Realiseren operationeel resuitaat / |
aandeethouderswaarde
Verhogen van bratowinst marge Bewtomarge ¥, Verhogen van de verkocopprifs
T e
| Verhogen van de — e;;(m:n Verdagen van de fabricagekosten pes flats
brutawinst marge fietsen Terugbrengen aartal voceraaddagen van Scheiper analysecen van assomment en woorraden

} J

fietsen

Gemiddelde voorrasdduue [in dagen)

en ewts ssles scties

3 Verhogen loyaliteit door
VEIoog hes _am Fletsen-as-a-Service (FAAS)
verkooppunten bij resellers e
i i
| 4 PN t
Interne J A —
Processen L/
! | |
Verbeteren van de Verduurzamen van het (
l‘ leverbetrouwbaarheid Productie- en logistiek proces
|
Verbeteren Sneller toepassen
websupport pakket Samenwerken innovatie met innovatie / herontwerp
naar resellers Cclrcutalre leveranclers fietscomponenten
t x 7
\ T~ X
Leren & ‘ N g -
Groei / \ \ R
Innovatie z

!

Het vergroten van de kennis om
uit de klantendatabase gerichte
campagnes te voeren

Verstorken van de markepositie

Versterken Propositle als hoogw aardige fabrkant

Betere inzet van Socisl Meda
Verrogen van de dekking van aamal
vethooppunten

Verhogen loysliter doot Fistsen-as-s-Senioe
FAAS) concept

Madtaandeel ()
Klanttewedenhesd
Ne< promotor Score
Instagram volgess

Detding verkooppuntery

% FAAS fietsenintotasl ssrvsl
workochte fietsen

Intensiveren macketing, meer verkooppunten,
inzetten op behoefte slektische fists

Via matketing campagne in de doslgroep.
Maandeliks utzetton

Vis campagnes en events vergioten van santal
mensen dat badnjf promoot

Via macketing campagns in de doslgroep

Vergroot de bezoekirequentie aan de winksls
Vergroot slaghracht scoountmanagers

Wia marketing campagne n de doslgroep

De peoductie stevig gaan verduurzamen

Verb

van de leverb baartheld

Samenw ecken innovatie met ciroulsire
Ieueranciers

Sneler doorvoeren van Innovatie/hetortv erp
fistscomponenten

Verbetaren support pakket naar resellers

Reduceren van het ziskteverzuim

Untszoor CO2 Kg I FTE

Verbeukre hoeveeleid v ster

Op tid geleverde productie (in )

7 geceaificeerde (MVD) leveranciers
Doadooptid hetontwerp

Gelevarde sl-in pakdoet Resellers

Ziektevarzim

Do hele productie en logistieke d n " op
CO2 urstoot en bespaning zoeken

Onderzoek doen nasc hoeveelheid waterin
croductie

Verbeteren van de Irkcop; Doormemen valgorde
FROCes MOntage

Afspeaken maken met loveranciers; contracten
eczen: alscheid nemen van leversncier indien die
procesanalyse van aszemblage; wekeljs beshiten
wat op te nemen in productie

Complete pakketen voor de winkel, nchusief en
peomo matedasl

Controlees de fyzsieke toestand van het kantoor.
Controless de mentale status medew erkers vm
COID-13 Verbeter het teamw ork. Verhoog de
contactmomenten:

Van de omzet i > 102 uit beter loepassen van
de Isatsre innovatie -inzichren

Trainen van medewerkers in durzasmheid en

cuculakersconcepten

Het vergroten van de kennis om wit de
Mantendastabase gerichte campagnes te voeten)

Omzet it toepassing inmovatie

Aarvsl urgevoside tainingen

% ukgerekte centificsten

Response op matketingcampagne
n4)

Doatloop kitisch het nnovatkeprees en herzie rollen
0 ves antv cordelikheden

Inuertatizatie vie in aanmecking komt woor training
o 3anmetden
Stiredeer de deelnemers de opleiding sf te maken

Huur buresw in da samen met betrokken
dewer keting campagne opzet

Strategiemap

 BSC basis
* Team effort
* Vertelt het verhaal

Koppeling
* KSF <> KPI

Initiatieven
« Wat gaan we doen

Tijd
e Acties komende
kwartalen



Creeer samenhang met de navigatiecyclus

KPI-Register: -
Verankere Cﬁ unicatie happoriage Analyse
rankeren Comm . I & Data
Financieel Interne |
Processen ! 1
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Het bepalen van kritieke prestatie-indicatoren

L[] % grﬁ[ﬁl

Metingen Optimalisatie Strategie Prestaties

p@' @ a Zeven stappen van de beoordelingscyclus
A‘@ — E

Analyses Evaluatie
1

’A A
e e

o

. 4
- -
4

Pl : Meten is weten

« Meten van de prestaties van
een bepaalde activiteit.

KPI : meten KSF

* De Pl is pas kritiek als het van
belang is voor het monitoren
van de voortgang van een KSF.

KPI : Doel

* |ledere KPI moet van een doel
of norm worden voorzien

« Anders geen KPI, maar BPI

KPI : Actie

» Gelaagdheid =
doelovereenstemming

« Zet aan tot actie bij afwijking



De Navigatiecyclus

* |s Ziekteverzuimpercentage een KPI?
* Waarom ja?
* Waarom nee?

» Heeft de huidige Corona-pandemie
met het Omikron-variant daar
verandering in gebracht?




Het bepalen van kritieke prestatie-indicatoren

o o Zet de feiten op een rij,
Het juist bepalen van de juiste doelen start met meten.
* = Visualiseer en

beoordeel de trend.

Koppel doel aan beleid
en strategie

Toets de haalbaarheid
* VVoorkom demotivatie

Stel KPI-eigenaren aan
voor de actie



Het bepalen van kritieke prestatie-indicatoren

Wat is Succes?
Let op deze vijf factoren bij invoeren KPI's

Sturing, niet voor
verantwoording

Door de operatie te
beinvioeden

* Nieuw gedrag nodig?

Zichtbaar maken van
trends t.b.v.
verbeteringen

Verhaal achter de cijfers
kennen

Passend bij de
volwassenheidsfase

1toten metb



KPI Playbook

Noodzakelijk register om alle definities en verantwoordelijkheden vast te leggen

e Specifiek
e BSC-Perspectief
e SDG-perspectief

e Kritieke
Succesfactor

e Kritieke Prestatie-
indicator

e Bedrijfsonderdeel

e Meetbaar
e Definitie
* Meeteenheid
e Meetsysteem
e Afdeling ID

e Acceptabel
* Doelstelling KPI
e Soort KPI
e Plan / Doelen
* Realisatie
e Norm / Benchmark

e Relevantie

¢ Verwachting
stakeholder

e Signaalwaarde

e Tijdsgebonden
e Dashboard
e Overlegstructuur
e Frequentie
e Beschikbaarheid

e Eigenaarschap
¢ Bedrijfsonderdeel
e Afdeling

e \Jerzamelen
Metingen

® Opsteller rapport
e Analyse data
e Actiehouder KSF

e KPI-Matrix
e KPI’s per afdeling

e Overige prestatie-
indicatoren per
afdeling



Creeer samenhang met de navigatiecyclus

Navigatiecyclus

Pl-Register:
Verankere Cﬁ unicatie L Analyse
rankeren Comm . I & Data
N 3 'y
Financieel Interne
Processen ! 1
Onder- ' DASHBOARD Selecti
Missie Visie nemings- [+* ‘ «+ KSF's i* KPlI's —~Doelen—~ oo eoe |. 'te' :_ €
plan 22 2 2 initiatieven
& & Klanten & Leren & Prestatie-Indicatoren
Markt Groei H5
Uitvoering verbeteracties
Feedback < 5 ) =
met focus op KSF’s




Het ontwerpen van het KPl-dashboard <




Het ontwerpen van

Key performance indicators

Cost per order
Cost per order
P
_—
e
/
Fé
7
/

O.IonFeanfdprMayM Jul Aug Sep Oct Nov Dec

2000
1600

1200

I T

Social Media Usage
Sociol Medio Usage, %

Clicks from Sales Foffow-Up Emails Usage Rate of Marketing Collateral
Clicks from Safes Follow-Up Emails
10 | SeciolMedia Usoge %
/
/)’ "
// "
P ‘ ’
/ 2
/

Jan Feb Mar Apr Moy Jun

Sales Growth

o

Oppar tunity Owner

: i
W 2% F Ho &
& d&:&jﬁ,\

& S
o y‘f .‘\é’

Rate of Follow Up Confact
Follow Up Contact by Opportunity Owner

het KPl-dashboard

Sales Targef

(] 250 500 750
Actual vs Plan
Actual vs Plan
500

Cost per customer
Cost per customer

Average Purchase Value

@ s7092

? S T

Guote to Close Ratio,
Opportunity-to-Win Ratio,
Sales Ration

Depending on the current value
theindicator disploys different
shapes ond colors

@ o09:1

Quick Ratio Target: 100 or higher

Product Performance

[T Europe

B Austrafia

B North America
B Latin America

I Asiaond Africa

Rate of Contact

Rote of Confact, %

Lead Response Time
Average Lead Response Time by Soles

g B |

L] e

I North America
B tatin America
I Europe

I Asio ond Africa
B Austraiio

Mavigeren
met KPI-
Dashboards

Criteria

Doel

* Besluitvormend MT
 Informerend operatie
* Directe acties

Boodschap

Data mining

Transacties



Mavigeren
met KPi-
Dashboards

Het ontwerpen van het KPIl-dashboard - Excel

Visueel spektakel

KPIl-Dashboard
Industrial Development Company BV Elementen
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Mavigeren
met KPi-
Dashboards

Het ontwerpen van het KPl-dashboard — PowerBI

Bouwen grafieken

Omzet uit toepassing innovatie Dmzet en gemiddelde % brutomarge per maand

Accessoires @ Electische fiets © Stadsfiels @ Tmnsportfiels & Trekkingfiets @ Gemiddelde¥brutomarge

1,73M M - . Elementen

= e g o VA - _ 8 * Inlezen data
. otz LTIM : / / . g * Gebruikersgemak
[ 082021 ’ ! g ! \ 260 E :
C 082021 1 C0M S g I | : P * Snelheid _
| 5 £ samenstellen grafiek
[ Maand Klanttevredenheid % gecertificesrde (MVD) leveranciers Uitstoot CO, Kg / FIE | E ______ . . i} . - E )
prmmer 790 2% 551 i > « Maand en cumulatief
iy v - - R - Budget inpassen
maart B.20 84% 5E3 . e [ RSN | —m— e — —— — -
april 830 /4% 517 ﬂl.-'l januari febmar maart april mei juni Juli A
e 820 s o Maand » Operationele data
- - i S v 4 ot « Flexibiliteit
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Geleverde productie — -

@ Geleverde productie @ Budget geleverde productie
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______ B * Microsoft Excel
|  PowerBl
| » Tableau, Qlik
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Het ontwerpen van het KPl-dashboard

Laat het KPI-dashboard in €én oogopslag de actie bepalen

Visualisatie

Kies de passende BI-tool

Grafieken & Diagrammen

Presentatie
Cognitieve Psychologie



Mavigeren
met KPi-
Dashboards

Het ontwerpen van het KPIl-dashboard N\

ﬁ " -

Het Navigatie KPl-Dashboard Basis

Industrial Development Company BV
_ Elementen
Bedragen: x€1/##/%/$ Periode: 2105 Verslagdatum:  10-jun-21 Jaar: 2021
* Maand
KPI per perspectief o Cumulatief
KSF / KPI Maand Cumulatief Trend Jaar » Budget vergelijk
Werkelijk A Plan Werkelijk A Plan 12 maanden Doel Prognose e Jaardoel
Het vergrnten van de omzet ° Prognose
Omzet uit opdrachten 4.900.000 2%  25.200.000 1% ‘- 60.000.000 62.000.000 e Grafiek - Sparkline

Verkrijgen van betere verkoopmarge

Brutomarge % Totaal 35,2%  02% 34,9% | -0.1% P, JS,U%— » Koppeling
Verduurzamen van de activiteiten SKSEi=>0dR|
Uitstoot CO2 Kg / FTE 950 5% Sy | | | T Y 11,820
Terugbrengen van te lage FTE bezettin !

i i L] L] 0 >
Ziekteverzuim % 7.4% - 7,0% - ____““““ 4,5% }

Vergroten van innovatie slagkracht

« Afwijkingen %

i pp— » Kleur
Scere klanttevredenheid aspect innovatie 7,9 -0.1 8,1 01 — \ 8,0 8,0 ;
- * Rood — Oranje

Verhogen van de leverbetrouwbaarheid

Zendingen op tijd geleverd in % 01,6% - 91,9% @ -0,1% - ' — 92,0% 92,1% e \Waar actie?!




Creeer samenhang met de navigatiecyclus

Navigatiecyclus
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Het analyseren van prestaties
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Beoordeel de
Complete Casus

Mavigeren
met KPi-
Dashboards

Winst- en verliesrekening

* Brutomarge
» Operationeel resultaat
* EBIT%

Balans
* Activa

e Passiva

VeloPlus BV
Bedragen x€1/#8/%/$

"1
KPI per perspectief

Cumulatief

KSF / KPI

rews 2107

Maand

[

b2

- 2021

Jaar

Werkedijk Avtan Werkeijk A Pon Trend (12 mnd) Docl Prognose
Financieel
Het vergroten van de omzet
Omzet Stadsfletsen 4.635.000 3% 31.545.000 0% 54.000.000 54.045.000
Omzet Elektrische fletsen 9.372.323 - 67,488,000 2% 118.400.000 116,821,333
Omazet Transportfietsen 1.527.750 - 10,914,750 -1% 18.900.000 18.789.750
Omzet Trekkingfistsen 1.338.750 2% 9.300.625 1% 15.750.000 15.863.125
Omzet Accessoires 391.950 % 2,763.150 1% 4.680.000 4.713.150
Omzet Totaal 17.266.783 2% 122.011.525 -1% 211.730.000 210.232.358
verhogen van Brutowinst
Bruto-Omaet resultaat Totaal 4.527.719 2% 31.751.277 2% 55.495.750 54.874.506
Brutomarge % Totaal 26,2% 0,0% 26,0% © -0.29% 76,2% 26,1%)
Behearsen van de opaerationala kosten
Operationele kosten 4.119.131 5% 29.614.380 2% 52.031.122 51.662.581
Beheersen van het bedrijfsresuitaat
Bedrijfsresultaat 408.588 2% 2.136.8%96 6% 3.464.628 3.211.925%
Verbeteren van het werkkapitaal
Gemiddeide voorraadduur (in dagen) 36,8 154 378 09 38,7 38,2

Kasstroom

Berekenen en
Interpreteren van
financiele KPI’s

* Omloopsnelheid
« Rentablliteit
« Samenhang



Mavigeren

Het analyseren van prestaties

Analyse van de dashboards

Klant- en
markt
perspectief

Financieel
perspectief

Het Navigatie KPl-Dashboard

VeloPlus BV
'Bedragen: X€E1/#/%/$ Periode: 2107 Verslagdatum:  4-aug-21 Jaar: | 2021 I V103 I n ter n e

Leer- en groei

e rocessen :
P perspectief

KSF / KPI Maand Cumulatief Jaar p e r S p eCt I ef

Werkelijk A Plan Werkelijk A Plan Trend (12 mnd) Doel Prognose
Leren & Innovatie
Het vergroten van de kennis om uit de
klantendatabase gerichte campagnes te
voeren
Response op marketingcampagne (in %) 11,4%  04% 10,9%  05% S 12,0% 11,3%

Trainen van medewerkers in duurzaamheid
en circulariteitsconcepten

.
Aantal vitgevoerde trainingen 15 -4 70 - ll 116 124

Van de omzet is >10% uit beter toepassen
van de laatste innovatie-inzichten

Omzet uit toepassing innovatie 1.850.000 7% 11.950.000 -1% S 20.705.000 20.577.083

Inclusief circulariteit en
duurzaamheid KSF’s en KPI’s.



Creeer samenhang met de navigatiecyclus

KPI-Register: -
Verankere Cﬁ unicatie HApROndCe Analyse
rankeren mm . | & Data
Financieel Interne 5
Processen | 1
Onder- ' DASHBOARD Slace
e T ‘ +» KSF's — KPI's —~Doelen T oo0o0e [T -te- i -
plan 0099 initiatieven
1 | Klanten & LEI’EI‘I & Prestatie-Indicatoren
Markt Groei
Feedback L Uitvoering verbetera'ctles
met focus op KSF’s




Het praktiseren van performance management

Leren Rapporteren & Sturen

Medewerkers vertrouwd
maken met rapportages

Geen discussie over
cijfers

Competenties trainen:
analist, controller, manager

Analyseren van
uitkomsten KPI-
dashboards




Het praktiseren van performance management

Neem actie bij iedere afwijking op een KPI

‘Rijd niet door rood’
» Zelfde gevoel van urgentie

Analyseer & snap de
afwijking
 Zie je ook de oorzaak?

Maak onderscheid in type
verbeterinitiatieven

» Veranderen proces / routines
* of
« Aanpassen in dagelijks werk

Voorkom brandjes blussen




Het praktiseren van performance management

Permanent reflecteren op de feiten is de aanjager

voor verbetering = volwassen organisatie
Schoon op, doe KPI’'s weg

Leren van het analyseren
en houd regelmatig
overleg

Continue verbetercultuur

Echt aandacht geven aan
feedback.

» Zo nodig beleid bijstellen




Clinic : even aan de slag met elkaar , ,.
“

KPI Playbook invullen ﬁ

* 5 groepjes van ca. 6 personen

* ledere groep neemt een (of twee) service KPI's
* Invullen van het register

* Na afloop 1 persoon terugkoppelen naar de zaal

)

o/
’

» 15/ 20 minuten discussie
» Totaal 5/ 10 min terugkoppeling

Lessons learned t.b.v. eigen organisatie



KPI1 Playbook is de basis voor KPI uitvoering

Noodzakelijk om alle definities en verantwoordelijkheden vast te leggen

e Specifiek * Meetbaar e Relevantie e Eigenaarschap
e BSC-Perspectief e Definitie e Verwachting e Bedrijfsonderdeel
e SDG-perspectief » Meeteenheid stakeholder e Afdeling
e Kritieke e Meetsysteem * Signaalwaarde e Verzamelen
Succesfactor * Afdeling ID Metingen
e Kritieke Prestatie- * Opsteller rapport
indicator e Acceptabel e Tijdsgebonden e Analyse data
* Bedrijfsonderdeel « Doelstelling KPI e Dashboard e Actiehouder KSF
e Soort KPI * Overlegstructuur
e Plan / Doelen e Frequentie e KPI-Matrix
e Realisatie e Beschikbaarheid ¢ KPI’s per afdeling
e Norm / Benchmark * Overige prestatie-

indicatoren per
afdeling



3.Service Excellence Model

OPERATIONEEL STRATEGIE

Excellente
service-
prestaties

Excellente
reputatie en
financiéle
resultaten

L

Service- Bg::'cl)(ll(:::
e e gerichte
‘management

eas medewerkers

Enthousiaste (4)
en loyale
klanten Behoeften,
verwachtingen en
wensen van klanten “ Service
begrijpen excellence cultuur (5)

INNOVATIE

CULTUUR

Enthousiaste

en betrokken
medewer-
kers

Mavigeren
met KPI-
Dashboards




Clinic : aantal voorbeeld service KPJI’s

The Links in the Service-Profit Chain

Operating Strategy and
Service Delivery System
l _,| Emplo oyee | Revenue
o! I:m e >| Satisfaction i Valuo Satisfaction yalty
Employea s 4
> Productivity [~ > Profitability
Cworkplace design (1 senvice concept. O retention
(Jjob design results for customers L repeat business
Oemployee selection L referral
and development
Demployee rewards
and recognition [ service designed and delivered to
O teols for serving customers meet targeted customers’ neads Puttiii g the Service-Profit

Chain to Work

by James L. Haskett, Thomas Q. Jones, Gary W. Loveman, W, Earl
Sasser, Jr., and Leenard A, Schiesinger



Clinic : aantal voorbeeld service KPJl’s

Employees Revenue Customers Processes
1. Utilization rate 1. EBITDA 1. NPS (Net Promoter Score) or customer 1. Project profitability
> Attrition/retention 2. Profit margin satisfaction score 2. On time product/service delivery
3. Employee satisfaction score 3. Year-over-year revenue growth 2 Retention 3. Labor cost
4. Employee engagement score 4. Cash conversion cycle 3. Amount ($) of up-sell opportunities 4. Unscheduled downtime
5. Employee health index 5. Cost of acquiring a customer 4-3avkerenewaliste 5 bt of aefects
. Customer lifetime value 6. Percentage of bugs detected in-
6. Performance (specific desired result by role) 6. Cost of service delivery 2 ] s
" 6. Number of customer complaints house
7. Number of open positions 7. Revenue/employee
y y ;o 7. Number of open service requests 7. Safety incidents
8. Time to fill positions 8. Revenue/customer
_ _ _ 8. Service Level Agreement (SLA) failures 8. Idle time
9. Number of managers on virtual bench 9. Revenue/product line or service A% 1 .
9. Number of customer testimonials 9. Time to product launch
10. Training hours delivered
10. Number of referrals 10. Length of sales cycle

10. Actual v. budget



Het praktiseren van performance management

Paar laatste tips voor jullie praktijk:

Learning by doing
» Begin niet te groots

 Leer van de ervaringen.
Volhouden

Vakmanschap

* De basis en cijfers op orde
* Discipline

Verbeteren en niet afrekenen

 Cultuur van elkaar aanspreken
is oké

Maak elkaar wijzer in plaats
van naar elkaar te wijzen



De cirkel is rond

Prestatie-Indicatoren

Het KPIl-dashboard is de schakel tussen beleid en uitvoering.
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