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Dit onderzoek gaat over de componenten stuurinformatie en KPI’s. Vanuit de afdeling business control is er de  behoefte om de performancemeting van de afdeling Klant & Markt beter in kaart te brengen en waar nodig te optimaliseren. Momenteel zijn de stuurinformatie en KPI’s niet inzichtelijk om goed te kunnen meten op de verschillende managementlagen. Op basis van deze probleemstelling is de volgende hoofdvraag ontstaan: hoe kan de performancemeting van de subafdelingen van K&M geoptimaliseerd worden om stuurinformatie te krijgen?
Om deze hoofdvraag te beantwoorden, is deze opgesplitst in de volgende deelvragen:
1. Aan welke eisen moet stuurinformatie voldoen?
2. Hoe is een juiste KPI opgebouwd?
3. Hoe wordt de performance gemeten in de IST-situatie?
4. Hoe wordt de performance gemeten in de SOLL-situatie?

Met het beantwoorden van deze hoofd- en deelvragen zullen de begrippen stuurinformatie en KPI in zowel theoretische als praktische vorm worden omschreven. Daarnaast is het ook een doel om de IST-situatie en SOLL-situatie te omschrijven voor alle afdelingen en een advies op te stellen op basis van een vergelijking. 
Binnen het theoretische aspect van dit onderzoek zullen er drie kernbegrippen naar voren komen, dit zijn de begrippen stuurinformatie, KPI en managementmodellen. Voor het begrip stuurinformatie is er gekeken naar de inhoud van dit begrip, de werking in de praktijk en de ontwikkelingen. Voor het begrip KPI is er tevens gekeken naar de inhoud hiervan, de gevaren en successen in de praktijk. Hierbij zijn er enkele voorbeelden van KPI’s genoemd. Daarop volgend is aangetoond hoe de inhoud van stuurinformatie en KPI’s kan worden weergeven door middel van de balanced scorecard en het visgraatmodel. 
Het onderzoek is kwalitatief en de dataverzameling heeft plaatsgevonden door middel van een rapportageanalyse, gesprekken met verschillende werknemers van de afdeling K&M en interviews met de teamleiders van alle subafdelingen en leden van het managementteam. Door middel van de rapportageanalyse is er bepaald wat de IST-situatie is en dit is door middel van de interviews gevalideerd. Met de interviews is ook de SOLL-situatie vastgesteld. De data zijn verwerkt door middel van transcriberen en een codeboek.
Stuurinformatie heeft vijf belangrijke eisen. Dit zijn relevantie, stuurbaarheid, juistheid, volledigheid en doelmatigheid. De onderliggende KPI’s hebben dezelfde vijf vereisten. Daarbij is een juist KPI opgebouwd uit drie componenten. Dit zijn de target, de meting en de presentatie. De target dient realistisch te zijn en te voldoen aan de eis van doelmatigheid. De meting hoort flexibel te zijn en aan de eisen juistheid en volledigheid te voldoen. De presentatie dient aan de eisen relevantie en stuurbaarheid te voldoen. 
Aan de kant van Klant is er bij de afdelingen Marketing en Key-accountmanagement een gemis op alle gebieden. Er zijn momenteel geen KPI’s en stuurinformatie aanwezig en daardoor kan de performancemeting op alle gebieden geoptimaliseerd worden. Bij het KCC is er momenteel een overvloed in informatie. Optimalisatie is mogelijk op gebied van relevantie. Bij het Klachtenmanagement wordt momenteel de verhouding tussen input en output verkeerd in kaart gebracht, dit zorgt ervoor dat de performancemeting niet juist en volledig gebeurd. Enkele voorbeelden van belangrijke KPI’s zijn de klanttevredenheidsscore, first time right, afhandeltijd, verhouding tussen claims en uitgekeerde bedragen, het aantal klachten en de interne tevredenheid.
Binnen Markt is er bij zowel de Servicedesk marktpartijen als bij Data marktpartijen een behoefte aan relevante KPI’s voor de teamleiders. Op dit managementniveau zijn de huidige KPI’s niet volledig. Voor de afdelingen Contractloos en AZC is een betere meting van de effectiviteit van de processen nodig. Momenteel worden er zaken gemeten die niet volledig in lijn zijn met het doel van de afdeling. Enkele voorbeelden van KPI’s voor Markt zijn de verwerkingstijd van metermutaties, de afhandeltijd van serviceverzoeken, het percentage uitstroom van contractlozen, de voorkomen omzetderving door het AZC en het gemiddelde aantal keren dat een metermutatie uitvalt. 
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This research is based on two concepts, these are management information and KPI’s. The business control department wants to know how the performance of the Customer and Market department is being measured in the current situation, the business control department also wants to map out what parts of the performance measurements can be optimized. In the current situation, there is no insight in how the Customer and Market department is performing on different management levels. Based on this problem, the following research question has originated: how can the performance measurements of the sub-departments of Customer & Market be optimized to obtain management information? 
In order to answer this research question, the following sub-questions should be answered:
1. Which requirements has good management information?
2. Which elements are substantial for a correct KPI ? 
3. How is the performance being measured in the IST-situation
4. How is the performance being measured in the SOLL-situation

By answering the research questions and its sub-questions both management information and KPI will get a theoretical and practical description. Besides this, another goal is to describe the IST-situation and SOLL-situation for all sub-departments of Customer and Market. When comparing these situations, an advice will be given to reach the SOLL-situation. 
Within the theoretical part of this research, there will be three main topics. These are management information, KPI and management models. The focus of management information lies on the content, practical use and development. The theoretical topics for KPI’s are about the content, risks and successes. Some examples of KPI’s will be given. After these topics have been discussed, there will be an overview of the balanced scorecard and the Ishikawa model. 
This is a qualitative research and the data is gained by analyzing reports, meetings with several employees within the Customer & Market department and interviews with the team leaders of all sub-departments and two members of the management team. The IST-situation is given based on the report analysis and this has been confirmed during the interviews with the stakeholders. During the interviews, the SOLL-situation has also be determined. The data of the interviews have been coded in a codebook. 
Based on this research, management information has five requirements. These are relevance, steerability, correctness, completeness and the connection to a goal. A KPI is the base of management information and consists of the same five requirements. The three elements within a KPI are the target, the way of measuring and the presentation. The target should be realistic and consists of the requirement to be connected with a goal. The way of measuring should be flexible and consists of the requirements correctness and completeness. The presentation should consist of the requirements relevance and steerability. 
Within the Customer department, the sub-departs of Key-accountmanagement and Marketing are fully missing good management information and KPI’s. In order to optimize, the first step for these departments is to make clear what their goal is and how all activities within the company are related to that goal. For the KCC there is an overflow of information and in order to optimize, there should be a better focus on relevant information. For the Complaints sub-department, there should be a better relation between input, processes and output. A few examples of important KPI’s within the Customer department are customer satisfaction score, first time right, handling time, ratio between complaints and payments, the number of complaints and internal satisfaction. 
Within the Market department both the Servicedesk and Data processing sub-department both have the need for relevant KPI’s on sub-department level. The current KPI’s are only relevant for the management team. For the department that handle all customers without contracts, there should KPI’s with a focus on the processes. Currently it’s not clear how effective there processes are. Some examples of important KPI’s for the Market department are the processing time, the handling time, the percentage of customers that got a contract and the average amount of times that a data dysfunctions while processing.   
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Gedurende de laatste fase van mijn studie heb ik een onderzoek uitgevoerd binnen de afdeling Klant & Markt bij Stedin. Stedin is een netbeheerder waarvan het hoofdkantoor gevestigd is in het centrum van Rotterdam. Het is een grote organisatie waarin ik veel mogelijkheden en kansen heb gekregen om mijzelf te ontwikkelen.
Ik heb een onderzoek uitgevoerd op gebied van stuurinformatie, performancemeting en KPI’s. Vanaf het begin heb ik doorgekregen dat het een groot onderzoek zou zijn binnen een hele brede omgeving. In combinatie met de vrijheid die ik heb gekregen, heeft dit ervoor gezorgd dat ik met veel topics kennis heb mogen maken. 
Binnen Stedin heb ik mij op meer vlakken kunnen ontwikkelen dan alleen mijn onderzoeksgebied. Er hebben zich veel kansen en mogelijkheden voorgedaan om mijn interesse te volgen, dit heeft ertoe geleid dat ik ook mocht meekijken met afdelingen die zich buiten business control en Klant & Markt bevinden. 
Ook heb ik een persoonlijk ontwikkeltraject doorgemaakt door middel van veel feedbackmomenten met directe collega’s en verschillende testen om te kijken hoe ik als persoon in elkaar zit. Ik zie mijzelf als een afstudeerder die volop kansen heeft gekregen en daarvoor wil ik Stedin als organisatie ontzettend bedanken.
Voornamelijk de afdelingshoofden, teamleiders en werknemers binnen Klant & Markt hebben mij ontzettend geholpen in het verkrijgen van informatie en het afronden van mijn onderzoek in een goede en correcte manier. Daarnaast wil vanuit school Marjolein van Noort bedanken voor de begeleiding in het vertalen van de praktijkinformatie naar een afstudeerscriptie. Vanuit Stedin ben ik binnen business control heel veel geholpen door Charlotte Zwaard en Cees de Snoo. 
Daarbij heeft Charlotte Zwaard mij in het bijzonder ontzettend goed en fijn geholpen gedurende mijn gehele afstudeerstage. Wanneer ik vragen had of feedback wilde, kreeg ik altijd de mogelijkheid om haar te benaderen. Naast mijn onderzoek kon ik ook altijd terecht voor persoonlijk vragen. 
Al met al kijk in terug op een hele fijne en mooie periode binnen Stedin. Het was een van de leukste en meest uitdagende periodes uit mijn gehele studie en ik ben blij dat ik mijn studie op een mooie plek als deze heb mogen afsluiten.
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[bookmark: _Toc29126601]1.1 Aanleiding
De afstudeerstage vindt plaats bij het bedrijf Stedin. Dit is een van de grootste Nederlandse netbeheerders waarvan het hoofdkantoor is gevestigd in het centrum van Rotterdam. In de afgelopen jaren is Stedin als bedrijf gegroeid en daarbij hebben verschillende ontwikkelingen plaatsgevonden. Binnen het afstudeeronderzoek wordt gefocust op de afdeling klant & markt (K&M) en de subafdelingen hiervan. Tijdens het afstuderen wordt er onderzoek uitgevoerd namens de afdeling business control en zal er worden gekeken naar de management informatiestromen binnen de afdeling K&M. De business controller van de afdeling K&M heeft aangegeven dat de verzameling van de huidige stuurinformatie inefficiënt is en dat er behoefte is om de management informatiestromen te optimaliseren. Binnen de afdeling K&M is er stuurinformatie op drie verschillende managementniveaus. Het hoogste niveau is het managementteam van K&M, het tweede niveau is het hoofd van  Klant en het hoofd van Markt, het derde niveau zijn de teamleiders van de subafdelingen van Klant en de subafdelingen van Markt. Vanuit de organisatie is er behoefte dat de stuurinformatie beter in kaart wordt gebracht en dat er een betere relatie ontstaat tussen de stuurinformatie op de verschillende managementniveaus. 

[bookmark: _Toc29126602]1.2 Probleemstelling
Het is van belang dat alle subafdelingen van de afdeling K&M meten of hun doelstellingen worden behaald. De meting van de performance verschilt per subafdeling, Dit komt doordat er voor iedere subafdeling andere stuurinformatie nodig is om de performance te meten. Voordat de juiste stuurinformatie kan worden bepaald, dienen alle doelstellingen en werkzaamheden in kaart te worden gebracht. Hiervoor dient een analyse te worden gemaakt van de kernactiviteiten van de subafdelingen binnen K&M. 

Op basis van een analyse van de kernactiviteiten, kan de IST-situatie bepaald worden. Op basis van dit beeld zal een koppeling worden gemaakt met de huidige KPI’s van de subafdelingen van K&M. Bij deze koppeling zal worden gekeken of de KPI’s in overeenstemming zijn met de processen, de kernactiviteiten en de doelstellingen van de subafdelingen. Daarbij zal ook worden gekeken of de huidige KPI’s de juiste stuurinformatie weergeven in de IST-situatie. Ook zal worden onderzocht hoe de KPI’s momenteel worden gemeten. 

Nadat de IST-situatie van alle subafdelingen is bepaald, zullen twee vervolgstappen plaatsvinden. Allereerst zal er worden gekeken hoe de SOLL-situatie eruit ziet. Hiervoor zullen stakeholders binnen de betreffende subafdelingen benaderd worden. Als tweede stap zal er een analyse plaatsvinden tussen de IST-situatie en de SOLL-situatie om te kijken hoe de SOLL-situatie bereikt kan worden. Wanneer er onderzocht wordt hoe de performancemeting kan worden aangepast om de SOLL-situatie te bereiken, zal worden gekeken naar de koppeling met KPI’s en stuurinformatie. Dit zal leiden tot een optimalisatie van de performancemeting. Deze optimalisatie zal plaatsvinden door middel van het herinrichten van de KPI’s binnen de afdelingen aan de hand van een nieuwe set met KPI’s. 

[bookmark: _Toc29126603]1.3 Hoofd- en deelvragen
Hoe kan de performancemeting van de subafdelingen van K&M geoptimaliseerd worden om stuurinformatie te krijgen? 
1.  Aan welke eisen moet stuurinformatie voldoen?
2. Hoe is een juiste KPI opgebouwd?
3. Hoe wordt de performance gemeten in de IST-situatie?
4. Hoe wordt de performance gemeten in de SOLL-situatie?

[bookmark: _Toc29126604]1.4 Doelstelling
De doelstelling van het afstudeeronderzoek is om een advies op te stellen waarin wordt uitgelegd hoe er vanuit de IST-situatie naar de SOLL-situatie kan worden toegewerkt. Deze doelstelling is opgedeeld in verschillende onderdelen. De werkzaamheden, metingen van stuurinformatie en doelstellingen van de IST-situatie van de subafdelingen van K&M dienen in kaart te worden gebracht. Daarnaast is het belangrijk dat er wordt gekeken hoe de SOLL-situatie eruit ziet betreffende performancemeting voor de subafdelingen van K&M. Op basis van de vergelijking tussen de IST-situatie en de SOLL-situatie, zal er als uitkomst van dit onderzoek een advies worden opgesteld waarin wordt uitgelegd hoe er vanuit de IST-situatie naar de SOLL-situatie kan worden toegewerkt. Deze vergelijking zal worden gemaakt voor de subafdelingen van K&M. Deze vergelijking zal zich uiten in een overzicht van de KPI’s per subafdeling. Het uiteindelijke doel is om een set KPI’s te presenteren per subafdeling die ervoor zorgen dat er richting de SOLL-situatie gestuurd kan worden. 

[bookmark: _Toc29126605]1,5 Leeswijzer
Binnen dit onderzoek zal er eerst een beeld worden geschetst van de theoretische begrippen. Hierin ligt de focus op stuurinformatie, KPI’s en modellen voor managementinformatie. Nadat de theoretische basis voor deze begrippen in kaart is gebracht, zal er worden overgeschakeld naar het hoofdstuk methoden. Hierin wordt de omvang en aanpak van het onderzoek omschreven. Op basis van de methoden zal de informatie worden verkregen en de uitkomsten hiervan zijn vindbaar in het hoofdstuk resultaten. Nadat het verkrijgen en verloop van het onderzoek is afgerond, zal er een reflectie plaatsvinden in het hoofdstuk discussie. Hierbij zal er een vergelijking tussen de theorie en de praktijk worden gemaakt en ook zal er worden gekeken naar zelfreflectie gedurende het uitvoeren van het onderzoek. Vervolgens zal er in de conclusie van het onderzoek worden aangetoond wat de adviezen zijn richting de opdrachtgever van het onderzoek. 



























[bookmark: _Toc29126606]2. Theoretisch kader
[bookmark: _Toc29126607]2.1 Inleiding
Binnen het theoretisch kader zullen de concepten stuurinformatie en KPI worden uitgewerkt op basis van verschillende bronnen. Verder zal er worden gekeken naar hoe deze concepten in de praktijk gebruikt kunnen worden en met behulp van wat voor soort modellen stuurinformatie en KPI’s weergeven kunnen worden. Nadat alle theoretische concepten zijn uitgewerkt, zullen de verbanden tussen deze concepten in een afsluitende paragraaf worden uitgelegd, 
[bookmark: _Toc29126608]2.2 Stuurinformatie
[bookmark: _Toc29126609]2.2.1 Inhoud van stuurinformatie
Stuurinformatie is een verzameling van allerlei verschillende data waarbij er direct een vergelijking kan worden gemaakt met vooraf opgestelde targets om te kijken of er dient te worden bijgestuurd binnen een organisatie (Steens, 2008). Stuurinformatie bestaat al sinds lange tijd en wordt gebruikt binnen grotere organisaties. Wanneer een organisatie een grens van 50 personen overschrijdt, komt er in de meeste gevallen de behoefte aan stuurinformatie (Boham, 2018). Het doel van stuurinformatie is om de bestuurders van een organisatie inzicht te geven in hoe de organisatie presteert en functioneert. Een organisatie doelt erop om in lijn te presteren met de strategie. Stuurinformatie geeft een weergave van de manier waarop er gepresteerd wordt (Steens, 2008). 

Stuurinformatie kan op verschillende niveaus binnen een organisatie worden ingezet. Op operationeel niveau zal stuurinformatie gebruikt worden om te kijken hoe de processen verlopen. Hierboven staat het tactisch niveau, hierbij heeft stuurinformatie een focus op budgettering en het aantrekken van bedrijfsmiddelen (Binkhorst, 2013). Wanneer er stuurinformatie op strategisch niveau wordt ingezet, zal het zijn om de koers van de gehele organisatie te bewaren (Steens, 2008).

Stuurinformatie heeft een dubbele functie binnen een organisatie. Allereerst zal stuurinformatie een signaleringsfunctie hebben. Hierbij zal stuurinformatie aangeven wanneer er iets misgaat. Dit is een signaal naar de ontvanger dat er dient te worden bijgestuurd (Binkhorst, 2013). Dit signaal zorgt ervoor dat de stuurinformatie zijn andere functie gaat uitvoeren. Het is namelijk van belang dat stuurinformatie aangeeft wat de onderliggende oorzaak is en dat daarbij door de ontvanger kan worden nagedacht over hoe deze oorzaak dient te worden aangepakt (Decido, 2017).

Stuurinformatie zou in theorie een duidelijk beeld van de gang van zaken moeten geven aan de ontvanger. Dit zou in een oogopslag het geval moeten zijn en in de ideale situatie zouden gelijk de effecten op langere termijn zichtbaar moeten zijn (Huizing, 2014). Stuurinformatie zou in combinatie met de juiste KPI’s ervoor moeten zorgen dat scenario’s kunnen worden doorgerekend door de ontvanger. Hierdoor heeft goede stuurinformatie effect op de manier waarop een organisatie kan anticiperen en daarbij tijdig zijn strategie zou kunnen bijstellen (Huizing, 2014). 

Daarnaast is het belangrijk dat de stuurinformatie op de juiste manier wordt verzameld binnen een organisatie. Uit de probleemstelling van dit onderzoek is gebleken dat de verzameling van stuurinformatie momenteel inefficiënt is bij Stedin. De kwaliteit van stuurinformatie is afhankelijk van de kwaliteitseisen die voor de bijbehorende KPI’s gelden. Hierover wordt meer verteld in paragraaf 2.3. 

Ook de manier waarop stuurinformatie verzameld wordt, is van belang voor de kwaliteit (Boham, 2018). De kwaliteitseisen zijn vooral gekoppeld aan de relevantie van de stuurinformatie en de hoeveelheid. Stuurinformatie is van perfecte kwaliteit wanneer er alleen relevante zaken worden besproken en wanneer deze zaken kort en bondig worden vertoond (Boham, 2018). Stuurinformatie moet niet te weinig informatie geven maar zeker ook niet te veel. Vooral dit laatste is een veelgemaakte fout (Boham, 2018). 

[bookmark: _Toc29126610]2.2.2 Stuurinformatie in de praktijk
Theoretisch gezien lijkt stuurinformatie heel logisch en redelijk eenvoudig. Echter blijkt dit in de praktijk niet altijd het geval te zijn. Stuurinformatie bestaat uit verschillende factoren en in de praktijk worden er vaak fouten gemaakt die tot problemen leiden (Steens, 2008). De eerste fouten kunnen worden gemaakt bij het vaststellen van de targets. De targets zijn namelijk verbonden met de manier waarop stuurinformatie gegeven wordt. De targets zouden verkeerd kunnen zijn en hierdoor kan er een verkeerde informatievoorziening plaatsvinden (Steens, 2008). 

De targets hebben een aantal eisen om juist te zijn. Allereerst zouden de targets realistisch moeten zijn, soms kan er een target worden gezet die veel te hoog is en daardoor haast onmogelijk gehaald kan worden. Dit kan een vertekend beeld geven over de prestaties van de organisatie (Steens, 2008). Wanneer een goede target is gesteld, is het van belang dat de stuurinformatie van deze target op de juiste manier gemeten wordt. De manier waarop de ontvanger geïnformeerd wordt over de stand van zaken, is afhankelijk van de manier waarop de target gemeten wordt. Een verkeerde meting kan tevens leiden tot een vertekend beeld van de werkelijke situatie (Steens, 2008). 
Nadat er is bepaald hoe een target juist gemeten kan worden, dient de juiste ontvanger bepaald te worden. Hierbij is het van belang dat de ontvangers worden geselecteerd die baat hebben bij de stuurinformatie en daarnaast ook in staat zijn om bij te sturen indien er een signaal wordt vertoond dat er iets misgaat. Uit een onderzoek van Decido blijkt dat bij 80% van de organisaties, de rapportages niet of nauwelijks gebruikt worden (Decido, 2017). En bij 25% van de organisaties blijkt zelfs dat minder dan 10% van de ontvangers ook iets met een rapportage doet (Decido, 2017). 

Als de juiste ontvanger van stuurinformatie bepaald is, dient er worden vastgesteld welke informatie er wordt gestuurd naar dit persoon. Op dit gebied gaan organisaties het vaakst de fout in. Het is belangrijk dat de ontvanger de belangrijkste en alleen maar relevante informatie ontvangt. Dit betekent dat de verzender van de informatie goed moet weten wat voor informatie er wordt gevraagd door de ontvanger (Steens, 2008). 

Tegenwoordig is er ontzettend veel informatie beschikbaar, dit komt door de technologische ontwikkelingen binnen grote organisaties. Daarnaast is er de afgelopen jaren veel geïnvesteerd door bedrijven in het ontwikkelen van beschikbare data (Decido, 2017). Het gevaar van deze beschikbaarheid is dat door de bomen het bos niet meer gezien kan worden. Vaak wordt er te veel informatie naar de ontvanger verstuurd waardoor diegene zelf nog moet gaan filteren en moet gaan zoeken naar relevante informatie om bij te sturen. Het is van groot belang dat de informatie wordt afgebakend en dat alleen de relevante data worden opgenomen in de stuurinformatie (Decido, 2017). Een onderzoek van Remco Steens heeft ook aangetoond dat er vaak onnodig veel informatie wordt gegeven aan het management en dat stuurinformatie hierdoor zijn doel voorbij gaat (Steens, 2008). 

De relevante stuurinformatie hoort te bestaan uit variabelen waar de ontvanger invloed op kan uitoefenen. Dit zorgt ervoor dat de ontvanger in staat is om de aan te sturen op de gebieden waar hij prestaties kan verbeteren (Decido, 2017). 

[bookmark: _Toc29126611]2.2.3 Ontwikkeling van stuurinformatie
Vaak ligt de focus van stuurinformatie op financiële getallen. Dit is een trend die de laatste jaren is veranderd. Het blijkt dat er steeds meer aandacht nodig is voor niet-financiële getallen (Decido, 2017). Ook blijkt dat stuurinformatie zich steeds meer kan ontwikkelen en verbeteren wanneer er gebruik wordt gemaakt van juiste historische data. Wanneer er data uit het verleden toepasbaar kan worden gemaakt op de huidige bedrijfssituatie, kan dit ondersteunende mogelijkheden bieden binnen de bedrijfsvoering (Postma, 2016). Tegenwoordig is het vaak ook mogelijk om verschillende gegevensbestanden met elkaar te koppelen. Dit zorgt ervoor dat er verschillende facetten uit de bedrijfsvoering met elkaar vergeleken kunnen worden om daarbij de cyclus van plannen, uitvoeren, monitoren en bijstellen goed te kunnen uitvoeren (Postma, 2016). 
Tegenwoordig is er veel meer data beschikbaar en dat leidt vaak tot het gevaar dat er onnodig veel informatie aan het management wordt gegeven. Echter hoeft dit niet altijd het geval te zijn. Hoe meer dat er beschikbaar is, des te beter je kunt gaan voorspellen wat er gaat gebeuren (Verheijen, 2019). Naarmate een organisatie zich gaat ontwikkelingen kan het doel van stuurinformatie ook veranderen. Vaak weergeeft stuurinformatie dat er iets misgaat en daarbij toont goede stuurinformatie ook aan hoe het kan worden opgelost. Maar met behulp van veel data en een juiste analyse van historische data, kan stuurinformatie ook gaan voorspellen als er iets dreigt mis te gaan (Verheijen, 2019).  
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[bookmark: _Toc29126613]2.3.1 Inhoud van KPI’s
Een KPI is een afkorting voor Key Performance Indicator. Zoals de vertaling naar het Nederlands al zou zeggen, het is een indicator die aangeeft hoe de organisatie presteert. KPI’s worden vaak in een rapportage gebruikt waarbij er stuurinformatie weergeven wordt (Waaks, 2019). 
Iedere organisatie heeft een strategie waarmee het lange termijn doelen probeert te behalen. Daarnaast heeft een organisatie ook doelen voor op de korte termijn, dit zijn operationele doelstellingen. Aan de hand van deze doelstellingen kan worden bepaald of een strategie behaald gaat worden. De operationele doelstellingen van organisaties worden gekoppeld aan KPI’s en deze vormen de basis voor stuurinformatie binnen organisaties (Sigma, 2019).
Er zijn verschillende soorten KPI’s. Allereerst kan er onderscheid worden gemaakt tussen algemene KPI’s en specifieke KPI’s. De algemene KPI’s zijn gekoppeld aan de visie, missie en strategische doelen van een organisatie terwijl de specifieke KPI’s juist een sterkere koppeling hebben met de operationele doelstellingen voor de korte termijn. De specifieke KPI’s worden vaker gerapporteerd dan de algemene KPI’s en daarbij vormen de specifieke KPI’s vaak ook de onderliggende data voor de algemene KPI’s (Sigma, 2019). Een andere vorm van onderscheid tussen KPI’s is de verdeling tussen kwalitatieve en kwantitatieve indicatoren. 
Kwantitatieve indicatoren zorgen voor een beter inzicht in de bedrijfsprocessen en zullen hierbij procesmatig een beter inzicht geven over de huidige situatie. Kwalitatieve indicatoren zorgen voor een resultaatgerichte beeldvorming en vertellen meer over de kwaliteit van de uitgevoerde bedrijfsprocessen (Sigma, 2019). 
Het laatste onderscheid tussen KPI’s kan worden gedaan op gebied van business performance en kwaliteitsperformance. Wanneer er informatie wordt gegeven over de business performance, ligt er een focus op de kosten, de omzet en de productiviteit van een organisatie (Kievit, 2018), Als er sprake is van een KPI die de kwaliteitsperformance meet, wordt er vooral gekeken naar de prestaties op gebied van compliance, tijd en vraag (Sigma, 2019).
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Wanneer er KPI’s worden opgesteld voor een organisatie, zijn er verschillende gevaren die zich in de praktijk voordoen. Allereerst is de mogelijkheid aanwezig dat er een eilandstructuur ontstaat binnen verschillende afdelingen. Dit ontstaat doordat KPI’s per afdeling los worden opgesteld en dat er alleen een focus door de betreffende afdelingen ligt op hoe de eigen afdeling het doet (Geelen P. , 2019b).
Wanneer dit zich voordoet, is er minder sprake van samenwerking tussen afdelingen en ook wordt er niet meer gekeken naar hoe verschillende afdelingen elkaar beïnvloeden. Wanneer iedere afdeling zichzelf als een eigen eiland ziet, kan dit ertoe leiden dat er ongewenst gedrag naar andere afdelingen wordt getoond. Er ligt namelijk alleen een focus op de prestatie van de eigen afdeling en er wordt niet meer nagedacht welke gevolgen bepaalde acties hebben op andere afdelingen. Wanneer er fouten op grotere schaal worden gemaakt, zullen de losse afdelingen zeggen dat zij goede scores op hun KPI’s hebben en daarbij aangeven dat de schuld bij een andere partij ligt (Geelen P. , 2019a). 
Een ander risico binnen het rapporteren van KPI’s is de koppeling aan de planning & control cyclus.  Vaak wordt de rapportering van KPI’s gedaan door een persoon dat verantwoordelijk is voor de financiële cijfers van een bedrijf en daarbij wordt de rapportering van KPI’s vaak gekoppeld aan de tijdsperiode van de planning & control cyclus. Wanneer er bijvoorbeeld een maandelijkse planning & control cyclus is, wordt er vaak ook automatisch op maandelijkse basis over de KPI’s gerapporteerd. Dit is niet altijd correct, omdat sommige KPI’s er veel meer baat bij kunnen hebben om bijvoorbeeld op wekelijkse of dagelijkse basis gerapporteerd te worden (Geelen P. , 2019a). 
Verder komt het in de praktijk vaak voor dat er een te grote set aan KPI’s wordt samengesteld. Hierdoor ontstaat er een overtollige informatievoorziening voor de ontvanger van de KPI’s. Wanneer er te veel indicatoren in een rapportage staan, is het lastig te bepalen welke hiervan relevant en belangrijk zijn. Een overtollige hoeveelheid leidt tot een onnodig grote hoeveelheid stuurinformatie (Geelen P. , 2019a).
Natuurlijk is ook de weergave van de KPI’s van zeer groot belang. KPI’s dienen op de juiste manier te worden geïnterpreteerd om te dienen als goede stuurinformatie. Er zijn een aantal voorwaarden aan KPI’s om ervoor te zorgen dat zij goed geïnterpreteerd kunnen worden. Het is belangrijk dat er een visuele focus ligt op de belangrijkste getallen en daarbij moet er samenhang zijn tussen KPI’s. Hierdoor wordt het inhoudelijk beter zichtbaar hoe KPI’s aan elkaar gekoppeld zijn en elkaar beïnvloeden (Weert, 2008).
In de praktijk is de bespreking van de rapportage met KPI’s ook belangrijk om de KPI’s te laten dienen als juiste basis voor stuurinformatie. Hierbij dienen alle belanghebbenden van de verschillende KPI’s gezamenlijk het geheel te bespreken. Dit voorkomt ook het gevaar van de eilandformaties. Eerder is al verteld dat KPI’s binnen een afdeling aan elkaar dienen te worden gekoppeld om te zien hoe zij in verband staan met elkaar. Daarnaast is het op grotere schaal ook belangrijk dat de KPI’s van verschillende afdelingen ook in verband staan met elkaar (Geelen P. , 2019a). Daarbij is het ook een hoofdtaak dat in de bespreking, alle personen kennis hebben over de KPI’s van andere partijen. In de praktijk komt het vaak voor dat alle verantwoordelijken hun eigen KPI’s goed kennen maar dat zij weinig kennis hebben over de KPI’s van andere partijen en daarbij ook niet goed weten wat voor impact deze hebben op hun eigen KPI’s en bedrijfsprocessen  (Groen B. , 2019).
Een laatste risico wat voorkomt in de praktijk, is het verouderen van KPI’s. Voor langere tijd worden KPI’s soms vast gerapporteerd ondanks dat de bedrijfsprocessen zich ontwikkelen en dat daarbij de relevante informatie binnen rapportages veranderen. Ook kan er een wijziging in de momentopname van KPI’s plaatsvinden wanneer het blijkt dat KPI’s niet op het juiste moment gemeten worden. Om dit alles te voorkomen, is het van belang dat er een review van de KPI’s op zijn tijd plaatsvindt (Sigma, 2019). 
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Het is voor een organisatie van groot belang dat de KPI’s in orde zijn zodat zij een goede basis vormen voor de stuurinformatie en daarbij zorgen dat een organisatie in de juiste richting kan worden gestuurd. Er zijn verschillende randvoorwaarden die in de praktijk hebben aangetoond dat een KPI succesvol kan worden geïmplementeerd en daarbij juist kan worden gemonitord (Sigma, 2019).
De basis van een KPI bestaat uit een relatie tussen de visie, de missie, de kerncompetenties en de KPI zelf binnen een organisatie. Daarbij moet er goed in kaart worden gebracht welke waarde een KPI aan een organisatie geeft. Bij het ontwikkelen van KPI’s is het belangrijk dat alle betrokken bedrijfsprocessen en daarbij horende stakeholders aanwezig zijn. Wanneer alle betrokken stakeholders actief meedenken, zullen alle perspectieven van een bedrijfsproces geëvalueerd worden en daardoor zullen de belangrijkste meetwaarden naar voren komen (Sigma, 2019). 
Daarnaast is het ook belangrijk dat een KPI een trend aangeeft. Hierdoor kan er een ontwikkeling in kaart worden gebracht waardoor er beter voorspellingen kunnen worden gedaan. Deze trend moet zich kunnen vertalen in de essentie en het doel waarvoor de KPI is ontwikkeld (Sigma, 2019).
Verder moet de set van KPI’s in verhouding zijn met de grootte van het bedrijfsproces. Wanneer er te veel KPI’s aanwezig zijn, dreigt er micromanagement te ontstaan. Het andere risico wat succes in de weg kant zitten, is het opnemen van te weinig KPI’s. Dit leidt er toe dat een bedrijfsproces maar gedeeltelijk in kaart wordt gebracht (Sigma, 2019).
Het laatste onderdeel voor een succesvolle KPI is de communicatie hiervan. Dit houdt in dat goed wordt afgesproken wanneer een KPI wordt gerapporteerd en door wie. Dit dient een persoon te zijn met kennis van de onderliggende data en de mogelijkheid om toelichting over deze data te geven. Daarnaast moet de rapportering van de KPI’s aan de juiste personen worden gedaan, dit zijn personen die in staat zijn om te sturen wanneer dit nodig blijkt (Sigma, 2019).  
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Er zijn verschillende soorten KPI’s, deze kunnen zowel financieel als non-financieel zijn. Voor beide zullen een aantal voorbeelden van veelvoorkomende KPI’s worden weergeven.
Financieel
- Het aantal verkopen
- De omzet van de producten of diensten
- De personeelskosten

Non-financieel
- De bezettingsgraad
- Het ziekteverzuim van werknemers
- De tijdsduur van gesprekken met klanten
- Het aantal bezoekers
- Klanttevredenheidcijfers

[bookmark: _Toc29126617]2.4 Modellen voor stuurinformatie
De stuurinformatie dient met behulp van KPI’s aan de ontvanger te worden gerapporteerd. Dit kan op verschillende manieren en hiervoor zijn ook verschillende modellen ontwikkeld. Er zal een analyse worden gemaakt van een aantal modellen om te kijken of deze toepasbaar zijn op de probleemstelling binnen de afdeling K&M. 
[bookmark: _Toc29126618]2.4.1 Balanced scorecard
Het eerste model dat besproken wordt is de balanced scorecard. Dit is een instrument dat de realisatie kan bewaken door middel van het meten en rapporteren van de huidige performance (Verbrugge, 2019). De balanced scorecard werkt als een systeem waarbij er zowel naar financiële als non-financiële indicatoren wordt gekeken. De indicatoren zullen inzicht geven of de kwalitatieve en kwantitatieve doelstellingen binnen een organisatie worden behaald (Verbrugge, 2019).  Dit model heeft verschillende doelstellingen die worden behaald op basis van een oorzaak-gevolg analyse. Het model is ontwikkeld om de planning, de uitvoering, de voortgangsmeting en de bijsturing vanuit het management te meten. Dit wordt gedaan door een strategie toe te lichten in het model en daarbij te vertalen naar de praktijk. Er wordt binnen de balanced scorecard naar vier verschillende gebieden gekeken. Deze zijn onderverdeeld in leer & groei, interne processen, financiën en afnemers. Aan ieder gebied zijn prestatie indicatoren gekoppeld die aangeven hoe de prestaties ten opzichte van de bedrijfsresultaten zijn. Er wordt hierbij gekeken naar de oorzaken en gevolgen voor de bedrijfsresultaten en deze worden gekoppeld aan de strategie en visie van de organisatie (Verbrugge, 2019). 
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Figuur 1. Balanced scorecard (Vlieger, 2019)
In de praktijk wordt bij gebruik van de balanced scorecard niet altijd naar de vier gebieden uit het theoretische concept gekeken. De gedachtegang en de doelstelling van het model dient te worden gebruikt en daarbij is het belangrijk dat de onderwerpen toepasbaar zijn op de omgeving waarin het model gebruikt wordt (Saher, 2003). 
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Bij het visgraat model wordt er gekeken naar de onderliggende oorzaken van problemen binnen een organisatie. Het model kan worden gebruikt om een probleem te analyseren of om een doelstelling te bepalen. Wanneer een indicator aangeeft dat iets niet naar behoren gaat, kan het visgraatmodel helpen om dit probleem in gedetailleerde onderdelen te weergeven (Swaen, 2017). 
Het visgraatmodel bestaat uit zes verschillende onderdelen die gelden als de oorzaakgebieden binnen een probleemstelling. Daarbij kunnen er primaire en secundaire oorzaken worden gekoppeld aan elkaar en daarnaast ook aan de probleemstelling. De volgende gebieden worden onderscheiden:
- Machines (oorzaken gelegen in het functioneren van machines of installaties)
- Methoden (oorzaken gelegen in de werkmethoden of procedures)
- Mensen (oorzaken waaraan menselijk handelen ten grondslag ligt)
- Materialen (oorzaken gelegen in gebruikte materialen, hulpstoffen of gereedschappen)
- Milieu (oorzaken gelegen in de omgeving zoals locatie, tijd, temperatuur of cultuur)
- Management (Oorzaken gelegen in het management)
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Figuur 2. Het visgraatmodel (Swaen, 2017)
Het visgraatmodel wordt gebruikt door middel van een brainstormsessie. Binnen het vertoonde model wordt er gebruik gemaakt van de zes standaardcategorieën. In de praktijk kunnen deze categorieën en het aantal hiervan worden bepaald aan de hand van de situatie (Swaen, 2017). 
Allereerst dient de probleemstelling te worden vermeld en daarbij worden er verschillende categorieën gekozen. Deze categorieën dienen te worden bepaald op basis van de werkzaamheden en processen van de betreffende organisatie of afdeling. Alle stakeholders dienen aanwezig te zijn bij de bespreking van de probleemstelling en daarbij kan er worden gezocht naar het onderliggende probleem. Van alle stakeholders wordt verwacht dat zij hun mening geven over de mogelijke primaire en secundaire oorzaken van het probleem (Swaen, 2017). 
Nadat de oorzaken van een probleem zijn vastgesteld, heeft het visgraatmodel zijn doel bereikt. Het doel van het model is namelijk om de oorzaken van een probleem vast te stellen. Hierop volgend kan het management aansturen op het aanpakken van de oorzaken en daarbij dienen deze oorzaken te worden opgelost om de bedrijfsresultaten te verbeteren.
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In de theorie blijken stuurinformatie en KPI’s in verband te staan. Zij dienen gezamenlijk gebruikt te worden om goed te functioneren. Stuurinformatie wordt bepaald op basis van meetinstrumenten en deze meetinstrumenten zijn de KPI’s. Daarbij dient de stuurinformatie goed in beeld te worden gebracht om een maximale waarde voor de ontvanger te geven (Sigma, 2019). 
Het in beeld brengen van stuurinformatie dient te worden gedaan door middel van een rapportage of model. Hiervoor is er als basis gekeken naar de balanced scorecard. Dit model zou een goede basis vormen om de performance te meten en heeft een koppeling met de signaleringsfunctie van stuurinformatie (Decido, 2017). 
Nadat er is vastgesteld hoe de performance is op basis van de balanced scorecard. Dient er gestuurd te worden op de KPI’s om de performance te verbeteren. Met het visgraatmodel kan er gekeken worden naar onderliggende oorzaken van problemen (Swaen, 2017). Deze problemen zouden afwijkende KPI’s kunnen zijn. Op basis van een brainstormsessie met het visgraatmodel kan er worden bekeken wat de onderliggende oorzaak is van een afwijkende KPI en daarbij kan er oplossing voor de oorzaak worden bedacht. 
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Er heeft een kwalitatief onderzoek plaatsgevonden. Deze strategie is tot stand gekomen nadat is besloten om een open onderzoeksvraag te gebruiken. Het onderzoek stond in het teken van het optimaliseren van de performancemeting en daar past een kwalitatieve onderzoeksstrategie goed bij. 
[bookmark: _Toc29126623]3.2 Onderzoekspopulatie
De gehele afdeling K&M valt binnen de afbakening van het onderzoek en is daardoor de onderzoekspopulatie. Echter wordt de stuurinformatie alleen gebruikt door de teamleiders van de subafdelingen binnen K&M en het managementteam van de afdeling, hierdoor is gekozen om alleen hen te benaderen voor de verzameling van data. Vanuit het managementteam zullen er maar enkele stakeholders worden gekozen omdat alle leden van het managementteam vergelijkbare kennis hebben van de probleemstelling. Daarbij is er gekozen om twee personen uit het managementteam te kiezen die een achtergrond binnen business control bij Stedin hebben. Deze personen staan beide in direct contact met de teamleiders en hebben veel kennis van de subafdelingen binnen Stedin. Voor de teamleiders is gekozen om hen allemaal te selecteren voor de dataverzameling. Dit komt doordat zij ieder een andere specialisatie en een ander kennisveld hebben. Zij zijn allemaal noodzakelijk voor het verkrijgen van informatie over alle subafdelingen. In totaal zijn er acht teamleiders geïnterviewd. 
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De informatie is verkregen door middel van gesprekken gedurende de eerste helft van de stage. Er werden aantekeningen van deze gesprekken gemaakt die dienen als bronvermelding en bewijslast. Hierna zijn er interviews uitgevoerd voor validatie van de informatie met de tien stakeholders. Er is een semi-open vragenlijst samengesteld voor de teamleiders en daarnaast ook een semi-open vragenlijst die is gebruikt om enkele stakeholders uit het managementteam te bevragen. De vragenlijst is tijdens een interview met de stakeholders gebruikt en daarbij was er de mogelijkheid om door te vragen om meer informatie te verkrijgen. Daarnaast is er ook een documentenanalyse uitgevoerd van de huidige rapporten die gebruikt worden voor stuurinformatie binnen K&M. Deze documentenanalyse is in de beginfase van het onderzoek uitgevoerd om de IST-situatie te bepalen op basis van de huidige rapportages. Op basis van deze documentenanalyse is informatie onderzocht over hoe de SOLL-situatie van rapporteren eruit ziet en daarnaast is er een vergelijking gemaakt met het theoretisch kader. 
[bookmark: _Toc29126625]3.4 Data-analyse
De aantekeningen van de eerst gevoerde gesprekken zijn geanalyseerd. Deze analyse heeft plaatsgevonden door middel van het samenvoegen van alle data uit de gesprekken en de relatie met de deelvragen te zoeken. De uitkomsten hiervan zijn vindbaar in de ‘gespreksbijlagen’ en vormden de basis voor de vragenlijsten die worden gebruikt voor de interviews. Alle interviews zijn opgenomen met een spraakrecorder. Nadat alle interviews zijn afgenomen, zijn deze woordelijk getranscribeerd. Hierdoor ontstaat er een goedlopend verhaal over de inhoud van alle interviews. Op basis van relevantie ten opzichte van de hoofd- en deelvragen is de informatie uit de interviews onderverdeeld. Alle irrelevante informatie is niet opgenomen in de onderverdeling. De relevante informatie is opgedeeld in verschillende fragmenten en daarna zijn alle fragmenten gecodeerd. Nadat er codes zijn voortgekomen uit het coderen, zijn de codes geordend in een codeboek. Er is open gecodeerd tijdens de data-analyse. 
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[bookmark: _Toc29126627]3.5.1 Het gebruikte instrument
Er is een vaste vragenlijst gebruikt voor zowel de teamleiders als de stakeholders uit het managementteam. Beide vragenlijsten bevatten vragen die verplicht gesteld moesten worden. Wanneer er de kans ontstond om meer informatie te vergaren door middel van doorvragen, is dit gedaan. Er zijn vaste vragenlijsten waarbij de data woordelijk is getranscribeerd om daaropvolgend een koppeling te kunnen maken tussen de verschillende antwoorden in het codeboek.
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Alle interviews zijn mondeling uitgevoerd en dat is gebeurd in een afgesloten ruimte op het hoofdkantoor van Stedin. Er is hiervoor gekozen om zeker te zijn dat er geen externe factoren een invloed kunnen uitoefenen op het interview. Daarnaast is er ook voor gezorgd dat er geen ruis aanwezig is die de respondent uit zijn concentratie konden halen. 
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Er is vanuit de kant van de afnemer van het interview een neutrale houding vertoond richting de respondent. De antwoorden van de respondent konden op deze manier niet beïnvloed worden door het gedrag van de afnemer van het interview. Verder gold dat een interview zou worden stopgezet wanneer er een gespannen sfeer optrad. 
Daarbij gold dat een interview niet zou worden meegenomen in het verdere onderzoek wanneer deze vroegtijdig is stopgezet. Wanneer dit voor zou komen, zou het vermeld worden in het onderzoek.
[bookmark: _Toc29126630]3.6 Validiteit
Tijdens het verkrijgen van informatie met behulp van interviews, zijn er respondenten gekozen vanuit verschillende kanten van de afdeling K&M. Dit komt doordat de respondenten stuurinformatie op verschillende managementniveaus gebruiken en daarbij gezamenlijk een representatief totaalbeeld van de organisatie vormen. Verder zijn de vragenlijsten door middel van operationalisatie samengesteld. Er is tijdens het onderzoek rekening gehouden met het feit dat er sociaal wenselijke antwoorden konden worden gegeven. Om dit te minimaliseren, zijn er bedrijfsmatige vragen gesteld waarbij er geen link is met persoonlijke zaken. Verder is er gebruik gemaakt van een open en neutrale vraagstelling, hierdoor kreeg de respondent de kans om volledig zelfstandig tot een antwoord te komen zonder enige beïnvloeding. Verder zijn alle respondenten bekend met de informatie waarover gevraagd werd, dit zal ervoor zorgen dat er realistische en goed onderbouwde antwoorden konden worden gegeven.
[bookmark: _Toc29126631]3.7 Bruikbaarheid
Doordat alle respondenten kennis hadden over de materie en onderwerpen, werd er verwacht dat er praktisch bruikbare en relevante informatie is gegeven. Daarnaast zijn alle respondenten werkzaam voor de opdrachtgever en dat zorgde ervoor dat zij zelf ook belang hebben bij een goed resultaat. Dit heeft ervoor gezorgd dat zij gemotiveerd waren om maximaal mee te werken aan het onderzoek en dat is ten goede gekomen voor de resultaten. 





















[bookmark: _Toc29126632]4 Resultaten
[bookmark: _Toc29037759][bookmark: _Toc29039712][bookmark: _Toc29126633]Inleiding
Tijdens de dataverzameling gedurende het onderzoek zijn er drie stappen uitgevoerd. Allereerst heeft er een validatie van de theoretische concepten in de praktijk plaatsgevonden. Hierbij zijn er verschillende vragen gesteld aan de respondenten over de begrippen stuurinformatie en KPI’s in de praktijk. De uitkomsten hiervan zullen als basis dienen voor de discussie binnen dit onderzoek op theoretisch gebied. Daarnaast is er informatie verzameld over zowel de IST-situatie als de SOLL-situatie. 
Eerst zullen de resultaten van de concepten stuurinformatie, KPI’s en managementmodellen besproken worden. Hierbij zal voor stuurinformatie en KPI’s onderscheid worden gemaakt in de betekenis, succesfactoren en fouten in de praktijk. Voor de managementmodellen zullen de uitkomsten van de dataverzameling in paragraaf 4.3 beschreven worden. Hierna zal het resultaat van zowel de IST-situatie als de SOLL-situatie in het algemeen worden beschreven en daar op volgend zal per afdeling nog een omschrijving van de werkzaamheden worden gegeven. 
De resultaten in de paragraf 4.1, 4.2 en 4.3 zijn uitkomsten van de interviews met acht teamleiders en twee respondenten uit het management team. De resultaten uit paragraaf 4.4 zijn uitkomsten van de IST-situatie op basis alle aantekeningen uit paragraaf 8.1 Gespreksbijlagen, de uitkomsten hiervan zijn gevalideerd tijdens interviews en daardoor ook vindbaar in paragraaf 8.3 Transcripten en paragraaf 8.4 Codeboek. De resultaten in paragraaf 4,4 met betrekking tot de SOLL-situatie zijn uitkomsten op basis van alleen de interviews. 
[bookmark: _Toc27490040][bookmark: _Toc29126634]4.1 Stuurinformatie 
[bookmark: _Toc27490041][bookmark: _Toc29126635]4.1.1 Betekenis 
Stuurinformatie heeft in de praktijk meerder betekenissen en doeleinden. Om te beginnen is door een stakeholder uit het Management Team aangegeven dat stuurinformatie een verzameling is van KPI’s en PI’s waarmee gestuurd kan worden. Daarbij kan deze sturing op verschillende onderdelen gefocust zijn. Er kan op zowel input, output als op processen gestuurd worden met goede stuurinformatie (Hoofd Marktdata, 2019). Hierbij blijken de teamleiders vooral belang te hebben bij het verkrijgen van een goed inzicht in het verloop van de processen (Teamleider Contractloos & AZC, 2019). De focus van het Management Team ligt veel meer op het inzichtelijk krijgen wat de output is van een proces in zijn geheel (Hoofd Marktdata, 2019). Ook gebruiken teamleiders stuurinformatie om een goed beeld te krijgen van de individuele bijdrage van de werknemers. Verder wordt met stuurinformatie naar het verleden gekeken om beter op de toekomst te kunnen anticiperen (Teamleider KCC, 2019). Dit alles zorgt ervoor dat een team of afdeling op verschillende niveaus kan worden aangestuurd op basis van de informatiebehoeften die aanwezig zijn bij degene die moet aansturen (Teamleider Contractloos & AZC, 2019). 
[bookmark: _Toc27490042][bookmark: _Toc29126636]4.1.2 Fouten in de praktijk
In de praktijk worden er verschillende fouten gemaakt, een aantal hiervan worden door meerdere respondenten benoemd. De grootste fout is niet-dekkende stuurinformatie (Hoofd Marktdata, 2019). Als gevolg hiervan zou een gedeelte van een proces kunnen worden aangestuurd terwijl het een ander deel van ditzelfde proces beïnvloedt op negatieve wijze. Dit kan ertoe leiden dat er belangrijke onderdelen missen in een KPI-overzicht dat dient als stuurinformatie (Hoofd Marktdata, 2019). Ook wordt stuurinformatie vaak als een doel op zichzelf gezien, dit is niet het geval. Stuurinformatie dient te worden gekoppeld aan een doel om dit doel te kunnen bereiken (Teamleider Servicedesk Marktpartijen, 2019).  
[bookmark: _Toc27490043][bookmark: _Toc29126637]4.1.3 Succesfactoren 
Naast de fouten is er ook sprake van een groot overzicht met succesfactoren. Allereerst is real-time stuurinformatie zeer waardevol omdat het daardoor op ieder moment als stuurbaar dient (Teamleider Contractloos & AZC, 2019). Verder zal dit ertoe leiden dat het beïnvloedbaar is en dat sturing ook mogelijk is (Hoofd Marktdata, 2019). Een andere respondent conformeerde dit door te zeggen dat stuurinformatie tijdig bereikbaar dient te zijn zodat er op tijd iets mee gedaan kan worden (Teamleider KCC, 2019). Andere factoren voor succes zijn het weergeven van trends en ontwikkelingen uit het verleden (Teamleider Marketing, 2019). De laatste eis voor succes is dat stuurinformatie in een keer duidelijk hoort te zijn en dat er niet veel op doorgevraagd hoeft te worden. Dit ontstaat wanneer er alleen relevante zaken binnen stuurinformatie vindbaar zijn (Teamleider Key-accountmanagement, 2019). 
[bookmark: _Toc27490044][bookmark: _Toc29126638]4.2 KPI’s
[bookmark: _Toc27490045][bookmark: _Toc29126639]4.2.1 Betekenis 
KPI’s dienen als weergave voor het behalen van hogere doeleinden. Dit komt doordat zij een indicatie geven van het verloop van een proces door middel van een key-functie (Teamleider Key-accountmanagement, 2019). 
Het is erg belangrijk dat KPI’s een goed beeld geven van het verloop van processen zodat het op deze manier als basis dient voor goede stuurinformatie (Teamleider Contractloos & AZC, 2019). Daarnaast zou een goede KPI ook inzicht moeten geven op de lange termijn, namelijk of de vooraf gestelde doelen behaald gaan worden (Teamleider Contractloos & AZC, 2019). Ook hebben KPI’s een verantwoordingsfunctie richting het MT in combinatie met goede PI’s (Hoofd Marktdata). 
[bookmark: _Toc27490046][bookmark: _Toc29126640]4.2.2 Fouten in de praktijk
Wanneer KPI’s worden opgesteld, zijn zij soms niet volledig dekkend (Teamleider Key-accountmanagement, 2019). Een gevaar hiervan is dat er een soort schijnveiligheid ontstaat waarbij er blind op KPI’s vertrouwd wordt wanneer deze behaald worden (Teamleider Key-accountmanagement, 2019). Dit is door een andere respondent als watermeloen-KPI verwoord. Hierbij zijn ze groen van buiten, wat een positieve score aanduidt, terwijl er in de processen toch veel dingen fout gaan. Wanneer dit het geval is, wordt volgens de respondent verkeerd gemeten (Teamleider KCC, 2019). Een ander gevaar zit hem in de verkeerde interpretatie van KPI’s, dit kan ontstaan wanneer een KPI te specifiek is en alleen wordt begrepen door het persoon die hem heeft opgesteld (Teamleider Marketing, 2019). Verder moeten KPI’s ook uitdagend zijn, een risico is dat dit niet het geval is. Hierdoor wordt niet altijd het maximale uit een afdeling of proces gehaald (Teamleider Servicedesk Marktpartijen, 2019). De laatste veelgemaakte fout in de praktijk, is een overvloed aan lagging KPI’s (Hoofd Marktdata, 2019). Hierbij is er veel informatie beschikbaar maar is het niet duidelijk aan welke knoppen er gedraaid moet worden om de KPI weer op groen te krijgen (Hoofd Marktdata, 2019). 
[bookmark: _Toc27490047][bookmark: _Toc29126641]4.2.3 Succesfactoren 
Om een succesvolle KPI te krijgen, dient er aan een aantal eisen te worden voldaan volgens de respondenten van dit onderzoek. Allereerst dient er een hoge correlatie te zijn met de bovenliggende doelstellingen (Teamleider Key-accountmanagement, 2019). Een KPI wordt opgesteld om te kijken of een doelstelling behaald wordt en daarmee moeten deze KPI’s ook representatief zijn voor het geleverde werk (Teamleider Servicedesk Marktpartijen, 2019). Ook dienen deze werkzaamheden in lijn te zijn met de doelstelling die behaald moet worden. Daarnaast dient er op het moment dat een KPI wordt opgesteld, een goede toelichting aanwezig te zijn. Hierdoor weet iedereen die iets met een KPI te maken heeft, ook wat het doel en de meerwaarde van een KPI is (Teamleider Servicedesk Marktpartijen, 2019). De laatste succesfactor is hetzelfde als die van goede stuurinformatie, dit heeft te maken met het weergeven van trends. Hierdoor kan het verloop van KPI’s bepaald worden en geeft het een beter beeld over toekomstige verwachtingen (Teamleider KCC, 2019). 
[bookmark: _Toc29126642]4.3 Management modellen
[bookmark: _Toc29126643]4.3.1 Uitkomst
Tijdens de verschillende gesprekken met werknemers en stakeholders op verschillende managementniveaus is besproken wat de mogelijkheden zijn met het visgraatmodel en de balanced scorecard. Daarbij is er door meerdere respondenten aangegeven dat deze modellen in de praktijk minder goed functioneren (Hoofd Marktdata, 2019). Uit de dataverzameling zijn twee belangrijke zaken voortgekomen, dit zijn de behoefte van real-time stuurinformatie en flexibele meting van KPI’s op basis van processen en doelstellingen (Teamleider Contractloos & AZC, 2019). 
De balanced scorecard wordt momenteel gebruikt door het management team (Hoofd Marktdata, 2019). Beide respondenten uit het management team gaven aan dat zij de behoefte hebben aan een dashboard om interactief de performance van de afdeling te kunnen zien (Hoofd Business Control, 2019). Uit de theorie is gebleken dat stuurinformatie zich aan het ontwikkelen is en dit is door de respondenten geconformeerd (Teamleider KCC, 2019). 
[bookmark: _Toc29126644]4.4 Performancemeting IST- en SOLL-situatie
[bookmark: _Toc29126645]4.4.1. Algemene resultaten van de performancemeting
De performancemeting wordt per afdeling anders uitgevoerd, hierbij zijn er momenteel geen afdelingen aanwezig waarbij de stuurinformatie en KPI’s aan alle eisen voldoen. In de IST-situatie is gebleken komt bij veel afdelingen naar voren dat de stuurinformatie niet volledig is, dit komt doordat er bepaalde werkzaamheden zijn die geen KPI’s hebben. In de huidige situatie komt dit vaak door het systemenlandschap (Hoofd Marktdata, 2019). Ook wordt er in de huidige situatie niet altijd een representatief beeld gegeven doordat er een grote afhankelijkheid is van andere afdelingen binnen de organisatie (Teamleider Servicedesk Marktpartijen, 2019). 
Binnen de huidige situatie is er vaak ook een tekort aan stuurbaarheid. Dit komt volgens de respondenten doordat er een KPI wordt gebruikt die wel informatie geeft maar niet de mogelijkheid brengt om aan knoppen te draaien die leiden tot verbetering (Hoofd Marktdata, 2019). 
Ten opzichte van de SOLL-situatie zijn er een aantal behoeften vanuit de verschillende respondenten. De behoefte aan interactieve stuurinformatie die real-time beschikbaar is, werd nadrukkelijk door de teamleiders aangegeven (Teamleider Contractloos & AZC, 2019). Ook zou er in de ideale situatie breder moeten worden gekeken en daarmee wordt bedoeld dat verder wordt gekeken dan alleen de eigen afdeling (Hoofd Marktdata, 2019). De KPI’s dienen op verschillende niveaus te worden ingedeeld, hierbij dient volgens leden van het Management Team een focus te liggen op zowel de eigen afdeling als op het ketenproces (Teamleider Data Marktpartijen, 2019). In de IST-situatie is er geen volledige dekking en dat is in de SOLL-situatie van performancemeting noodzakelijk. Overige behoeften zijn juiste meting van de huidige KPI’s, de teamleider van het KCC heeft onder andere aangegeven dat de meting van de first time right KPI in de huidige situatie niet juist is (Teamleider KCC, 2019). 
[bookmark: _Toc29126646]4.4.2 Werkzaamheden en informatiebehoeften per afdeling
4.4.2.1 Contractloos
Contractloos is als afdeling verantwoordelijk om ervoor te zorgen dat alle klanten van Stedin een actief leveringscontract met een energieleverancier hebben. Wanneer er een leveringscontract is, zit hier de marge voor de netbeheerder in verwerkt en deze marge wordt door de energieleverancier aan de netbeheerder betaald. Het is voor Stedin belangrijk dat alle klanten een energiecontract hebben om de verbruikte energiestromen juist te bepalen en aan de juiste energieleveranciers toe te wijzen (Teamleider Contractloos & AZC, 2019). Contractloos heeft als doel om klanten zo snel mogelijk aan een energiecontract te helpen en om hierbij zo min mogelijk kosten te maken. Hierbij worden een aantal stappen uitgevoerd die gezamenlijk het contractloosproces vormen. Allereerst wordt na 7 dagen een eerste brief gestuurd dat een klant zo spoedig mogelijk een leveringscontract moet afsluiten en na 21 dagen wordt een 2e brief gestuurd. Beide brieven worden automatisch verstuurd en zijn nog niet op naam gericht. Na 28 dagen wordt het kadaster door de afdeling contractloos geraadpleegd om te achterhalen wie de bewoner is en na 42 dagen wordt er een 3e brief op naam gestuurd met een aankondiging dat de minnelijke fase van de deurwaarder op korte termijn zal worden gestart. Op dag 56 gaat deze minnelijke fase van de deurwaarder van start en indien dit niet tot succes leidt, zal na 115 dagen een melding bij de monteur worden gemaakt. De monteur zal binnen 16 dagen een afsluitpoging doen en op de 16e dag een terugkoppeling geven of de afsluitpoging succesvol was. Op diezelfde dag gaat ook de gerechtelijke fase van de deurwaarder van start, hierbij wordt het dossier naar de deurwaarder en het gerechtshof gestuurd. Vanaf dit moment is contractloos niet meer betrokken bij het proces (Teamleider Contractloos & AZC, 2019). 
De informatiebehoefte voor Contractloos is het inzichtelijk in kaart brengen van de effectiviteit van de stappen in het contractloosproces, hierdoor kan de teamleider zien welke werkzaamheden in lijn zijn met het behalen van de doelstelling (Teamleider Contractloos & AZC, 2019).
4.4.2.2 AZC
Het AZC staat voor aansluiting zonder contract en is verantwoordelijk voor het terughalen van de omzetderving uit de contractloze periode. Er ontstaat een werkbak op basis van de contractloze periode van klanten. Op basis van deze werkbak gaat het AZC achterhalen welke persoon eigenaar was van de aansluiting gedurende deze periode en naar dat persoon zal er dan een factuur gestuurd worden. Een gedeelte van de uitgezonden facturen zal zich daadwerkelijk in omzet vertalen. Dit is afhankelijk van storno’s en bezwaren. Deze storno’s en bezwaren kunnen zowel ontstaan door interne als externe factoren (Teamleider Contractloos & AZC, 2019). 
Bij het AZC is er een behoefte om beter inzicht te krijgen in de verhoudingen tussen de verschillende werkbakken. Volgens de teamleider is momenteel de volledigheid van de processen niet inzichtelijk doordat er een gemis in de verhouding tussen input en output is(Teamleider Contractloos & AZC, 2019). In de ideale situatie zou dit inzichtelijker moeten worden. 
4.4.2.3 Data marktpartijen
Data marktpartijen is als afdeling verantwoordelijk voor de verwerking van data-uitval van metermutaties. Het doel hierbij is om de verwerking van metermutaties zo snel mogelijk en in een keer correct op te lossen. Onder metermutaties vallen alle mogelijke wijzigingen bij een energiemeter, denk hierbij aan plaatsingen van meters of de omzetting naar een slimme meter. Nadat een metermutatie heeft plaatsgevonden, dient er een meterbon worden ingevuld en deze wordt afhankelijk van de uitvoerder en soort metermutatie, door verschillende systemen getransporteerd. Hierbij kan een meterbon uitvallen wanneer deze niet door de validaties van de systemen heen komt. Indien dit het geval is, zal de taak voor data marktpartijen ontstaan om de uitvallende meterbon te verwerken (Teamleider Data Marktpartijen, 2019). 
De teamleider van Data marktpartijen heeft aangetoond dat hij in de SOLL-situatie een beter beeld wil hebben over hoe het systeemlandschap eruit ziet (Teamleider Data Marktpartijen, 2019). Hierbij is het voor hem noodzakelijk om de zwakke schakels binnen dit landschap te herkennen en daar op te sturen (Teamleider Data Marktpartijen, 2019).
4.4.2.4 Servicedesk marktpartijen
Servicedesk Marktpartijen is de afdeling binnen Markt die verantwoordelijk is voor het afhandelen van vragen en verzoeken van marktpartijen. Daarnaast voeren zij ook backoffice werkzaamheden uit door middel van noodzakelijke gegevensmutaties. Hierbij is het doel van de afdeling om service te leveren op een zo snel en zo goed mogelijke manier. De werkzaamheden zijn opgedeeld in het geven van een eerste reactie, het eventueel uitsturen van een schouw, het uitvoeren van backoffice werkzaamheden en het benaderen van andere interne partijen. Het uitsturen van een schouw is soms noodzakelijk waarbij een monteur langsgaat om te kijken hoe de stand van zaken zijn met de actuele meter. Soms dient een meter geraadpleegd te worden om een vraag op te lossen (Teamleider Servicedesk Marktpartijen, 2019). 
4.4.2.5 KCC
Het KCC is een afkorting voor het klantcontactcentrum. Dit is de klantenservicelijn van Stedin. Het KCC is verantwoordelijk voor het afhandelen van eerstelijns klantcontacten. Hierbij ligt de verantwoordelijkheid alleen bij de afhandeling van klanten die geen accountmanager hebben. Werkzaamheden voor het KCC kunnen optreden in verschillende vormen. Eerstelijns klantcontacten kunnen gaan over vragen, klachten, problemen of vervolgacties van eerdere contactmomenten van het KCC. Het doel van het KCC is om de verzoeken van de klanten om te zetten in acties. Daarbij dient dit zo snel mogelijk en in een keer goed te worden gedaan. Tijdens het uitvoeren van de werkzaamheden wordt alles van de medewerkers van het KCC gelogd. Hierdoor is er ontzettend veel data bekend en weten de teamleiders exact waar hun medewerkers gedurende hun werktijd mee bezig zijn (Teamleider KCC, 2019). 
Vanuit het KCC is er een duidelijke behoefte op het gebied van webcare, dit is volgens de teamleider momenteel nog niet inzichtelijk (Teamleider KCC. 2019). De teamleider zou graag de performance in verhouding tot gewerkte uren willen weten en heeft daarbij de behoefte aan meer beschikbare data (Teamleider KCC, 2019).
4.4.2.5 Klachtenmanagement
De afdeling Klachtenmanagement draagt de verantwoordelijkheid voor twee verschillende werkstromen. De eerste werkstroom zijn klachten en de tweede werkstroom zijn claims. Wanneer er een klacht binnenkomt via het KCC en niet in een keer kan worden opgelost, zal deze worden doorgezet naar het team van Klachtenmanagement en zal daarbij onder de werkstroom klachten vallen. Wanneer er sprake is van bijvoorbeeld een storing of wanneer bijvoorbeeld beschadiging optreedt bij het uitvoeren van werkzaamheden door Stedin, zullen deze kosten worden geclaimd door een andere partij. In dit geval zullen zij onder de werkstroom claims vallen. Hierbij is het doel van klachtenmanagement om de klachten en claims in behandeling te nemen en waar nodig iets uit te keren. Daarbij geldt ook dat dit gepaard dient te gaan met klanttevredenheid en de wettelijke regels (Teamleider Klachtenmanagement, 2019). 
Klachtenmanagement heeft volgens de teamleider beter inzicht in de afhankelijkheid van andere afdeling nodig. Hierdoor ontstaat de mogelijkheid om te sturen op communicatieverbetering (Teamleider Klachtenmanagement, 2019). 
4.4.2.6 Marketing
De afdeling Marketing heeft als doel het faciliteren van klantgemak door middel van het optimaliseren van de dienstverlening in samenwerking met andere afdelingen binnen Stedin. Hiermee wil de afdeling Marketing de producten en diensten van Stedin toegankelijker en goedkoper maken. Deze doelstelling wil Marketing behalen door middel van het binnenhalen van klantinzichten en een analyse hiervan te maken. Daarnaast zijn andere werkstromen hiervoor het online team, het team van klantcommunicatie en het productmanagement. Deze vormen samen allemaal verschillende disciplines die gezamenlijk het doel van Marketing willen realiseren. Allereerst is er het team van klantcommunicatie, zij hebben de verantwoordelijkheid voor alles wat de deur uitgaat richting de klanten. Dit kunnen allerlei soorten communicatiestromen zijn, denk bijvoorbeeld aan klantevents maar ook gewoon brieven. Verder is er het team van productmanagement dat verantwoordelijk is voor producten en diensten in het kader van de energietransitie. Ook is er een online team met de verantwoordelijkheid voor alles wat online richting de klanten wordt gepresenteerd en zij halen ook informatie uit de systemen die worden gebruikt voor de klantinzichten. Deze klantinzichten worden samengesteld door het team klantinzicht. Voorbeelden van deze klantinzichten zijn de klanttevredenheidsscores voor verschillende afdelingen (Teamleider Marketing, 2019). 
De teamleider van Marketing zou graag willen weten hoe de relatie is tussen de werkstromen van de afdeling en de doelstelling van de afdeling (Teamleider Marketing, 2019). Daarbij geldt de behoefte vanuit de teamleider om te herkennen wat de meerwaarde van de werkstromen is en zo wordt duidelijk waar en hoe hij kan sturen binnen het team (Teamleider Marketing, 2019). 
4.4.2.7 Key-accountmanagement
De afdeling Key-accountmanagement is verantwoordelijk voor het binnenhalen van markt- en accountontwikkelingen die van belang zijn voor Stedin. Daarnaast willen zij invloed uitoefenen op de besluitvorming van de key-accounts van Stedin en dit willen zijn doen terwijl de accounttevredenheid behouden blijft. Wanneer dit allemaal succesvol gebeurt, zal het ertoe leiden dat de afdeling Key-accountmanagement tijdig de aansluitingen van Stedin kan realiseren en daarbij naar voren komende ontwikkelingen kan faciliteren. Binnen de afdeling Key-accountmanagement zijn er ook verschillende werkstromen. Allereerst is er accountsupport dat verantwoordelijk is voor het uitvoeren van serviceprocessen en operationele ondersteuning. De tweede werkstroom is het KDO, zij houden zich bezig met de duurzame opwek van en verlenen service aan projectontwikkelaars en andere instanties die een belangrijke rol in de energietransitie spelen. Daarbij is er een team van accountmanagement bedrijven en accountmanagement overheid. Zij helpen in het managen van de key-accounts binnen hun eigen tak. De laatste groep bestaat uit de gebiedsregisseurs die zich vooral bevinden in de bestuurlijke lagen van key-accounts en daarbij een focus hebben op lange termijn thema’s (Teamleider Key-accountmanagement, 2019). 
De behoefte binnen Key-accountmanagement is het in kaart brengen van de accounttevredenheid. De teamleider heeft aangegeven dat hij inzichtelijk wil weten hoe tevreden de accounts zijn en welke impact zijn team heeft op de besluiten die binnen key-accounts worden gemaakt (Teamleider Key-accountmanagement, 2019). 























[bookmark: _Toc29126647]5. Discussie
[bookmark: _Toc29126648]5.1 Stuurinformatie en KPI’s
Vanuit de theorie is naar voren gekomen dat er een duidelijk onderscheid is tussen de begrippen stuurinformatie en KPI’s. Stuurinformatie presenteert zich als een verzameling van data waarbij kan worden gekeken of de uitgevoerde werkzaamheden van een afdeling in lijn zijn met de doelstelling van de organisatie. Een KPI is een indicator die een vertaalslag geeft tussen een proces en een cijfer. Het grootste verschil is vindbaar in de sturende eigenschap van beide begrippen. Bij de stuurinformatie ligt de focus vooral op het bijsturen waar nodig en een KPI heeft juist een informatieve eigenschap.
Op basis van de resultaten is gebleken dat dit onderscheid in de praktijk lastig te maken is. Veel respondenten gaven aan dat zowel stuurinformatie als KPI’s dezelfde eigenschappen hebben. Daarbij werd ook aangegeven door de respondenten dat zij in herhaling zouden vallen wanneer zij na het uitleggen van stuurinformatie ook uitleg over KPI’s moesten geven. De oorzaak hiervan is de samenhang tussen beide begrippen. Vanuit zowel de theorie als uit de resultaten is gebleken dat er een sterke samenhang is tussen KPI’s en stuurinformatie. Beide zijn aan elkaar gekoppeld. KPI’s dienen als informatiebron voor stuurinformatie en verklaren daarom ook waarom deze begrippen in de praktijk veel door elkaar worden gehaald.
Verder is uit de theorie gebleken dat er bij KPI’s veel verschillende soorten zijn. Enkele voorbeelden hiervan zijn het onderscheid tussen algemene en specifieke KPI’s, het onderscheid tussen kwalitatief en kwantitatief en het onderscheid tussen business performance en kwaliteitsperformance. In de praktijk bleek dat er weinig over de verschillende soorten KPI’s kon worden verteld. Wanneer aan de respondenten werd gevraagd om soorten KPI’s te noemen, kwam het vaak voor dat de respondenten geen antwoord wisten te geven. 
Een verklaring hiervoor is dat de KPI’s in de praktijk als set worden gehanteerd en daarbij als stuurinformatie dienen. Hierbij is volgens de respondenten sprake van een opsomming van verschillende soorten KPI’s om volledig te kunnen zijn. In de praktijk zorgt dit ervoor dat een set KPI’s meerdere functies kan hebben en het theoretische onderscheid tussen soorten KPI’s heeft dan een kleine waarde. Vanuit de gesprekken met de respondenten is naar voren gekomen dat het voor hun weinig uitmaakt wat voor soort KPI iets is. Zolang in de praktijk een doel bereikt wordt met een set KPI’s, namelijk het dienen als informatiebron voor stuurinformatie, zijn de respondenten tevreden over de functie. 
[bookmark: _Toc29126649]5.2 Managementmodellen
Managementmodellen zijn een weergavevorm van stuurinformatie en KPI’s. Binnen de afstudeeropdracht is er onderzoek uitgevoerd betreffende de balanced scorecard en het visgraatmodel. Hierbij is vanuit de theorie gebleken dat beide modellen geschikt zijn voor het visueel tonen van stuurinformatie. De balanced scorecard heeft hierbij het doel om de performance van zowel financiële als non-financiële in kaart te brengen en daarbij onderscheid te maken in vier perspectieven. In de praktijk is gebleken dat deze vier perspectieven niet van toepassing zijn binnen de afdelingen Klant & Markt. Binnen de subafdelingen is dit nog nadrukkelijker het geval en komt het soms zelfs voor dat er maar één van de perspectieven van toepassing is.
De oorzaak is dat de vier perspectieven op organisatieniveau voor komen en in kaart kunnen worden gebracht, zeker bij een kleinere organisaties. Maar voor een specifieke afdeling of subafdeling is dit niet het geval en daardoor kan de balanced scorecard niet goed worden toegepast binnen de afdeling Klant & Markt. 
Voor het visgraatmodel is in de praktijk ook een probleem naar voren gekomen. Wanneer het visgraatmodel in de praktijk zou worden toegepast met behulp van een KPI’s en PI’s. Zou dit er volgens de theorie tot moeten leiden dat er een overzichtelijk visueel beeld wordt gevormd waarin duidelijk wordt weergeven welke oorzaken tot negatieve cijfers leiden. In de praktijk is gebleken dat dit niet gaat werken doordat er binnen de processen bij Klant & Markt veel verschillende factoren zijn die als KPI en PI dienen. Hierbij ontstaat er een heel groot visgraatmodel met heel veel informatie en dat zou volgens respondenten tot onduidelijkheid leiden en als gevolg dat er een tekort aan relevantie is. Verder is er de mogelijkheid om allemaal losse ‘visgraatmodelletjes’ te maken voor de verschillende processen per subafdeling maar daarbij is het probleem dat er geen visuele volledigheid is bij de presentatie van KPI’s. Vanuit zowel de theorie als de resultaten is naar voren gekomen dat dit een belangrijke eis is. 
[bookmark: _Toc29126650]5.3 Confrontatie praktijkresultaten onderling
Kijkend naar de onderlinge resultaten, is gebleken dat er verschillende antwoorden door de respondenten gegeven zijn. In het bijzonder op de gebieden van stuurinformatie en KPI’s. Voornamelijk op het gebied van succesfactoren en risico’s was dit het geval. Dit kan verklaard worden door de verschillende achtergronden van de respondenten. Ondanks dat zij momenteel een vergelijkbare functie uitvoeren, hebben zij een verschillend verleden en daardoor ook andere fouten en succesfactoren meegemaakt. 
Een probleem dat ontstaat door de verschillen in succesfactoren en risico’s, is het verkrijgen van verschillende behoeften. Iedere teamleider wil door middel van zijn of haar behoeften zien te voorkomen dat er bepaalde risico’s ontstaan of wil voorkomen dat er fouten worden gemaakt. Doordat er verschillen in de succesfactoren zitten, zou dit ertoe kunnen leiden dat de teams op verschillende wijzen worden aangestuurd. Een gevaar dat hierdoor kan ontstaan, is dat er eilandformaties binnen een afdeling worden gecreëerd. In het theoretisch kader van dit onderzoek is naar voren gekomen dat dit een van de  meest gemaakte fouten in de praktijk is. Mogelijke consequenties van deze eilandformaties zijn problemen in de samenwerking tussen de teamleiders. Dit zou nadelige gevolgen kunnen hebben voor de prestaties van de afdeling Klant & Markt in zijn geheel. 
Wanneer er wordt gekeken naar de resultaten op gebied van de doelstelling en betekenis van stuurinformatie en KPI’s, zijn de reacties van de respondenten vergelijkbaar. Dit kan worden verklaard door de praktische ervaring die alle respondenten hebben . Ondanks dat zij verschillende achtergronden hebben, zijn zij allen bekend geworden met de functie van zowel stuurinformatie als KPI’s in de praktijk. 
De behoeften en ideale situaties van de respondenten onderling zijn ook erg verschillend. Dit is te verklaren door de grote verschillen in de processen en werkzaamheden van de subafdelingen. De behoeften die naar voren zijn gekomen in de interviews, hebben veelal een grote focus op de specifieke subafdeling van de respondent. Algemene zaken zoals de het verkrijgen van real-time stuurinformatie werden door de meeste respondenten benoemd als behoefte. Dit is te verklaren doordat het van toepassing is op alle afdelingen. 
[bookmark: _Toc29126651]5.4 Populatie en omgeving
De respondenten uit dit onderzoek voeren allemaal een vergelijkbare functie uit en de resultaten over stuurinformatie en KPI’s zijn gebaseerd op ervaringen en wensen die van toepassing zijn binnen de afdeling waar dit onderzoek heeft plaatsgevonden. Wanneer er werd gevraagd naar succesfactoren en veelgemaakte fouten binnen stuurinformatie, heeft zich de mogelijkheid voorgedaan dat de respondenten deze vragen hebben beantwoord op basis van de situaties binnen de organisatie. Dit zou kunnen betekenen dat wanneer deze zelfde vragen worden gesteld aan respondenten die werkzaam zijn in een andere omgeving, dat dit zou kunnen leiden tot andere resultaten. 
Daarnaast is de theorie gebaseerd op basis van verschillende bronnen die afkomstig zijn uit verschillende takken van het bedrijfsleven. Wanneer de theorie alleen zou bestaan uit bronnen die afkomstig zijn van afdelingen die vergelijkbaar zijn met de afdeling waar het onderzoek heeft plaatsgevonden, zou het kunnen dat de theorie een ander beeld had geschetst.  
[bookmark: _Toc29126652]5.5 Suggesties vervolgonderzoek 
Binnen dit onderzoek is er op het gebied van de managementmodellen gekeken naar de balanced scorecard en naar het visgraatmodel. Wanneer er in de praktijk een vervolgonderzoek plaatsvindt, wordt er geadviseerd om andere en eventueel meer managementmodellen te betrekken tot het onderzoek.
Daarnaast is binnen dit onderzoek gekozen om alleen interne respondenten te betrekken, deze keuze is gemaakt vanwege de doelstelling om de performancemeting binnen deze afdeling te optimaliseren. Wanneer in de toekomst een vervolgonderzoek wordt uitgevoerd met een algemenere doestelling, zou het een advies zijn om ook externe respondenten te betrekken. 
[bookmark: _Toc29126653]5.6 Zelfreflectie
Gedurende het onderzoek heeft er veel ontwikkeling plaatsgevonden en hebben zich fouten voorgedaan waar zich de mogelijkheid voordeed om hiervan te leren. Het onderdeel afbakening heeft de grootste invloed op het onderzoek gehad. Doordat dit onderzoek heeft plaatsgevonden is een zeer ruime omgeving met daarbij een tijdslimiet van 20 weken, heeft dit ervoor gezorgd dat het onderzoek goed afgebakend diende te worden. Dit is tijdens het onderzoek in het begin niet voldoende gedaan en daardoor is er onnodig veel tijd verloren gegaan in het onderzoeken van zaken die niet van groot belang waren voor het beantwoorden van de onderzoeksvraag.
Ook heeft de noodzaak van het verkrijgen van bevestiging en goedkeuring effect gehad op de uitkomsten van het onderzoek. Vanuit de onderzoeker was er de behoefte om alle stakeholders tevreden te houden en daarbij zijn er verschillende zaken veelvoudig aangepast om de behoeften van de opdrachtgever volledig te beantwoorden. Dit heeft er tot geleid dat er te perfectionistisch met zaken is om gegaan en dat er te lang is stilgestaan in het dieper uitwerken van onderdelen uit dit onderzoek. In verband met het doel en de tijdslimiet van dit onderzoek, was dit niet altijd nodig. 
[bookmark: _Toc29126654]6. Conclusie
[bookmark: _Toc29037781][bookmark: _Toc29039734][bookmark: _Toc29126655]Inleiding
De conclusie van dit onderzoek zal worden gegeven door middel van het beantwoorden van de losse deelvragen. Hierbij zullen de eerste twee deelvragen los worden beantwoord om uitleg te geven over wat de eisen van stuurinformatie zijn en hoe een KPI is opgebouwd. Daarna zullen de deelvragen over de performancemeting in de IST-situatie en SOLL-situatie gezamenlijk worden beantwoord. Hierbij zal worden omschreven hoe de ideale situatie van de performancemeting eruit ziet en daarbij wordt direct een vergelijking gemaakt met hoe deze meting momenteel wordt gedaan. Op basis van deze informatie zal de hoofdvraag beantwoord kunnen worden en wordt duidelijk hoe de performancemeting kan worden geoptimaliseerd. De hoofdvraag zal per afdeling worden beantwoord door middel van een advies. In dit advies zal ook een set met KPI’s voor iedere afdeling worden gegeven die dienen als stuurinformatie. 
[bookmark: _Toc29126656]6.1 Aan welke eisen moet stuurinformatie voldoen?
Relevantie
Het is van belang dat de informatie relevant is. Vanuit de theorie werd duidelijk dat een onnodig grote hoeveelheid informatie een veelgemaakte fout is. Dit werd ook door de respondenten uit de praktijk onderbouwd, zij gaven aan dat het niet goed is wanneer er zogenaamde stuurinformatie is waarin je nog zelf moet gaan zoeken naar antwoorden op al je vragen. Daarom is de eerste eis voor goede stuurinformatie, dat alleen relevante informatie wordt getoond.
Stuurbaarheid
De tweede eis die zoveel vanuit de theorie als uit de praktijk naar voren kwam, is de stuurbaarheid van stuurinformatie. Stuurinformatie dient als informatie waarop gestuurd kan worden, hiervoor is de beïnvloedbaarheid van groot belang. Wanneer stuurinformatie niet de mogelijkheid heeft om te worden beïnvloed, is het normale informatie zonder de stuurfunctie. Wanneer informatie beïnvloed kan worden, heeft het een sturende functie en zal er sprake van stuurbaarheid zijn. 
Juistheid
De derde eis is de juistheid van stuurinformatie, dit is van groot belang om te sturen. Wanneer de informatiebron uit juist informatie bestaat, zal dit ervoor zorgen dat er op gestuurd kan worden. Wanneer de informatie niet juist is, zal dit een verkeerd beeld geven aan de ontvanger en dat kan ertoe leiden dat er verkeerd gestuurd wordt. Juiste stuurinformatie bestaat uit een goede manier van meten. Hiervoor is het van belang dat duidelijk is bepaald wat er wordt gemeten en waarom. 
Volledigheid
De vierde vereiste voor stuurinformatie is de volledigheid. Met volledigheid wordt bedoeld dat zowel de input, de processen als de output worden meegenomen in de stuurinformatie. Hiermee wordt voorkomen dat er blinde vlekken ontstaan en ook zorgt dit ervoor dat alle noodzakelijke informatie binnen de stuurinformatie aanwezig is. Een gevaar uit de theorie was een te kleine hoeveelheid stuurinformatie, dit zal voorkomen worden wanneer de stuurinformatie volledig is. In combinatie met de eis van relevantie, zal het gevaar van te veel informatie ook voorkomen worden. 
Doelmatigheid
De stuurinformatie dient gekoppeld te zijn aan een doel, dit is van groot belang voor de kwaliteit van de sturing. Zowel de respondenten uit de praktijk als de theorie gaven aan dat er gestuurd dient te worden om een doel te bereiken. Hierdoor ontstaat de laatste vereiste van stuurinformatie, een koppeling aan de bovenliggende doelstelling. Wanneer stuurinformatie niet gekoppeld is aan een doel, zal dit ervoor zorgen dat er niet op gestuurd kan worden. Stuurinformatie heeft als eigenschap om te meten of de performance van een afdeling in lijn is met het doel dat behaald dient te worden, hierdoor is doelmatigheid een vereiste van stuurinformatie. 
[bookmark: _Toc29126657]6.3 Hoe is een juiste KPI opgebouwd?
Een KPI is een individuele indicator die een signaleringsfunctie of stuurfunctie heeft. KPI’s worden door middel van een set gebundeld en dienen hierbij als onderliggende data van stuurinformatie. Doordat KPI’s en stuurinformatie een zeer hoog verband hebben, zorgt dit ervoor dat een set KPI’s aan dezelfde eisen voldoet als stuurinformatie. Daarbij is een losse KPI opgebouwd uit drie onderdelen. Dit zijn de target, de meting en de presentatie. Per onderdeel zal worden toegelicht aan welke vereisten van stuurinformatie deze gekoppeld zijn. 
Target
Allereerst wordt er een target vastgesteld voor een KPI. Deze target is van belang om zichtbaar te maken of een afdeling naar verwachting presteert en om te kijken of een doelstelling behaald gaat worden. Deze target dient een koppeling te hebben met de doelmatigheid. 
De target van een KPI hoort aan te tonen of een bovenliggend doel behaald gaat worden. Er wordt hierbij een verhouding weergeven tussen de werkelijke prestaties en de doelstelling. Een eis van deze target is dat deze realistisch is, dit betekent dat een target niet onrealistisch hoog moet zijn. Wanneer het doel van een afdeling is om klanten tevreden te houden, zou je een klanttevredenheidstarget op 100% kunnen zetten. Maar kan dit behaald worden op basis van informatie uit eerdere jaren? In de target kan enige vorm van uitdaging zitten zodat een afdeling zich kan verbeteren en ontwikkelen. Maar de doelmatigheid dient daarbij op realistische wijze bepaald te worden. 
Meting
Wanneer een KPI wordt gemeten dient dit juist en volledig te gebeuren. Om de juistheid te bereiken is het van belang dat de meetinstrumenten op een goede manier functioneren en dat daarbij de juiste onderdelen worden gemeten om informatiebehoeften tegemoet te komen. Een onderdeel van deze juistheid is een flexibele meting. Metingen dienen niet te worden gedaan op vaste momenten voor alle KPI’s binnen een afdeling. Maar afhankelijk van de werkzaamheden, processen en doelstelling dient er een flexibele meting per KPI plaats te vinden. Ook is volledigheid van belang voor de juistheid van de meting. Wanneer een set KPI wordt gemeten is het van belang dat het geheel wordt gemeten. De input, de processen en de output zijn hierbij de verschillende onderdelen die een KPI volledig maken. 
Presentatie
Wanneer een target is bepaald en een meting van de performance heeft plaatsgevonden, dienen de uitkomsten hiervan worden gepresenteerd. Vanuit de vereisten van stuurinformatie zijn de relevantie en stuurbaarheid hierbij van groot belang. Allereerst dient alleen de relevante informatie te worden gepresenteerd aan de ontvanger, de relevantie is afhankelijk van de rol van de ontvanger. Ondanks dat de meting volledig dient te zijn en daarbij alle onderdelen van een afdeling gemeten worden, betekent dit niet dat dit allemaal aan alle ontvangers gepresenteerd dient te worden. Hierbij wordt gelijk de koppeling gemaakt met de stuurbaarheid van de informatie. De informatie zal relevant en stuurbaar zijn wanneer de ontvanger de mogelijkheid heeft om op basis van de informatievoorziening te sturen. Wanneer een teamleider de processen dient te verbeteren, zullen KPI’s over de processen relevant en stuurbaar zijn. Voor een afdelingshoofd dient er misschien alleen te worden gestuurd op de output van een afdeling en daarbij zijn KPI’s over de output juist relevant. 
[bookmark: _Toc29126658]6.2 Hoe wordt de performance gemeten in de IST- en SOLL-situatie? 
Wanneer er sprake is van een SOLL-situatie, vindt de performancemeting plaats op een dusdanige manier waarin aan alle eisen van stuurinformatie en KPI’s wordt voldaan. Dit is in de huidige situatie nog niet het geval en daarom is er sprake van een duidelijk onderscheid tussen de IST- en SOLL-situatie met ruimte voor optimalisatie. Er zal per eis worden aangetoond waarom deze momenteel niet volledig van toepassing is binnen de afdeling Klant & Markt en daarbij zullen ook voorbeelden van verschillende afdelingen worden genoemd. 
In de huidige situatie ligt de grootste tekortkoming op gebied van de relevantie. Veel afdelingen hebben dashboards en rapportages met informatie waarin veel meer dan nodig wordt gepresenteerd. Vaak worden dashboard door veel verschillende personen gebruikt en daarbij dient er per persoon te worden gezocht naar relevante informatie. Voor de ideale situatie is het van belang dat er onderscheid wordt gemaakt in stuurinformatie voor de teamleiders en stuurinformatie die gebruikt wordt door het Management Team. 
De stuurbaarheid is bij sommige afdelingen momenteel ook niet toepasbaar. Sommige afdelingen hebben een aantal KPI’s die informatie geven maar daar kan niet op gestuurd worden. Een voorbeeld hiervan is key-accountmanagement. Zij hebben alleen een KPI met daarin de klanttevredenheid van de key-accounts maar indien deze afwijkt, geeft dit niet direct de mogelijkheid om te kunnen sturen. 
De juistheid en volledigheid is bij de meeste afdelingen ook niet aanwezig. Binnen het KCC wordt er momenteel het first time right niet juist gemeten doordat het systeemlandschap dit niet mogelijk maakt. Maar bij bijvoorbeeld het klachtenmanagement wordt niet juist gemeten hoe de verhoudingen tussen claims en uitgekeerde bedragen zijn. Wanneer een bedrag in maart geclaimd wordt en in mei wordt uitgekeerd, worden deze bedragen ieder bij een andere maand ingedeeld waardoor er een verkeerde vergelijking ontstaat. De volledigheid wordt vaak ook niet goed bijgehouden. Vaak is er een KPI voor de output en ook een KPI voor de input, maar het tussenliggende proces is vaak niet vindbaar binnen de set van KPI’s. Dit is van toepassing bij onder andere Contractloos en Data marktpartijen. Bij deze afdelingen wordt alleen gekeken naar de hoeveelheid werk aan het begin van de maand en de uitstroom gedurende de maand. Maar er wordt niet gemeten wat de performance is van de losse werkzaamheden binnen het proces en daardoor is er een gebrek aan stuurbaarheid. 
De doelmatigheid is bij de meeste afdelingen van toepassing. Vaak hebben afdelingen KPI’s en bijbehorende targets die in lijn staan met de afdeling. Echter zijn er uitzonderingen voor de afdelingen Key-accountmanagement en Marketing. Zij hebben beide hun doelstelling niet goed in beeld en daardoor zijn er geen KPI’s vastgesteld. 
[bookmark: _Toc29126659]6.3 Hoe kan de performancemeting van de subafdelingen van K&M geoptimaliseerd worden?
[bookmark: _Toc29126660]6.3.1 Algemene adviezen
Mijn eerste advies die van toepassing is op alle afdelingen is het gebruik van Microsoft Power BI. Dit is een tool die de mogelijkheid geeft om interactief naar stuurinformatie en KPI’s te kijken en het biedt de mogelijkheid om alles real-time in kaart te brengen, Veel teamleiders hebben de behoefte om real-time informatie te hebben en daarbij is het visueel in beeld brengen van informatie op heel veel manieren mogelijk in dit programma. Daarnaast kan er door middel van een koppeling voor worden gezorgd dat de rapporten automatisch worden vernieuwd. 
Mijn andere algemene advies op gebied van KPI’s zijn de bezettingsgraad en het ziekteverzuim. Beide hebben grote invloed op de processen, de werkdruk maar ook de prestaties van de subafdelingen. Het advies hierbij is om een dashboard te creëren waarin het aantal fte’s en het ziekteverzuim voor alle afdelingen naast elkaar vergeleken kunnen worden. 
[bookmark: _Toc29126661]6.3.2 Contractloos
Het is goed om de werkbak met het aantal contractlozen te behouden als informatiebron. Hiermee worden de input en output van het Contractloos in kaart gebracht. Verder is het advies om een KPI te gebruiken waarin wordt gekeken wat de uitstroom is ten opzichte van de werkbak. Hierbij wordt duidelijk hoeveel procent van de contractlozen aan een contract is geholpen en dat is de doelstelling van de afdeling. De onderliggende KPI die van belang is voor de teamleider, is de effectiviteit van de processen. Hierbij is het advies om in kaart te brengen hoeveel mensen er aan een contract worden geholpen met welke processtap. Dit zorgt ervoor dat het duidelijk wordt hoe het proces verloopt en waar er door Contractloos op gestuurd kan worden.
[bookmark: _Toc29126662]6.3.3 AZC
Voor het AZC is het advies om ook de effectiviteit van het proces in kaart te brengen. Dit kan worden gedaan door verhoudingen tussen verschillende onderdelen in kaart te brengen. Dit zijn de verhoudingen tussen de werkbak, het aantal uitgezonden facturen en de omzet. Daarnaast is het advies om een KPI te koppelen aan de gegenereerde omzet. Het doel van het AZC is om misgelopen omzet terug te halen en daarbij is de omzet een goede KPI om te kijken of dit ook gebeurt. het laatste advies is voor het behouden van de kwaliteit. Wanneer er bezwaren worden verloren en hierdoor een stornering dient te worden gemaakt, betekent dit dat er een kwaliteitsfout is gemaakt door de afdeling. Daarbij is mijn voorstel om een KPI toe te voegen met het totaalbedrag van de verloren bezwaren en een onderliggende PI met het aantal verloren bezwaren. 
[bookmark: _Toc29126663]6.3.4 Data marktpartijen
Binnen data marktpartijen wordt momenteel alleen gekeken naar de tijdigheid van de verwerking van metermutaties vanaf het moment van uitval. Dit is een goede KPI voor het ketenverloop maar het zegt nog niet iets over de processen van Data marktpartijen. Daarom is het advies om nog een KPI toe te voegen met de tijdigheid van de verwerking van metermutaties vanaf het moment dat deze bij Data marktpartijen binnenkomt. Verder dient er ook een KPI in kaart te worden gebracht om de kwaliteit te waarborgen. Wanneer een metermutatie uitvalt en deze door een werknemer in behandeling wordt genomen, zou het zo moeten zijn dat een metermutatie op een later moment niet meer kan uitvallen. Daarom is het advies om een KPI toe te voegen waarin het gemiddelde aantal keren uitval van een metermutatie wordt gemeten. Het laatste advies is om het systemenlandschap in kaart te brengen waardoor er binnen de processen kan worden achterhaald waar de bottlenecks zitten en waar op gestuurd dient te worden om de uitval omlaag te brengen. Echter is dit met de huidige systemen nog niet mogelijk. 
[bookmark: _Toc29126664]6.3.5 Servicedesk marktpartijen
Bij de Servicedesk marktpartijen zijn de KPI’s goed op orde. Daarbij geldt dat ze aan de meeste eisen voldoen en dat ze in lijn zijn met de doelstelling van de afdeling. Echter is er een advies om de volledigheid van de performancemeting binnen de afdeling te verbeteren. Momenteel is er alleen een focus op kwantiteit en minder op kwaliteit, vandaar dat het advies is om een first time right KPI te gebruiken. Hiermee kan worden gemeten of het afhandelen van serviceverzoeken niet alleen snel maar ook goed wordt gedaan. 
[bookmark: _Toc29126665]6.3.6 KCC
Het KCC heeft heel veel beschikbare informatie en het advies is om de hoeveelheid KPI’s te verkleinen naar een set die relevant en volledig is. Allereerst is het advies om te klanttevredenheid te behouden en daarbij vooral de focus om te meten hoeveel klanten ontevreden zijn. Hiervoor is het advies om kijken hoeveel procent van de klanten een score van 5- geven en hoeveel procent van de klanten een score van 8+ geven. Naast het tevreden houden van klanten, dienen de verzoeken van klanten snel en goed worden opgelost. Hiervoor is het advies om de gemiddelde afhandeltijd als target te pakken voor het snel oplossen en een first time right KPI om de kwaliteit in kaart te brengen. 
Bij deze first time right KPI is het belangrijk dat de medewerker, wanneer een klant terugbelt, aangeeft in het systeem of het over een eerdere contactpoging gaat op basis van de historie. Op deze manier zal de first time right KPI juist worden gemeten. 
[bookmark: _Toc29126666]6.3.7 Klachtenmanagement
Het Klachtenmanagement heeft als doel om klanten naar tevredenheid en volgens de regelgeving te helpen. Daarbij is hun doel om klachten te verhelpen en ook om het geclaimde bedrag alleen uit te keren wanneer nodig. Het advies is om ook de klanttevredenheid te meten met de beoordeling van 5- en 8+. Daarnaast is het advies om een KPI in het leven te roepen die de verhouding tussen het geclaimde bedrag en het uitgekeerde bedrag in kaart brengt. Hierbij dienen zowel het geclaimde bedrag als het uitgekeerde bedrag te worden toegevoegd aan de maand waarin een claim is uitgekeerd. De laatste nieuwe KPI is het gemiddelde geclaimde bedrag. Dit is een KPI waarmee duidelijk wordt hoe het verloop van de input is. 
[bookmark: _Toc29126667]6.3.8 Key-accountmanagement
Het advies voor de afdeling Key-accountmanagement is om de werkstromen goed in kaart te brengen. Daarbij dient er een koppeling te worden gemaakt met de doelstelling van de afdeling. De basis van het in kaart brengen van de performance is aantonen wat de meerwaarde van de werkzaamheden aan de doelstelling van de afdeling is. Voor Key-accountmanagement is het doel om marktontwikkelingen binnen te halen door middel van het tevreden houden van key-accounts. Hierbij willen zij marktontwikkelingen faciliteren en de key-accounts sturing geven in hun beslissingen. Op basis van de verkregen informatie binnen het onderzoek is het niet mogelijk om een set KPI’s voor de afdeling te bedenken die volledig is. Het advies is om een goed klanttevredenheidsonderzoek samen te stellen en een KPI waarin de verhouding wordt gemeten tussen de mogelijke marktontwikkelingen die zich voordoen en het aantal dat door key-accountmanagement wordt gefaciliteerd. 
[bookmark: _Toc29126668]6.3.9 Marketing
Het advies voor de afdeling Marketing is vergelijkbaar met het advies voor de afdeling Key-accountmanagement. Momenteel is er nog geen sprake van stuurinformatie en KPI’s en dat komt doordat de doelstelling nooit duidelijk in kaart is gebracht. Op basis van dit onderzoek is de doelstelling duidelijk naar voren gekomen. Namelijk het faciliteren van klantgemak door middel van het toegankelijker en goedkoper maken van de dienstverlening. Dit wordt gedaan door middel van de werkstromen klantinzicht, klantcommunicatie, productmanagement en het online team. Mijn advies is om de werkzaamheden van het online team te verwerken in een klanttevredenheidsonderzoek en daarin om te meten of deze er ook voor zorgen dat de dienstverlening toegankelijker wordt. Ditzelfde advies heb ik voor de werkstroom klantcommunicatie, hierin kan een meting plaatsvinden om te kijken of de campagnes die zij uitvoeren ook een bijdrage leveren aan het toegankelijker maken van de dienstverlening voor klanten. De werkstroom klantinzicht is verantwoordelijk voor het inzichtelijk brengen van klanttevredenheidsscores van andere afdelingen binnen Stedin. Voor deze afdeling kan er een intern tevredenheidsonderzoek worden ingesteld om te kijken in hoeverre zij de klantinzichten goed communiceren en meten voor de andere afdelingen. 
[bookmark: _Toc29126669]6.4 Overzicht KPI sets 
Binnen deze paragraaf zal er een overzicht van KPI’s worden gegeven die dienen als stuurinformatie per afdeling. De KPI’s zijn voortgekomen op basis van de huidige situatie en de adviezen waarmee de stuurinformatie geoptimaliseerd kan worden. Er worden ook onderliggende PI’s per afdeling omschreven om ervoor te zorgen dat de stuurinformatie volledig is. De onderliggende PI’s dienen als stuurinformatie voor alleen de teamleiders. 
[bookmark: _Toc29126670]6.4.1 Contractloos
KPI’s
- Het percentage contractlozen dat aan een energiecontract is geholpen
- Het percentage uitstroom van contractlozen per stap in het contractloosproces

PI’s
- Het aantal contractlozen aan het begin van de maand
- Het aantal contractlozen aan het eind van de maand

[bookmark: _Toc29126671]6.4.2 AZC
KPI’s
- De gegenereerde omzet
- De procentuele verhouding tussen de werkbak en het aantal uitgestuurde facturen
- De procentuele verhouding tussen de uitgestuurde facturen en de omzet
- Het totale bedrag aan verloren bezwaren en storno’s

PI’s
- De totale werkbak
- Het aantal uitgestuurde facturen
- De gegenereerde omzet
- Het aantal verloren bezwaren en storno’s 

[bookmark: _Toc29126672]6.4.3 Data marktpartijen
KPI’s
- Tijdigheid verwerking van metermutaties vanaf moment uitval tot moment verwerking
- Tijdigheid verwerking van metermutaties vanaf moment ontvangst DMP tot moment verwerking
- Percentage metermutaties  dat meer dan een keer uitvalt
- Percentage van metermutaties dat uitvalt

PI’s
- Totale instroom van metermutaties
- Totale uitstroom van metermutaties

[bookmark: _Toc29126673]6.4.4 Servicedesk marktpartijen
KPI’s
- Tijdigheid verwerking serviceverzoeken
- First time right
- Klanttevredenheid marktpartijen 

PI’s
- Totale instroom serviceverzoeken

[bookmark: _Toc29126674]6.4.5 KCC
KPI’s
- Percentage klanttevredenheid 8+ calls
- Percentage klanttevredenheid 5- calls 
- Percentage klanttevredenheid 8+ webcare
- Percentage klanttevredenheid 5- webcare 
- Gemiddelde afhandeltijd calls

PI’s
- Het aantal calls
- Het aantal verzoeken webcare

[bookmark: _Toc29126675]6.4.6 Klachtenmanagement
KPI’s
- Procentuele verhouding tussen geclaimde en uitgekeerde bedragen
- Klanttevredenheid 8+
- Klanttevredenheid 5- 
- Gemiddelde geclaimde bedrag

PI’s
- Totaal bedrag geclaimd
- Totaal bedrag uitgekeerd 

[bookmark: _Toc29126676]6.4.7 Key-accountmanagement
KPI’s 
- Klanttevredenheidsscore
- Verhouding van marktontwikkelingen en het aantal gefaciliteerde marktontwikkelingen

[bookmark: _Toc29126677]6.4.8 Marketing 
KPI’s
- Klanttevredenheidsscore
- Interne tevredenheidsmeting
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Contractloos_AZC_Gespreksbijlage.docx
		Annet Duarte Lopes

Bijzonder beheer/contractloos



		Wat doet de subafdeling bijzonder beheer/contractloos?



		- Het voorkomen van omzetderving 

- Het terugvorderen van gemiste omzet





		Wat is het doel van de subafdeling bijzonder beheer/contractloos?



		7,4 miljoen transportderving voorkomen 

1,5 miljoen factureren

1,3 miljoen omzet
>>> 0,2 miljoen = storno’s



1,2 miljoen incasseren >>> werkelijke ‘cash’ binnenkrijgen





		Welke rapportages zijn er binnen de subafdeling?



		





		Wie maakt deze rapporten?



		

Kaj Verheij > verantwoordelijk opstellen rapporten





		Nieuwe kpi’s:



		





Meer van kwantiteit naar kwaliteit verschuiven

- Het aantal inhuizingen / omlooptijd

- Kunnen aantonen dat er door het toedoen van BB/CL nieuwe contracten ontstaan



Contactpoing wordt niet mer gedaan

Kadaster raadplegen > derde brief wordt op naam gestuurd 

		1e brief

		Dag 7



		2e brief

		Dag 21



		Kadaster raadplegen

		Dag 28



		3e brief / laatste kans brief / aankondiging DW

		Dag 42



		Deurwaarder minnelijk 

		Dag 56



		Melding bij monteur

		Dag 115 > 3 maanden na vorige brief



		Afsluitpoging wordt gedaan

		Binnen 16 dagen 



		Gerechtelijke aankondiging deurwaarder fase

		Vanaf de 16e dag > Duurt een jaar + duren







Achteraf storneren > % 

Hoeveel procent van de facturen is correct





Marieke Gerlach-Span 

Arzu Tas 

		Contractloos



		> Wie leveren het werk?

- uithuizing van leverancier of EOS > binnenstromen als contractloos > benadering

EOS = End of supply > de leverancier wil de levering van energie stopzetten



		> Hoe verloopt het proces?

- eerste / tweede brief > beide zeggen ze dat de klant zich moet aanmelden bij energieleverancier

- n.a.v. brieven niet uitgestroomd > na 28 binnenkomen bij medewerker contractloos 

- via systemen achterhalen ‘wie zit daar’ 

- vervolgens bellen, mailen of andere poging tot contract met klant

- opnieuw tijdverstrekking voor aanmelding

- 3e reminder (extra brief) 

- voor aankondiging dat er een deurwaarder geïnformeerd wordt

- dossier wordt overgenomen door de deurwaarder in de ‘minnelijke fase’ (wie zit daar’)

- dossier wordt teruggestuurd naar contractloos (Stedin) > voor afsluitpoging van monteur

- monteur doet een afsluitpoging, indien niet succesvol > dossier wordt weer uitgezet bij deurwaarder (gerechtelijk)

- Deurwaarder krijgt via de rechter een bevel om binnen te treden bij de klant en af te sluiten 





		> Met welke afdelingen wordt er samengewerkt?

- data marktpartijen (werkzaamheden binnen A/V)  >>> gerelateerd aan de bonnen (voornamelijk sloop) 





		> Is er contact met zowel interne als externe partijen? (direct of indirect)

- direct contact met de klant > KTV werd gemeten (niet meer) 

    > de manier waarop klanten werden aangesproken en behandeld door contractloos 

> wordt gezien als een meerwaarde – loopt de communicatie goed > overgaan tot actie? 

- de totale communicatie > ‘ik ben contractloos’ > wat moet ik doen? 





		> Is er onderscheid tussen GV en KV?

Onderscheid maar GV kan KV ondersteunen 

GV meer complex 





		> Hoe is de afdeling opgebouwd en wie werken er met elkaar?











		Afname zonder contract



		> Wie leveren het werk?

- alle dossiers vanuit contractloos

- vanuit disputenteam 

- vanuit sdm > aanvragen



> de acties door bovenstaand uitgevoerd, levert werk op

- het terughalen van het gebruik binnen een contractloze periode

- het terughalen van netverliezen en transportomzet 



Dispuut = een niet-verklaarbare, onduidelijk meterstand (ramona choennie)





		> Hoe verloopt het proces?

- een lijst maken van alle verbruiken die in rekening dienen worden gebracht 

- factuur maken en opsturen naar de klant

- er kan een bezwaar vanuit de klant op komen > bezwaar wordt opgepakt

- klant betaalt wel of wint het bezwaar

- nota wordt afgeboekt/geïncasseerd 





		> Met welke afdelingen wordt er samengewerkt?

- SDM > disputenteam 

- Juridische zaken > wanneer er een bezwaar komt

- debiteuren beheer vanuit financial shared service center > wanneer er een factuur gecrediteerd dient te worden > inzage in wat er geïncasseerd is door Stedin 

- fraude > maakt dossiers aan vanuit de deurwaarder

- data marktpartijen > bon wordt verwerkt > stand is bekend > verbruik is bekend > bij hoog verbruik stuurt data marktpartijen een mail naar azc met vraag om verbruik te factureren 





		> Is er contact met zowel interne als externe partijen (direct of indirect)

- er wordt zelfstandig contact met de klant gezocht

- 





		> Is er onderscheid tussen GV en KV?

- onderscheid tussen KV en GV > 

GV > een persoon is verantwoordelijk en werkt ook aan contractloos proces

KV > groep werknemers houdt zich alleen bezig met KV (alleen azc werkzaamheden)

   >>> dit jaar/volgend jaar > contractloos, disputen en azc aan elkaar koppelen 









GV/KV werkzaamheden = hetzelfde 





Tussen contractloos en AZC zit dispuuttermijn > 3 maanden 



1. contractloos proces > achterhalen wie er op de aansluiting zit en aansporen zich z.s.m. aan te melden (leverancier)



2. dispuutperiode (3 maanden) > in overleg treden met standen die aangeleverd zijn vanuit leverancier bij inhuizing



3. start azc > inhuizing en stand binnen van leverancier > tussenliggende periode kan ik rekening worden gebracht 





Disputenteam valt onder sdm 

> met ramona zitten om meer over disputenteam te weten te komen



> deel van disputenteam valt midden in het proces van contractloos 





AZC = start wanneer contractloos proces is afgerond (wanneer er een inhizing is)

Inhuizing is altijd de trigger voor azc
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De stappen in het dataproces

		M&A

		Click

		

		DSL

		SAP

		CAR



		S&O

		Click

		

		DSL

		SAP

		CAR



		A&V

		HTH

		XML/DSP

		DSL

		SAP

		CAR





· Alle uitval binnen de dataprocessen wordt verwerkt (streefdoel 5 dagen) door DMP

· DMP probeert er ook aan te werken om de uitval zo laag mogelijk te houden



Binnen de BUR zijn de volgende kpi’s van belang voor de afdeling DMP:

· D13. Tijdigheid afhandeling marktaanvragen

· D14. Uitval van de meetbonnen

Er is hierbij een relatie met de volgende kpi’s:

· D10. Benchmark marktpartijen

· D11. KTV Marktpartijen



	Data marktpartijen

		Contactpersoon: Dennis Niesing



		Functie van afdeling: Administratieve afdeling m.b.t. uitval data



		Taken en processen binnen servicedesk data marktpartijen

Welke taken worden er precies door de afdeling uitgevoerd?

Welke processen vinden er plaats op de afdeling?

Hoe staat de afdeling in contact met de business control?

Wat zijn huidige kpi’s van de afdeling?





		Rapportages binnen de afdeling markt

Uitleg krijgen over de data vindbaar in bestand > performance card markt

Welke onderdelen uit het rapport zijn de belangrijkste kpi’s?





		Rapportages binnen de subafdeling data marktpartijen

Welke rapportages heeft data marktpartijen?

Waar komen de cijfers vandaan?









		Aanvullende informatie > voortkomend uit het gesprek



		> Alle meterbonnen die buiten zijn uitgevoerd, binnen 5 dagen in het systeem (SAP) verwerkt zijn.





 

5 dagen > marktafspraak

1 dag > intern doel > hier wordt al twee jaar niets meer mee gedaan

Afhankelijk van wanneer de data uitval binnenkomt 

> er is een bestand met de uitval in getallen (wordt iedere maandag geupdate) 

> Er is ook een bestand voor het forecasten van getallen



> Jaarlijks worden verwachtingen geupdate van afdeling >1 per maanden

> Er wordt gepland om hiervoor over te stappen naar maandelijkse of wekelijkse schatting

- Olivier Schriemer 



> Een controlespoor voor de afdeling zou een nieuwe kpi worden

- Om te achterhalen waar missende meterstanden precies zijn. 

Marktpartijen is verantwoordelijk van de stap > DSL naar SAP

DSP = Gina vragen

CLICK = Tanja Gommers > heeft in het ‘click team’  gezeten .

Data marktpartijen – overall document

Wat wordt er bij data marktpartijen gedaan

- Alle uitvallende data wordt gemeten

- Alle uitgevallen data wordt juist verwerkt



Wat is het doel van data marktpartijen?

- De interne & externe verzoeken uit topdesk binnen 5 dagen oppakken

- Deze verzoeken binnen de streefdatum gereed maken



- Binnen hoeveel dagen worden de metermutaties aangeleverd?

- Binnen hoeveel dagen zijn de metermutaties verwerkt? 



Topdesk verzoeken

> Waar komt externa uitval vandaan? (wie zijn de ‘klanten’?

> Waar komt interne uitval vandaan? (wie zijn de ‘klanten’?





Metermutaties

> Wat is een metermutatie exact?

> Wie voert de metermutaties uit? 



Procesoverzicht

> Tussen welke onderdelen valt er data uit?

> Hoeveel data is dit per onderdeel?



Timon Renes

		Afdeling data marktpartijen



		- Met welke afdelingen binnen K&M wordt er samengewerkt?

> GV =  transportdata (marktfilicitering) 

> GV = contractloos 

> GV = marketing (communicatietak) 



> SDM = service desk marktpartijen > informatie over grootverbruik 



> KV = SDM 

- verwerken van metermutaties / uitval >> vergelijkbaar zelfde werk 



> Indien contact met marktpartijen nodig is, doet SDM dit





		- Wordt er bijgehouden in welke stappen van het ‘data uitvalproces’ de data uitvalt?



> onderscheid in ketens is beschikbaar



> overzichtelijker in kaart brengen hoe vaak iets uitvalt > meerdere uitval

(dsp) (xml) 





		- Wie zijn de klanten data marktpartijen > wie leveren er werk? (zowel intern als extern)



> het oplossen van onnodige uitval binnen de verschillende ketens









		Metermutaties



		- Wat houdt een metermutatie exact in?

> het verwisselen van een meter, plaatsen en verwijderen 

(fysiek en administratief) 



		- Hoe lang duurt het voordat een metermutatie wordt aangeleverd?

> 



		- Wordt de verhouding tussen aanleveren en verwerken ‘per uitval’ ook gemeten? 









		Kpi’s



		- Zijn er onderdelen/processen binnen data marktpartijen waar je meer informatie over zou willen weten?





> kpi zijn wij snel genoeg? (team gebonden)

>huidige manier (proces gebonden) 



		- Zijn er momenteel kpi’s die niet relevant zijn, incorrect zijn of niet gebruikt worden?



Vragen over de streefdatum

Martin Koritelu

Elly Neeven 

Judith van Oppen (di/do)

Rene Hiddingh  (di/do)

Ben kolenberg (di/do)





		- Hoe zouden deze kpi’s kunnen worden aangepast? 



> kv = per stap in kaart brengen

> gv = basis voor kpi’s is gelegd > dit kan uitgebreid worden 









	Data marktpartijen

		Contactpersoon: Timon Renes



		Functie van afdeling: Administratieve afdeling m.b.t. uitval data



		Taken en processen binnen servicedesk data marktpartijen

Welke taken worden er precies door de afdeling uitgevoerd?

Welke processen vinden er plaats op de afdeling?

Hoe staat de afdeling in contact met de business control?

Wat zijn huidige kpi’s van de afdeling?





		Rapportages binnen de afdeling markt

Uitleg krijgen over de data vindbaar in bestand > performance card markt

De betekenis van alle bestanden?

Welke onderdelen uit het rapport zijn de belangrijkste kpi’s?





		Rapportages binnen de subafdeling data marktpartijen

Heeft data marktpartijen ook andere rapportages?

Waar komen de cijfers vandaan?





		De maandelijkse BUR van de afdeling K&M

Welke onderdelen uit de maandelijkse BUR zijn behoren tot data marktpartijen?

Wat is de betekenis van deze cijfers?

Hoe wordt de data in het onderliggende Excel bestand ingevoerd?

Waar wordt deze onderliggende data vandaan gehaald?









		Aanvullende informatie > voortkomend uit het gesprek



		· 5 dagen mutatiedoel > afhandeling metermutaties



· Het rapport behandeld alleen grootverbruik



· Onderliggende data GV komt uit topdesk



· Marktpartijen (vraag van leverancier)







D13 en D14 zijn van toepassing voor data marktpartijen

Gina

Dennis Niesing > uitdraaien 
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		KCC – Maarten van Waesberge



		Klachten

Hoe worden klachten gecategoriseerd?





		Onderverdeling werkstromen

Afhandeltijd per werkstroom?

Koppeling maken met de onderliggende afdelingen





		Back-office werkzaamheden

Hoeveel back-office werkzaamheden zijn er?

Hoe worden deze ingepland?





		First time right

Hoe kan deze KPI verbeterd worden? > juist worden gemeten?





		Uitbetaling klanten

Welke klachten/claims worden door KCC betaald?

Waar ligt de grens?









`





KCM (Jason Bizot) 

> Peter Wols voor alle claims (ook kleine bedragen) 

> Hoeveel is de doorstroom van KCC naar KM ? 



Samia Mammar (kennis coach > inrichting processen) > inhoudelijke kennis



		Laura van Schaik

Klant contactcentrum



		Wat doet de subafdeling KCC?



		Eerstelijns klantcontacten

> buiten de slimme meter alleen inbound werk (de klant belt naar Stedin)

- Mening verkondigen en in het klachtengebied werkzaam > zelf werkzaamheden niet uitvoeren. 

> Er worden alleen brieven gestuurd om informatie te verkrijgen > verwijzing naar website 

(anders bellen, mailen en chatten ze)



> Het KCC wil geïnformeerd worden over de outbound en inhoud van brieven 

> De huidige informatiestroom scheelt per afdeling

(als een afdeling er ‘aan denkt’ worden ze geïnformeerd

(als het van de klant komt, wordt de betreffende afdeling geïnformeerd)



> tegen de 80/90 % weet het KCC wat er wordt uitgestuurd  > die 10/20 % komt knullig over

> Het KCC weet dan niet waar de klant het over heeft…. 





		Wat is het doel van de subafdeling KCC?



		> De stem van de klant laten horen binnen het bedrijf

- Klant d.m.v. KTV onderzoeken

- Afdeling marketing bundelt de onderzoeken en stuurt het naar de business door

- Het KCC staf team sluit zich aan bij overleggen en informeert iedereen



> De klant zit niet in het verdienmodel van Stedin en hierdoor denkt Stedin vaak als ‘monopolist’. 

KCC > probeer ook aan de klanten te denken 



In de praktijk > er is geen back-office afdeling en KCC neemt hierdoor back-office taken op zich. 

2 fte per week kwijt aan back-office werkzaamheden (ruime schatting) 



> Het is mogelijk om de backoffice werkzaamheden uit te rekenen 

- back-office werk is ‘flexibel in te delen > makkelijk in te delen in rustige KCC uren

(efficiënt inmdelen van tijd)





		KPI’s 





- KTV > begint te kantelen omdat Stedin steeds meer op budget focust

> Nu is dit het belangrijkste, zou in de toekomst kunnen veranderen



- FTE’s

> hoeveel fte’s zijn er beschikbaar voor het KCC 



(fte en kcc staat in verband)



- Steeds meer gaat naar online, website bezoeken en zelf oplossen

- ondanks dit, gaan het aantal calls in klantenservice omhoog 

(dit gebeurt in de branche) > hoe makkelijker bereikbaar >>> hoe sneller mensen bellen

- ondanks dat gaan de fte’s omlaag 



- chat en webcare gaat omhoog 

- telefonie is stabiel 



Voorstel

> Er zou geen fte target mogen zijn omdat het veel te afhankelijk is van de activiteiten stedin

> targets moeten worden afgesteld op andere afdelingen/werkzaamheden





> Er zijn altijd wel 4 mensen met zwangerschaps- en ouderschapsverlof maar tellen wel gewoon meet met FTE



- 80 flexibile medewerkers

- 20 vaste krachten



>> dit voorkomt ouderschaps en zwangerschapsprobleem



> KPI first time right = heeft weinig waarde en wordt niet naar gekeken 

	- zegt niets over de afdeling en is altijd hetzelfde







> “Het is een kwalitatieve kpi maar verteld in de praktijk niets over de kwaliteit”



> Achter wordt probleem/onderwerp genoteerd

> als klant binnen een maand opnieuw belt met zelfde onderwerp > first time right





Voorstel

Er wordt alleen gekeken naar totaal afdeling

Er wordt niet gekeken naar de aparte teams



> is lastig omdat de medewerkers schuiven



Team 2&3 zijn ingewerkte teams

Team 1 bestaat uit nieuwe medewerkers 



Mensen gaan niet van team 2 of 3 terug naar 1.

Tenzij er “specifieke” redenen zijn 





Tussen 2 en 3 normliter geen verschuivingen 



- 4 per maand worden vanuit 1 naar 2 of 3 verplaatst 





23 fte per team (met drie teams) 



		Erik Admiraal



		Persoonlijk



		- Wat is jouw rol binnen de afdeling K&M?







		KCC



		- Wat is het hoofddoel van het KCC?

> verantwordelijk voor de eerstelijns klantcontacten klein/groot =verbruikers zonder key accountmanager

> verstrekken van informatie via directe drecte contact kanalen



> klachten of claims gaat naar afdeling klachtenmanagement 

> klacht pas bij uiting van ongenoegen (relatie met klachtenmanagement) 





- Welke kpi’s heeft het KCC momenteel?

> first time right (kunnen gesprekken in een keer worden afgehandeld) 

> binnen 4 weken opniew contact zoeken over hetzelfde onderwerp (op 90%) 



- Wat zijn de belangrijkste kpi’s van het KCC?

> bereikbaarheid kpi (wachttijd) (ook 90%)

> klanttevredenheid (5-) heeft de grootste focus 

> per jaar gepast aangepast 



- Wie zijn de (zowel interne als externe) klanten van het KCC?

> puur externe klanten (per songeluk soms interne info)



- Met welke afdelingen binnen K&M wordt er samengewerkt?

> klachtenmanagement 

> marketing (medeverantwoordelijk voor ondersteunen bij projecten) > samen procesverbetering

> projectmatig / samenwerking 





> Geen vergelijking/sturing op de manier van sturen servicedesk marktp

- Kwalitatieve meting = first time right



> service level = binnen 1 minuut aannemen call



Bereiekbaarheid 95

Service 67

Ktv 68 



KTV = Customers effort score > wereldwijd bekende methode 

> Ronald Clasquin = juiste person voor ktv en nieuwe score 



		KPI’s



		- Zou jij andere kpi’s als een toevoeging willen zien?

> Te veel informatie wordt onoverzichtelijk  



- Zou jij huidige kpi’s inhoudelijk willen wijzigen?

> huidige parameters zijn voldoende 



- Zou jij huidige kpi’s op manier van rapporteren willen wijzigen?











		Management team



		- Welke onderdelen uit de BUR zijn voor jouw het belangrijkst?

> KCC is onder controle / efficiënt en daardoor geen onnodige aandacht 

> grootste focus ligt op budget, begroting en bezetting 



Persoonlijk

> meer aandacht voor de reguliere dienstverlening / basisprocessen 



- Welke kpi’s van de BSC uit de BUR hebben voor jou de minste toegevoegde waarde?

> de netverliezen





- Welke kpi’s van de BSC uit de BUR hebben voor jou de meeste toegevoegde waarde?

> juiste inhoud momenteel qua kpi’s 



- Zijn er afdelingen die naar jouw mening meer prioriteit krijgen tijdens het MT?



- Welke afdelingen zouden tijdens het MT meer prioriteit moeten krijgen?








> dus de cijfers worden besproken

> focus op high en low lights’

> afwijkingen in cijfers



> voorstander van down drill en interactief (is erik) 

> Power BI zou veel beter en praktischer zijn. 









KCC  - overall document

Wat wordt er bij het KCC gedaan?

- Eerstelijns vragen worden gesteld door klanten > direct aan het KCC



> Wat zijn alle klantvormen van het KCC?

> Indien een vraag niet kan worden beantwoord, naar wie wordt de vraag dan doorgestuurd?



Wat is het doel van KCC?

- Het afhandelen van klachten/klantproblemen

- Het zo snel mogelijk afhandelen

- Hoge klanttevredenheid bij het afhandelen van de klachten



Welke kpi’s zou het KCC willen toevoegen?

- Een verhoudingsnorm tussen de hoeveelheid werk, de KTV en fte’s 



Welke kpi’s kunnen er weg of gewijzigd worden?

- De manier waarop ‘first time right’ wordt gemeten



		De KTV score

		Gemiddelde calls per dag

		De fte’s

		Een score



		6,7

		1435

		60,6

		 



		

		23,7

		158,8







		Jason Bizot

Klant contactcentrum



		Doel = zo laag mogelijke afhandeltijd

> realistisch blijven (realistische norm van week tot week)







		Welke rapportages zijn er binnen de subafdeling?



		Forecasting



		Wie maakt deze rapporten?



		Op weekbasis 

De reden> een keer per week wordt een rooster opgeleverd





		Waar komen de onderliggende cijfers vandaan?





> modellen die ontwikkeld zijn in Excl

		Analyses en rapporten KCC



		- Werkdruk >(langdurige onderdrukking > minder effect op werknemer) 

‘er staat toch een wachtrij’



> communicatie uit de keten komt op het laatste moment binnen 











-vergelijking realisatie werkelijkheid

- benodigde uren (berekend obv gemeten tijden)

- bereikbaarheid vs servicelevel 

- 460 seconden afhandeltijd is de richtlijn

- Vooraf aan de dag wordt een vergelijking gemaakt tussen verwachte en werkelijke bezetting





· Vergelijking in- en uitstroom e-mails



		Maarten van Waesberge

Klant contactcentrum



		Wat doet de subafdeling KCC?



		Het vertalen van opdrachten/vragen naar acties/antwoorden

We lossen problemen op, hebben aandacht en leren van de klant





		Wat is het doel van de subafdeling KCC?



		Het afhandelen van klantproblemen / klantcontacten





		Welke rapportages zijn er binnen de subafdeling?



		Ktv = portal van kantar





		Wie maakt deze rapporten?



		Paar weken na enquête zijn resultaten bekend

· Enquête is gelijk aan dossierdatum 

First time right minder





		Waar komen de onderliggende cijfers vandaan?



		Erik admiraal vult cijfers in > normaliter maar is nu op vakantie







· Weekstart bespreking met KCC (gehoord van Cees van Snoo)

		Weekstart bespreking KCC
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Key accountmanagement

Wouter Kelderman

		Informatie uit het vorige gesprek:

Key-accountmanagement is geen KPI gedreven afdeling

> Frontoffice van het aansluit- en serviceproces van key accounts

> Marktontwikkelingen binnenhalen voor Stedin

> Het lobbyen en beïnvloeden van key-accounts



Inhoudelijke vragen 

Wie vallen er onder key-accounts?

> Bedrijven

> Gemeenten

> Overheden

> Branches



Wat/wie zijn de triggers voor werkzaamheden binnen key-accountmanagent

> Doorlooptijd van andere afdeling

Doorlooptijd van communicatie en project aanpak 

> 

Klantaanvragen



Tijdtrigger > wet en regelgeving





Audit eens in de zoveel tijd > had het niet beter gekund 





Cees de Snoo > wie is de verantwoordelijke voor het offerteproces





Zijn er nog andere processen binnen Key accountmanagement?

> Significante bijdrage > verandering qua aankijk en mening 

>



Hoe is de indeling binnen key accountmanagement qua werknemers?

Op basis van processen

Op basis van accounts







		Met Cees is er een lijst gemaakt met de KPI’s van de KAM



- Juiste aansluiting

- Juiste bedrag

- Tijdig







		Het aansluitproces

De inhoud van het proces



De stappen binnen het proces

>

>

>

>



Koppeling met andere afdelingen binnen K&M

>

>



		Het serviceproces

De inhoud van het proces



De stappen binnen het proces

>

>

>

>



Koppeling met andere afdelingen binnen K&M

>

>



		Marktontwikkelingen binnenhalen

De inhoud van het proces



De stappen binnen het proces

>

>

>

>



Koppelingen met andere afdelingen binnen K&M

>

>







		Wouter Kelderman

Key-accountmanagement



		Wat doet de subafdeling key-accountmanagement?



		- Key accounts > aanvragen, aansluitingen of verwijderingen

- Complexere service vragen voor de key accounts 

> frontoffice van het aansluitproces, frontoffice van serviceprocessen, marktontwikkelingen naar binnen halen

- Wat gebeurt er in de omgeving e

- lobbyen en beïnvloeden van accounts > sturen geven en sturingen vragen 

Res = regionale energie strategie

> vanuit andere afdelingen binnen stedin worden er aanvragen gedaan





		Wat is het doel van de subafdeling bijzonder key-accountmanagement?



		Marktontwikkelingen binnen halen en daarop sturing te geven binnen stedin. 





		Welke rapportages zijn er binnen de subafdeling?



		Alleen ktv (jeroen kuijpers)

Res rapportage (cees de snoo)



Veelal operationele cijfers (cees de snoo)





		Wie maakt deze rapporten?



		OPEX > wordt opgesteld via Cees de Snoo





		Waar komen de onderliggende cijfers vandaan?



		





		Welke kpi’s zijn er binnen de afdeling?





> de subafdeling is niet kpi gedreven 
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	Servicedesk marktpartijen

		Contactpersoon: Mandy Hammerstein 



		Functie van afdeling: Het contactcentrum voor marktpartijen



		Taken en processen binnen servicedesk marktpartijen

Welke taken worden er precies door de afdeling uitgevoerd?

Welke processen vinden er plaats op de afdeling?

Hoe staat de afdeling in contact met de business control?

Wat zijn huidige kpi’s van de afdeling?





		Rapportages binnen de afdeling markt

Uitleg krijgen over de data vindbaar in bestand > performance card markt

De betekenis van alle bestanden?

Welke onderdelen uit het rapport zijn de belangrijkste kpi’s?





		Rapportages binnen de subafdeling servicedesk marktpartijen

Heeft data marktpartijen ook andere rapportages?

Waar komen de cijfers vandaan?





		De maandelijkse BUR van de afdeling K&M

Welke onderdelen uit de maandelijkse BUR zijn behoren tot data marktpartijen?

Wat is de betekenis van deze cijfers?

Hoe wordt de data in het onderliggende Excel bestand ingevoerd?

Waar wordt deze onderliggende data vandaan gehaald?









		Aanvullende informatie > voortkomend uit het gesprek



		· Belangrijkste KPI: tijdigheid cases zonder schouw / tijdigheid 1e reactie (Extern)

· Andere KPI voor toevoeging: kwaliteit van de uitvoering door ieder team





· Indien er klanten zijn met problemen of klachten (cases) dan heeft de afdeling de taak om deze cases op te lossen. Tijdigheid eerste reactie is 5 dagen (dit is een normale reactie). Het oplossen van problemen met schouw 10 dagen en het oplossen van problemen zonder schouw in 30 dagen, indien tijdigheid dient te worden gehaald.



· Interne performance cases zijn problemen binnen Stedin zelf. 



· D10. Benchmark marktpartijen



· D11. Tijdigheid afhandeling marktvragen > oplossen van problemen zonder schouw



 







		Dogan Dolen

Servicedesk marktpartijen



		Wat doet de subafdeling servicedesk marktpartijen?



		

e- mail 90%/ telefoon 10% 

Afhandelen cases

Met schouw 6% / zonder schouw 94%







		Wat is het doel van de subafdeling servicedesk marktpartijen



		Vragen van marktpartijen zo snel mogelijk en in 1x correct af te handelen

1e aanspreekpunt voor marktpartijen

Tussen 08.00 en 17.00 bereikbaar zijn

Binnen 30 seconden wordt er opgenomen per telefoon







		Welke rapportages zijn er binnen de subafdeling?



		· Er zijn extra rapporten op subafdelingsniveau, hier kan ik later voor navragen

· Deze worden niet gebruikt door MT maar door teamleider

· Disputen e-mail cijfers (meer info, wordt ontwikkeld)

· 





		Wie maakt deze rapporten?



		Dogan Dolen (verantwoordelijk voor de rapporten binnen sdm)











		Waar komen de onderliggende cijfers vandaan?



		





De informatie komt uit topdesk 

Cases komen binnen in topdesk

70/80 calls per dag (niet alle calls worden een case)

Incident kan ook worden aangemaakt

Alleen cases die niet direct beantwoordt kunnen worden per call

Een csv bestand uit bronsystem (topdesk) bevat alle cijfers
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		Allocatie = inschatting van welke energiehoeveelheid wordt er gebruikt op het stedin net

Rec= wat is er werkelijk gebruikt en verrekenen van het verschil met allocatie



Elektra = allocatie definitief na 10 werkdagen (per dag bekeken)

Gas = 4 maanden later wordt het definitief (per maand bekeken)



Exporteren in Excelbestanden (Generis) 

> zo goed mogelijk berichten naar verantwoordelijken en marktpartijen 



> juistheid (2 bestanden worden met elkaar vergeleken (sap / generis) > Guus v. Bronckhorst

> onvolledigheid (0,5 gwh) > maximale verbruik voor onbekende data per maand (hele netgebied)

> Dit zijn inhoudelijke kpi’s



> informatie moet voor een bepaalde tijd gedeeld worden met de markt

- imagoschade

- strafbaar als het blijvend is

> niet behalen – voorafgaand aangeven/communiceren

- Binnen het generis systeem is tijdigheid zichtbaar

> visuele controle wordt gedaan maar geen rapportage 



- Meetdata over cijfers 

> berekend, geschat of werkelijk 

- Peter van der Windt (allocatie reconciliatie elektra)

- David van Ravesteijn (V4 rapportage allocatie reconciliatie gas) 



Juistheid kpi vervalt (systemen worden in Januari samengevoegd) 

Onvolledigheid > bij schatten wordt het gedicht) 



> de workload op basis van bezetting en tijdsperiode waarin info binnenkomt en verwerkt dient te worden. 



- Uitvalbakken creëren werk voor de afdeling.

>gedeeltelijk door automatiseringsfouten tussen systemen

>gedeeltelijk ook ‘menselijke fouten’ door andere afdeling. 



Bijladingsrapportage

> niet alles oppakken en volgende maand oplossen

> dit kan effect hebben op de tijdigheid 



> aantallen van uitvallen zijn al bekend





- Ervoor zorgen dat berichten altijd de markt ingaan op tijd

- Er is genoeg tijd om te analyseren wat nodig is > prioriteiten stellen 



> Alleen Merel is zich bewust van de fte’s / bezetting 







		Guus van Bronckhorst



		Marktfacilitering



		Over de afdeling zelf:

- Wat voor werkzaamheden worden er binnen de afdeling marktfacilitering uitgevoerd?

> Verdachte verbruiken (sommige zelf oplossen en soms terugsturen in de keten0

> Overlapping consumption (Overlappend verbruiksperiodes)

> Volledigheid (missende aansluitingen) 

> Gedreven door ervaring (zijn aansluitingen 2x gereconcilieerd) 

> Telemetrie correcties 





- Wat is het doel van afdeling marktfacilitering?

> Het toekennen van energiestromen 

> De afdeling faciliteert 





- Welke kpi’s worden er momenteel binnen marktfacilitering gehanteerd?





		> volledigheid/onvolledigheid = belangrijk voor de afdeling

     > Indien onvolledig kan je afgerekend worden door de marktpartijen





		Over de eigen werkzaamheden:

- Welke rapporten worden er binnen klantfacilitering opgesteld?



- Hoe werk de kpi ‘juistheid’ > vergelijking van 2 bestanden uit Generis & Sap? 





		





	

		Aanvullende vragen

- Zijn er kpi’s die zouden moeten worden toegevoegd?



- Zijn er kpi’s die zouden moeten worden aangepast of weggelaten?



> Hoezo moet dit gebeuren?



		





	

		Aanvullende informatie voortkomend uit het gesprek



		- David Ravensteijn > C-ARM (spoc)

Werkinstructies en processen binnen C-ARM



> Transportdata > onderdeel van marktfacilitering

> Kleinverbruik

> A/V = zij plaatsen de meters 

> servicedesk marktpartijen > informerend en elkaar ondersteunen







		Merel Leenderts

Marktfacilitering



		Wat doet de subafdeling marktfacilitering?



		- Bestaat uit 2 teams (A&R) / transportdata 

‘De kassa van Stedin’

Transportdata = facturen over de verbruiken 

A&R = schatten wat er gebruikt wordt / definitieve afrekening zonder factuur 





		Wat is het doel van de subafdeling facilitering?



		Zo min mogelijk netverlies hebben

> vooral administratief netverlies (dit hoeft er in de ideale wereld niet te zijn)

> aan technisch is minder te doen



>hoofddoel (zoveel mogelijk geld binnen halen)

> klantcontract, juistheid, volledigheid) 





		Welke rapportages zijn er binnen de subafdeling?



		> allocatie versus reconciliatie 

> worden gebruikt voor Merel en Aron

> ook gebruikt om te rapporteren aan het management





		Wie maakt deze rapporten?



		> de meeste door de eigen afdeling

> bij CARM > mogelijkheid tot het uitdraaien





		Waar komen de onderliggende cijfers vandaan?



		> Veel excel bestanden > handmatig aan elkaar gekoppeld 







		Welke kpi’s zijn er binnen de afdeling?





- Juistheid (factuur is hetzelfde als het werkelijk verbruik) 

- Volledigheid (alle verbruiken goed verwerkt)

- Netverlies (voor elektra en vanaf Januari ook gas)



> door handmatigheid is het meer foutgevoelig

> professionalisering  > alleen nog maar analyse werk (geen knip plak werk meer)



- Wat mogelijk is in percentage en bedrag beschikbaar 



- Transportdata (Bram van der Ham) (Anuradha Chauthi-Choennie)

- A/R (Guus Bronckhorst) 

- Elektra (Erik Bonfrere) 

- Marktfacilitering bevindt zich op de 14e verdieping (zelfde kant als ik op 10e zit) 



> Data marktpartijen

> Contractloos (AZC) 

> Business control

> Facturatie (Judith Compbrink) 

> A/V aanleg & vervanging



- 14e verdieping bij koffie-automaat 





> Willem Verhagen (contact met Power BI) 

> RG 02 > navragen aan Joost / Steven 



		David van Ravesteijn | Peter van der Windt



		Marktfacilitering



		> Wat is het doel van de afdeling marktfacilitering?



> Welke kpi’s worden er momenteel binnen de afdeling gebruikt?

- Jusitheid (kpi gebaseerd p het systeem landschap) 

- volledigheid 

- tijdigheid 



(onderscheid gas/elektra) (aloc recon) 



> Wat gaat er met de kpi’s gebeuren nadat er wordt overgestapt naar C-ARM



> Wie leveren er werk aan de afdeling marktfacilitering? 



> Met welke andere afdelingen binnen K&M wordt er samengewerkt?





		C-ARM



		> Wanneer wordt er overgestapt naar het nieuwe systeem?



> Wat zijn de gevolgen voor de werkzaamheden/processen van marktfacilitering?











Maarten hof >



Hoe ziet het huidige landschap eruit

Hoe kan het toekomstig eruit zien 



> afdeling regulering

Jurgen bhote (kaskadering) 
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		Werkzaamheden

		- Optimaliseren van dienstverlening/ervaring voor de klanten

> indien potentieel > dienstverlening verbeteren



		Doelstelling

		- Optimaliseren van dienstverlening voor de klanten

> dit wordt gedaan door de activiteiten hieronder genoemd



		KPI’s

		KTV wordt customer effort score



- Er zijn momenteel geen KPI’s en ook geen rapporten







		Samenwerking

		- KCC > de ktv rapportages / online verbeteringen voor call vermindering

- KAM > producten en diensten in kaart brengen voor key accountmanagers

          > KTV onderzoeken voor KAM

- KM



> benchmarkt van KTV voor markt



- CLP > op klantreis niveau en crm niveau

- SDM > het KTV maar ook efficiënter maken van hun werk



- Sectorbesturing >





		Indeling

		- Specialisten klantinzicht (ktv rapportages verantwoordelijkheid)

> implementatie van 

> Ronald Clasquin & Danielle Vis – Customer effort score) 



> 3 fte voor klantcommunicatie

- maken van brieven of content op website

- Schrijflessen voor de vaardigheden van collega’s

- Campagnes > wat is het succes van campagnes? Hoe bekijken?  Energietransitie



- Productmanagement

> Het maken van producten en diensten / praten met ketenpartners

Mensen kunnen buiten met de juiste tooling op pad gaan



>Wat zijn de voortgang van producten en diensten?



> Veel meer de verzamel plek worden van alle klantinzichten binnen stedin

Behoeften/ontwikkelingen/trednds > centrale plek worden





Online team >

Online strategieën 

Afstemmen content met IT

Testen hoe online gaan

Search engine ratio verbeteren



Er is plek over een senior marketeer > jaarplan cyclus afwachten

De wens om deze plek te vullen binnenkort





		Informatiebehoefte

		Afdelingskosten > moeilijk te achterhalen waar de kosten heengaan

Successen van de campagnes

Meer sturen op wat het oplevert in vergelijking van verwachting









		Marketing



		Jeroen Kuijpers





		Werkzaamheden

- Wat voor werkzaamheden worden uitgevoerd?

- Wat zijn triggers voor werk?





		Doelstelling

- Wat is het doel van de afdeling marketing?

- Aan welke werkzaamheden zijn deze doelstellingen gekoppeld?

- Hoe worden deze gemeten?





		KPI’s

- Welke KPI’s zijn er binnen de afdeling marketing?

- Wat zijn de meest belangrijke en minst belangrijke?

- Worden de KPI’s momenteel juist gemeten?





		Samenwerking 

- Met welke afdelingen wordt er samengewerkt?





		Indeling van Marketing

- Hoe is de afdeling opgebouwd?

- Hoe wordt werk binnen de afdeling verdeeld?





		Informatiebehoefte

- Welke informatiebehoefte mist er momenteel binnen de afdeling?

- Is er informatie die behoefte heeft om anders gemeten te worden?









		Ronald Clasquin





		Vragen over de klanttevredenheid



		Data lake > samenkomen van alle data binnen het bedrijf. 

Toegankelijk voor het maken van rapporten power BI





		Key accountmanagement > navragen waarom de score niet weergeven wordt in het rapport





Onderscheid tussen kpi’s en pi’s 
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		Vragen over Klachtenmanagement



		- Hoe kan er gemeten worden of het KM goed presteert?

- Wordt er momenteel gekeken naar stappen waarin KM werkt?

- Is er een categorisatie in soorten klachten mogelijk?





		Mogelijke KPI’s



		- Doorlooptijd

- Hoeveelheid klachten per werknemer

- CES





		Afhankelijkheid



		- Is KM afhankelijk van andere partijen?

- Welke andere partijen vormen triggers voor het werk van KM?





> Alle ketenpartners 



> Aanmaken klachten – oppakken klacht 









- KTV van de klanten (90%)

- Productie van de medewerker > aantal uren / dossiers

- 1x per kwartaal het nalopen van de werkzaamheden van de medewerker 











		Peter Wols

Klachtenmanagement



		Wat doet de subafdeling klachtenmanagement?



		Klachten en claims behandelen > niet in eerste contact

17 fte 

Tweedelijns klantcontact 

3 Juristen (intern)





		Wat is het doel van de subafdeling bijzonder klachtenmanagement?



		Wettelijk termijn van 18 weken

 

- klantvriendelijkheid

- netjes

- financieel



		Welke rapportages zijn er binnen de subafdeling?



		> Versie va rapport is nog niet gevalideerd > wordt later doorgestuurd



Ronald Clasquin 

Daniëlle Vis



> Kantar (extern platform voor opstellen rapporten) 





		Wie maakt deze rapporten?



		Instroom en uitstroom van klachten

Overzicht van de waarden







		Waar komen de onderliggende cijfers vandaan?



		De cijfers worden uit SAP geladen





		Welke kpi’s zijn er binnen de afdeling?





- klanttevredenheid 

Prioriteit wordt veelal bepaald o.b.v. klanttevredenheid 

- 7e verdieping klachtenmanagement 

> Meekijken met Marlou (Beter beeld creëren van werkzaamheden) 

> In detail vragen waar het vandaan komt (waarschijnlijk het meeste kcc) 

> Klachtenmanagement in niet verantwoordelijk voor de claims & cases 



		Klachtenmanagement



		Doelstelling

Het afhandelen van uiting van onvrede die niet in een keer  is op te lossen + regievoering

Voorwaarden

- Zo kort mogelijke doorlooptijd (die voor alle partijen acceptabel is)

- 

-

-

-





		PowerPoint over claims

- Hoe is de instroom/uitstroom verhouding opgebouwd?

- Wat is het verschil tussen klachten & cases?



- Percentageverhouding > cases, klachten, claims en uitgekeerd (bedragen of aantal cases?)





		Grens tussen KCC en Klachtenmanagement bij klachten

- Wanneer wordt een klacht door KCC afgehandeld?

In een keer kunnen oplossen

> wil je er monitoring op? 





		Kostprijs voor in behandeling nemen klacht

- Hoeveel kosten worden er sowieso gemaakt wanneer er een klacht in behandeling wordt genomen?







		Verhouding personeelskosten tot voorkomen claims

- Hoeveel wordt er werkelijk bespaard op een claim?
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Marktdata

		Contactpersoon: Joost Zwijnenburg



		Microsoft Power BI & Rapportages marktdata



		Welke rapporten worden opgesteld binnen marktdata?







		Voor wie worden de rapportages opgesteld?



Per subafdeling

> Marktdata performance card is ook de basis voor bovenliggende rapportages





		Waar wordt alle onderliggende data vandaan gehaald?



SDM = topdesk

CC = aan Kay vragen over data

DMP (metermutaties uit DSL / afhandeling verzoeken uit topdesk)





		Welke vragen worden er gesteld m.b.t. rapportages?



> slimmer nadenken om meer uitstroom via efficiënte processen te creëren

EOS = end of supply (informatie bij Kay navragen)

IBH = in behandeling

KVO – klaar voor onderzoek



Jeroen Dampshuiser 



> stap voor stap (procesinformatie) (advies) 







		Aanvullende informatie > voortkomend uit het gesprek



		> A/R nieuw rapport opstellen (Microsoft Power BI) = eventueel nieuwe kpi’s gebruiken







 

		Steven Tempelman



		Marktdata



		- Wat is de rol van marktdata binnen K&M?



> verantwoordelijk voor de transportomzet (kassa van stedin) 

> facilitering van de processen binnen de car / wijzigenn ed



		- Welke processen/activiteiten worden er uitgevoerd door marktdata?







		- Wat is het doel van marktdata?



> tevredenheid van marktpartijen

> volledigheid en juistheid van transportomzet

> deze processen zo efficiënt mogelijk doen





		- Welke kpi’s worden er door marktdata gebruikt om de performance te meten?

> lastig te vergelijken door andere werkzaamheden 





		- Welke kpi’s worden er aan het managementteam van K&M gerapporteerd?





		- Welke rapportages met performance over marktdata zijn er beschikbaar?

Toevoeging = inzicht in kpi’s/opbouw > kerngetallen. 



		- Met welke subafdelingen binnen K&M wordt er samengewerkt?

> Data marktpartijen

> Servicedesk marktpartijen

> Contractloos

> Marktfacilitering



> KCC

> Klachtenmanagement

> Key-accountmanagement

> Marketing







		Maandelijkse BUR



		- Welke onderdelen uit de BUR zijn voor jouw het belangrijkst?

> highs lows + bsc



Wat mis ik daar in?

- diepgang en analyse



> er wordt mondeling uitleg gegeven 

> normaliter geen andere rapporten betrokken





		- Welke kpi’s van de BSC uit de BUR hebben voor jou de minste toegevoegde waarde?









		- Welke kpi’s van de BSC uit de BUR hebben voor jou de meeste toegevoegde waarde?





		- Zijn er subafdelingen die naar jouw mening meer prioriteit krijgen tijdens het MT?





		- Welke subafdelingen zouden tijdens het MT meer prioriteit moeten krijgen?



















- jan van oorschot (directteur km)

- Riekus van de Kieboom (manager klant)

- Erik admiraal (hoofd kcc)

- Jeroen Kuijpers (hoofd marketing) 

- Ivo Weekenborg (hoofd key accountmanagement) 



- Sabine dujardin (manager markt) 

- Steven tempelman (hoofd marktdata)

- Harjan mols (HR manager)

- Cees de Snoo (hoofd business control)







MT Markt
 >bij markt Charlotte ipv Cees

Harjan zit er ook niet bij

+ teamleiders
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																				Afdeling contractloos













Contractloos

Afname zonder contract

Kleinverbruik

Grootverbruik

WBV / Gemeenten

Deurwaarder proces

Grootverbruik

Kleinverbuik
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		1.8		Klantinzicht		KTV > CES

						Implementie van CES binnen organisatie						Bijdrage aan CES

						Klantreizen						Efficiency (euro's)

												Besluitvorming omgeving beïnvloeden (gemeenten, woningcoörperaties, industrie, collectieven)

		2.4		Klantcommunicatie		Klantcommunicatie in klantreizen						Productmanagement professionaliseren (Het aantal gedefinieerde producten i.k.v. energietransitie)

						Interne communicatietraining

						Campagnes over markten, producten en diensten

		2.8		Productmanagement		Producten/diensten creeëren in kader van energietransitie

						Regie van ketenpartner

						Klantbehoefte > juiste tooling beschikbaar stellen

		2.6		Online team		Online strategieën/marketeer

						Afstemming IT

						Online testing A/B

						Search engine anlytics
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								A&V

																								> Na DSL altijd SAP

																								> na SAP altijd CAR





				1.

																																												3.

																								2.

																																																		Goed

																												        Goed

																																																Fout

																										Fout

																								> dit is momenteel nog niet te meten (apart administratief werk)

																								- Orfeo pinas																				- Gina Nijhof

																								- Marjolein Kolster 



FFA

HTA

DSL

AP

XML

DSL

Mailbox

DSP

PAM

Uitvalbak

DSL

Aannemer
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KCC_Gespreksoverzicht.xlsx
Proces



						Proces









				De klant						Een vraag of probleem						KCC						Doorverwijzen						- Communicatie > sponsorloop bijvoorbeeld

																												- Data marktpartijen (de markt kant) > om informatie na te kijken / meter registratie verwerken

																												- klachtenmanagement > klachten of claims

				- Eerstelijns klantcontacten												- Vraag beantwoorden

				- Grootzakelijke klanten												- Probleem oplossen

				- Integriteitsmelding (vaak door klant zelf)												- mutaties verwerken

				-												-

				- interne klant

				> dit kan elke medewerker zijn

				> Veel mensen binnen stedin weet niet wat andere afdelingen doen > hierdoor belt hij de klantenservice

				> klanten van accountmanagers kunnen niet gehlopen worden (alleen basisvragen)(

				- Is er een mogelijkheid dat er een terugkoppeling naar het KCC plaatsvindt? 

						>  

						>

						>

						>





Voorstel



				Voorstel







				Een score waarbij de verhouding tussen de volgende factoren wordt bekeken:

				- KTV

				- Werkdruk

				- Bezetting

																												- beginnen met aantal calls

						KTV				Gemiddeld aantal calls per dag				Fte's

				Januari		7.1				1435				60				>>>>>>>										> overig werk is lastig te berekenen in de huidige omgeving

				Februari		6.7				1300				63				>>>>>>>										> Jason beanderen voor de mogelijkheden

				Maart		6.8				1375				64				>>>>>>>		Performance score

				April		7.3				1360				56				>>>>>>>										> Wanneer de calls toenemen, neemt de webcare ook toe

				Mei		7.1				1405				59				>>>>>>>

																												> senior taken hebbben ook invloed op workload

																												- aanspreekpunt voor nieuwe werknemers

																												- coachen & beoordelen > ondersteunen van de teamleider														> kwaliteit sturend

				- Zijn er factoren die ontbreken?																																						> in het coachen kan geschoven worden

				- Zijn er dingen die direct opvallen?

				- Is dit model realistisch en waardevol?

				> vroeger werd er naar servicelevel gekeken

						= binnen 1 minuut iemand te woord staan > moest 80& zijn

						> hier werd intern op gestuurd

				> dit target is losgelaten ivm 

				> 68 % = grens waarbij klanttevredenheid nog hoog blijft (68% target)

				> als eronder wordt 

				> er is bijna geen marge meer om tegenslagen op te vangen





First time right



				Aanpassing First time right

																																> Jason vragen over koppeling en inhoud van metingen ftr



				Huidige situatie

				1. Klanten bellen voor een vraag of probleem

				2. De vraag of het probleem wordt gekoppeld aan een categorie

				3. De klant binnen een maand opnieuw voor een vraag of probleem

				4. De vraag of het probleem valt onder dezelfde categorie

				> Waarom is dit geen goede methode?

				- De kpi is bijna altijd hetzelfde > waarom kijken uberhaupt?																												> Hoe kan deze methode worden aangepast?

				- De manier van meten, zorgt ervoor dat het altijd hetzelfde is																												- beter focus op de categorie > beter specificeren

				- De categorien zijn niet duidleijk of een probleem is opgelost																												- Er wordt momenteel niet gekeken, als een klant opnoieuw belt, waarom dan?

																																- Tijdsperiode veel korter

				> stel klant wordt gezegd = binnen 5 dagen worden teruggebeld > gebeurt niet altijd																														> binnen een of twee weken opgelost > maar is afhankelijk van het doel van de target

				Per probleem verschjilt de terugbeltijd en daar wordt geen rekening mee gehouden

				> first time right wordt lager > betekenis momenteel is of het KCC goed performed

				> Andere afdeling kan ook verantwoordelijk voor de fout zijn 

																																Doel = kwaliteit meten

																																Kwaliteit wordt al gemeten met KTV

																																Wat is nog de toegevoegde waarde van het FTR kpi?



				Hoe het momenteel overkomt > is er na 4 weken nog steeds geen oplossing, dan is er pas een 'klacht'																												> terug gaan naar oorsprong en wat is het doel van deze kpi? 
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Overzicht van de subafdelingen + koppeling aan de keten
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INHOUD

		1.		Indeling van de performance meting

		2.		De keten

		3.		Doelstellingen

		4.		KPI’s

		5.		Contractloos

		6.		Data marktpartijen

		7. 		Servicedesk marktpartijen

		8.		Marktfacilitering

		9.		Constateringen
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1. Indeling van de performance meting

Doelstelling

Werkzaamheden

KPI’s

Wat moeten we doen?

Hoe gaan we dit doen?

Hoe gaat het?





De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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2. De Keten





Data marktpartijen

Marktfacilitering

Contractloos

Data marktpartijen

Data marktpartijen

Data marktpartijen

Marktfacilitering

Marktfacilitering

Marktfacilitering

Servicedesk marktpartijen
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Er is een aansluiting met correcte capaciteit





Er is een juiste meter





Er wordt energie verbruikt





Er is een energiecontract





De meter legt de stand correct vast















De stand wordt uitgelezen





Standen worden naar Stedin gecommuniceerd





De werkelijke standen worden vastgesteld





Er worden facturen uitgestuurd





De nieuwe verbruiken worden berekend

















3. Doelstellingen



				

		Data marktpartijen		- De uitvallende data binnen de keten herstellen


		Contractloos		- Het voorkomen van omzetderving
- Het terugvorderen van gemiste omzet


		Marktfacilitering		- Het netverlies zo laag mogelijk houden
- Allocatie van de transportdata
- Reconciliatie van de transportdata


		Servicedesk marktpartijen		- Het afhandelen van vragen en cases van marktpartijen




		Afdeling markt

		Juiste en klantgerichte verrekening van energiestromen tussen Stedin, haar klanten en relevante marktpartijen
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4. KPI’s

				

		Data marktpartijen		Tijdigheid afhandeling topdeskverzoeken binnen streefdatum
Tijdigheid verwerking metermutaties 


		Contractloos		De voorkomen omzetderving 
De hoeveelheid gemiste omzet die gefactureerd is
De hoeveelheid gemiste omzet die ontvangen is


		Marktfacilitering		Juistheid van meetdata
Volledigheid van meetdata
Tijdigheid van het uitsturen van informatie naar de markt


		Servicedesk marktpartijen		Tijdigheid 1e reactie op cases
Tijdigheid afronding cases met schouw
Tijdigheid afronding cases zonder schouw




Dit zijn de afdelingsspecifieke KPI’s





De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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5. Contractloos

Doelstelling

Werkzaamheden

KPI’s

						

		Het terugvorderen van gemiste omzet






		Een lijst maken van de niet in rekening gebrachte verbruiken
Factuur maken en opsturen naar de klant
Een klant kan bezwaar maken
Een bezwaar wordt gewonnen of verloren door de klant
De nota wordt afgeboekt of geïncasseerd 		Hoeveelheid gefactureerde gemiste omzet
Hoeveelheid ontvangen gemiste omzet








De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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5. Contractloos

Doelstelling

Werkzaamheden

KPI’s

						

		Het voorkomen van omzetderving






		Er wordt een 1e en 2e brief verzonden
Er komt een melding binnen bij contractloos
De bewoner wordt achterhaald
Poging tot contact zoeken
Uitsturen van een 3e brief
Vooraankondiging deurwaarder worden verzonden		Hoeveelheid voorkomen omzetderving







De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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6. Data marktpartijen

Doelstelling

Werkzaamheden

KPI’s

						

		De uitvallende data van de keten herstellen






		Er vindt een metermutatie plaats
Data gaat per proces door verschillende systemen
Data marktpartijen krijgt meldingen over data-uitval
Er ontstaan vragen o.b.v. de data uitval-uitval
De vragen dienen te worden beantwoord
De data-uitval dient in order te worden gemaakt		Afhandelen topdeskverzoeken binnen streefdatum
Tijdig verwerken van metermutaties







De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015



9





7. Servicedesk marktpartijen

Doelstelling

Werkzaamheden

KPI’s

						

		Het afhandelen van vragen en cases van marktpartijen






Verantwoordelijkheid van het SJV		Er komen vragen binnen van marktpartijen
Er komen vragen van interne partijen
De juiste afdelingen worden benaderd
Er wordt een monteur voor schouw uitgestuurd
		Tijdigheid 1e reactie op cases
Tijdigheid afronding cases zonder schouw
Tijdigheid afronding cases met schouw







De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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8. Marktfacilitering

Doelstelling

Werkzaamheden

KPI’s

						

		Het netverlies zo laag mogelijk houden
De allocatie van transportdata
De reconciliatie van transportdata




Het disputenteam		Het inschatten van het verbruik (allocatie)
Het binnenhalen van de meetdata
Vragen stellen over de foutieve meetdata
Het vaststellen van de werkelijke meetdata (reconciliatie)
Het uitsturen van informatie naar de markt
Het uitsturen van de facturen
Het binnenhalen van de transportomzet		Juistheid van meetdata
Volledigheid van meetdata
Tijdigheid uitsturen informatie naar de markt







De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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9. Constateringen

Performance meting

Werkzaamheden worden niet gemeten met KPI’s

Werkzaamheden hebben geen directe bijdrage aan de doelstelling van afdelingen



Samenwerking

Veel samenwerking tussen de afdelingen

Afdelingen beïnvloeden elkaars werkhoeveelheid



Overige constateringen

Er zijn te weinig KPI’s die meten hoe afdelingen elkaar beïnvloeden



> Deze KPI’s kunnen zeer nuttig zijn voor het MT  





De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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1. Indeling van de performance meting

Doelstelling

Werkzaamheden

KPI’s

Faciliteren van klantgemak

(behoeften, ontwikkeling, trends)



Klantinzichten verzamelen 

(ophalen, analyseren, interpreteren)



Forecasten klantaanvragen 

Kosten per product

Ontwikkeling hiervan



CES ontwikkeling

Diensten betaalbaar maken



Klanten minder moeite laten doen voor de diensten en producten van Stedin





De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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1. Indeling van de performance meting

Doelstelling

Werkzaamheden

KPI’s

Faciliteren van klantgemak

(behoeften, ontwikkeling, trends)



Klantinzichten verzamelen 

(ophalen, analyseren, interpreteren)



Forecasten klantaanvragen 

Kosten per product

Ontwikkeling hiervan



CES ontwikkeling

Diensten betaalbaar maken



Klanten minder moeite laten doen voor de diensten en producten van Stedin

Dit zijn werkzaamheden,

geen doelstelling

Dit zijn doelstellingen, echter missen voorwaarden

KPI’s voor de doelstelling, er mist koppeling met werkzaamheden





De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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1. Indeling van de performance meting

Doelstelling

Werkzaamheden

KPI’s

Kosten per product

Ontwikkeling hiervan



CES ontwikkeling

Diensten betaalbaar maken



Klanten minder moeite laten doen voor de diensten en producten van Stedin

Onder de voorwaarde van:

-

-

-

-

-

Faciliteren van klantgemak

(behoeften, ontwikkeling, trends)



Klantinzichten verzamelen 

(ophalen, analyseren, interpreteren)



Forecasten klantaanvragen 

Door de volgende werkstromen:

- Klantinzicht

- Klantcommunicatie

- Productmanagement

- Online team

Meerwaarde van werkstromen

     -

     -

     -

     -

     -







De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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INHOUD

		1.		KCC

		2.		Klachtenmanagement

		3.		Marketing

		4.		Key-accountmanagement









18 maart 2015
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1. KCC

		Doelstelling

		Eerstelijns klantcontacten zonder key-accountmanager afhandelen



		KPI’s die worden gerapporteerd aan het MT

		KTV
First time right
Bezetting 
Ziekteverzuim







De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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1. KCC

		Werkzaamheden

		Back-office werkzaamheden
Vragen beantwoorden
Klachten afhandelen
Klachten doorzetten naar klachtenmanagement




		Informatiebronnen

		Klantbeoordeling
Het aantal calls
Afhandeltijd 
Bereikbaarheid
Bezetting



		KPI’s

		KTV
First time right
Bezetting 
Ziekteverzuim



Teamleider + seniors

Dagbespreking

		Plan van aanpak:

		Er is heel veel informatie beschikbaar 
Wat is interessant voor welke partijen?

Herbeoordeling van de KPI ‘first time right’
De meting van de back-office werkzaamheden in kaart brengen







De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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2. Klachtenmanagement

		Doelstelling

		Klachten en claims als tweedelijns klantcontact afhandelen



		KPI’s die worden gerapporteerd aan het MT

		KTV
Bezetting
Ziekteverzuim







De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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2. Klachtenmanagement

		Werkzaamheden

		Klachten in behandeling nemen
Contact met de klant onderhouden
Redelijkheid van de claim bepalen



		KPI’s teamleider

		Productie per medewerker
Werkhoeveelheid
Uitgekeerde claims
KTV



		KPI’s Erik Admiraal

		KTV



		Wat dient er onderzocht te worden?

		De doorlooptijd van claims en klachten
De tijdsverhouding tussen het indienen/aanmaken van claims en het moment van oppakken door KM

De verhouding tussen de ingediende claims en de uitgekeerde bedragen
Het in kaart brengen van de ‘oorzaak categorieën’ die voor claims zorgen







De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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3. Marketing

		Doelstelling

		Optimaliseren van de dienstverlening voor klanten



		KPI’s die worden gerapporteerd aan het MT

		Bezetting
Ziekteverzuim







De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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3. Marketing

Werkstroom

binnen marketing 

Bijdrage aan:

CES

Het levert geld op

Besluitvorming omgeving

Productmanagement energietransitie

		Klantinzicht (1,8 fte)

		KTV / CES
Het volgen van klantreizen



		Klantcommunicatie (2,4 fte)

		Klantcommunicatie binnen klantreizen
Interne communicatietraining
Campagnes over markten, producten en diensten



		Productmanagement (2,8 fte)

		Producten creëren in het kader van energietransitie
Regie over ketenpartners
Juiste tooling voor klantbehoefte beschikbaar stellen



		Online team (2,6 fte)

		Online strategieën en marketing
Online testing van producten & diensten
Searche engine analytics



		Vraag vanuit afdeling Marketing:

		Waar gaat ons budget heen?



Verhouding tussen effectiviteit en kosten







De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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4. Key-account management

		Doelstelling

		Relevante marktontwikkelingen binnenhalen voor Stedin
Relevante marktpartijen beïnvloeden



		KPI’s die worden gerapporteerd aan het MT

		KTV (incompleet)
Bezetting
Ziekteverzuim







De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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4. Key-account management

		Service processen

		Front office 
Back office
Interne contacten



		Offerte processen

		Juiste aansluitingen
Juiste bedrag
Tijdigheid



		Energie transitie

		Informatiestromen richting key-accounts
Beïnvloeden van key-accounts



		Meting

		KTV / CES > dit is momenteel niet in orde



		Meting

		Aantal juiste/foutieve aansluitingen
Totaal juiste/foutieve bedrag
Tijdigheid van versturen offertes



		Meting

		



		Complexiteit

		Hoog complex om te meten



		Complexiteit

		Laag complex om te meten



		Complexiteit

		Gemiddeld complext om te meten







De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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Voortgang van het afstudeeronderzoek K&M
Hoe kan de meting van stuurinformatie verbeterd worden om een gecentraliseerd beeld van de performance te krijgen?





1







INHOUD

		1.		Onderzoeksopdracht

		2.		Onderzoekssituatie









18 maart 2015



2





Hoofdvraag

Hoe kan de meting van stuurinformatie voor de afdeling K&M verbeterd worden 

     om een gecentraliseerd beeld van de performance te krijgen? 



Deelvragen

Wat is stuurinformatie?

Wat is een KPI?





Hoe lopen de huidige processen binnen de subafdelingen van K&M?

Hoe wordt de performance momenteel gemeten?

Hoe zijn de KPI’s van de subafdelingen binnen K&M aan elkaar gekoppeld?





Hoe kan de meting van de stuurinformatie verbeterd worden?

Hoe kan de meting gecentraliseerd worden?



1. Onderzoeksopdracht





De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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Theoretische kennis





Huidige situatie





Nieuwe situatie















Stuurinformatie

De betekenis van stuurinformatie

Het ontstaan van stuurinformatie

Het doel van stuurinformatie





De gevaren van stuurinformatie

De risico’s van stuurinformatie

Veel gemaakte fouten in de praktijk





Verwachtingen van stuurinformatie

Ontwikkelingen binnen stuurinformatie

1. Onderzoeksopdracht

Theoretisch kader

Hoe kan de inhoud van de probleemstelling theoretisch verklaard worden?





Gevaren / risico’s samenvoegen



Ontwikkelingen spelen er nu?

Wat wordt er verder o

18 maart 2015
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Inhoud





In de praktijk





Ontwikkeling













Theoretisch kader

Hoe kan de inhoud van de probleemstelling theoretisch verklaard worden?



KPI’s

De betekenis van KPI’s

Het ontstaan van KPI’s

Het doel van KPI’s





De problemen bij het opstellen van KPI’s

Veel gemaakte fouten bij het meten van KPI’s





Succesvolle KPI’s in de praktijk

De koppeling tussen KPI’s en stuurinformatie

1. Onderzoeksopdracht







18 maart 2015



5



Inhoud





In de praktijk





Successen 













Theoretisch kader

Hoe kan de inhoud van de probleemstelling theoretisch verklaard worden?



Modellen voor performance meting



Hoe is de performance?







Wat is de oorzaak van de afwijkende performance?







Hoe groot is de impact van de afwijkende performance?

1. Onderzoeksopdracht
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BSC





Visgraatmodel





????? 













2. Onderzoekssituatie



Het behalen van beroepscompetenties gedurende de afstudeerstage

Per afdeling in kaart brengen:

De huidige processen

Indeling van de afdeling

Samenwerkingen binnen K&M



Constateringen binnen de huidige situatie

Voorstellen vanuit de afdeling

Per afdeling gaan onderzoeken:

Is de stuurinformatie representatief?

Worden de KPI’s juist gemeten?

Hoe beïnvloeden afdelingen elkaar?



Week 1 t/m 10

Week 11 t/m 18
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Afdeling Markt
De laatste stappen richting het leveren van resultaten






1







INHOUD

		1.		Contractloos

		2.		Data marktpartijen

		3.		Servicedesk marktpartijen

		4.		Marktfacilitering









18 maart 2015
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1. Contractloos

		De effectiviteit van de acties van contractloos		

		1e brief
2e brief
Raadplegen kadaster
3e brief (incl. aankondiging deurwaarder)
Minnelijke fase deurwaarder gaat van start
Melding komt binnen bij monteur
Afsluitpoging
Aankondiging gerechtelijke fase deurwaarder		Dag 7
Dag 21
Dag 28
Dag 42
Dag 56
Dag 115
Tussen dag 116 & 131
Vanaf dag 132



- De uitval per actie die wordt uitgevoerd binnen het contractloos proces

- De hoeveelheid tijd die het duurt nadat een actie is uitgevoerd door contractloos





De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?
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Contraclozen	Totaal	1e brief	2e brief	3e brief	Afsluitpoging	Aankondiging gerechtelijke fase	1000	360	290	260	90	15	









1. Contractloos

		De kwantiteit van AZC in verhouding tot de werkhoeveelheid		

		KPI 1
De totale werkbak
Uitgezonden facturen
De binnengehaalde omzet 		KPI 2
Uitgezonden facturen
Aantal bezwaren
Hoeveel bezwaren gewonnen / verloren

Vervolgstap:
Categoriseren van bezwaren om te kijken in hoeverre deze een zelfde oorzaak hebben. 








De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?
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2. Data marktpartijen

		Doelstelling data marktpartijen

		Het verwerken van de metermutaties
Verwerking dient efficiënt te worden uitgevoerd door DMP
Verwerking dien effectief te worden uitgevoerd door DMP



Efficiënt & effectief

Kwantiteit

Kwaliteit

		Doelstelling Stedin

		Het voorkomen van data uitval

Indien er toch uitval is
Hoe efficiënt wordt dit binnen de keten verwerkt?
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2. Data marktpartijen

Uitval

Binnenkomst DMP

Verwerking

Verschil tussen binnenkomst & verwerking

De snelheid van verwerking binnen data marktpartijen

De snelheid van verwerking binnen de keten





De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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2. Data marktpartijen

Veroorzaker van data uitval

Aantonen wie de uitvallende data heeft veroorzaakt

> Een gesprek aangaan met de juiste partij

De route van de data

De plek van uitval van data

Het aantal keren van uitval

In kaart brengen op welke plekken iets kan uitvallen

> Contact zoeken met de personen over reden van data uitval

Binnen de route de ‘zwakke schakels’ herkennen

> Sturen op verbetering van de zwakke schakels

Aanduiden welk soort data uitval meerdere keren uitvalt 

> Vooraf voorkomen dat iets vaker uitvalt





De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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3. Servicedesk marktpartijen

Case voor SDM

Eerste reactie

Verwerking

Benadering andere afdelingen

Wachttijd voor een reactie

Uitvoeren werkzaamheden

Schouw

Inplannen van een schouw

Wachttijd uitvoering schouw

Uitvoeren werkzaamheden

Benadering andere afdelingen

Wachttijd voor een reactie

Uitvoeren werkzaamheden

Uitvoeren werkzaamheden





De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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3. Servicedesk marktpartijen

		Wat is noodzakelijke informatie om aan te kunnen tonen hoe het proces bij SDM verloopt?

		Wie leveren er werk aan SDM 
Bij welke afdelingen heeft SDM afhankelijkheid voor het uitvoeren van zijn werkzaamheden?
Hoe lang is de responstijd van andere afdelingen indien zij worden benaderd door SDM?

Hoe snel is SDM zelf in het uitvoeren van zijn werkzaamheden?

Tussen het binnenkomen van de case & het geven eerste reactie > productiviteit van SDM
Tussen het geven van de eerste reactie & uitvoeren schouw > benadering andere partijen + inplannen schouw
Tussen het uitvoeren van de schouw & verwerken van een case > benadering andere partijen + productiviteit SDM
Dit totaal proces geldt momenteel als KPI voor het MT
Hierbij dient er betere toelichting te zijn in de afhankelijkheden zodat er op MT-niveau overlegd kan worden met andere partijen







De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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4. Marktfacilitering

		Onderzoeksaanpak

		Behoeften vanuit Merel:
Beter inzicht in de werkbakken
Hoeveel tijd is iedereen bezig met het uitvoeren van werkzaamheden

De onderliggende databestanden gaan veranderen door C-ARM en een huidig onderzoek naar deze processen, zou binnen 4 weken geen waarde meer hebben vanwege de overstap naar C-ARM. Hierdoor raadt zij mij aan om hier niet op te focussen.


Andere focus:
Facturatie (deze werkzaamheden zijn onvoldoende afgedekt met de huidige KPI’s)
Peerproces (dit heeft Steven in de interviews genoemd en hier wil ik dieper op ingaan)








De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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			 			Contraclozen			Reeks 2			Reeks 3


			Totaal			1000


			1e brief			360


			2e brief			290


			3e brief			260


			Afsluitpoging			90


			Aankondiging gerechtelijke fase			15
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Contractloos

Peter van de Beek

Business control

peter.vandebeek@stedin.net

06-43747342







Inhoud

Huidige processen

Indeling

Samenwerking binnen K&M





Constateringen

Voorstellen 









Huidige situatie

Nieuwe situatie





Huidige processen

Doelstelling van de afdeling

Het voorkomen van omzetderving

Het terugvorderen van gemiste omzet

Huidige situatie



Huidige KPI’s van de afdeling

De omzetderving die voorkomen is door het toedoen van contractloos

De hoeveelheid gemiste omzet die gefactureerd is

De hoeveelheid gemiste omzet die ontvangen is





Contractloos





Dispuutperiode





Afname zonder contract











Huidige processen

Achterhalen wie er op de aansluiting zit 

Aansporen om zich aan te melden bij een leverancier

Onderdelen binnen het proces

Uitsturen van 1e en 2e brief 

Binnenkomst melding bij contractloos

Achterhalen wie de bewoner is

Poging tot contact zoeken

Uitsturen van een 3e brief

Vooraankondiging deurwaarder

Minnelijke fase bij deurwaarder gaat van start

Deurwaarder stuurt dossier terug naar Stedin

Monteur doet een afsluitpoging

Gerechtelijke fase bij deurwaarder gaat van start

Deurwaarder benaderd rechter voor intredingsbevel



Contractloos

Huidige situatie





Huidige processen

Het in rekening brengen van de contractloze periode

Onderdelen binnen het proces

Een lijst maken van alle verbruiken die in rekening dienen worden gebracht

Factuur maken en opsturen naar de klant

Een klant kan bezwaar maken

klant betaalt wel of wint het bezwaar

nota wordt afgeboekt of geïncasseerd 

Afname zonder contract

Huidige situatie





Indeling

Huidige situatie







Afdeling contractloos





Afname zonder contract





Kleinverbruik





Grootverbruik	





Contractloos





Deurwaarderproces





WBV & gemeenten





Kleinverbruik





Grootverbruik

























































Samenwerken binnen K&M

Data marktpartijen

Contractloos



Servicedesk marktpartijen

Juridische zaken

Debiteurenbeheer

Fraude

Data marktpartijen

Afname zonder contract

Huidige situatie





Constateringen



Nieuwe situatie

Het contact met de klant wordt niet opgenomen in de KPI’s



Vraag naar aantallen ontstaan door toedoen van de afdeling contractloos

Het aantal inhuizingen

De omlooptijd







Voorstellen



Nieuwe situatie

Een verschuiving van kwantiteit naar kwaliteit

Het aantal inhuizingen aantonen

De omlooptijd aantonen

Aantonen dat er door contractloos nieuwe contracten ontstaan



Een meting van de klanttevredenheid

Wordt de juiste informatie naar de klant gestuurd?

Is de klant tevreden over de manier waarop hij of zij benaderd wordt?











Contractioos
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Onderzoeksaanpak

Peter van de Beek

Business control

peter.vandebeek@stedin.net

06-43747342







Inhoud

Doelstelling voor teamleiders

Doestelling voor MT

Huidige stand van zaken













Onderzoek





Doelstelling



Een visgraatmodel creëren 

Inzicht geven in de prestaties van de afdelingen





Teamleiders







Doelstelling



Een balanced scorecard creëren 

Inzicht geven in invloed van afdelingen op de keten

Een link leggen met de KPI’s van de subafdelingen



Managementteam





Huidige stand van zaken



De KPI’s zijn voor meerdere afdelingen bepaald

De onderliggende werkzaamheden hiervan zijn bepaald

De MT vragen vanuit markt zijn duidelijk





De vertoning van KPI’s bepalen

De vertoning van de onderliggende factoren bepalen

Wat is er al gedaan:

Wat moet er nog gedaan worden:
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Indeling Klant & Markt

Afdeling K&M





De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015
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Klant





KCC





Klachten

management





Key-account management





Marketing





































Markt





Contractloos AZC





Marktfacilitering





Data marktpartijen





Servicedesk marktpartijen
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Servicedesk marktpartijen

Peter van de Beek

Business control

peter.vandebeek@stedin.net

06-43747342







Inhoud

Huidige processen









Huidige situatie





Huidige processen

Doelstelling

Het afhandelen van cases en vragen van marktpartijen

50% kwaliteit en 50% kwantitieit

Servicedesk marktpartijen

Huidige situatie

KPI’s

Het tijdig een eerste reactie op een case geven

Het tijdig een case afronden (zowel intern als extern)







Huidige processen

Interne vragen worden behandeld > 30%

Externe vragen worden behandeld > 70%

Onderdelen binnen het proces

Vragen van leveranciers over processen (verbruiken en meters)

Verantwoordelijk voor het standaardjaarverbruik 

Proces slimme meter aan/uit



Afhandelen van verzoeken uit topdesk

Huidige situatie

Wie leveren het werk?

Leveranciers

Meetbedrijven

Andere interne afdelingen









Servicedesk marktparfijen





image26.emf
Klant&Markt_Prese ntatie bezoek stagedocent.pptx


Klant&Markt_Presentatie bezoek stagedocent.pptx
Afstudeeronderzoek K&M
Hoe kan de meting van stuurinformatie verbeterd worden om een gecentraliseerd beeld van de performance te krijgen?
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2



INHOUD

		1.		Stageorganisatie

		2.		Begeleiding gedurende de stage

		3.		Omschrijving van de onderzoeksopdracht

		4.		Omschrijving van het plan eindopdrachten









18 maart 2015
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1. Stageorganisatie



Informatie over Stedin Groep

Regionale netbeheerder

Ca. 4.500 werknemers

Ca. €1,2 miljard euro omzet









Stedin gas

Stedin elektra

Enduris

Mijn werkplaats

Rotterdam Blaak

10e verdieping

Charlotte Zwaard

Cees de Snoo





3

Low CRM: 

CRM: big room heeft plaats gevonden. Tegenvaller qua tempo voor de roadmap naar 2020 toe. Planning was KAM, KCC, KM en Contractloos in 2019 overhalen. Met de huidige werk inschatting loopt dit door tot en met Q3 2020. Dit betekent dat er tot die tijd ook geen tijd en capaciteit is om de andere business units met klant interacties te bedienen. KAM gaat nog steeds in Q3 2019 live. 
Er moet nu op korte termijn direct bijgestuurd worden met IT om te versnellen. Scenario’s worden in kaart gebracht en begin juli besproken in de stuurgroep. Oorzaken: 

Planning was nog gebaseerd op contract ingang 1-1-2019. Werkelijke ingang contract is 1-4-2019 geworden. Hierdoor al een kwartaal vertraging t.o.v. de jaardoelstelling van de epic

Inschatting van de werkzaamheden is door SAP gedaan, maar inmiddels is er in juni een nieuwe implementatie partner gestart (acorel) i.c.m. het interne CRM team en zij zijn tot een andere inschatting gekomen (1,5 kwartaal langer dan gepland). Partijen worden op korte termijn bij elkaar gebracht om het verschil in planning te verklaren. 

Door afschalen SAP capaciteit en opschaling Acorel (prijs per uur 225 vs 107,50) circa 5 weken extra vertraging i.v.m. heropstart team (2 weken gunningsuitvraag, 2 weken contract en bemensing regelen, 2 weken inwerken binnen Stedin).  



High vanuit Peter van der wel:

Vergroenen netverlies gas:

De afgelopen maanden is door de drie grote netbeheerders gewerkt aan het opstellen van een gezamenlijke visie omtrent vergroenen van gas. Dit heeft geresulteerd in gezamenlijke kaders op bepaling van de omvang van de te vergroenen netverliezen, het geambieerde groeimodel van het vergroeningspercentage en een voorkeursstaffel van de manier van vergroenen ten aanzien van herkomst en additionaliteit. Doel is als netbeheerders, identiek aan het vergroenen van netverlies elektriciteit, bij te dragen aan (het versnellen van) de energietransitie. 

raad.

 

Heidag: 

Het Kernteam Marktfacilitering wil de manier van samenwerken binnen de sector verbeteren. Om een eerste aanzet te geven om deze verandering in gang te zetten, is op vrijdag 28 juni een heisessie “Samen, slagvaardig de sectordialoog voeren”. Sectorvertegenwoordigers van alle netbeheerders zijn met elkaar in gesprek geweest over de ontwikkelingen in de sector, hoe wij als netbeheerders slagvaardiger de dialoog kunnen voeren met de overige marktpartijen. Gezamenlijk hebben we concrete uitgangspunten opgesteld die wij actief gaan gebruiken in onze samenwerking.



High vanuit Sabine:

 

Highlights: 

ronde tafel bijeenkomst van directeuren Klant & Markt (leveranciers, ODA’s, Energie Nederland e.a.) gericht op samenwerking in de energieketen;

leveranciersdag met onderwerpen als de energietransitie en marktfacilitering;

meer samenwerking met andere netbeheerders om dossiers effectiever op te pakken (leidende principes vastgesteld).
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2. Begeleiding gedurende de stage

Begeleiding binnen Stedin

Iedere dinsdag een voortgangsgesprek

Iedere vrijdag een stage update



Begeleiding vanuit de Hz

Iedere vrijdag een stage update

Bezoek aan de stageorganisatie
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Hoofdvraag

Hoe kan de meting van stuurinformatie voor de afdeling K&M verbeterd worden 

     om een gecentraliseerd beeld van de performance te krijgen? 



Deelvragen

Wat is stuurinformatie?

Wat is een KPI?





Hoe lopen de huidige processen binnen de subafdelingen van K&M?

Hoe wordt de performance momenteel gemeten?

Hoe zijn de KPI’s van de subafdelingen binnen K&M aan elkaar gekoppeld?





Hoe kan de meting van de stuurinformatie verbeterd worden?

Hoe kan de meting gecentraliseerd worden?



3. Omschrijving van de onderzoeksopdracht
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Theoretische kennis





Huidige situatie





Nieuwe situatie
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Maandafsluiting

Opleveren van input voor de financiële boekingen

Het uitvoeren van interne controles

Het rapporteren van de overige opbrengsten & OPEX

Het opstellen van de Flash

Het opstellen van de BUR

Maandrapportage creëren

Inventarisatie van data en huidige rapporten

Vaststellen welke KPI’s gerapporteerd kunnen worden

Vaststellen welke KPI’s er kunnen worden toegevoegd

Besluitvorming met teamleiders over voorgestelde KPI’s

Rapport ontwikkelen met beschikbare data

Testen, demonstreren en presenteren van het rapport

4. Omschrijving van het plan eindopdrachten
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Data marktpartijen
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3. Data marktpartijen

		De doelstelling

		Metermutaties tijdig en correct verwerken 

Dit roept de volgende vraag aan:
Hoeveel metermutaties zijn verwerkt, hoe snel gebeurt dit en gebeurt dit correct?








De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?

18 maart 2015



2





3. Data marktpartijen

		Vragen

		Wanneer er uitval in de PAM is, dient er binnen 24 uur een reactie te worden gegeven
Zou dit een KPI kunnen zijn?









De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?
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3. Data marktpartijen

		KPI’s MT K&M

		Tijdigheid verwerking metermutaties in totaalproces
Tijdigheid verwerking metermutaties na ontvangst door DMP
Gemiddeld aantal keren uitval per metermutatie



		KPI’s MT Markt

		De instroom van metermutaties
Tijdigheid verwerking metermutaties in totaalproces
Tijdigheid verwerking metermutaties na ontvangst DMP
Gemiddeld aantal keren uitval per metermutatie



		KPI’s teamleider 

		De instroom van metermutaties
Tijdigheid verwerking metermutaties in totaalproces
Tijdigheid verwerking metermutaties na ontvangst DMP
Gemiddeld aantal keren uitval per metermutatie

Overige stuurinformatie:
Een tabel met de uitval per systeem

















De ‘wat vraag?’ van de nieuwe situatie

Worden de juiste KPI’s gemeten?
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Teamleider Key-accountmanagement

		Wat is je naam en wat is je functie?

Mijn naam is Wouter Kelderman en ik ben manager bij key-accountmanagement. 



Wat is het doel van stuurinformatie?

Mijn doel van stuurinformatie is het tijdelijk realiseren van je doelen. 



En zitten er daar nog randvoorwaarden aan?

Daar hebben we hele mooie theorieën voor zoals SMART, actiegericht, het moet passend, haalbaar en prikkelend zijn.



Wat zijn veelgemaakte fouten in de praktijk bij stuurinformatie?

Als je niet scherp in beeld hebt wat je doelen zijn, zie je dat daar fouten worden gemaakt. Die vertaal je dan niet goed door naar je KPI’s. Als je ergens KPI’s opzet die vervolgens geen hoge correlatie hebben met je doel, zorgt dit ook voor problemen. Dan je er namelijk blind voor. En er kan ook een soort schijnveiligheid zijn, wanneer je verkeerde KPI’s weet te realiseren. Maar uiteindelijke komt je weer terug bij de SMART-theorie van KPI’s, wanneer je jezelf hier aan houdt.



Welke andere eisen zitten er aan succesvolle stuurinformatie?

Naast die dingen die ik net noemde, is het ook belangrijk dat dingen meteen concreet genoeg zijn. Dit betekent dat wanneer je een getal krijgt, dat je daarna niet heel veel moet zoeken of dat je nog vervolgvragen moet stellen. Dus alleen relevante informatie die je vragen zullen beantwoorden, dat is een belangrijke vereiste. En eigenaarschap is ook zeer belangrijk. Dus als niemand de eigenaarschap neemt over een getalletje, of niemand wil er acties op ondernemen waarbij iedereen denk leuk maar begin er niet aan. 



Waar dient een KPI voor?

Een KPI is voor mij stuurinformatie. En bij een KPI ligt de focus vooral op de ‘K’ binnen het begrip. Omdat het een key is, zal het leiden tot een hoger doel. 



Wat is de relatie tussen stuurinformaties en KPI’s?

Als je kijkt naar de relatie tussen stuurinformatie en KPI’s. KPI’s dienen bij stuurinformatie als stuurmiddel en dat is de voornaamste relatie. 



Welke randvoorwaarden zitten er aan succesvolle KPI’s?

Misschien is er in theorie een verschil maar voor mij zijn de randvoorwaarden voor zowel een KPI als stuurinformatie hetzelfde.



Welke werkzaamheden worden er uitgevoerd door de afdeling key-accountmanagement?

Allereerst worden er serviceverzoeken uitgevoerd voor key-accounts, daaronder vallen ook de escalaties, andere zijn het uitvoeren van processen die effect op de key-accounts hebben vervolgens verwerken bij ook offertes, aanvragen van de klant en dat is dus meer het sales gedeelte. Wat we ook doen, is marktontwikkelingen en accountontwikkelingen binnenhalen zodat we onze voorspelbaarheid vergroten. En wat we ook doen, is sturing geven aan alle bestuurders om onze belangen rondom de energietransitie te waarborgen. 



Wat voor bestuurders zijn dit?

Hieronder vallen wethouders, burgemeesters, CEO’s, directeuren, eigenaren, projectmanagers en provincies.



Hoe wordt momenteel de performance van deze werkzaamheden gemeten?

Kwalitatief op basis van alleen gevoel. 



Zijn er dan geen KPI’s op meetinstrumenten?

Er zijn hier en daar wat verdwaalde KPI’s. Maar daarbij is het voor mij de vraag of die KPI’s wat zeggen over het doel wat we willen realiseren. 



Dient een doel gekoppeld ze zijn aan een KPI?

Ja zeker, dit is een randvoorwaarde want anders kloppen je doelen niet of je KPI is nutteloos. Daarbij geldt dat een KPI en een doel dus dat ze altijd goed in verband met elkaar moeten staan. 



Welke andere afdelingen leveren werk voor key-accountmanagement?

Wij zijn een servicekanaal voor heel veel afdelingen en wij leveren daarbij dus werk voor andere afdelingen. 



Zijn dingen die worden uitgevoerd door andere afdelingen waardoor jullie extra werk erbij krijgen?

Als andere afdelingen hun performance niet op orde hebben, dan krijgen wij gezeik. Als andere afdelingen projecten verzinnen, dan moeten wij aan de bak. Als klanten heel veel vragen hebben, moeten wij ook aan de bak. 



Zijn er specifieke afdelingen binnen K&M die hoofdleverancier voor werk zijn?

A/V en finance van buitenaf zijn eigenlijk de hoofdleveranciers van werk. 



Wat is het hoofddoel van de afdeling key-accountmanagement?

Zorg dragen dat wij tijdig onze aansluitingen kunnen realiseren en dat we ontwikkelingen kunnen faciliteren. Onze bijdrage is de voorspelbaarheid naar binnen halen en besturing geven op de juiste beslissingen bij onze accounts en ook accounttevredenheid realiseren. 



Hoe is de afdeling key-accountmanagement ingedeeld?

Wij hebben een afdeling accountsupport en die dienen voor operationele ondersteuning plus de serviceprocessen. We hebben KDO, dit is een afdeling die zich bezighoudt met duurzame opwek en serviceverlening aan projectontwikkelaars en andere instanties die iets met de energietransitie willen. Dan hebben we ook de afdeling accountmanagement bedrijven, die managen alle key-accounts bij de industrie en bedrijven. En de afdeling accountmanagement overheid doet dit voor woningcorporaties, gemeenten en provincies. En gebiedsregisseurs zitten voornamelijk op de bestuurlijke laag en focussen ze zich op de lange termijn thema’s. 



Met welke afdelingen binnen K&M wordt er voornamelijk samengewerkt?

Met eigenlijk alle teams. Enerzijds hebben wij vergelijkbare verzoeken en anderzijds hebben zij vragen aan ons om iets bij accounts te kunnen regelen. Vervolgens hebben we de afdeling marketing die bij ons kaders oplegt en waarbij wij ook verzoeken neerleggen voor materialen en support. 



Wat zijn de huidige KPI’s van key-accountmanagement?

Klanttevredenheid en dat is de belangrijkste.



Wordt deze KPI richting het MT gestuurd?

Hij zit op verschillende plekken in deze organisatie.



Zijn er nog andere KPI’s voor jouw als teamleider die niet naar het MT worden gerapporteerd?

Kwalitatief niet echt. 



Welke werkzaamheden worden momenteel niet met KPI’s gemeten?

Alle werkzaamheden maar de klanttevredenheid zegt in hoofdlijnen wel iets over de werkzaamheden. Maar er zijn geen specifieke KPI’s voor de werkzaamheden en werkstromen binnen de afdeling.



Welke informatiebehoefte is er vanuit key-accountmanagement?

Op één staat klanttevredenheid op specifieke contacten. Klanttevredenheid op afhandeling van een proces en keten. Dan hebben we ook de doorlooptijden voor serviceverzoeken. Dan hebben we ook voor allerlei verschillende programma’s dat wij bepaalde producten hebben aangeboden en geborgd, dit is meer kwalitatief gekwalificeerd. Verder hebben we ook de tevredenheid van de KWO-desk. We willen ook verschillende foutpercentages gaan meten en we willen een survey voor interne klanttevredenheid. En ik zou je graag willen doorverwijzen naar het Excel document met de PI’s van de afdeling. 



Zijn deze KPI’s interessant voor jou of juist voor het MT?

Er zit een verschil in aggregatieniveau. Dus ik wil door middel van een kerstboomidee, het aantal KPI’s verdeeld zien op basis van het managementniveau.







Hoofd Marktdata

		Wat is je naam en wat is je functie?

Mijn naam is Steven Tempelman en ik ben hoofd marktdata. 



Wat is het doel van stuurinformatie?

Stuurinformatie is voor mij een verzameling en mengelmoes. Dus enerzijds KPI’s en PI’s maar ook meer dan dat. Zeker als je kijkt naar een afdeling als Markt dan heb je ook zaken als een energiebalans en de wat meer diepere analyserapportages en tools. En ik zie stuurinformatie als een combinatie met aan de ene kant de balanced scorecard voor het MT en aan de andere kant de PI’s waar de teamleiders richting mij rapporteren. Maar ook zaken als een energiebalans en zaken die je voorgeschoteld krijgt bij een goedkeuring van bijvoorbeeld het reconciliatieproces. Dat is voor mij allemaal stuurinformatie. Dus het wat meer inzichtelijk brengen van dingen in je processen en de output van de processen. 



Heeft stuurinformatie ook andere functies naast de output?

Het hoofddoel is natuurlijk het kunnen bijsturen op de processen en daarbij te kunnen bepalen wat je moet doen tijdens het bijsturen van de processen. Het is niet zo dat alle informatie dient om te sturen maar heb je af en toe diepere analyses nodig. Je ziet misschien wel iets geks maar je wilt ook echt weten wat er aan de hand is. Het doel van stuurinformatie is voor mij dan wel echt dat het ‘runnen van de business’ in mijn onderdeel goed verloopt. 



Zit er verschil in stuurinformatie voor het MT en voor de teamleiders?

Ja er zijn dingen waar de teamleiders interesse in hebben en waar ik bijvoorbeeld nooit naar kijk. Bij mij gaat het over de totale output van een proces. Maar een teamleider kijkt minder naar de output en meer naar de individuele bijdrage van zijn werknemers aan die output. Dus teamleiders zitten veel meer op medewerkerssturing en kwaliteitssturing hierbij zijn kwaliteitscontroles en productiviteitsmetingen van belang voor de teamleiders om op te sturen. Een teamleiders gebruikt dit wanneer het is weergeven in een dashboard maar ik kijk er bijna nooit naar, ik bespreek hooguit de exceptionele gevallen. Maar er zijn wezenlijke verschillen in hoe ik naar de sturing kijk en hoe zij naar de sturing kijken.



Wat zijn veelgemaakte fouten in de praktijk gerelateerd aan stuurinformatie?

Dat je gebieden mist. Waarbij je KPI op groen kan staan terwijl er toch incidenten plaatsvinden. Dus blinde vlekken in je proces die je niet afdekt met stuurinformatie. En natuurlijk wordt er daarnaast weleens een foutje gemaakt in het opleveren van cijfers. Maar die blinde vlekken is naar mijn mening het grootste risico. Waar ik mij vooral zorgen om maak, zijn de onderdelen die ik niet terug zie in de KPI’s. Binnen de afdeling Markt zijn er heel veel uitlopende werkzaamheden en verschillende excepties op de vaste processen. Dit kan er voor zorgen dat er snel iets over het hoofd wordt gezien. Daarin blijkt dat soms niet bekend is dat iets überhaupt moet gebeuren. En wanneer we weten dat het moet gebeuren, hoe kunnen we er dan voor zorgen dat het goed gebeurt. Het stuk blinde vlekken is een veelgemaakte fout. Maar het scheelt ook erg per afdeling en diversiteit in operationele zaken. 



Welke randvoorwaarden zitten er aan succesvolle stuurinformatie?

Het moet beïnvloedbaar zijn. Er is een neiging van ‘dit is ook belangrijk en hier moet daarom ook een meting op zitten’. En dan doe je dat, maar als het dan fout gaat dan weten we niet wat we moeten doen. Het is dan dus wel managementinformatie maar het is dan geen stuurinformatie is omdat er niet op gestuurd kan worden. Dit is een randvoorwaarde die we in de praktijk vaak fout zien gaan. 



Waar dient een KPI voor?

Het is een key-performance indicator en in de praktijk is het lastig om exact aan te tonen waar het voor dient. Je zou de neiging hebben om te zeggen dat het laat zien of processen wel of niet goed lopen, alleen het eerlijke verhaal is dat KPI’s niet dekkend genoeg hiervoor zijn. Dit komt door de diversiteit van processen, waarbij dit misschien alleen bij Markt van toepassing is, maar hierdoor haalt het zijn volledige doel niet. Een set van bijvoorbeeld 3 KPI’s kunnen niet heel mijn afdeling afdekken. Het komt vaak genoeg voor dat mijn afdeling fouten maakt maar dat ik toch een balanced scorecard richting het MT afgeef met alleen groene cijfers. Dus een KPI heeft veel meer te maken met verantwoording naar de buitenwereld en daar dient het dus voor. Een KPI ligt daarbij vooral op de verantwoordingsfunctie en de combinatie met PI’s zorgen voor stuurinformatie. 



Hoe zijn KPI’s en stuurinformatie aan elkaar verbonden?

Ik zie stuurinformatie als heel breed en leidt tot het verbeteren van processen. Maar een KPI is gewoon een los getal dat vaak maar op een klein gebied wat informatie vertelt. Een KPI is veel meer gericht als richtlijn om iets lager of hoger te krijgen maar stuurinformatie zie ik veel meer als een verdieping op een KPI. Onderliggende cijfers van een KPI kunnen wel als stuurinformatie gelden maar de KPI zelf niet. Dus een KPI geeft aan dat er vragen moeten worden gesteld en stuurinformatie zegt meer over welke vragen er dienen te worden gesteld.



Wat zijn veelgemaakte fouten bij KPI’s?

Er is onderscheid tussen leading en lagging KPI’s. Daarbij geldt dat wanneer je heel veel lagging KPI’s hebt waarbij je dus zelf eigenlijk niet weet waar je aan moet draaien om iets beter te krijgen, dan gaat iets snel de mist in. Een fout is dus dat er een te grote focus ligt op lagging KPI’s. Het ene is niet beter dan het ander, maar je hebt ze allebei in een goede verhouding nodig. Dus teveel KPI’s waar je eigenlijk niet op kunt sturen, is in mijn ogen een veelgemaakte fout.



Hoe wordt vanuit het MT de performance van K&M gemeten?

Dit wordt gedaan door middel van de balanced scorecard. Met daarin de KPI’s van K&M. De maandrapportage wordt iedere maand in het MT besproken en de BUR bespreking is er ook, dit refereert naar de business unit review. Daarin behandelen we de maandrapportage. De focus ligt hierbij op de high- en lowlights en er wordt ook gekeken naar de balanced scorecard die daarbij ook wordt toegelicht. 



Welke acties worden er door het MT uitgevoerd wanneer de performance afwijkt?

Als het goed gaat, wordt er eigenlijk niets gedaan. Binnen de bespreking staat er in de toelichting namelijk al een plan over hoe de afwijkende cijfers dienen worden aangepakt. Daarbij wordt er idealiter ook aangegeven wanneer er wordt verwacht dat de cijfers weer op koers zullen zijn. Dit is jammer genoeg niet altijd het geval doordat er een grotere focus ligt op het verklaren van de cijfers en minder op het uitvoeren van acties. Binnen het MT wordt eigenlijk gekeken of de acties die dienen worden uitgevoerd ook juist zijn en eventueel wordt er ook overlegd over mogelijke wijzigingen binnen deze actie. In een gesprek met elkaar geven we elkaar ook acties mee die nodig zijn om de KPI te verbeteren. 



Wat is de doelstelling van heel K&M?

Wij zien onszelf als de ogen, oren en mond van Stedin. Wij praten met de buitenwereld en zouden in die zin, wat wij zelf ook denken, dat we het meest belangrijk inputkanaal voor Stedin zijn. Wij weten wat er buiten speelt en wij zouden ook veel meer regie moeten voeren. Terwijl wij momenteel meer een operationele rol spelen en we zijn hierbij wel gesprekspartner. Maar we worden integraal niet genoeg betrokken bij de prioritering binnen Stedin. Wij vinden dat K&M een veel meer leidende rol moeten krijgen binnen Stedin waarbij er wordt uitgegaan dat wij de stem van de klant juist vertalen. Dat is dus de doelstelling van K&M. De ogen, oren en stem van Stedin zijn en gebruiken dat om de kennis binnen Stedin naar een hoger niveau te brengen om regie te kunnen voeren op klanttevredenheidsniveau.



Welke randvoorwaarden zitten er aan deze doelstelling?

De sleutel tot succes zit in de verbinding die je hebt met de rest van Stedin en leuk dat je die rol hebt, maar die rol moet je binnen de organisatie ook gegund worden. Dat is het belangrijkste struikelblok en je moet als K&M wel echt je meerwaarde tonen binnen de organisatie. Dus binnen die gesprekken moet je wat te bieden hebben richting de andere afdelingen. Dus die randvoorwaarden zit heel erg in de verbinding aangaan en waarde toevoegen maar ook elkaar analyseren. Als je als K&M op allerlei verschillende plekken in de organisatie willekeurig gaat roepen wat de klant wil, zal dit niet leiden tot succes. Je moet gestructureerd en analyserend de juiste informatie op doelgerichte manier vertellen.



Hoe wordt deze doelstelling gemeten?

Door middel van de klanttevredenheid. 



Denk je dat dit het geheel afdekt?

Klanttevredenheid is een ontzettende lagging KPI en deze is van heel veel factoren afhankelijk. Dus het zegt iets over hoe tevreden zijn de klanten maar als dat niet gelukt is, of dat dan aan de uitvoerende afdelingen ligt. Dus als er onder target wordt gescoord. Zegt dat dan iets over K&M als afdeling of zegt dit juist iets over de afdelingen A&V, M&A en S&O omdat zij de werkzaamheden uitvoeren. Dan wordt er in de gesprekken op MT niveau vaak gezegd dat andere partijen iets verkeerd doen of iets anders moeten aanpakken. Maar het gaat er niet over dat K&M niet de doelstelling aan het bereiken is. Dus de performance indicator van onze afdeling zegt meer over andere afdelingen dan over onze eigen afdeling als K&M zijnde. 



Welke KPI’s ontbreken er momenteel doordat er werkzaamheden niet gemeten worden binnen K&M?

De vraag scheelt heel erg per niveau. Maar op K&M niveau is dat heel moeilijk. Dit komt vooral omdat ik hier erg partijdig in ben, ik heb de KPI set namelijk destijds door mij is neergezet. Ik vind dat we nagenoeg volledig hier in zijn, het enige punt is dan betreft key-accountmanagement. Wanneer heeft het team van accountmanagement het goed gedaan, dat is nog een groot vraagteken. En daar is geen KPI voor dus dat meet het MT ook niet. Maar binnen 5 jaar heeft het MT daar geen goede KPI voor kunnen bedenken, dus als we daar iets zinsvols voor krijgen dient dat zeker mee te worden genomen in het K&M verhaal. Ik kan wel gaten aangeven, maar ik kan geen oplossingen geven. Bij key-accountmanagement weten we niet of ze succesvol zijn en bij marketing weten we ook niet of ze succesvol zijn. Bij het klachtenmanagement weten wij dit wel door het klanttevredenheidsonderzoek en bij het KCC ook. Binnen Markt zijn er best wel wat zaken die wij niet meten. Denk bijvoorbeeld aan het peerproces, dit is het product installatie register waarvan we de aanmeldingen moeten verwerken. We hebben ook grootverbruik contracten die we dienen op te voeren en ik heb de vraag op de dat tijdig en first time right gebeurt. Dat zijn zaken waar ik op mijn niveau zeker een verdieping in zou willen zien. En misschien zijn dit geen KPI’s maar het is zeker wel stuurinformatie en minimaal PI’s. 



Zijn er nog andere informatiebehoeften die jij hebt?

Binnen transportdata zou ik eigenlijk ook beter willen zien wat de mensen nou precies doen en waarom doen ze bepaalde dingen. Maar dit is iets waar de teamleider van marktfacilitering mee verder wil gaan wanneer het C-ARM project voorbij is. Maar ik verwacht dat naast mijzelf zowel het MT als de teamleiders behoeften hebben maar dat de systemen en data soms iets niet toestaan. 



Zijn er nog KPI’s die volgens jou verkeerd gemeten worden?

Ik denk het eigenlijk niet. Op K&M niveau niet. Dat is de first time right KPI maar deze is vorig jaar juist neergezet. Op marktniveau meten wij de volledigheid van facturatie. We meten daar alleen of iedere klant die een nota zou moeten krijgen, die ook ontvangen heeft. En daar is de keuze ja of nee. Maar de meting zegt niets over of alle componenten die in rekening dienen te worden gebracht, ook op deze factuur staan. Dus de facturatie KPI zou op 99,8% kunnen staan terwijl wij alsnog een gigantisch bedrag mislopen doordat de facturen fout zijn. Ik hoop natuurlijk dat dit niet het geval is, maar als het wel zo is dan zou ik dat niet zien. Het bedenken van zoiets is niet het moeilijkste, maar het regelen dat dit mogelijk is dat maakt het soms lastig. 

		







Teamleider Klachtenmanagement

		Wat is je naam en wat is je functie?

Peter Wols en ik ben teamleider van het klachtenmanagement



Wat is het doel van stuurinformatie?

Er zijn eigenlijk 3 doelen. Eentje naar de klantgericht. Wij zijn een klantgerichte afdeling en dan meet je bijvoorbeeld klanttevredenheid. Daarbij kijk je in hoeverre vinden de klanten jouw leuk. Het tweede is het interne doel. Het gaat dan meer over financiële verantwoordelijkheid, hoe is de performance van jouw afdeling en past dit binnen het budget. En de derde en daarbij ook voor teamleiders de meest belangrijke stuurinformatie, hoe is de performance van het personeel. Dit geldt vaak ook als aanleiding voor een gesprek. 



Heeft stuurinformatie zich ontwikkeld en hoe verwacht je dat het zicht gaat ontwikkelen?

Stuurinformatie heeft zich zeker ontwikkeld en Stedin is een data gedreven bedrijf. Hierbij zie je dat er voor steeds meer systemen ook steeds meer data beschikbaar komt en dat dit zich vertaald naar steeds meer portals en dat je daardoor met Excel zit te knutselen om waardevolle stuurinformatie te creëren. Alles is beschikbaar maar het is nog niet goed ontsloten op de juiste niveaus. 



Wat zijn veelvoorkomende fouten en struikelblokken in de praktijk bij stuurinformatie?

Wat je merkt in de huidige fase, is dat er in sommige gevallen nog veel handwerk in zit. Hierdoor dienen cijfers goed te worden geëvalueerd en te worden gecontroleerd. De data is door het gehele bedrijf via het business warehouse toegankelijk maar op het moment dat een andere afdeling mijn data eruit plukt en die trekt daar de verkeerde conclusies uit omdat er nog een schijf overheen moet, kan dit leiden tot verkeerde conclusies en dat is iets waar je jezelf op zou kunnen richten. Een ander voorbeeld is van toen ik hier net binnenkwam, ik kwam toen een oud rapportage tegen waar ze het begrip gewogen gemiddelde nog nooit toegepast. Dit leidt ertoe dat je mensen oneerlijk beoordeeld. Hierbij zou je eigenlijk nog extra moeten checken naar het handwerk dat aanwezig is. 



Succesvolle stuurinformatie dient dus van buitenaf begrepen te worden?

Ja zeker en daarbij vind ik ook dat het belangrijk is dat afdelingen hun data vrij geeft zodat andere partijen het ook kunnen gebruiken en kunnen kijken of het klopt. Mijn afdeling is heel erg p*q en erg door getallen gedreven, ik heb weleens een storing gehad waardoor er per ongeluk een paar honderd keer extra data is toegevoegd. Dit is zomaar een voorbeeld maar hierdoor krijg je oneigenlijke data en die dien je er dan uit te vissen.



Welke randvoorwaarden zitten er aan succesvolle stuurinformatie?

Een hele belangrijke is dat zowel interne klanten zoals business control, die moeten snappen wat ik meet en waarom ik dat doe en of dat ook relevant is. Een andere is de stuurinformatie richting mijn team, het moet transparant zijn en ik moet aantonen waar we naar kijken. Dit geeft betekenis waarom bepaalde cijfers wel of niet goed zijn. 



Waar dient een KPI voor?

Het onderwerp van een gesprek is een KPI, het moet geen doel op zichzelf zijn. 



Wat is een KPI volgens jou?

Je zou bijna zeggen dat het wordt gebruikt om elkaar af te rekenen maar dat is juist niet het geval. Het is gewoon iets wat inzicht geeft en daarmee werk ik met een vrij grote keten samen. Daarbij wil je dat zaken zo snel mogelijk voor een klant worden opgelost en dan kijk je onder andere naar de doorlooptijd. De vraag hierbij is waarom wil je het wel of juist niet meten. Vroeger werd dat gemeten maar tegenwoordig wordt dat onderwerp losgelaten. Dus in mijn ogen is een KPI gewoon een gespreksonderwerp. 



Hoe is een KPI verbonden met stuurinformatie?

Stuurinformatie is inderdaad iets dat met KPI’s zijn verbonden in een werkketen. 



Welke soorten KPI’s zijn er?

Je hebt KPI’s die gaan over kwaliteit en je hebt er die gaan over aantallen. Daarnaast zou ik geen andere voorbeelden noemen. 



Welke categorieën of soorten KPI’s zijn er binnen jou afdeling?

We kijken naar de verschillend niveaus uit de eerdere vraag. Daarbij kijken we naar de aantallen en kwaliteit die door de afdeling heen gaat. Uiteindelijk hebben we ook een belangrijke interne KPI. Er wordt een vergelijking gemaakt tussen het bedrag dat wordt uitgekeerd en het bedrag dat wordt geclaimd. Maar dan gaat het weer over de hoogte van bedragen maar er is dan sprake van een KPI over verhoudingen.



Welke fouten worden er in de praktijk gemaakt bij het opstellen van KPI’s?

Wat er vaak gebeurd als ik ergens binnenkom. Een voorbeeld is de gesprekken met de verschillende ketenpartners binnen Stedin, dit zijn de verschillende partijen waarmee we samenwerken binnen Stedin. Kennelijk is er een paar jaar geleden een afspraak gemaakt dat er een absoluut aantal als maximum geldt voor het aantal klachten per x oorzaken terwijl ik dat eigenlijk gewoon een KPI vindt die niets zegt. We doen misschien 4x zoveel werkzaamheden als vier jaar geleden en dat zal ook effect hebben op het aantal klachten. 



Dus zie jij het als een gevaar wanneer een KPI niet meegaat met de tijd?

Ja dit klopt, daarnaast ben ik ook voorstander van een KPI als percentage omdat je dan een bepaalde ratio kan berekenen. Een ratio zegt daarbij veel meer dan een absoluut getal. 



Zijn er randvoorwaarden aan een succesvolle KPI?

Draagvlak is daarbij een van de belangrijkste. Je wilt sowieso draagvlak creëren bij degene die de KPI ontvangt en daarbij ook onderling. Er moeten goede afspraken zijn tussen verschillende partijen over de inhoud en de targets van KPI’s. 



Welke werkzaamheden worden er binnen klachtenmanagement uitgevoerd?

Er zijn twee grote stromen. Dit zijn klachten en claims. Het lijkt bijna hetzelfde maar dit is niet het geval. Daar zit het klantcontactcentrum onder, zij doen het eerste klantcontact. En op het moment dat iets niet in keer opgelost kan worden, kan het bij mij terecht komen. Dit geldt zowel bij klachten als bij claims. Wanneer er werkzaamheden worden uitgevoerd of er is ergens sprake van een storing. Daarbij kan dit niet worden opgelost met een geautomatiseerd proces. Dan komt het bij klachtenmanagement terecht. Hierbij zijn er onderwerpen met bedragen van enkele honderden euro’s maar het kan soms ook oplossen tot duizenden euro’s. 



Hoe wordt momenteel de performance van de afdeling gemeten?

Dit gebeurt weer op drie niveaus. Je kijkt weer naar ratio’s en aantallen, je kijkt naar klanttevredenheid want dit is voor mij een hele belangrijke en je kijkt ook naar de performance van je team.



Hoe wordt werk geleverd?

Er komen verschillende stromen binnen maar er zijn drie grote bakken. De eerste is het klantcontractcentrum die als eerstelijns klantcontact geldt en daar kan een klacht uit ontstaan. De tweede is een claim omdat er iets is gebeurd dat tot schade heeft geleid, dit gebeurt rechtsreeks via de website. En soms gaat hier klantcontact aan vooraf waarbij mensen worden doorgestuurd naar de website. De derde stroom bestaat uit directieklachten. Deze vormen een kleine stroom maar hebben impact op ons imago. Hierbij hebben we vaak gesprekken met woordvoering en dit heeft te maken met het senior management. Belangrijke managers die in het veld actief zijn, hebben hier mee te maken. Daarbij worden wij ingeschakeld wanneer er bepaalde gebeurtenissen in het veld plaatsvinden en wij dienen dingen in een goede baan te leiden. 



Wat is het doel van de afdeling klachtenmanagement?

Het managen van klachten natuurlijk, het klinkt een beetje flauw maar dat is nou eenmaal wat het is.



Welke randvoorwaarden zitten er aan deze doelstelling?

Er zijn een aantal dingen die hierbij belangrijk zijn. Allereerst klanttevredenheid en waar ook afwegingen worden gemaakt, dat is het imago. Gemeenten zijn grootaandeelhouders voor ons en we willen een bepaald beeld naar hun toebrengen. Eerder was er bijvoorbeeld een gasexplosie in Den Haag. Stedin is hier niet verantwoordelijk voor maar we vinden het natuurlijk wel ontzettend vervelend. Dit heeft effect op het ‘grijze gebied’ waar Stedin zich wel maatschappelijk betrokken voelt. 



Hoe zou je de doelstelling van klachtenmanagement in een zin kunnen verwoorden?

In aanloop naar dit gesprek hebben we al aangetoond dat alles wat na het eerste klantcontact nog steeds een uiting van onvrede met zich meebrengt, dit komt bij klachtenmanagement terecht en dit wordt pas losgelaten wanneer het volledig naar wens is opgelost. 



Dus het afhandelen van klachten naar tevredenheid van de klant?

Ja en als dat niet kan, volgens de wet- en regelgeving afsluiten. Je hebt weleens een stroomstoring en wacht natuurlijk niemand op. We zijn actief in Zuid-Holland, dit heeft de laagste hoeveelheid stroomuitval wereldwijd. Er komen zelfs delegaties uit Japan om te kijken hoe wij dat doen. Maar het kan hier nog steeds gebeuren dat er stroom uitvalt. En op dat moment dat er schade is, wordt dat niet altijd vergoed. Er zijn wettelijk standaardvergoedingen bepaald voor stroomstoringen, afhankelijk van de duur. 



Hoe wordt gemeten of de doelstelling behaald wordt?

Klanttevredenheid is de belangrijkste doelstelling die intern besproken wordt en daarbij hebben we afgesproken dat minimaal 58% van de afgehandelde klachten ons een 8 of hoger geeft en maximaal 20% ons een 5 of lager geeft. Dat is een doelstelling die wij op dit moment met heel veel inspanning halen maar daar moeten we wel alert op blijven. Dat is de belangrijkste doelstelling op dit moment. 



Hoe is de afdeling ingedeeld?

Er zijn drie smaken met medewerkers. Allereerst is er een drietal juristen. Dit zijn senior juristen die veel expertise hebben. Wanneer een klacht heel serieus wordt, kan er zelfs een advocaat worden ingeschakeld. Daarbij zijn juristen in staat om daarmee in contact te staan. Soms komt de rechter er aan te pas, maar dit komt bijna nooit voor. Daarnaast hebben we een aantal senior medewerkers. Zij houden zich bezig met klachten en daarbij is er bij hun vooral sprake van escalaties en moeilijkere cases. Daarnaast houden die zich ook bezig met procesverbetering, werkverdeling, IT-opleveringen, coachen van collega’s en een dat zijn er een klein handje vol met ieder hun eigen expertise gebied. Daarnaast hebben we dan nog de gewone klachtenmedewerker. Die houden zich bezig met de klachten en claims die op dat moment binnenkomen en dat kunnen ook best complexe zaken zijn. In totaal zijn dit momenteel 16 á 17 personen. 



Met welke afdelingen binnen K&M wordt er samengewerkt?

Binnen K&M werk ik eigenlijk met name samen met het klantgedeelte. Hier gaat het dan natuurlijk om het KCC waar erg veel contact mee is. Verder ook met marketing, zij doen de klanttevredenheidsmetingen en ook zijn er maandelijkse overleggen met het hoofd marketing. Wij werken sporadisch ook samen met key-accountmanagement. Dit komt voor wanneer zij een klacht krijgen te horen over iets en wij hen hierin kunnen steunen. En met Markt hebben wij op operationeel niveau nodig. Dit heeft vaak te maken met data of over verbruiken die wij nodig hebben.



Wat zijn de huidige KPI’s en targets van de afdelingen?

De klanttevredenheid is het allerbelangrijkste en daar voeren wij met de hele keten gesprekken over. Dus die 58% en 20% zijn de targets van deze KPI. Daarnaast hebben we ook KPI’s die naar business control worden gestuurd. Hierbij gaat het om het aantal fte en de hoeveelheid kosten in totaal.



Welke KPI’s worden gebruikt voor de performance meting van jouw team?

De klanttevredenheid van onze afdeling wordt besproken met business control, het hoofd van het KCC en het hoofd van Marketing. En verder wordt er ook ingezoomd op individuele medewerkers en cases, Dit geldt als mijn stuurinformatie. 



Is de inhoud hetzelfde als wat wordt gerapporteerd op MT-niveau?

Ja dit is hetzelfde, alleen er wordt dieper ingezoomd. 



Welke werkzaamheden worden er momenteel nog niet gemeten met de KPI’s?

Weinig denk ik. Er zijn geen relevante zaken die ik zo zou kunnen opnoemen. Als we kijken naar de mensen van mij, die werken met SAP. Dit is een druk op de knop en ik kan per medewerker allerlei informatie eruit halen. Hierbij kijk ik over een langere periode naar hoeveel werk er is verricht en hoe verhoudt dit zich onderling. Klanttevredenheid per medewerker en productie per medewerker zijn eigenlijk wel de dingen waar ik naar kijk.



Is er informatie die mist in de manier waarop KPI’s momenteel gemeten worden?

Ja dat hebben wij door in gesprekken met operations. Hierbij gaat het om een KPI die niet bij mij ligt maar juist bij operations ligt. Dat je het aantal klachten als KPI hebt in plaats van een ratio, dit vind ik raar. 



Wat is daar verkeerd aan?

Op het moment dat het een absoluut aantal is dat niet gekoppeld is aan de productie, dan weet je niet wat bijvoorbeeld de prestatie is wanneer de instroom verdubbeld. Met een ratio kun je verhoudingen zien en dat zegt veel meer over de performance. Daar zou ik kritischer naar willen kijken.



Als je een ideale situatie zou kunnen schetsen van stuurinformatie en KPI’s, welke informatie ontbreekt er momenteel dan nog?

Je zou kunnen kijken naar de responstijd van operations op het moment dat wij hulp nodig hebben. Hoe lang duurt het voordat een afdeling reageert. Dit geldt voor de gehele Stedin organisatie met een focus op de operations teams. Ik weet dat dit lastig is vanwege het IT-landschap maar dit is wel mijn wens voor de ideale situatie.







Teamleider Marktfacilitering

		Wat is je naam en wat is je functie?

Merel Leenderts en ik ben teamleider marktfacilitering binnen K&M.



Wat is het doel van stuurinformatie?

Het doel en nut van stuurinformatie is dat ik mijn medewerkers goed kan aansturen en ontwikkelen maar ook dat de doelstellingen van de afdeling worden behaald. 



Zit er verschil tussen stuurinformatie voor teamleiders en het MT?

Nee uiteindelijk gaat stuurinformatie door de lagen heen en willen wij allemaal een goed beeld van hoe het werk verloopt. Alleen misschien dat het MT het meer hoog over wil weten maar de basis is in ons geval tenminste hetzelfde. 



Hoe heeft stuurinformatie zich ontwikkelen en hoe zal het zich gaan ontwikkelen?

Dat vind ik een lastige vraag omdat ik nog niet heel lang binnen deze positie zit. Maar als ik naar het algemene kijk dan denk ik dat stuurinformatie in het verleden alleen maar harde cijfers waren en dat er tegenwoordig veel meer wordt gekeken naar hoe een bedrijf zich kan ontwikkelen. Niet alleen kijkend naar de output maar ook of we kunnen bepalen hoe de toekomst eruit gaat zien. 



Wat zijn veelgemaakte fouten in de praktijk betreffende stuurinformatie?

Dat er alleen maar naar het laatste cijfertje wordt gekeken en dat er niet naar het verloop wordt gekeken. Er moet dus duidelijk in trend in beeld worden gebracht met de ontwikkelingen.



Hoe kan stuurinformatie succesvol zijn en welke randvoorwaarden zitten hier aan?

Zorgen dat er naar alle processen wordt gekeken en weet hoe de processen elkaar beïnvloeden. Kijk naar hoe de processen de doelstelling beïnvloeden en welke belangrijke cijfers hieruit voortkomen. 



Zijn er ook randvoorwaarden om stuurinformatie op visueel gebied succesvol te maken?

Het moet duidelijk en zo simpel mogelijk zijn.



Waar dienen KPI’s voor?

Om te zien of een proces goed verloopt. 



Wat is het verband tussen KPI’s en stuurinformatie?

Stuurinformatie zou uiteindelijk moeten leiden tot een KPI. 



Op welke manier?

Als het goed is, leidt een reeks met stuurinformatie tot een doel. Dat doel is naar mijn mening een KPI en dat is wat wij willen bereiken. De stuurinformatie is nodig om ervoor te zorgen dat processen goed lopen en om ervoor te zorgen dat de KPI gehaald wordt. 



Zijn er veelgemaakte fouten in de praktijk bij KPI’s?

Bij het meten van KPI’s vaak wel. 



Wat voor fouten zijn dit?

Dit komt vaak doordat de broninformatie niet in orde is. Of dat er niet naar alle dingen wordt gekeken die nodig zijn om een volledige meting van een KPI te hebben. 



Hoe kan een KPI succesvol zijn?

Duidelijk omschreven en ook de vraag waarom we iets willen meten. Dit geeft duidelijk weer wat het achterliggende doel is en dat helpt om te sturen. 



Welke werkzaamheden worden er binnen de afdeling marktfacilitering uitgevoerd?

Dan hebben we het over het verwerken van verbruiksdata voor zowel kleinverbruik als grootverbruik. Dus als er standen binnenkomen, deze goed verwerken. En wanneer er fouten zijn, zorgen dat deze gecorrigeerd worden. En uiteindelijk leidt dat tot juiste data die de markt ingaat en dat is noodzakelijk voor de leveranciers als voor onszelf. 



Hoe wordt de performance momenteel gemeten?

Dat wordt op dit moment gedaan door enkele kwaliteitscontroles. En daarnaast hebben we voor het A/R gedeelte een vermogen aan rapportages om ervoor te zorgen dat alles goed gaat. 



Wat zijn triggers voor het leveren van werk?

Bij ons gaat dat eigenlijk automatisch, door de manier waarop marktprocessen zijn ingericht. Er komen berichten bij Stedin binnen en op het moment dat iets fout gaat, komt het uiteindelijk bij onze afdeling binnen. 



Zijn er afdelingen binnen K&M die voor extra werk kunnen zorgen?

Ja binnen K&M zijn dat eigenlijk alle afdelingen. Wanneer er ergens iets fout gaat, kan dat impact hebben op de uiteindelijk hoeveelheid werk. Dit geldt vooral voor A/R. Wij zitten helemaal achteraan in de keten en wanneer het niet goed gaat, merken wij dat op het einde pas. 



Wat is het doel van de afdeling?

Het doel van de afdeling is zorgen dat wij zo min mogelijk netverlies hebben maar ook als we netverlies hebben, dat dit wel klopt. 



Zitten er randvoorwaarden aan de manier waarop dit doel bereikt dient te worden?

We moeten voldoen aan de sectorafspraken. Dit zijn wet- en regelgeving. We hebben ook allerlei afspraken met leveranciers, de R&B en intern binnen Stedin. Hierbij volgen wij bepaalde richtlijnen. 



Hoe wordt momenteel gemeten of de doelstelling behaald wordt?

Dit wordt gedaan door middel van rapportages. Dat is de voornaamste en daarbij wordt gekeken of alle data die we hebben volledig en juist is. Dat geldt als de belangrijkste. En we kijken naar trends om te weten wat er gebeurt en lijkt dat op wat er bijvoorbeeld vorig jaar gebeurde. 



Is de huidige doelstelling in lijn met de doelstelling van heel Markt?

Ja en daarbij heb ik een vraagteken. Een aantal doelstellingen van K&M zie je bij ons wat minder terug. Dit komt omdat wij veel dichter bij het geld van Stedin zitten. Dit zie je ook als je naar bijvoorbeeld de jaarplannen kijkt, dat wij maar een heel klein stukje hebbe binnen het geheel. Ook hebben wij maar weinig klantcontact, zeker in verhouding tot andere afdelingen. Ik denk niet dat wij minder belangrijk zijn dan andere afdelingen maar onze taken en werkzaamheden zijn heel anders. 



Met welke andere afdelingen wordt er samengewerkt?

Alle andere afdelingen binnen Markt. En daarbuiten ook bij verschillende partijen voor vragen binnen de keten.



Wordt er ook met Klant samengewerkt?

Ja met key-accountmanagement. En ook met het KCC omdat zij als toegang van klanten dienen en door middel van een cijfer komt hun input soms bij ons terecht. Wij hebben wel contact met Klant maar veel minder dan met Markt. 



Welke andere afdelingen kunnen de performance van Marktfacilitering beïnvloeden?

Dit is zowel andere afdelingen binnen Markt maar ook A&V en M&A. Als er namelijk iets misgaat bij een meterplaatsing dan komt dat uiteindelijk via een systeem en gaat het de hele keten door waarbij het ons uiteindelijk kan raken. 



Wordt er momenteel op die manier ook gerapporteerd naar het MT?
Nee, we hebben het er wel over maar het is moeilijk te pinpointen waar het dan bij deze afdelingen misgaat en op MT niveau is daar wel discussie over en er wordt over gesproken. 



Wat zijn de huidige KPI’s?

De KPI’s richting het MT zijn de juistheid, volledigheid, volledigheid facturatie, netverliezen en dan heb je de belangrijkste. En voor de afdeling dan zit je nog met een aantal kwaliteitscontroles. Daarmee kijk je wanneer er uitval voorkomt of dit ook goed verwerkt wordt. En ook de productie of we binnen het limiet van fte’s blijven.



Hoe worden de kwaliteitscontroles gemeten?

Dit wordt op twee manieren gedaan. De eerste geldt als een soort piepsysteem die aangeeft wanneer iets onjuist is en wanneer het misgaat dan gaan we samenzitten met de mensen waarmee het fout gaat. En daarnaast kunnen we een aantal rapportages draaien om te kijken of dingen goed of fout zijn aangepast. 



Wordt dit ook gerapporteerd?

Dat wordt niet gerapporteerd maar dat ik steekproefsgewijs. Dat willen we met C-ARM wel gaan rapporteren.



Welke werkzaamheden worden er momenteel niet gemeten met de huidige KPI’s?

Dit zijn bij mij vooral de productie, het lastig om te weten met heel veel systemen hoeveel iedereen heeft gedaan hoe lang diegene hiermee bezig was. Dat is de belangrijkste die ik nu heel moeilijk kan meten. 



Is er momenteel nog informatie die mist in de huidige KPI’s?

Nee, ik blijf alleen bij de huidige vraag omdat we moeilijk kunnen meten hoelang we bezig zijn met de uitval uit de ene bak en de uitval uit de andere bak. We zijn te beperkt om te kijken of we met de juiste dingen bezig zijn en moeten dingen anders. 



Dekken alle KPI’s momenteel alle werkzaamheden af?

Ja dit gebeurt momenteel.



Zijn er nog andere behoeftes die jij hebt voor het behalen van de ideale situatie?

Ik mis vooral een duidelijk overzicht. Momenteel is het nog veel speurwerk en in de ideale wereld zou ik in een dashboard zo kunnen zien van ‘dit is er in zoveel tijd verwerkt en er is hier veel meer op binnengekomen dan verwacht op basis van trendinformatie, dat zou ideaal zijn en het zou mijn werk een stuk eenvoudiger maken.







Teamleider Servicedesk Marktpartijen

		Wat is je naam en wat is je functie?

Mijn naam is Mandy Hammerstein en ik ben de teamleider van servicedesk marktpartijen



Wat is het doel van stuurinformatie?

Om goed te kunnen sturen in een team en om te kijken waar de klanten goed kunnen bedienen qua snelheid. 



Wat is voor jou de meerwaarde van stuurinformatie?

Zonder stuurinformatie zou het probleem kunnen ontstaan dat een team alle kanten op schiet.



Hoe heeft stuurinformatie zich ontwikkeld?

In mijn team wel maar dat komt ik heel erg de behoefte heb aan stuurinformatie en er blijken soms teams te zijn waar niets is en die kunnen dan zomaar iets doen waar ze zin in hebben. Daarnaast heb ik ook een business analist op de afdeling en het is heel fijn om die te hebben. Die denkt veel mee en die bouwt dingen. Dus er hebben positieve ontwikkelingen plaatsgevonden binnen de afdelingen. 



Wat zijn veelgemaakte fouten bij stuurinformatie in de praktijk?

Om zwart/wit naar de cijfers te kijken en niet naar de achterliggende cijfers plus uitleg die erbij hoort. Er wordt verkeerd of maar op een manier naar stuurinformatie gekeken. Of dat de achterliggende doelen uit het oog raken. Het is namelijk een stuurmiddel dat is gekoppeld aan een doel maar het is geen doel op zichzelf. 



Wat zijn veelvoorkomende fouten bij het meten van stuurinformatie?

Het is allemaal mensenwerken en dat kan leiden tot het verkeerd of onvolledig meten van informatie. De ene heeft ook een andere definitie bij stuurinformatie dan de ander en dat kan ertoe leiden dat er foute interpretatie ontstaat. 



Welke randvoorwaarden zitten er aan goede stuurinformatie?

Er moeten voldoende gegevens beschikbaar zijn en het moet representatief zijn voor de werkzaamheden. Ik wil verder ook een goede omschrijving hebben van wat er gemeten wordt en wat dit zegt. Het moet daarnaast ook meetbaar zijn natuurlijk. Daarnaast is het ook van belang dat externe partijen de stuurinformatie goed begrijpen maar dan moet er ook een goede toelichting zijn over de inhoud van de stuurinformatie. 



Waar dient een KPI voor?

Om te kijken hoe het gaat.



Zijn er ook veelgemaakte fouten in de praktijk bij het opstellen van KPI’s?

Sowieso worden heel vaak PI’s en KPI’s door elkaar gehaald. Een KPI is veel meer hoog over en daaronder dienen allemaal PI’s te liggen. Maar dat is niet het belangrijkste. Het is belangrijk dat iedereen de prioriteiten ziet en dat we weten waar we op sturen. Dus noem bepaalde factoren een PI of een KPI, maar zolang het nut en het belang maar inzichtelijk is. Een gevaar is ook dat de norm verkeerd is. Ik heb bijvoorbeeld een KPI waarbij ik een bepaalde norm van afhandeltijd heb met een bijbehorende target. Wanneer ik al zeker weet dat ik de norm heb behaald, kan ik er voor kiezen om veel minder moeite te gaan doen. Maar integendeel kan ik er ook voor kiezen om extra hoog boven de target te komen. En het gevaar wat hier uit voortkomt is dat je dan bezig bent met het behalen van een KPI en niet met het behalen van de doelstelling van jouw afdeling. 



Hoe zijn KPI’s en stuurinformatie met elkaar verbonden?

Een KPI is hoog over en meet hoe goed het gaat met ons bedrijf. Het moet daarbij volgens een bepaalde norm dusdanig goed gaan met ons bedrijf en daaronder liggen PI’s die meer vertellen over waar er op gestuurd dient te worden. 



Welke werkzaamheden worden door SDM uitgevoerd?

Het beantwoorden van vragen van alle marktpartijen en ook muteren van noodzakelijke gegevens. 



Hoe wordt de performance van deze werkzaamheden gemeten?

Ik meet de productiviteit van mijn medewerkers maar dit rapporteer ik niet naar boven. Dit is alleen informatie die interessant is voor mij als teamleider. We meten daarnaast op kwaliteit, dit wordt gedaan op basis van first time right en daarbij is er gekozen om dit ook niet naar boven te rapporteren. Dit wordt wel gerapporteerd in onze wekelijkse cijfers en ook de snelheid. Hierbij kijken we hoeveel procent wordt gerapporteerd binnen de norm. 



Wat zijn triggers voor het leveren van werk voor SDM?

Data marktpartijen bijvoorbeeld. Als die een achterstand hebben, kan dat ertoe leiden dat er eerder vragen aan ons vanuit de markt komen. In de basis wordt het veroorzaakt door de afdelingen die buiten actief zijn. Denk hierbij aan M&A en A&V want zij zijn de partijen die de fouten maken. Al ons werk wordt veroorzaakt door andere afdelingen. Of in ieder geval het gros van het werk, het kan natuurlijk ook zo zijn dat iemand gewoon een vraag heeft over iets. 



Wat is het doel van de afdeling SDM?

Het leveren van service aan marktpartijen.



Welke randvoorwaarden zitten hier aan?

Zo snel en zo goed mogelijk. Binnen de kaders die wij voor onszelf gesteld hebben. Maar volgens de marktpartijen zou het binnen een dag moeten. Maar wij hebben daar als bedrijf onze eigen deadlines en richtlijnen voor. 



Zou je die randvoorwaarden kunnen opnoemen?

Ja zeker. Dat is 5 dagen voor een eerste inhoudelijke reactie. Als wij niet naar een andere afdeling moeten op een vraag uit te zetten dan is dat ook meteen het antwoord op de volledige vraag en muteren we ook direct alles binnen het systeem. Dit betekent dat we binnen 5 werkdagen helemaal klaar zijn. Daarnaast geldt 10 dagen als deadline voor het beantwoorden van vragen wanneer wij niet naar de klant gaan en 30 dagen wanneer wij hebben voor een schouw naar de klant moeten. 



Hoe wordt momenteel gemeten of de doelstelling gehaald wordt?

Op basis van cijfers uit topdesk.



Hoe is de afdeling qua werk ingedeeld?

Iedereen doet alles en daarbij is er geen onderscheid. De enige zit in een hogere schaal dan de ander op basis van werkervaring maar de enige vreemde eend in mijn team is de business analist. Hij is een procesexpert en in de praktijk doet hij eigenlijk ook van alles. Er is geen onderscheid in die doet allen dat en die doet alleen dat. Maar iedereen werkt vanuit dezelfde werkvoorraad. Het grootverbruik proces komt er ook bij maar dat dient nog dusdanig te worden ingericht. Dat komt doordat iedereen in dat team zijn eigen specialismen heeft. En hierdoor zijn er ook geen back-ups voor elkaar en ben je onwijs kwetsbaar.



Wat zijn de huidige KPI’s binnen de afdeling?

De afhandeltijd binnen de 10 en 30 dagen. Dat is de enige KPI die naar de maandrapportage gaat. Daarnaast wordt er binnen de afdeling voor de kwaliteit naar de first time right KPI gekeken. 



Welke werkzaamheden worden niet gemeten met de huidige KPI’s?

Alles wat ik zelf in mijn team doe wel ja. Maar niet wat er door gaat naar andere partijen. 



Zijn er momenteel KPI’s die fout worden gemeten?

Nee maar een KPI als first time right is een indicatie en geeft geen 100% dekking. En de kwaliteitscontroles op mijn medewerkers gaat alleen maar steekproefsgewijs. Ik heb geen mogelijkheid om iedereen 100% te controleren. 



Heb je verder nog een informatiebehoefte?

Nee die heb ik momenteel niet.







Teamleider KCC

		Wat is je naam en wat is je functie?

Maarten van Waesberge en ik ben teamleider bij het KCC van Stedin. 



Wat is het doel van stuurinformatie?

Wij gebruiken stuurinformatie aan de ene kant om te bepalen wat we gaan doen, dus naar de toekomst kijken en met de informatie bepalen wat te doen. Maar we willen ook weten als we iets wel of niet halen, waarom we dit het geval is zodat wij hier op kunnen bijsturen.



Hoe heeft stuurinformatie zich ontwikkeld?

Ik denk het wel omdat er meer informatie is en die voor Stedin steeds nuttiger wordt. Steeds kan er meer onderbouwd worden waarom er bepaalde dingen gebeuren en hoe ze gebeuren. Je ziet ook dat we steeds meer naar andere dingen aan het kijken zijn en dat je daarom ook steeds meer andere stuurinformatie nodig hebt. De markt blijft bewegen en je moet kijken naar wat relevant is. Nu kan bijvoorbeeld klanttevredenheid heel belangrijk zijn en op een ander moment is het juist belangrijk dat de telefoon snel kan worden opgenomen. Je focus kan veranderen en zicht ontwikkelen, dat geldt ook voor stuurinformatie. 



Wat zijn veelgemaakte fouten bij stuurinformatie?

Je ziet vaak en je ziet hier ook zeker bij Stedin dat er zogenaamde ‘watermeloen’ KPI’s zijn. Groen van buiten en rood van binnen. Dit betekent dat er door middel van een target iets gehaald wordt maar dit is niet het beste voor het bedrijf of de klant. Daarbij moet je jezelf goed afvragen of deze informatiebehoefte juist is.



Er wordt dus te specifiek gekeken en niet naar het grotere geheel?

Ja dat klopt, dat wordt gewoon gedaan om dingetjes af te kunnen vinken. Misschien worden losse stukjes wel behaald maar de jaartarget op langere termijn weer niet. 



Wat zijn randvoorwaarden voor succesvolle stuurinformatie?

Je moet het tijdig hebben en het moet direct bruikbaar zijn en er moet eigenlijk ook weinig twijfel zijn. Je moet gewoon in een keer naar iets kunnen kijken en kunne zeggen ‘we kunnen hier direct mee aan de slag en we pijlen naar hoe het moet zijn of dit laat in een keer zien wat we nodig hebben’. 

 

Is stuurinformatie voor jou om vooruit te kijken of om juist terug te kijken?

Beide want ik denk dat je terugkijkt om beter vooruit te kunnen kijken. Maar je hebt informatie op beide gevallen nodig. 



Wat is de betekenis van een KPI?

Om te kijken of het goed gaat, je definieert een paar KPI’ omdat dit dingen zijn die belangrijk zijn voor de afdeling, de klant en ook voor het bedrijf. Daarna kun je eigenlijk zien of we het goed doen of dat dit juist niet het geval is. 



Welke soorten KPI’s zijn er?

Er zijn verschillende smaken KPI’s inderdaad. Wij hebben wat KPI’s zitten op klanttevredenheid en we hebben KPI’s zitten op processen, denk aan first time right. Aan de ene kant is klanttevredenheid een KPI over een proces maar het vertelt ook veel over de beleving van klanten. Dus er zijn absoluut verschillende vormen en maten, ook is het belangrijk dat er daarbij gekeken wordt welke je nodig hebt en je dient de juiste afwegingen hiervoor te maken. Als afdeling is het belangrijk om te kijken welke je keuzes je hierin maakt. Het cijfers hoeft niet perse van groot belang te zijn maar meer op de trend die een KPI laat zien. 



Hoe kan een KPI succesvol zijn?

Ik vind dat een inzichtelijke trend belangrijk is en ik denk dat dit veel zegt. Je kan bijvoorbeeld voor iets een 6 staan of een 8 maar dit hoeft niet veel te betekenen. Het is namelijk erg afhankelijk van de omgeving en situatie waar je in zit. Je kan bijvoorbeeld ergens heel slecht voor staan maar als je de volgende keer heel goed staat, dan dien je nader onderzoek te doen om te kunnen sturen hierop. 



Hoe is zo’n trend dan opgebouwd?

Op basis van de target, een stukje uit het verleden en natuurlijk ook door middel van forecasten naar de toekomst. Wat kan je verwachten en dan zien we welke stappen uit een proces juist werken om dit te bereiken. We gaan de volgende maand dit of dat anders aanpakken om toch op het geforecaste cijfer uit te komen. En als iets niet werkt, dan is het tijd om een iets opnieuw te plannen. 



Wat zijn veelgemaakte fouten in de praktijk bij KPI’s?

Dat je de verkeerde dingen meet. We zien het momenteel bij ons klanttevredenheidsonderzoek. Wij kijken naar hoeveel van onze klanten ons een 8 of hoger geeft. Maar is dit nou echt wat wij willen weten? Of wil je liever weten hoeveel klanten weinig moeite hebben hoeven doen om hun vraag beantwoord te krijgen? Hierbij zie je dat de KPI veranderd wordt omdat de hoeveelheid moeite door middel van een customer effort score meting, veel meer nuttige informatie verteld. Wanneer je te lang focust op oude KPI’s, dan kan dit ervoor zorgen dat de visie van het bedrijf en de huidige KPI’s van de afdeling verder uit elkaar komen te liggen.



Welke werkzaamheden worden er door het KCC uitgevoerd?

Er wordt veel gebeld om in contact met klanten te staan. Ik denk dat het bellen ongeveer 80 á 90% van het werk is. Daarnaast ook social media en e-mail met klanten.



Hoe wordt de performance momenteel gemeten?

Op een drietal KPI’s. Voor de medewerkers kijken we naar de klanttevredenheidsscore, de gesprekstechnieken en de afhandeltijd. Maar op afhandeltijd ligt de laagste focus. Ook kijken we afdelingsbreed naar first time right en er zijn wat back-office werkzaamheden. 



Welke triggers zijn er voor meer werk voor het KCC?

Klant en Markt zorgt niet voor heel veel werk. Maar ik denk dat de meterketen verantwoordelijk is voor ongeveer de helft van ons werk. Dit heeft te maken met de plaatsing van de slimme meter. Als dit onderdeel weg zou vallen, dan merken wij dat heel erg. 



Wat is het doel van het KCC?

Ons doel is om eerstelijnsklantcontacten af te handelen. Wij zijn het eerste aanspreekpunt voor klanten die binnenkomen met vragen of opdrachten en die vertalen wij naar een actie of een antwoord.



Welke randvoorwaarden zitten er aan deze doelstelling?

Er zitten er best wel wat aan. Aan de ene kant is er bij iedere vraag een proces dat je zou moeten volgen om tot een oplossing te komen maar de omgeving moet ook gefaciliteerd worden. Een beetje kennis dat op orde moet zijn bij de medewerker want ze moeten weten waar ze het over moeten hebben en ze moeten weten wanneer iets goed is en wanneer iets fout is. Ook moeten ze weten of iets te lang duurt en wanneer het te snel is gegaan. Dus daar zitten behoorlijk wat voorwaarden aan. 



Hebben alle werkzaamheden een direct invloed op de doelstelling?

Nee dat denk ik niet. Echt alles wat wij doen is klantgedreven.



En als je naar de back-office werkzaamheden kijkt, hoe dragen die bij aan de doelstelling?

Je zou kunnen zeggen dat het niet heel veel zou uitmaken maar aan de andere kant als wij de back-office werkzaamheden zouden laten liggen, dan zou een klant pas later worden geholpen of gefaciliteerd. Dat heeft direct impact op de klantbeleving. 



Zijn er andere afdelingen die werkzaamheden uitvoeren met direct invloed op jullie doelstelling?

Ja zeker, een monteur bijvoorbeeld. Als een medewerker voor ons een afspraak inschiet voor een monteur voor de plaatsing van een slimme meter en als dat allemaal goed verloopt, zou dat kunnen leiden tot een goed cijfers in het klanttevredenheidsonderzoek. Maar stel er komt een monteur bezig met vieze voeten en daardoor komt er modder door het huis heen, dan krijgt het KCC eerder een 6 als beoordeling dan bijvoorbeeld een 8. Mijn target wordt daarnaast ook beïnvloed door de responstijd van andere afdelingen. Als wij heel veel extra werk hebben doordat een andere afdeling meer werk voor ons gecreëerd hebben, dan merk je dat er druk en stress ontstaat. Daarbij wordt het steeds moelijker om correct te beantwoorden en in lijn te blijven met de manier waarop dat dient te gebeuren. Dus alles wat er gebeurt en bij de klant terechtkomt, heeft impact op de targets en KPI’s van een klantenservice afdeling. 



Wat zijn de huidige KPI’s van het KCC richting het MT?

Dat zijn first time right, klanttevredenheid en de bereikbaarheid.



Wat zijn de huidige KPI’s voor jouw als teamleider?

Dezelfde KPI’s en daarnaast wordt er ook gekeken naar gesprekstechnieken want daar kan op gescoord worden en ook de individuele afhandeltijd van medewerkers. Daarnaast ook het aantal terugkoppelingen, doorverbindpercentage en we kunnen bij wijze van zelfs zien hoe vaak en hoe lang mensen naar de wc gaan. Wij kijken op dieper niveau en daarbij ligt de focus meer op gedrag en minder op performance.



Welke KPI’s zijn het belangrijkst voor jou?

Ik denk dat alle KPI’s belangrijk zijn en daarbij beïnvloeden alle KPI’s elkaar. Dus als het volume toeneemt door middel van een volume KPI, dan zou je verwachten dat er ook meer uitgaat maar de bottleneck hierbij is het aantal fte. Er komt een moment dat je bezetting zo hoog is dat er niets meer uit te wringen is. Dat zorgt ervoor dat er aan de output kant minder gaat gebeuren.



Welke werkzaamheden worden er momenteel niet gemeten met de KPI’s?

Webcare is momenteel nog een groot zwart gat. Daar moet nog veel gebeuren. Daarnaast wordt first time right op dit moment niet goed gemeten. Dat is nu onder het begrip ‘zo goed als’ maar dat kan naar mijn mening nog veel strakker. En er zijn veel administratieve taken die we niet goed kunnen meten. Pak bijvoorbeeld het onderdeel met e-mails. We kunnen we het aantal binnengekomen mailtjes bijhouden maar als er een mailtje tussen zit van de gemeente Rotterdam met daarin de vraag of we 4.000 vragen willen opvoeren, dan zal dat als 1 mailtje tellen. Maar dit ene mailtje zal heel erg veel tijd kosten. 



Waarom is de first time right KPI momenteel niet goed?

Omdat we momenteel niet zuiver meten. We meten het aantal klant dat binnen een x aantal weken opnieuw contact of zoekt en daarbij moet het in hoofdlijnen ook met hetzelfde onderwerp te maken hebben. Een klant kan op maandag bellen voor een afspraak en daarbij op dinsdag nog een keer bellen om deze te verzetten, dan is deze niet first time right. Maar eigenlijk is het probleem op maandag wel opgelost. Dus vanuit de klant wordt iets gedaan waardoor het met de huidige meting lijkt alsof wij ons werk niet goed hebben gedaan. Maar vanuit de IT-kant is er wel een ding, dat is namelijk de entiteit waarmee je een first time right kenmerk kan geven aan de entiteit en daarbij kan je dan herkennen of er sprake was van first time right. 



Zijn er nog andere behoeftes voor de ideale situatie?

Ja absoluut, ik zou meer willen weten hoe een aanvraag of actie door de hele keten loopt. Wij hebben ons onderdeel goed in beeld en daarbij weten wij ook wat wij ermee doen. Maar wanneer het wordt doorgestuurd naar een andere afdeling, weten wij niets over hoe, wat en wanneer er iets mee gebeurt. Als wij iets de Stedin wereld inschieten, wordt dat een grote black box. Een soort track en trace van de status. En daarnaast natuurlijk ook webcare, dat is momenteel moeilijk inzichtelijk te maken. De productiviteit is onduidelijk. Voor het telefonische gedeelte weten we alles tot op de seconde, maar dit geldt zeker niet voor webcare.  









Teamleider Marketing

		Wat is je naam en wat is je functie?

Mijn naam is Jeroen Kuijpers en mijn functie is hoofd Marketing bij Stedin.



Wat is het doel van stuurinformatie?

In mijn beleving is stuurinformatie ervoor om te kijken in hoeverre we als afdeling in staat zijn om gestelde doelen te realiseren, om te kijken waar we op dat moment staan en om eventueel in te grijpen wanneer ze dreigen niet behaald te worden. Daarnaast kan het ook als informatie dienen om doelen eventueel aan te passen.



Hoe is de functie van stuurinformatie ontwikkeld?

Ik denk dat de algemene functie hetzelfde is gebleven maar de vraag of we sturen op de juiste dingen veranderd wel steeds. Dus de ontwikkelen hebben te maken met de inhoud binnen Stedin.



Wat zijn veelgemaakte fouten bij het gebruik van stuurinformatie?

Het komt vaak voor dat het wordt gezien als een soort stoplichtmethode. Als er ineens acuut gehandeld moet worden, worden er misstappen gemaakt en niet naar het grotere geheel gekeken. Ik vraag me af en toe ook weleens af of we sturen op de juiste KPI’s.



Zijn er nog valkuilen bij de communicatie van stuurinformatie?

Ja zeker, alleen het delen van de KPI en de status hiervan, dat kan zorgen voor verkeerde interpretatie en dus dient een KPI met tekst en uitleg gecommuniceerd te worden.



Welke randvoorwaarden zitten er aan succesvolle stuurinformatie?

Stuurinformatie moet volgens mij SMART zijn en het is meer dan alleen een cijfer. Je kijk ook naar trends en hoe ontwikkelt iets zich achteraf en wat zijn de factoren die zorgen voor deze ontwikkelingen. Dat kan zowel in positieve als in negatieve zin zijn. 



Wat is een KPI en waar dient deze voor?

Het is een key-prestatie indicator en volgens mij brengt het inzichten in hoe je er voor staat. 



Het is dus een meting van de activiteit?

Ja maar dan heb je wel allerlei sub-pi’s onderliggen en dit zijn dan echt de hoofdtargets van de afdeling.



Welke soorten KPI’s zijn er?

Binnen Stedin zijn er KPI’s die gericht zijn op klanttevredenheid, we hebben KPI’s op storingsduur en KPI’s op ziekteverzuim. Dus het zijn allemaal hele andere speelvelden waar de focus op ligt. 



Sommige KPI’s kijken naar processen, andere naar input en sommige ook weer naar output. Welke soort KPI’s worden door jou als het belangrijkst gezien?

Volgens wordt er binnen Stedin vooral gekeken naar de output en naar het resultaat van iets. Maar je zou bij mijn afdeling veel meer willen focussen op welke activiteiten hebben we gedaan en wat willen we hiermee bereiken. Dus ja, er is meer dan alleen output.



Wat zijn veelgemaakte fouten in de praktijk bij het opstellen van KPI’s?

Een te laag niveau of te weinig SMART maar een KPI kan soms ook niet realistisch zijn. 



Zijn er ook veelgemaakte fouten of risico’s in de communicatie van KPI’s?

Hetzelfde als ik eerder zei. Er dient tekst en uitleg te zijn waardoor er voorkomen kan worden dat er verkeerde interpretatie is. 



Welk andere factoren naast het SMART zijn zitten er aan een succesvolle KPI?

Een KPI zou uitdagend moeten zijn en hij moet ook passen bij het doel van een afdeling en/of het bedrijf. 



Welke werkzaamheden worden er binnen de afdeling Marketing uitgevoerd?

We hebben verschillende disciplines binnen de afdeling. We zijn verantwoordelijk voor de klantcommunicatie en daarbij moet je denken aan alles wat de deur uitgaat richting klanten. Dit is op verschillende niveaus en een voorbij kan een klantevent zijn maar ook gewoon brieven en andere vormen van communicatie bij touchpoints in klantreizen. En denk ook aan het vermarkten van producten en diensten. Als laatste hebben wij productmanagers zitten. Die zijn verantwoordelijk voor de producten en diensten in het kader van de energietransitie en de flexibiliteit en bijkomende regulering naar andere partijen. We hebben ook nog iemand erbij zitten die bezig is met open data. Dan hebben we nog drie mensen die aan de business kant zitten van het online team. Dit is een online-manager, een online marketeer en editor voor online. Zij doen alles wat met systemen en de websites va Stedin te maken heeft. Ze halen inzichten naar boven en ook allerlei business wensen. Ik heb ook een groep medewerkers die verantwoordelijk zijn voor het in kaart brengen van klantinzichten door middel van klanttevredenheidsscore en vanaf 1 januari door middel van de customer effort score. Ook doen ze het opstellen van klantreizen.  



Hoe wordt momenteel de performance gemeten van deze disciplines?

Er zijn planningsafspraken waar naar wordt gekeken maar ik heb geen specifieke KPI’s voor de afdeling. Wel hebben de klanttevredenheidsscore, die wordt vanuit onze afdeling nagejaagd en ook worden de resultaten inzichtelijk gemaakt maar de KPI geldt voor heel Stedin. Maar we hebben geen KPI’s voor de disciplines binnen de afdeling. 



Welke afdelingen binnen K&M leveren werk voor de afdeling Marketing?

Om te beginnen is het eigenlijk zo dat wij werk leveren voor de afdelingen maar wij halen input op bij key-accountmanagement om te achterhalen wat onze klanten willen. En we halen vanuit Markt de informatie op om te achterhalen wat de wensen van onze marktpartijen zijn. Maar over het algemeen faciliteren wij de rest van de organisatie.



Dus wanneer andere afdelingen werkzaamheden uitvoeren, proberen jullie hen te ondersteunen of hun activiteiten in kaart te brengen?

Ja allebei, de boodschap helpen wij te communiceren richting de klanten en we helpen ook met het kwalitatief verbeteren van de dienstverlening. 



Wat is het doel van de afdeling marketing?

Ons doel is dat wij faciliteren in klantgemak door middel van het optimaliseren van onze dienstverlening en in cocreatie met onze klanten en andere afdelingen binnen Stedin. Dit doen we op basis van behoeften en ontwikkelingen buiten en ook in de toekomst meer met forecasten van wat er op ons afkomt. Dit laatste hebben we nu nog niet bereikt binnen de afdeling. En wij halen alle klantinzichten op, wij analyseren die en wij doen dit via verschillende onderdelen. Via het online kanaal, alle activiteiten die met klantcommunicatie te maken hebben, de klanttevredenheidsrapportages, productmanagement.



Hoe wordt er momenteel gemeten op deze doelstelling behaald wordt?

Nog niet, het antwoord hierop is eigenlijk nee. We hebben namelijk wel planningsafspraken en werkafspraken. Ook kijken we naar wat de voortgang is van wat we bijvoorbeeld opleveren aan producten en diensten. We kijken hoeveel dat er zijn maar het is niet zo dat we daar op sturen. We sturen ook niet op hoeveel producten hebben we nu in de markt gezet en hoeveel brieven hebben we aangepast. Dat laatste vind ik sowieso een slecht voorbeeld. Maar ook niet op hoeveel klantreizen we onder de loep hebben genomen en wat hebben we daar aan verbeterd. Hebben we dan een product-markt combinatie die dingen bijvoorbeeld goedkoper en makkelijker voor de klant maken. Stel dat we een geplande onderbreking hebben maar een tevredenheid van 50% geeft een 8 en per geplande onderbreking kost het ons 100 euro. Dan zou je door middel van klantreizen willen zeggen dat bijvoorbeeld de tevredenheid van 50% naar 40% is gegaan en dat de kosten van 100 naar 90 euro zijn gegaan. Daarnaast zou je willen weten we hebben een x aantal nieuwe producten en diensten voor de energietransitie opgesteld, deze hebben we daarna vermarkt en wat zijn nu de resultaten hiervan. Ook heb ik vragen als wat heeft een campagne bereikt. 



Bij welke werkzaamheden is er behoefte aan meer informatie?

Ik zou graag willen weten: er is nu een pi met hoeveel producten en diensten hebben we opgeleverd voor de energietransitie, wat hebben we hebben we gedaan aan vermarkten in combinatie met klantcommunicatie en het online team. Dit leidt tot verschillende campagnes en wat zijn de resultaten hiervan. Hebben we de doelstelling met deze acties bereikt. Het andere blijft de customer effort score die vanaf 1 januari gebruikt zal worden. Hoe hebben we wij als afdeling daar aan bijgedragen en op welke manier. Hoeveel klantreizen hebben wij hierbij onder de loep genomen, aangepast en verbeterd op basis van de klantstrategie. 



Zijn er nog andere behoeftes hiernaast die van belang zijn om beter te kunnen sturen?

Ik zou willen weten hoe efficiënt wij werken maar dat is natuurlijk een heel ruim begrip. En het ziekteverzuim is erg belangrijk maar die meten we al. Maken wij dingen voor Stedin efficiënter en voor de klant makkelijker. Los van de producten en diensten, deze combinatie wil ik weten





Hoofd Business Control

		Wat is je naam en wat is je functie?

Mijn naam is Cees de Snoo. Hoofd business control K&M



Wat is het doel van stuurinformatie?

Het doel van stuurinformatie is met beschikbare data de informatie halen waarmee je de business vooruit kunt helpen om doelstellingen te realiseren. 



Wat is een doelstelling precies?

Een doelstelling is een ambitie die je als afdeling, subafdeling of team hebt. Dan kan zijn voor een jaar maar ook voor een langere periode. 



Hoe ontwikkelt stuurinformatie zich?

Hoe bedoel je die?



Stuurinformatie in combinatie met digitalisering en ook veranderingen die binnen een organisatie optreden. Welke ontwikkelingen maakt stuurinformatie hierbij door?

We zien dat we daar meer aan het digitaliseren zijn. Voorheen waren het veelal handmatig KPI’s invoeren en overzichten aan het maken. Dit wordt tegenwoordig steeds meer gedigitaliseerd. Ook zijn we met steeds slimmere tooling aan het werk. Hierdoor zie je dat stuurinformatie steeds sneller beschikbaar wordt. 



Welke fouten worden er op gebied van stuurinformatie gemaakt in de praktijk?

Stuurinformatie wordt in de praktijk vaak niet voldoende afgestemd op de doelstelling die afdelingen hebben. Dus het geeft vaak niet de informatie die je nodig hebt om naar je doelstelling toe te werken. 



En wanneer stuurinformatie wel succesvol is. Hoe ziet dit eruit en welke randvoorwaarden zitten hier dan aan?

Succesvolle stuurinformatie zou naar mijn mening opgebouwd moeten zijn uit de doelstelling van de afdeling en daar moeten KPI’s aan gekoppeld zijn. Deze KPI’s moeten herkenbaar zijn, die moeten voor zichzelf spreken en die moeten informatie geven over het realiseren of niet realiseren van een doelstelling. Daarnaast ook aangeven wanneer er moet worden bijgestuurd en op welke vlakken dit moet gebeuren. 



Waar dient een KPI voor?

Een KPI is wat mij betreft puur voor het meetbaar maken van de uitkomst van een activiteit. Om een bepaalde doelstelling te bereiken, voeren wij activiteiten uit. Neem als voorbeeld het KCC. De doelstelling is hoge klanttevredenheid maar tegelijkertijd willen we lage en snelle afhandeltijd. Dan is de afhandeltijd een KPI die we meten en daarbij geldt hoe lager hoe beter. Dit betekent dat wij het werk efficiënt doen. Maar ook de klanttevredenheid is een KPI. We doen dingen misschien wel efficiënter maar blijven de klanten ook tevreden als wij snel calls afhandelen.



Wat is de link tussen een KPI en stuurinformatie?

Stuurinformatie is naar mijn mening een bundeling van KPI’s. Dus van KPI’s heb je er vaak meerdere op een proces of op een afdeling. Die moeten een bepaald verband hebben met elkaar en die moeten iets zeggen over de doelstelling die je als afdeling hebt en die samenhang tussen KPI’s is eigenlijk stuurinformatie. 



Welke soorten en categorieën KPI’s zijn er?

Een KPI is naar mijn mening over het algemeen altijd kwantitatief en deze moet goed meetbaar zijn. Het onderscheid zit hem er in of de input, een activiteit of de output gemeten wordt. Dit zijn de verschillende onderdelen van KPI’s. 



Welke fouten worden er in de praktijk gemaakt?

Een klassieke fout is dat KPI’s uit voorgaande jaren oneindig worden meegenomen ondanks dat activiteiten en doelstellingen veranderen. De onderligger is dat er voor veel KPI’s niet de juiste data aanwezig is. Of KPI’s worden niet op een juiste manier geïnterpreteerd omdat het niet duidelijk is wat er gemeten wordt of wat er mee bedoeld wordt. Dit zijn de drie meest voorkomende fouten. 



Hoe kan een KPI succesvol zijn?

Goede onderliggende data en een goed geformuleerde KPI die volledig en duidelijk is in wat meten we hiermee. Maar ook hoe meten we deze KPI en wat is de bijdrage aan de doelstelling van de afdeling. Daarnaast dient een KPI ook periodiek geëvalueerd te worden om te kijken of deze nog relevant is. 



Hoe wordt de performance binnen K&M momenteel gemeten?

Binnen K&M wordt de performance eigenlijk maar voor 1 afdeling goed gemeten. Dat is voor het KCC. Voor de andere afdelingen is dat lastiger omdat deze afdelingen minder operationeel van aard zijn. Hierdoor is het minder eenvoudig te duiden wat voor werkzaamheden zij exact uitvoeren. 



Als de performance in de huidige situatie afwijkt van de target, welke acties worden er dan voor de MT uitgevoerd?

Er zijn KPI’s op subafdeling niveau en ook op het niveau van de teamleiders. Waarbij het op afdelingsniveau vooral gaat om de klanttevredenheid bijvoorbeeld bij het KCC en de bereikbaarheid van het KCC. Op teamniveau wordt er veel meer gekeken naar de prestaties van de individu. Op afdelingsniveau zijn er harde targets die gehaald dienen te worden. Wanneer we merken dat er een target dreigt niet te worden behaald, zal er in gesprek worden gegaan met de keten om te kijken hoe wordt dit veroorzaakt en hoe kunnen we het oplossen. Of er worden binnen de afdeling zelf aanpassingen gedaan om te kijken hoe de KPI’s aan elkaar verbonden zijn. Daarbij kan er worden gekeken naar de mogelijkheid om eventuele KPI’s iets lager te laten scoren terwijl de klanttevredenheid wel behaald blijkt. 



Wat is de doelstelling van K&M?

Voor heel de afdeling K&M kan de doelstelling in tweeën worden gesplitst. Voor markt geldt dat het de kassa van Stedin is en hierin faciliteren we marktpartijen en zorgen we ervoor dat er juiste data beschikbaar is om af te rekenen. Bij klant ligt de focus op het naar binnen halen van klantontwikkelingen. Dus zij zijn naast het klantcontact veel meer bezig met binnenhalen van ontwikkelingen en het door vertalen binnen Stedin maar ook andersom voor het voorkomen dat er in bepaalde gebieden verkeerde keuzes worden gemaakt. 



Welke invloed hebben de onderliggende subafdelingen op de doelstelling?

Dat de invloed er is, dat is duidelijk. Maar wat die invloed precies is, dat hebben we nog niet scherp in beeld gebracht. Dat is echt iets dat we nog duidelijk moeten krijgen en daarbij is de vraag hoe alle subafdelingen met hun doelstellingen aansluiten op de doelstelling die we als afdeling hebben. Daarbij kijken we ook op die doelstelling weer aansluit op de Stedin strategie en hoe kunnen we dat geheel weer meetbaar maken. 



Hoe wordt momenteel de performance gemeten ten aanzien van de doelstelling?

Dat meten we op dit moment nog onvoldoende en daarmee maken we zoals ik al eerder zij een klassieke fout. We kijken naar de KPI’s uit voorgaande jaren en die gebruiken we jaar op jaar. Maar de hele lijn met de strategie van Stedin en de doelstelling van de afdeling, die hebben we eigenlijk niet goed in elkaar gezet. 



Denk je dat het van belang is dat de doelstelling van de subafdelingen direct invloed hebben op de doelstelling van de afdeling K&M?

Ja ik ben van mening dat dit geval zou moeten zijn.



Hoe is het MT ingedeeld?

Het MT K&M heeft een vertegenwoordiger vanuit Klant in de vorm van een manager. Het hoofd KCC en het hoofd van marketing zit erbij. Verder is de manager van Markt aanwezig, het hoofd van Markt en de directeur van K&M. De business connector vanuit HR zit erbij en ik zit er zelf bij.



Wat zijn de huidige KPI’s van het MT?

Wij meten momenteel onder andere de KTV en we meten ook wat voor gebeurtenissen er plaatsvinden op subafdelingsniveau. Denk hierbij aan de uitval van meterbonnen en de bereikbaarheid van het KCC. We meten ook netverliezen maar we hebben geen KPI’s waarin we echt kunnen aflezen of we de doelstelling van onze afdeling halen. 



Welke soorten KPI’s zijn er binnen het MT?

Dit is nu een beetje een mix. We zitten meestal op het proces zelf. Als je kijkt naar bijvoorbeeld de uitval van meterbonnen en de bereikbaarheid van het KCC. Daarnaast hebben we ook aandacht voor de output KPI’s, bijvoorbeeld de klanttevredenheidsscore. We hebben ze allemaal wel een beetje.



Zou er in de ideale situatie meer focus moeten liggen op een bepaald soort KPI’s?

Dit hangt er erg vanaf op welk niveau je rapporteert. Ik zou zelf zeggen dat je op het hoogste niveau vooral interesse hebt in de output en input. De input kan je beïnvloeden binnen de keten en de output geeft een urgentie aan dat er iets moet gebeuren met een bepaald proces. Op een niveau lager, daarbij geldt op zowel subafdelingsniveau als teamniveau, dat de processen in kaart dienen te worden gebracht. 



Dus het MT zou de input en output inzichtelijk willen krijgen en de teamleiders juist de processen en activiteiten?

Ja, precies.



Worden KPI’s door elkaar beïnvloed en dient dit in kaart te worden gebracht?

Ik denk dat de KPI’s elkaar beïnvloeden en deze worden momenteel nog niet allemaal op MT niveau gerapporteerd. Wij zouden wel veel meer aan de slag moeten gaan als Stedin met hoe KPI’s in de keten elkaar beïnvloeden. Nu is er een focus op afdelingsniveau en binnen de teams. Maar er dient een veel grotere focus te liggen op de keten in zijn geheel. 



Welke van de huidige werkzaamheden worden momenteel niet goed of niet volledig gemeten?

Er is een afdeling waarop wij helemaal geen KPI’s rapporteren en dat is marketing. Dus dat is een afdeling waarbij het bestaansrecht en de meerwaarde dient te worden aangetoond. Een set KPI’s zouden daarbij moeten helpen. 



Hoe wordt stuurinformatie momenteel weergeven bij het MT?

Momenteel worden alle KPI’s handmatig ingevoerd in een Power BI dashboard. Dit gebeurt momenteel nog handmatig en er is dus nog geen direct interface met onze datasystemen. Daarvan wordt een kopie gepresenteerd waarbij er standaard een afdelingsrapportage wordt gebruikt in PowerPoint. We zijn langzaam aan het opbouwen naar Power BI. Maar momenteel hebben wij dus nog een printscreen vanuit PowerPoint die wordt gezet in Power BI en daarbij wordt er een balanced scorecard opgebouwd. 



Dus de manier waarop stuurinformatie gepresenteerd wordt, is momenteel de balanced scorecard?

Ja dat is correct.



Hoe zou de stuurinformatie gerapporteerd en gepresenteerd dienen te worden in de ideale situatie?

Wat mij betreft zou het een interactief dashboard worden per subafdeling. Hier dat het een hoofddashboard is voor de afdeling K&M en dat er kan worden ingezoomd op de verschillende subafdelingen binnen K&M. Dus wanneer er behoefte is om cijfers te zien van bijvoorbeeld het KCC, zou er de mogelijkheid moeten zijn om hierop te kunnen inzoomen. 



Welke informatie mist er in de huidige KPI’s van het MT?

Ik zou hierbij vooral willen refereren naar wat ik in het begin zei. We hebben nog steeds onvoldoende inzichtelijk of wij onze doelstelling op afdelingsniveau halen. Wij hebben dus een doelstelling als afdeling en daar moeten wij concrete targets aan ophangen en dat moeten wij meetbaar gaan maken. 



Hoe kunnen de KPI’s anders gemeten worden?

Ik denk dat we alle KPI’s onder de loep moeten meten. De eerste vraag zou moeten zijn of wij de huidige KPI’s goed geformuleerd hebben. Je merkt momenteel namelijk dat wij KPI’s hebben waarmee wij denken iets te meten of waar iedereen een eigen interpretatie van heeft. Dat moet eenduidig worden en ik niet dat we op alle KPI’s de juiste dingen meten.







Teamleider Data Marktpartijen

		Wat is je naam en wat is je functie?

Mijn naam is Timon Renes en ik ben teamleider data marktpartijen binnen Markt.



Wat is het doel van stuurinformatie?

Stuurinformatie helpt je om te bepalen of je met de juiste dingen bezig bent. En om te kijken of je doet waarvoor als afdeling bestaat. 



Hoe ontwikkelt stuurinformatie zich?

Ik denk dat wij als Stedin steeds meer moet gaan kijken in ketens en niet meer dat we decentraal kijken naar KPI’s of stuurinformatie op afdelingsniveau. We moeten een grotere focus hebben op de keten, dit zou een positieve ontwikkeling voor de stuurinformatie betreffen. Daarna vanuit de keten top-down kijken en dat dan binnen een groter complex. 



Wat zijn veelgemaakte fouten bij stuurinformatie?

Ik heb niet het idee dat er veel fouten worden gemaakt maar er is zeker wel een risico. Dit risico is dat je niet altijd dezelfde data binnenkrijgt tussen teams vanwege verschillende systemen. En misschien is dit het geval omdat het datalandschap van Stedin heel complex is. En stuurinformatie wordt daarom uit allerlei verschillende systemen en bronnen gehaald. Alleen specialisten weten hierdoor hoe dingen zijn ontstaat en waar de noodzakelijke informatie van vandaan wordt gehaald. 



Welke randvoorwaarden zitten er aan succesvolle stuurinformatie?

De stuurinformatie dient bovenal begrijpelijk en beïnvloedbaar te zijn. Je moet er natuurlijk wel op kunnen sturen. Wat mij betreft moet het ook herleidbaar zijn, hierdoor kan er achterhaald worden waar de stuurinformatie vandaan komt. Dus op verschillende niveaus dient het bekend en duidelijk te zijn waar de informatie vandaan komt. 



Waar dient een KPI voor?

Eigenlijk is dat een vorm van downdrilling van stuurinformatie. Dit geldt als indicatie of de kerntaak van een team, proces of afdeling goed wordt uitgevoerd. 



Welke randvoorwaarden zitten er aan een succesvolle KPI?

De data moet transparant zijn en KPI’s moeten goed beïnvloedbaar zijn. Je hebt weleens van die stoplicht-KPI’s. Die zijn groen van buiten en rood van binnen. Het moet simpel en helder zijn maar ook echt een key-meting. Dus het moet echt de belangrijkste output meten van een team, afdeling of organisatie. 



Welke risico’s zijn er bij het meten van KPI’s?

Verglijkbaar risico’s als bij stuurinformatie. Deze zijn praktisch hetzelfde en daarbij zou ik in herhaling vallen wanneer ik deze opnoem. Een ander risico is dat het niet heel belangrijk is en daarom meer een PI dan een KPI is. 



Welke werkzaamheden worden er binnen data marktpartijen uitgevoerd?

De registervergelijkingen worden uitgevoerd en data-uitval wordt verwerkt. Er worden ook kwaliteitscontroles uitgevoerd. 



Hoe wordt de performance hiervan gemeten?

Je hebt een aantal lokale KPI’s en die worden gemeten op individuele basis van de medewerker. Daarbij kijk ik of de medewerker zijn werk goed doet. De output van het team worden op hoger niveau gemeten. Hierbij geldt de tijdige metermutatie verwerking, dit moet binnen 5 dagen gebeuren. Op de registervergelijking zit ook een controle die wordt gemeten door ons. Stijgt het aantal verschillen of niet. En op procesverbetering kijken wij of er bepaalde veranderingen in input en output plaatsvinden.



Wat zijn triggers voor werkzaamheden bij data marktpartijen?

Hoe meer werk er buiten wordt uitgevoerd, hoe waarschijnlijker de kans is dat er meer data uitvalt. En het verdwijnen van meters in de registratie. Binnen het operationele proces worden er meters geplaatst maar wanneer het administratieve proces wat daarbij hoort niet door menselijk handelen of door de IT goed verloopt, dan komt dat uiteindelijk bij data marktpartijen terecht. 



Wat is het doel van de afdeling?

Wij willen bereiken dat de meteradministratie van Stedin juist en volledig is. Dus wanneer het systeem zegt dat er een bepaalde meter bij jou hangt, willen wij dat dit in werkelijkheid ook het geval is. Hierdoor is Stedin in staat op juiste verrekening te doen van de juiste capaciteit. Ook dient de leverancier jouw af te rekenen op het verbruik van jou en niet op het verbruik van je buurman. Dus de juiste meterregistratie is ook belangrijk voor andere partijen. 



Hoe wordt momenteel gemeten of deze doelstelling behaald wordt?

Onder andere door de registervergelijking en de tijdige verwerking is een onderdeel hiervan. Hoe sneller een wijziging plaatsvindt, des te groter de kans dat dit ook goed gebeurd. Eigenlijk op deze manieren en er komt een extra controle bij vanuit het ICF-project. Hierbij wordt gekeken of een opdracht ook uiteindelijk leidt tot een mutatie in SAP en daarna ook in CAR of C-ARM. Dit is momenteel nog geen KPI maar de kans is groot dat hier een KPI bij gaat komen. 



Hoe is de afdeling ingedeeld?

Er is geen specifieke indeling. We hebben een data-analist en een procesexpert. Ook hebben we een aantal senior werknemers die op kwaliteit sturen. Verder de operationele medewerkers waarvan niet iedereen altijd alles doet. Vaak ligt er een vaste taak of werkzaamheid bij alle werknemers. Dus de uitval kan op verschillende plekken voorkomen en daarbij zijn er verschillende mensen die de uitval op hun eigen plekken in het proces herstellen. 



Welke andere afdelingen beïnvloeden de performance van data marktpartijen?

Alle operationele afdeling. Neem bijvoorbeeld A&V, zij voeren bijvoorbeeld een mutatie uit op een aansluiting. Denk hierbij aan een verzwaring van jouw afsluiting waarbij er een nieuwe meter dient te worden geplaatst. Als de meterbon niet tijdig en juist wordt aangeleverd bij data marktpartijen, kan dat ervoor zorgen dat de KPI van tijdigheid binnen 5 dagen niet behaald wordt. Ik heb er soms nog wel zelf invloed op maar in de meeste gevallen zorgt een achterstand van die afdelingen ervoor dat ik mijn KPI niet ga halen. 



Wat zijn de huidige KPI’s?

De KPI die naar het MT wordt gerapporteerd is het tijdig leveren van een metermutatie. Voor mijzelf nog de KPI van de volledigheid van het aansluitregister. Ook heb ik een KPI op productiviteit en kwaliteit voor de individuele werknemers. Straks komt er nog een bij van het ICF.



Welke werkzaamheden wordt er momenteel niet gemeten met de KPI’s?

Het verwerken van de uitval binnen de XML-bak, hier zit geen goede meting op. We hebben daarnaast wel een KPI op de globale uitvalstroom met een overzicht van het totaal. Maar we hebben de losse stukjes van deze puzzel niet inzichtelijk. Dus ik weet dat er uitval binnen DSP is maar ik kan niet de impact op het geheel zien. Dus ik zou graag een integraal beeld van alles willen zien.



Welke informatiebehoeften heb jij betreft stuurinformatie en KPI’s?

Mijn enige behoefte is een integraal overzicht van alle uitval op gebied van tijdigheid en volledigheid. Ongeacht uit welk systeem de uitval komt, ik wil het graag inzichtelijk brengen in een groot beeld. Dus om te zien hoe vaak iets uitvalt, waar het uitvalt en de tijdspaden tussen de verschillende systemen.







Teamleider Contractloos & AZC

		Wat is je naam en wat is je functie?

Mijn naam is Annet Duarte Lopes en ik ben teamleider van het team contractloos binnen Markt.



Wat is het doel van stuurinformatie?

Voor mij is het doel van stuurinformatie om inzicht te hebben in KPI’s en in doelstellingen die wij hebben voor het team. Dat zou mij mogelijkheid moeten geven om in te spelen op het team en om bij te sturen, aan te sturen en waar nodig extra mensen in te schakelen. Dat doet stuurinformatie voor mij.



Hoe gaat stuurinformatie zich ontwikkelen?

Ik verwacht dat stuurinformatie zich met name in mijn team zal gaan ontwikkelen omdat wij binnen overgaan op een nieuw systeem. Dit is SAP CRM en we zijn nu volop bezig met het creëren van stuurinformatie en rapportages. Daardoor zullen we in staat zijn om veel meer real-time informatie te kunnen krijgen.



Wat zijn veelgemaakte fouten bij stuurinformatie?

Daar weet ik geen voorbeelden van op te noemen?



Wat zijn randvoorwaarden voor succesvolle stuurinformatie?

Volgens mij moet stuurinformatie erg SMART zijn zodat je het telkens ook naast andere maanden kunt leggen en kan vergelijken. Daarbij vind ik het ook belangrijk dat het real-time is. Dus dat je als leidinggevende met een druk op de knop kunt zien hoe een afdeling ervoor staat. Dus het moet continue geüpdatet kunnen worden. Een belangrijke voorwaarde daarbij is dat je niet afhankelijk moet zijn van andere mensen die de rapportages moeten maken of achter de schermen iets moeten doen. Het moet dus geautomatiseerd zijn met de brongegevens waarbij het zonder menselijke inbreng direct in de juiste tabellen en grafieken wordt gezet en dat je daarmee real-time inzicht hebt.



Wat is een KPI en waar dient het voor?

Een KPI is voor mij een kritische factor binnen een team. Daarbij heb je verschillende doelstellingen en een KPI dient ervoor als kritische factor om mij te informeren of we de goede kant op gaan. Dit zijn er meestal twee of drie binnen elk team en alles is daarop ingericht. Het team weet van de KPI’s en onze doelstellingen staan in lijn met deze KPI’s. 



Welke soorten KPI’s zijn er?

Ik denk dat dit afhankelijk is van de werkzaamheden waarvan je KPI’s hebt. Binnen mijn afdeling heb ik twee soorten werkzaamheden dus ook twee soorten KPI’s. De ene is heel erg financieel en de ander is veel meer gefocust op het voorkomen van derving. Dus eentje heeft een focus op de input en de andere focust zich meer op de output. 



Wat zijn veelgemaakte fouten en randvoorwaarden voor een succesvolle KPI?

Hoe meetbaarder je een KPI maakt door middel van SMART, hoe beter de KPI is. Een fout die nogal eens in de praktijk wordt gemaakt, is dat een KPI niet SMART is en dat daarbij de vraag is hoe je het gaat meten in de praktijk. 



Welke werkzaamheden worden er binnen de afdeling uitgevoerd?

Zoals ik eerder al benoemde, zijn er twee soorten werkzaamheden. Enerzijds contractloos, kort gezegd heeft dat te maken met aansluitingen waar geen actief leveringscontract is met een energieleverancier. Dat proberen we op te sporen en daarbij proberen we klanten te benaderen om een contract aan te gaan. Voor het stukje AZC proberen we het geld uit de periode dat er geen contract was, te innen. Dit wordt gedaan middels het AZC-proces. Hiervoor sturen wij uiteindelijk facturen uit.



Hoe wordt de performance van deze werkzaamheden gemeten?

Dit doen we met Power BI. Daarin meten wij uit de totale hoeveelheid aan contractlozen en dan kunnen wij ook goed de bewegingen volgen zoals doorlooptijd. We zien ook de aansluitwaarde en hoeveel het dus gekost heeft toen een aansluiting contractloos was. Voor het AZC zien wij ook de totaalbak van facturen die wij zouden hebben moeten uitgestuurd en we zien de waarde. Dus daaruit blijkt wat wij in totaal nog moeten incasseren. 



Wat zijn triggers voor werkzaamheden van contractloos?

Het heeft alleen te maken met klanten en klantbewegingen. Hier hebben wij geen invloed op. Hoe snel een leverancier in staat is om iets aan te sluiten, zou eventueel een kleine invloed op ons werk kunnen hebben. Maar voor het AZC hebben wij te maken met het onderdeel disputen, dus daar zit een link in. Des te meer werk er ontstaat aan de kant van disputen, hoe meer facturen er vanuit het AZC dienen te worden gemaakt. 



Wat is de doelstelling van de afdeling?

Als netbeheerder verdien je aan transportomzet en onze doelstelling is enerzijds om de derving hiervan zo klein mogelijk te houden door de klant aan te sporen om een contract aan te gaan. Anderzijds willen wij ook al die transportkosten weer innen bij de klant. Dus wij zorgen er samen met andere afdeling binnen Stedin voor, dat de portemonnee van Stedin in orde is.



Hoe wordt momenteel gemeten of deze doelstelling behaald wordt.

Dit heeft te maken met onze KPI’s en wij proberen ieder jaar in onze KPI’s voor het stukje derving een stukje omlaag te gaan en uiteindelijk wil je natuurlijk op 0 uitkomen maar ik denk dat het een utopie is om dat te denken want je blijft bewegingen houden en daarbij zal je een beetje derving hebben. Aan de andere kant op het stukje factureren, proberen we ieder jaar weer meer gefactureerd te hebben. 



Wat zijn de huidige KPI’s?

De huidige KPI’s zijn het terugbrengen van de transportomzetderving naar 7,5 miljoen in totaal en voor het stukje AZC willen we 1,5 miljoen hebben gefactureerd waarvan 1,3 miljoen omzet is en 1,2 miljoen werkelijk wordt geïnd. 



Welke informatiebehoeften heb jij m.b.t. stuurinformatie en KPI’s?

Als ik kijk naar Power BI heeft dat al voor een hele grote stap gezorgd in stuurinformatie en in inzichten die we nu beschikbaar hebben. Daarnaast gaan we nu ook binnen over naar ene nieuwe systeem waarin nog meer mogelijkheden zijn. Voor mij als ik iets concreets moet opnoemen in stuurinformatie, zou ik niet iets kunnen benoemen. Wat ik wel graag zou willen hebben, is nog meer real-time informatie. Ik ben nu namelijk nog erg afhankelijk van iemand die in Power BI aan het sleutelen is maar eigenlijk wil ik dat stuurinformatie rechtstreeks vanuit de bron opgehaald van worden en dat het in een real-time rapport kan worden gestopt met 1 druk op de knop. Dit is waar ik uiteindelijk naartoe zou willen gaan.



Wordt de doelstelling momenteel volledig afgedekt met de KPI’s?

Als ik naar het gehele integrale contractloosproces kijk, dan mist de disputenperiode binnen mijn team. Ik denk dat het wel effect heeft op AZC dus ik denk dat daar een gezamenlijk KPI voor zou moeten worden opgesteld.
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		Kernlabel

		Code

		Uitspraak respondent



		Stuurinformatie

		Doelstelling

		Mijn doel van stuurinformatie is het tijdelijk realiseren van je doelen



Daar hebben we hele mooie theorieën voor zoals SMART, actiegericht, het moet passend, haalbaar en prikkelend zijn.



Stuurinformatie is voor mij een verzameling en mengelmoes. Dus enerzijds KPI’s en PI’s maar ook meer dan dat. Zeker als je kijkt naar een afdeling als Markt dan heb je ook zaken als een energiebalans en de wat meer diepere analyserapportages en tools. En ik zie stuurinformatie als een combinatie met aan de ene kant de balanced scorecard voor het MT en aan de andere kant de PI’s waar de teamleiders richting mij rapporteren. Maar ook zaken als een energiebalans en zaken die je voorgeschoteld krijgt bij een goedkeuring van bijvoorbeeld het reconciliatieproces. Dat is voor mij allemaal stuurinformatie. Dus het wat meer inzichtelijk brengen van dingen in je processen en de output van de processen. 



Er zijn eigenlijk 3 doelen. Eentje naar de klantgericht. Wij zijn een klantgerichte afdeling en dan meet je bijvoorbeeld klanttevredenheid. Daarbij kijk je in hoeverre vinden de klanten jouw leuk. Het tweede is het interne doel. Het gaat dan meer over financiële verantwoordelijkheid, hoe is de performance van jouw afdeling en past dit binnen het budget. En de derde en daarbij ook voor teamleiders de meest belangrijke stuurinformatie, hoe is de performance van het personeel. Dit geldt vaak ook als aanleiding voor een gesprek. 



Het doel en nut van stuurinformatie is dat ik mijn medewerkers goed kan aansturen en ontwikkelen maar ook dat de doelstellingen van de afdeling worden behaald. 



Om goed te kunnen sturen in een team en om te kijken waar de klanten goed kunnen bedienen qua snelheid. 



Wij gebruiken stuurinformatie aan de ene kant om te bepalen wat we gaan doen, dus naar de toekomst kijken en met de informatie bepalen wat te doen. Maar we willen ook weten als we iets wel of niet halen, waarom we dit het geval is zodat wij hier op kunnen bijsturen.



In mijn beleving is stuurinformatie ervoor om te kijken in hoeverre we als afdeling in staat zijn om gestelde doelen te realiseren, om te kijken waar we op dat moment staan en om eventueel in te grijpen wanneer ze dreigen niet behaald te worden. Daarnaast kan het ook als informatie dienen om doelen eventueel aan te passen.



Het doel van stuurinformatie is met beschikbare data de informatie halen waarmee je de business vooruit kunt helpen om doelstellingen te realiseren. 



Stuurinformatie helpt je om te bepalen of je met de juiste dingen bezig bent. En om te kijken of je doet waarvoor als afdeling bestaat. 



Voor mij is het doel van stuurinformatie om inzicht te hebben in KPI’s en in doelstellingen die wij hebben voor het team. Dat zou mij mogelijkheid moeten geven om in te spelen op het team en om bij te sturen, aan te sturen en waar nodig extra mensen in te schakelen. Dat doet stuurinformatie voor mij.





		

		Fouten & risico’s

		Als je niet scherp in beeld hebt wat je doelen zijn, zie je dat daar fouten worden gemaakt. Die vertaal je dan niet goed door naar je KPI’s. Als je ergens KPI’s opzet die vervolgens geen hoge correlatie hebben met je doel, zorgt dit ook voor problemen. Dan je er namelijk blind voor. En er kan ook een soort schijnveiligheid zijn, wanneer je verkeerde KPI’s weet te realiseren. Maar uiteindelijke komt je weer terug bij de SMART-theorie van KPI’s, wanneer je jezelf hier aan houdt.



Dat je gebieden mist. Waarbij je KPI op groen kan staan terwijl er toch incidenten plaatsvinden. Dus blinde vlekken in je proces die je niet afdekt met stuurinformatie. En natuurlijk wordt er daarnaast weleens een foutje gemaakt in het opleveren van cijfers. Maar die blinde vlekken is naar mijn mening het grootste risico. Waar ik mij vooral zorgen om maak, zijn de onderdelen die ik niet terug zie in de KPI’s. Binnen de afdeling Markt zijn er heel veel uitlopende werkzaamheden en verschillende excepties op de vaste processen. Dit kan er voor zorgen dat er snel iets over het hoofd wordt gezien. Daarin blijkt dat soms niet bekend is dat iets überhaupt moet gebeuren. En wanneer we weten dat het moet gebeuren, hoe kunnen we er dan voor zorgen dat het goed gebeurt. Het stuk blinde vlekken is een veelgemaakte fout. Maar het scheelt ook erg per afdeling en diversiteit in operationele zaken



Wat je merkt in de huidige fase, is dat er in sommige gevallen nog veel handwerk in zit. Hierdoor dienen cijfers goed te worden geëvalueerd en te worden gecontroleerd. De data is door het gehele bedrijf via het business warehouse toegankelijk maar op het moment dat een andere afdeling mijn data eruit plukt en die trekt daar de verkeerde conclusies uit omdat er nog een schijf overheen moet, kan dit leiden tot verkeerde conclusies en dat is iets waar je jezelf op zou kunnen richten. Een ander voorbeeld is van toen ik hier net binnenkwam, ik kwam toen een oud rapportage tegen waar ze het begrip gewogen gemiddelde nog nooit toegepast. Dit leidt ertoe dat je mensen oneerlijk beoordeeld. Hierbij zou je eigenlijk nog extra moeten checken naar het handwerk dat aanwezig is. 



Dat er alleen maar naar het laatste cijfertje wordt gekeken en dat er niet naar het verloop wordt gekeken. Er moet dus duidelijk in trend in beeld worden gebracht met de ontwikkelingen.



Om zwart/wit naar de cijfers te kijken en niet naar de achterliggende cijfers plus uitleg die erbij hoort. Er wordt verkeerd of maar op een manier naar stuurinformatie gekeken. Of dat de achterliggende doelen uit het oog raken. Het is namelijk een stuurmiddel dat is gekoppeld aan een doel maar het is geen doel op zichzelf. 



Het is allemaal mensenwerken en dat kan leiden tot het verkeerd of onvolledig meten van informatie. De ene heeft ook een andere definitie bij stuurinformatie dan de ander en dat kan ertoe leiden dat er foute interpretatie ontstaat. 



Je ziet vaak en je ziet hier ook zeker bij Stedin dat er zogenaamde ‘watermeloen’ KPI’s zijn. Groen van buiten en rood van binnen. Dit betekent dat er door middel van een target iets gehaald wordt maar dit is niet het beste voor het bedrijf of de klant. Daarbij moet je jezelf goed afvragen of deze informatiebehoefte juist is.



Het komt vaak voor dat het wordt gezien als een soort stoplichtmethode. Als er ineens acuut gehandeld moet worden, worden er misstappen gemaakt en niet naar het grotere geheel gekeken. Ik vraag me af en toe ook weleens af of we sturen op de juiste KPI’s.



Stuurinformatie wordt in de praktijk vaak niet voldoende afgestemd op de doelstelling die afdelingen hebben. Dus het geeft vaak niet de informatie die je nodig hebt om naar je doelstelling toe te werken. 



Ik heb niet het idee dat er veel fouten worden gemaakt maar er is zeker wel een risico. Dit risico is dat je niet altijd dezelfde data binnenkrijgt tussen teams vanwege verschillende systemen. En misschien is dit het geval omdat het datalandschap van Stedin heel complex is. En stuurinformatie wordt daarom uit allerlei verschillende systemen en bronnen gehaald. Alleen specialisten weten hierdoor hoe dingen zijn ontstaat en waar de noodzakelijke informatie van vandaan wordt gehaald. 



Daar weet ik geen voorbeelden van op te noemen?





		

		Randvoorwaarden succes

		Naast die dingen die ik net noemde, is het ook belangrijk dat dingen meteen concreet genoeg zijn. Dit betekent dat wanneer je een getal krijgt, dat je daarna niet heel veel moet zoeken of dat je nog vervolgvragen moet stellen. Dus alleen relevante informatie die je vragen zullen beantwoorden, dat is een belangrijke vereiste. En eigenaarschap is ook zeer belangrijk. Dus als niemand de eigenaarschap neemt over een getalletje, of niemand wil er acties op ondernemen waarbij iedereen denk leuk maar begin er niet aan. 



Het moet beïnvloedbaar zijn. Er is een neiging van ‘dit is ook belangrijk en hier moet daarom ook een meting op zitten’. En dan doe je dat, maar als het dan fout gaat dan weten we niet wat we moeten doen. Het is dan dus wel managementinformatie maar het is dan geen stuurinformatie is omdat er niet op gestuurd kan worden. Dit is een randvoorwaarde die we in de praktijk vaak fout zien gaan. 



Een hele belangrijke is dat zowel interne klanten zoals business control, die moeten snappen wat ik meet en waarom ik dat doe en of dat ook relevant is. Een andere is de stuurinformatie richting mijn team, het moet transparant zijn en ik moet aantonen waar we naar kijken. Dit geeft betekenis waarom bepaalde cijfers wel of niet goed zijn. 



Zorgen dat er naar alle processen wordt gekeken en weet hoe de processen elkaar beïnvloeden. Kijk naar hoe de processen de doelstelling beïnvloeden en welke belangrijke cijfers hieruit voortkomen. 



Het moet duidelijk en zo simpel mogelijk zijn.



Er moeten voldoende gegevens beschikbaar zijn en het moet representatief zijn voor de werkzaamheden. Ik wil verder ook een goede omschrijving hebben van wat er gemeten wordt en wat dit zegt. Het moet daarnaast ook meetbaar zijn natuurlijk. Daarnaast is het ook van belang dat externe partijen de stuurinformatie goed begrijpen maar dan moet er ook een goede toelichting zijn over de inhoud van de stuurinformatie. 



Je moet het tijdig hebben en het moet direct bruikbaar zijn en er moet eigenlijk ook weinig twijfel zijn. Je moet gewoon in een keer naar iets kunnen kijken en kunne zeggen ‘we kunnen hier direct mee aan de slag en we pijlen naar hoe het moet zijn of dit laat in een keer zien wat we nodig hebben’. 



Stuurinformatie moet volgens mij SMART zijn en het is meer dan alleen een cijfer. Je kijk ook naar trends en hoe ontwikkelt iets zich achteraf en wat zijn de factoren die zorgen voor deze ontwikkelingen. Dat kan zowel in positieve als in negatieve zin zijn. 



Succesvolle stuurinformatie zou naar mijn mening opgebouwd moeten zijn uit de doelstelling van de afdeling en daar moeten KPI’s aan gekoppeld zijn. Deze KPI’s moeten herkenbaar zijn, die moeten voor zichzelf spreken en die moeten informatie geven over het realiseren of niet realiseren van een doelstelling. Daarnaast ook aangeven wanneer er moet worden bijgestuurd en op welke vlakken dit moet gebeuren. 

De stuurinformatie dient bovenal begrijpelijk en beïnvloedbaar te zijn. Je moet er natuurlijk wel op kunnen sturen. Wat mij betreft moet het ook herleidbaar zijn, hierdoor kan er achterhaald worden waar de stuurinformatie vandaan komt. Dus op verschillende niveaus dient het bekend en duidelijk te zijn waar de informatie vandaan komt. 



Volgens mij moet stuurinformatie erg SMART zijn zodat je het telkens ook naast andere maanden kunt leggen en kan vergelijken. Daarbij vind ik het ook belangrijk dat het real-time is. Dus dat je als leidinggevende met een druk op de knop kunt zien hoe een afdeling ervoor staat. Dus het moet continue geüpdatet kunnen worden. Een belangrijke voorwaarde daarbij is dat je niet afhankelijk moet zijn van andere mensen die de rapportages moeten maken of achter de schermen iets moeten doen. Het moet dus geautomatiseerd zijn met de brongegevens waarbij het zonder menselijke inbreng direct in de juiste tabellen en grafieken wordt gezet en dat je daarmee real-time inzicht hebt.





		

		Ontwikkeling

		Stuurinformatie heeft zich zeker ontwikkeld en Stedin is een data gedreven bedrijf. Hierbij zie je dat er voor steeds meer systemen ook steeds meer data beschikbaar komt en dat dit zich vertaald naar steeds meer portals en dat je daardoor met Excel zit te knutselen om waardevolle stuurinformatie te creëren. Alles is beschikbaar maar het is nog niet goed ontsloten op de juiste niveaus.



Dat vind ik een lastige vraag omdat ik nog niet heel lang binnen deze positie zit. Maar als ik naar het algemene kijk dan denk ik dat stuurinformatie in het verleden alleen maar harde cijfers waren en dat er tegenwoordig veel meer wordt gekeken naar hoe een bedrijf zich kan ontwikkelen. Niet alleen kijkend naar de output maar ook of we kunnen bepalen hoe de toekomst eruit gaat zien. 

 

In mijn team wel maar dat komt ik heel erg de behoefte heb aan stuurinformatie en er blijken soms teams te zijn waar niets is en die kunnen dan zomaar iets doen waar ze zin in hebben. Daarnaast heb ik ook een business analist op de afdeling en het is heel fijn om die te hebben. Die denkt veel mee en die bouwt dingen. Dus er hebben positieve ontwikkelingen plaatsgevonden binnen de afdelingen. 



Ik denk het wel omdat er meer informatie is en die voor Stedin steeds nuttiger wordt. Steeds kan er meer onderbouwd worden waarom er bepaalde dingen gebeuren en hoe ze gebeuren. Je ziet ook dat we steeds meer naar andere dingen aan het kijken zijn en dat je daarom ook steeds meer andere stuurinformatie nodig hebt. De markt blijft bewegen en je moet kijken naar wat relevant is. Nu kan bijvoorbeeld klanttevredenheid heel belangrijk zijn en op een ander moment is het juist belangrijk dat de telefoon snel kan worden opgenomen. Je focus kan veranderen en zicht ontwikkelen, dat geldt ook voor stuurinformatie. 



Ik denk dat de algemene functie hetzelfde is gebleven maar de vraag of we sturen op de juiste dingen veranderd wel steeds. Dus de ontwikkelen hebben te maken met de inhoud binnen Stedin.



Ik denk dat wij als Stedin steeds meer moet gaan kijken in ketens en niet meer dat we decentraal kijken naar KPI’s of stuurinformatie op afdelingsniveau. We moeten een grotere focus hebben op de keten, dit zou een positieve ontwikkeling voor de stuurinformatie betreffen. Daarna vanuit de keten top-down kijken en dat dan binnen een groter complex. 



Ik verwacht dat stuurinformatie zich met name in mijn team zal gaan ontwikkelen omdat wij binnen overgaan op een nieuw systeem. Dit is SAP CRM en we zijn nu volop bezig met het creëren van stuurinformatie en rapportages. Daardoor zullen we in staat zijn om veel meer real-time informatie te kunnen krijgen.





		KPI

		Doelstelling

		Een KPI is voor mij stuurinformatie. En bij een KPI ligt de focus vooral op de ‘K’ binnen het begrip. Omdat het een key is, zal het leiden tot een hoger doel



Het is een key-performance indicator en in de praktijk is het lastig om exact aan te tonen waar het voor dient. Je zou de neiging hebben om te zeggen dat het laat zien of processen wel of niet goed lopen, alleen het eerlijke verhaal is dat KPI’s niet dekkend genoeg hiervoor zijn. Dit komt door de diversiteit van processen, waarbij dit misschien alleen bij Markt van toepassing is, maar hierdoor haalt het zijn volledige doel niet. Een set van bijvoorbeeld 3 KPI’s kunnen niet heel mijn afdeling afdekken. Het komt vaak genoeg voor dat mijn afdeling fouten maakt maar dat ik toch een balanced scorecard richting het MT afgeef met alleen groene cijfers. Dus een KPI heeft veel meer te maken met verantwoording naar de buitenwereld en daar dient het dus voor. Een KPI ligt daarbij vooral op de verantwoordingsfunctie en de combinatie met PI’s zorgen voor stuurinformatie. 



Het onderwerp van een gesprek is een KPI, het moet geen doel op zichzelf zijn. 



Je zou bijna zeggen dat het wordt gebruikt om elkaar af te rekenen maar dat is juist niet het geval. Het is gewoon iets wat inzicht geeft en daarmee werk ik met een vrij grote keten samen. Daarbij wil je dat zaken zo snel mogelijk voor een klant worden opgelost en dan kijk je onder andere naar de doorlooptijd. De vraag hierbij is waarom wil je het wel of juist niet meten. Vroeger werd dat gemeten maar tegenwoordig wordt dat onderwerp losgelaten. Dus in mijn ogen is een KPI gewoon een gespreksonderwerp. 



Om te zien of een proces goed verloopt. 



Om te kijken hoe het gaat.



Om te kijken of het goed gaat, je definieert een paar KPI’ omdat dit dingen zijn die belangrijk zijn voor de afdeling, de klant en ook voor het bedrijf. Daarna kun je eigenlijk zien of we het goed doen of dat dit juist niet het geval is. 



Het is een key-prestatie indicator en volgens mij brengt het inzichten in hoe je er voor staat. 



Een KPI is wat mij betreft puur voor het meetbaar maken van de uitkomst van een activiteit. Om een bepaalde doelstelling te bereiken, voeren wij activiteiten uit. Neem als voorbeeld het KCC. De doelstelling is hoge klanttevredenheid maar tegelijkertijd willen we lage en snelle afhandeltijd. Dan is de afhandeltijd een KPI die we meten en daarbij geldt hoe lager hoe beter. Dit betekent dat wij het werk efficiënt doen. Maar ook de klanttevredenheid is een KPI. We doen dingen misschien wel efficiënter maar blijven de klanten ook tevreden als wij snel calls afhandelen.



Eigenlijk is dat een vorm van downdrilling van stuurinformatie. Dit geldt als indicatie of de kerntaak van een team, proces of afdeling goed wordt uitgevoerd. 



Een KPI is voor mij een kritische factor binnen een team. Daarbij heb je verschillende doelstellingen en een KPI dient ervoor als kritische factor om mij te informeren of we de goede kant op gaan. Dit zijn er meestal twee of drie binnen elk team en alles is daarop ingericht. Het team weet van de KPI’s en onze doelstellingen staan in lijn met deze KPI’s. 





		

		Fouten & risico’s

		Er is onderscheid tussen leading en lagging KPI’s. Daarbij geldt dat wanneer je heel veel lagging KPI’s hebt waarbij je dus zelf eigenlijk niet weet waar je aan moet draaien om iets beter te krijgen, dan gaat iets snel de mist in. Een fout is dus dat er een te grote focus ligt op lagging KPI’s. Het ene is niet beter dan het ander, maar je hebt ze allebei in een goede verhouding nodig. Dus teveel KPI’s waar je eigenlijk niet op kunt sturen, is in mijn ogen een veelgemaakte fout.



Wat er vaak gebeurd als ik ergens binnenkom. Een voorbeeld is de gesprekken met de verschillende ketenpartners binnen Stedin, dit zijn de verschillende partijen waarmee we samenwerken binnen Stedin. Kennelijk is er een paar jaar geleden een afspraak gemaakt dat er een absoluut aantal als maximum geldt voor het aantal klachten per x oorzaken terwijl ik dat eigenlijk gewoon een KPI vindt die niets zegt. We doen misschien 4x zoveel werkzaamheden als vier jaar geleden en dat zal ook effect hebben op het aantal klachten. 



Dit komt vaak doordat de broninformatie niet in orde is. Of dat er niet naar alle dingen wordt gekeken die nodig zijn om een volledige meting van een KPI te hebben. 



Sowieso worden heel vaak PI’s en KPI’s door elkaar gehaald. Een KPI is veel meer hoog over en daaronder dienen allemaal PI’s te liggen. Maar dat is niet het belangrijkste. Het is belangrijk dat iedereen de prioriteiten ziet en dat we weten waar we op sturen. Dus noem bepaalde factoren een PI of een KPI, maar zolang het nut en het belang maar inzichtelijk is. Een gevaar is ook dat de norm verkeerd is. Ik heb bijvoorbeeld een KPI waarbij ik een bepaalde norm van afhandeltijd heb met een bijbehorende target. Wanneer ik al zeker weet dat ik de norm heb behaald, kan ik er voor kiezen om veel minder moeite te gaan doen. Maar integendeel kan ik er ook voor kiezen om extra hoog boven de target te komen. En het gevaar wat hier uit voortkomt is dat je dan bezig bent met het behalen van een KPI en niet met het behalen van de doelstelling van jouw afdeling.



Dat je de verkeerde dingen meet. We zien het momenteel bij ons klanttevredenheidsonderzoek. Wij kijken naar hoeveel van onze klanten ons een 8 of hoger geeft. Maar is dit nou echt wat wij willen weten? Of wil je liever weten hoeveel klanten weinig moeite hebben hoeven doen om hun vraag beantwoord te krijgen? Hierbij zie je dat de KPI veranderd wordt omdat de hoeveelheid moeite door middel van een customer effort score meting, veel meer nuttige informatie verteld. Wanneer je te lang focust op oude KPI’s, dan kan dit ervoor zorgen dat de visie van het bedrijf en de huidige KPI’s van de afdeling verder uit elkaar komen te liggen.



Een te laag niveau of te weinig SMART maar een KPI kan soms ook niet realistisch zijn. 



Hetzelfde als ik eerder zei. Er dient tekst en uitleg te zijn waardoor er voorkomen kan worden dat er verkeerde interpretatie is. 



Een klassieke fout is dat KPI’s uit voorgaande jaren oneindig worden meegenomen ondanks dat activiteiten en doelstellingen veranderen. De onderligger is dat er voor veel KPI’s niet de juiste data aanwezig is. Of KPI’s worden niet op een juiste manier geïnterpreteerd omdat het niet duidelijk is wat er gemeten wordt of wat er mee bedoeld wordt. Dit zijn de drie meest voorkomende fouten. 



Verglijkbaar risico’s als bij stuurinformatie. Deze zijn praktisch hetzelfde en daarbij zou ik in herhaling vallen wanneer ik deze opnoem. Een ander risico is dat het niet heel belangrijk is en daarom meer een PI dan een KPI is. 



Hoe meetbaarder je een KPI maakt door middel van SMART, hoe beter de KPI is. Een fout die nogal eens in de praktijk wordt gemaakt, is dat een KPI niet SMART is en dat daarbij de vraag is hoe je het gaat meten in de praktijk. 





		

		Randvoorwaarden succes

		Draagvlak is daarbij een van de belangrijkste. Je wilt sowieso draagvlak creëren bij degene die de KPI ontvangt en daarbij ook onderling. Er moeten goede afspraken zijn tussen verschillende partijen over de inhoud en de targets van KPI’s. 



Duidelijk omschreven en ook de vraag waarom we iets willen meten. Dit geeft duidelijk weer wat het achterliggende doel is en dat helpt om te sturen. 



Ik vind dat een inzichtelijke trend belangrijk is en ik denk dat dit veel zegt. Je kan bijvoorbeeld voor iets een 6 staan of een 8 maar dit hoeft niet veel te betekenen. Het is namelijk erg afhankelijk van de omgeving en situatie waar je in zit. Je kan bijvoorbeeld ergens heel slecht voor staan maar als je de volgende keer heel goed staat, dan dien je nader onderzoek te doen om te kunnen sturen hierop. 



Goede onderliggende data en een goed geformuleerde KPI die volledig en duidelijk is in wat meten we hiermee. Maar ook hoe meten we deze KPI en wat is de bijdrage aan de doelstelling van de afdeling. Daarnaast dient een KPI ook periodiek geëvalueerd te worden om te kijken of deze nog relevant is. 



De data moet transparant zijn en KPI’s moeten goed beïnvloedbaar zijn. Je hebt weleens van die stoplicht-KPI’s. Die zijn groen van buiten en rood van binnen. Het moet simpel en helder zijn maar ook echt een key-meting. Dus het moet echt de belangrijkste output meten van een team, afdeling of organisatie. 





		K&M

		Doel

		Wij zien onszelf als de ogen, oren en mond van Stedin. Wij praten met de buitenwereld en zouden in die zin, wat wij zelf ook denken, dat we het meest belangrijk inputkanaal voor Stedin zijn. Wij weten wat er buiten speelt en wij zouden ook veel meer regie moeten voeren. Terwijl wij momenteel meer een operationele rol spelen en we zijn hierbij wel gesprekspartner. Maar we worden integraal niet genoeg betrokken bij de prioritering binnen Stedin. Wij vinden dat K&M een veel meer leidende rol moeten krijgen binnen Stedin waarbij er wordt uitgegaan dat wij de stem van de klant juist vertalen. Dat is dus de doelstelling van K&M. De ogen, oren en stem van Stedin zijn en gebruiken dat om de kennis binnen Stedin naar een hoger niveau te brengen om regie te kunnen voeren op klanttevredenheidsniveau.



De sleutel tot succes zit in de verbinding die je hebt met de rest van Stedin en leuk dat je die rol hebt, maar die rol moet je binnen de organisatie ook gegund worden. Dat is het belangrijkste struikelblok en je moet als K&M wel echt je meerwaarde tonen binnen de organisatie. Dus binnen die gesprekken moet je wat te bieden hebben richting de andere afdelingen. Dus die randvoorwaarden zit heel erg in de verbinding aangaan en waarde toevoegen maar ook elkaar analyseren. Als je als K&M op allerlei verschillende plekken in de organisatie willekeurig gaat roepen wat de klant wil, zal dit niet leiden tot succes. Je moet gestructureerd en analyserend de juiste informatie op doelgerichte manier vertellen.



Voor heel de afdeling K&M kan de doelstelling in tweeën worden gesplitst. Voor markt geldt dat het de kassa van Stedin is en hierin faciliteren we marktpartijen en zorgen we ervoor dat er juiste data beschikbaar is om af te rekenen. Bij klant ligt de focus op het naar binnen halen van klantontwikkelingen. Dus zij zijn naast het klantcontact veel meer bezig met binnenhalen van ontwikkelingen en het door vertalen binnen Stedin maar ook andersom voor het voorkomen dat er in bepaalde gebieden verkeerde keuzes worden gemaakt. 





		

		KPI’s

		De vraag scheelt heel erg per niveau. Maar op K&M niveau is dat heel moeilijk. Dit komt vooral omdat ik hier erg partijdig in ben, ik heb de KPI set namelijk destijds door mij is neergezet. Ik vind dat we nagenoeg volledig hier in zijn, het enige punt is dan betreft key-accountmanagement. Wanneer heeft het team van accountmanagement het goed gedaan, dat is nog een groot vraagteken. En daar is geen KPI voor dus dat meet het MT ook niet. Maar binnen 5 jaar heeft het MT daar geen goede KPI voor kunnen bedenken, dus als we daar iets zinsvols voor krijgen dient dat zeker mee te worden genomen in het K&M verhaal. Ik kan wel gaten aangeven, maar ik kan geen oplossingen geven. Bij key-accountmanagement weten we niet of ze succesvol zijn en bij marketing weten we ook niet of ze succesvol zijn. Bij het klachtenmanagement weten wij dit wel door het klanttevredenheidsonderzoek en bij het KCC ook. Binnen Markt zijn er best wel wat zaken die wij niet meten. Denk bijvoorbeeld aan het peerproces, dit is het product installatie register waarvan we de aanmeldingen moeten verwerken. We hebben ook grootverbruik contracten die we dienen op te voeren en ik heb de vraag op de dat tijdig en first time right gebeurt. Dat zijn zaken waar ik op mijn niveau zeker een verdieping in zou willen zien. En misschien zijn dit geen KPI’s maar het is zeker wel stuurinformatie en minimaal PI’s. 



Ik denk het eigenlijk niet. Op K&M niveau niet. Dat is de first time right KPI maar deze is vorig jaar juist neergezet. Op marktniveau meten wij de volledigheid van facturatie. We meten daar alleen of iedere klant die een nota zou moeten krijgen, die ook ontvangen heeft. En daar is de keuze ja of nee. Maar de meting zegt niets over of alle componenten die in rekening dienen te worden gebracht, ook op deze factuur staan. Dus de facturatie KPI zou op 99,8% kunnen staan terwijl wij alsnog een gigantisch bedrag mislopen doordat de facturen fout zijn. Ik hoop natuurlijk dat dit niet het geval is, maar als het wel zo is dan zou ik dat niet zien. Het bedenken van zoiets is niet het moeilijkste, maar het regelen dat dit mogelijk is dat maakt het soms lastig.



Dat meten we op dit moment nog onvoldoende en daarmee maken we zoals ik al eerder zij een klassieke fout. We kijken naar de KPI’s uit voorgaande jaren en die gebruiken we jaar op jaar. Maar de hele lijn met de strategie van Stedin en de doelstelling van de afdeling, die hebben we eigenlijk niet goed in elkaar gezet. 



Wij meten momenteel onder andere de KTV en we meten ook wat voor gebeurtenissen er plaatsvinden op subafdelingsniveau. Denk hierbij aan de uitval van meterbonnen en de bereikbaarheid van het KCC. We meten ook netverliezen maar we hebben geen KPI’s waarin we echt kunnen aflezen of we de doelstelling van onze afdeling halen. 





		

		Indeling

		Het MT K&M heeft een vertegenwoordiger vanuit Klant in de vorm van een manager. Het hoofd KCC en het hoofd van marketing zit erbij. Verder is de manager van Markt aanwezig, het hoofd van Markt en de directeur van K&M. De business connector vanuit HR zit erbij en ik zit er zelf bij.





		

		Behoeften



		Binnen transportdata zou ik eigenlijk ook beter willen zien wat de mensen nou precies doen en waarom doen ze bepaalde dingen. Maar dit is iets waar de teamleider van marktfacilitering mee verder wil gaan wanneer het C-ARM project voorbij is. Maar ik verwacht dat naast mijzelf zowel het MT als de teamleiders behoeften hebben maar dat de systemen en data soms iets niet toestaan. 

Ik zou hierbij vooral willen refereren naar wat ik in het begin zei. We hebben nog steeds onvoldoende inzichtelijk of wij onze doelstelling op afdelingsniveau halen. Wij hebben dus een doelstelling als afdeling en daar moeten wij concrete targets aan ophangen en dat moeten wij meetbaar gaan maken. 



Wat mij betreft zou het een interactief dashboard worden per subafdeling. Hier dat het een hoofddashboard is voor de afdeling K&M en dat er kan worden ingezoomd op de verschillende subafdelingen binnen K&M. Dus wanneer er behoefte is om cijfers te zien van bijvoorbeeld het KCC, zou er de mogelijkheid moeten zijn om hierop te kunnen inzoomen. 



Ik denk dat we alle KPI’s onder de loep moeten meten. De eerste vraag zou moeten zijn of wij de huidige KPI’s goed geformuleerd hebben. Je merkt momenteel namelijk dat wij KPI’s hebben waarmee wij denken iets te meten of waar iedereen een eigen interpretatie van heeft. Dat moet eenduidig worden en ik niet dat we op alle KPI’s de juiste dingen meten.



		Servicedesk marktpartijen

		Doel

		Het leveren van service aan marktpartijen.





		

		Werkzaamheden

		Het beantwoorden van vragen van alle marktpartijen en ook muteren van noodzakelijke gegevens. 





		

		KPI’s

		Ik meet de productiviteit van mijn medewerkers maar dit rapporteer ik niet naar boven. Dit is alleen informatie die interessant is voor mij als teamleider. We meten daarnaast op kwaliteit, dit wordt gedaan op basis van first time right en daarbij is er gekozen om dit ook niet naar boven te rapporteren. Dit wordt wel gerapporteerd in onze wekelijkse cijfers en ook de snelheid. Hierbij kijken we hoeveel procent wordt gerapporteerd binnen de norm. 



De afhandeltijd binnen de 10 en 30 dagen. Dat is de enige KPI die naar de maandrapportage gaat. Daarnaast wordt er binnen de afdeling voor de kwaliteit naar de first time right KPI gekeken. 





		

		Indeling

		Iedereen doet alles en daarbij is er geen onderscheid. De enige zit in een hogere schaal dan de ander op basis van werkervaring maar de enige vreemde eend in mijn team is de business analist. Hij is een procesexpert en in de praktijk doet hij eigenlijk ook van alles. Er is geen onderscheid in die doet allen dat en die doet alleen dat. Maar iedereen werkt vanuit dezelfde werkvoorraad. Het grootverbruik proces komt er ook bij maar dat dient nog dusdanig te worden ingericht. Dat komt doordat iedereen in dat team zijn eigen specialismen heeft. En hierdoor zijn er ook geen back-ups voor elkaar en ben je onwijs kwetsbaar.





		

		Samenwerking



		Data marktpartijen bijvoorbeeld. Als die een achterstand hebben, kan dat ertoe leiden dat er eerder vragen aan ons vanuit de markt komen. In de basis wordt het veroorzaakt door de afdelingen die buiten actief zijn. Denk hierbij aan M&A en A&V want zij zijn de partijen die de fouten maken. Al ons werk wordt veroorzaakt door andere afdelingen. Of in ieder geval het gros van het werk, het kan natuurlijk ook zo zijn dat iemand gewoon een vraag heeft over iets. 





		

		Behoeften



		Nee die heb ik momenteel niet.



		Marktfacilitering

		Doel

		Het doel van de afdeling is zorgen dat wij zo min mogelijk netverlies hebben maar ook als we netverlies hebben, dat dit wel klopt. 





		

		Werkzaamheden

		Dan hebben we het over het verwerken van verbruiksdata voor zowel kleinverbruik als grootverbruik. Dus als er standen binnenkomen, deze goed verwerken. En wanneer er fouten zijn, zorgen dat deze gecorrigeerd worden. En uiteindelijk leidt dat tot juiste data die de markt ingaat en dat is noodzakelijk voor de leveranciers als voor onszelf. 





		

		KPI’s

		Dit wordt gedaan door middel van rapportages. Dat is de voornaamste en daarbij wordt gekeken of alle data die we hebben volledig en juist is. Dat geldt als de belangrijkste. En we kijken naar trends om te weten wat er gebeurt en lijkt dat op wat er bijvoorbeeld vorig jaar gebeurde. 





		

		Samenwerking



		Alle andere afdelingen binnen Markt. En daarbuiten ook bij verschillende partijen voor vragen binnen de keten.



Ja met key-accountmanagement. En ook met het KCC omdat zij als toegang van klanten dienen en door middel van een cijfer komt hun input soms bij ons terecht. Wij hebben wel contact met Klant maar veel minder dan met Markt. 





		

		Behoeften



		Ik mis vooral een duidelijk overzicht. Momenteel is het nog veel speurwerk en in de ideale wereld zou ik in een dashboard zo kunnen zien van ‘dit is er in zoveel tijd verwerkt en er is hier veel meer op binnengekomen dan verwacht op basis van trendinformatie, dat zou ideaal zijn en het zou mijn werk een stuk eenvoudiger maken.



		Contractloos

		Doel

		Als netbeheerder verdien je aan transportomzet en onze doelstelling is enerzijds om de derving hiervan zo klein mogelijk te houden door de klant aan te sporen om een contract aan te gaan. Anderzijds willen wij ook al die transportkosten weer innen bij de klant. Dus wij zorgen er samen met andere afdeling binnen Stedin voor, dat de portemonnee van Stedin in orde is.





		

		Werkzaamheden

		Zoals ik eerder al benoemde, zijn er twee soorten werkzaamheden. Enerzijds contractloos, kort gezegd heeft dat te maken met aansluitingen waar geen actief leveringscontract is met een energieleverancier. Dat proberen we op te sporen en daarbij proberen we klanten te benaderen om een contract aan te gaan. Voor het stukje AZC proberen we het geld uit de periode dat er geen contract was, te innen. Dit wordt gedaan middels het AZC-proces. Hiervoor sturen wij uiteindelijk facturen uit.





		

		KPI’s

		De huidige KPI’s zijn het terugbrengen van de transportomzetderving naar 7,5 miljoen in totaal en voor het stukje AZC willen we 1,5 miljoen hebben gefactureerd waarvan 1,3 miljoen omzet is en 1,2 miljoen werkelijk wordt geïnd. 





		

		Indeling

		



		

		Samenwerking



		



		

		Behoeften



		Als ik kijk naar Power BI heeft dat al voor een hele grote stap gezorgd in stuurinformatie en in inzichten die we nu beschikbaar hebben. Daarnaast gaan we nu ook binnen over naar ene nieuwe systeem waarin nog meer mogelijkheden zijn. Voor mij als ik iets concreets moet opnoemen in stuurinformatie, zou ik niet iets kunnen benoemen. Wat ik wel graag zou willen hebben, is nog meer real-time informatie. Ik ben nu namelijk nog erg afhankelijk van iemand die in Power BI aan het sleutelen is maar eigenlijk wil ik dat stuurinformatie rechtstreeks vanuit de bron opgehaald van worden en dat het in een real-time rapport kan worden gestopt met 1 druk op de knop. Dit is waar ik uiteindelijk naartoe zou willen gaan.





		Data marktpartijen

		Doel

		Wij willen bereiken dat de meteradministratie van Stedin juist en volledig is. Dus wanneer het systeem zegt dat er een bepaalde meter bij jou hangt, willen wij dat dit in werkelijkheid ook het geval is. Hierdoor is Stedin in staat op juiste verrekening te doen van de juiste capaciteit. Ook dient de leverancier jouw af te rekenen op het verbruik van jou en niet op het verbruik van je buurman. Dus de juiste meterregistratie is ook belangrijk voor andere partijen. 





		

		Werkzaamheden

		De registervergelijkingen worden uitgevoerd en data-uitval wordt verwerkt. Er worden ook kwaliteitscontroles uitgevoerd. 





		

		KPI’s

		De KPI die naar het MT wordt gerapporteerd is het tijdig leveren van een metermutatie. Voor mijzelf nog de KPI van de volledigheid van het aansluitregister. Ook heb ik een KPI op productiviteit en kwaliteit voor de individuele werknemers. Straks komt er nog een bij van het ICF.





		

		Indeling

		Er is geen specifieke indeling. We hebben een data-analist en een procesexpert. Ook hebben we een aantal senior werknemers die op kwaliteit sturen. Verder de operationele medewerkers waarvan niet iedereen altijd alles doet. Vaak ligt er een vaste taak of werkzaamheid bij alle werknemers. Dus de uitval kan op verschillende plekken voorkomen en daarbij zijn er verschillende mensen die de uitval op hun eigen plekken in het proces herstellen. 





		

		Samenwerking



		Alle operationele afdeling. Neem bijvoorbeeld A&V, zij voeren bijvoorbeeld een mutatie uit op een aansluiting. Denk hierbij aan een verzwaring van jouw afsluiting waarbij er een nieuwe meter dient te worden geplaatst. Als de meterbon niet tijdig en juist wordt aangeleverd bij data marktpartijen, kan dat ervoor zorgen dat de KPI van tijdigheid binnen 5 dagen niet behaald wordt. Ik heb er soms nog wel zelf invloed op maar in de meeste gevallen zorgt een achterstand van die afdelingen ervoor dat ik mijn KPI niet ga halen. 





		

		Behoeften



		Mijn enige behoefte is een integraal overzicht van alle uitval op gebied van tijdigheid en volledigheid. Ongeacht uit welk systeem de uitval komt, ik wil het graag inzichtelijk brengen in een groot beeld. Dus om te zien hoe vaak iets uitvalt, waar het uitvalt en de tijdspaden tussen de verschillende systemen.





		KCC

		Doel

		Ons doel is om eerstelijnsklantcontacten af te handelen. Wij zijn het eerste aanspreekpunt voor klanten die binnenkomen met vragen of opdrachten en die vertalen wij naar een actie of een antwoord.



Er zitten er best wel wat aan. Aan de ene kant is er bij iedere vraag een proces dat je zou moeten volgen om tot een oplossing te komen maar de omgeving moet ook gefaciliteerd worden. Een beetje kennis dat op orde moet zijn bij de medewerker want ze moeten weten waar ze het over moeten hebben en ze moeten weten wanneer iets goed is en wanneer iets fout is. Ook moeten ze weten of iets te lang duurt en wanneer het te snel is gegaan. Dus daar zitten behoorlijk wat voorwaarden aan. 





		

		Werkzaamheden

		Er wordt veel gebeld om in contact met klanten te staan. Ik denk dat het bellen ongeveer 80 á 90% van het werk is. Daarnaast ook social media en e-mail met klanten.





		

		KPI’s

		Op een drietal KPI’s. Voor de medewerkers kijken we naar de klanttevredenheidsscore, de gesprekstechnieken en de afhandeltijd. Maar op afhandeltijd ligt de laagste focus. Ook kijken we afdelingsbreed naar first time right en er zijn wat back-office werkzaamheden. 



Dat zijn first time right, klanttevredenheid en de bereikbaarheid.



Dezelfde KPI’s en daarnaast wordt er ook gekeken naar gesprekstechnieken want daar kan op gescoord worden en ook de individuele afhandeltijd van medewerkers. Daarnaast ook het aantal terugkoppelingen, doorverbindpercentage en we kunnen bij wijze van zelfs zien hoe vaak en hoe lang mensen naar de wc gaan. Wij kijken op dieper niveau en daarbij ligt de focus meer op gedrag en minder op performance.





		

		Samenwerking



		Ja zeker, een monteur bijvoorbeeld. Als een medewerker voor ons een afspraak inschiet voor een monteur voor de plaatsing van een slimme meter en als dat allemaal goed verloopt, zou dat kunnen leiden tot een goed cijfers in het klanttevredenheidsonderzoek. Maar stel er komt een monteur bezig met vieze voeten en daardoor komt er modder door het huis heen, dan krijgt het KCC eerder een 6 als beoordeling dan bijvoorbeeld een 8. Mijn target wordt daarnaast ook beïnvloed door de responstijd van andere afdelingen. Als wij heel veel extra werk hebben doordat een andere afdeling meer werk voor ons gecreëerd hebben, dan merk je dat er druk en stress ontstaat. Daarbij wordt het steeds moelijker om correct te beantwoorden en in lijn te blijven met de manier waarop dat dient te gebeuren. Dus alles wat er gebeurt en bij de klant terechtkomt, heeft impact op de targets en KPI’s van een klantenservice afdeling. 





		

		Behoeften



		Ja absoluut, ik zou meer willen weten hoe een aanvraag of actie door de hele keten loopt. Wij hebben ons onderdeel goed in beeld en daarbij weten wij ook wat wij ermee doen. Maar wanneer het wordt doorgestuurd naar een andere afdeling, weten wij niets over hoe, wat en wanneer er iets mee gebeurt. Als wij iets de Stedin wereld inschieten, wordt dat een grote black box. Een soort track en trace van de status. En daarnaast natuurlijk ook webcare, dat is momenteel moeilijk inzichtelijk te maken. De productiviteit is onduidelijk. Voor het telefonische gedeelte weten we alles tot op de seconde, maar dit geldt zeker niet voor webcare.  





		Klachtenmanagement

		Doel

		Het managen van klachten natuurlijk, het klinkt een beetje flauw maar dat is nou eenmaal wat het is.



Er zijn een aantal dingen die hierbij belangrijk zijn. Allereerst klanttevredenheid en waar ook afwegingen worden gemaakt, dat is het imago. Gemeenten zijn grootaandeelhouders voor ons en we willen een bepaald beeld naar hun toebrengen. Eerder was er bijvoorbeeld een gasexplosie in Den Haag. Stedin is hier niet verantwoordelijk voor maar we vinden het natuurlijk wel ontzettend vervelend. Dit heeft effect op het ‘grijze gebied’ waar Stedin zich wel maatschappelijk betrokken voelt





		

		Werkzaamheden

		Er zijn twee grote stromen. Dit zijn klachten en claims. Het lijkt bijna hetzelfde maar dit is niet het geval. Daar zit het klantcontactcentrum onder, zij doen het eerste klantcontact. En op het moment dat iets niet in keer opgelost kan worden, kan het bij mij terecht komen. Dit geldt zowel bij klachten als bij claims. Wanneer er werkzaamheden worden uitgevoerd of er is ergens sprake van een storing. Daarbij kan dit niet worden opgelost met een geautomatiseerd proces. Dan komt het bij klachtenmanagement terecht. Hierbij zijn er onderwerpen met bedragen van enkele honderden euro’s maar het kan soms ook oplossen tot duizenden euro’s. 





		

		KPI’s

		De klanttevredenheid is het allerbelangrijkste en daar voeren wij met de hele keten gesprekken over. Dus die 58% en 20% zijn de targets van deze KPI. Daarnaast hebben we ook KPI’s die naar business control worden gestuurd. Hierbij gaat het om het aantal fte en de hoeveelheid kosten in totaal.



De klanttevredenheid van onze afdeling wordt besproken met business control, het hoofd van het KCC en het hoofd van Marketing. En verder wordt er ook ingezoomd op individuele medewerkers en cases, Dit geldt als mijn stuurinformatie. 





		

		Indeling

		Er zijn drie smaken met medewerkers. Allereerst is er een drietal juristen. Dit zijn senior juristen die veel expertise hebben. Wanneer een klacht heel serieus wordt, kan er zelfs een advocaat worden ingeschakeld. Daarbij zijn juristen in staat om daarmee in contact te staan. Soms komt de rechter er aan te pas, maar dit komt bijna nooit voor. Daarnaast hebben we een aantal senior medewerkers. Zij houden zich bezig met klachten en daarbij is er bij hun vooral sprake van escalaties en moeilijkere cases. Daarnaast houden die zich ook bezig met procesverbetering, werkverdeling, IT-opleveringen, coachen van collega’s en een dat zijn er een klein handje vol met ieder hun eigen expertise gebied. Daarnaast hebben we dan nog de gewone klachtenmedewerker. Die houden zich bezig met de klachten en claims die op dat moment binnenkomen en dat kunnen ook best complexe zaken zijn. In totaal zijn dit momenteel 16 á 17 personen. 





		

		Samenwerking



		Binnen K&M werk ik eigenlijk met name samen met het klantgedeelte. Hier gaat het dan natuurlijk om het KCC waar erg veel contact mee is. Verder ook met marketing, zij doen de klanttevredenheidsmetingen en ook zijn er maandelijkse overleggen met het hoofd marketing. Wij werken sporadisch ook samen met key-accountmanagement. Dit komt voor wanneer zij een klacht krijgen te horen over iets en wij hen hierin kunnen steunen. En met Markt hebben wij op operationeel niveau nodig. Dit heeft vaak te maken met data of over verbruiken die wij nodig hebben.





		

		Behoeften



		Je zou kunnen kijken naar de responstijd van operations op het moment dat wij hulp nodig hebben. Hoe lang duurt het voordat een afdeling reageert. Dit geldt voor de gehele Stedin organisatie met een focus op de operations teams. Ik weet dat dit lastig is vanwege het IT-landschap maar dit is wel mijn wens voor de ideale situatie.



		Marketing

		Doel

		Ons doel is dat wij faciliteren in klantgemak door middel van het optimaliseren van onze dienstverlening en in cocreatie met onze klanten en andere afdelingen binnen Stedin. Dit doen we op basis van behoeften en ontwikkelingen buiten en ook in de toekomst meer met forecasten van wat er op ons afkomt. Dit laatste hebben we nu nog niet bereikt binnen de afdeling. En wij halen alle klantinzichten op, wij analyseren die en wij doen dit via verschillende onderdelen. Via het online kanaal, alle activiteiten die met klantcommunicatie te maken hebben, de klanttevredenheidsrapportages, productmanagement.





		

		Werkzaamheden

		We hebben verschillende disciplines binnen de afdeling. We zijn verantwoordelijk voor de klantcommunicatie en daarbij moet je denken aan alles wat de deur uitgaat richting klanten. Dit is op verschillende niveaus en een voorbij kan een klantevent zijn maar ook gewoon brieven en andere vormen van communicatie bij touchpoints in klantreizen. En denk ook aan het vermarkten van producten en diensten. Als laatste hebben wij productmanagers zitten. Die zijn verantwoordelijk voor de producten en diensten in het kader van de energietransitie en de flexibiliteit en bijkomende regulering naar andere partijen. We hebben ook nog iemand erbij zitten die bezig is met open data. Dan hebben we nog drie mensen die aan de business kant zitten van het online team. Dit is een online-manager, een online marketeer en editor voor online. Zij doen alles wat met systemen en de websites va Stedin te maken heeft. Ze halen inzichten naar boven en ook allerlei business wensen. Ik heb ook een groep medewerkers die verantwoordelijk zijn voor het in kaart brengen van klantinzichten door middel van klanttevredenheidsscore en vanaf 1 januari door middel van de customer effort score. Ook doen ze het opstellen van klantreizen.  





		

		KPI’s

		Nog niet, het antwoord hierop is eigenlijk nee. We hebben namelijk wel planningsafspraken en werkafspraken. Ook kijken we naar wat de voortgang is van wat we bijvoorbeeld opleveren aan producten en diensten. We kijken hoeveel dat er zijn maar het is niet zo dat we daar op sturen. We sturen ook niet op hoeveel producten hebben we nu in de markt gezet en hoeveel brieven hebben we aangepast. Dat laatste vind ik sowieso een slecht voorbeeld. Maar ook niet op hoeveel klantreizen we onder de loep hebben genomen en wat hebben we daar aan verbeterd. Hebben we dan een product-markt combinatie die dingen bijvoorbeeld goedkoper en makkelijker voor de klant maken. Stel dat we een geplande onderbreking hebben maar een tevredenheid van 50% geeft een 8 en per geplande onderbreking kost het ons 100 euro. Dan zou je door middel van klantreizen willen zeggen dat bijvoorbeeld de tevredenheid van 50% naar 40% is gegaan en dat de kosten van 100 naar 90 euro zijn gegaan. Daarnaast zou je willen weten we hebben een x aantal nieuwe producten en diensten voor de energietransitie opgesteld, deze hebben we daarna vermarkt en wat zijn nu de resultaten hiervan. Ook heb ik vragen als wat heeft een campagne bereikt. 





		

		Samenwerking



		Om te beginnen is het eigenlijk zo dat wij werk leveren voor de afdelingen maar wij halen input op bij key-accountmanagement om te achterhalen wat onze klanten willen. En we halen vanuit Markt de informatie op om te achterhalen wat de wensen van onze marktpartijen zijn. Maar over het algemeen faciliteren wij de rest van de organisatie.





		

		Behoeften



		Ik zou graag willen weten: er is nu een pi met hoeveel producten en diensten hebben we opgeleverd voor de energietransitie, wat hebben we hebben we gedaan aan vermarkten in combinatie met klantcommunicatie en het online team. Dit leidt tot verschillende campagnes en wat zijn de resultaten hiervan. Hebben we de doelstelling met deze acties bereikt. Het andere blijft de customer effort score die vanaf 1 januari gebruikt zal worden. Hoe hebben we wij als afdeling daar aan bijgedragen en op welke manier. Hoeveel klantreizen hebben wij hierbij onder de loep genomen, aangepast en verbeterd op basis van de klantstrategie. 



Ik zou willen weten hoe efficiënt wij werken maar dat is natuurlijk een heel ruim begrip. En het ziekteverzuim is erg belangrijk maar die meten we al. Maken wij dingen voor Stedin efficiënter en voor de klant makkelijker. Los van de producten en diensten, deze combinatie wil ik weten



		Key-accountmanagement

		Doel

		Zorg dragen dat wij tijdig onze aansluitingen kunnen realiseren en dat we ontwikkelingen kunnen faciliteren. Onze bijdrage is de voorspelbaarheid naar binnen halen en besturing geven op de juiste beslissingen bij onze accounts en ook accounttevredenheid realiseren. 





		

		Werkzaamheden

		Allereerst worden er serviceverzoeken uitgevoerd voor key-accounts, daaronder vallen ook de escalaties, andere zijn het uitvoeren van processen die effect op de key-accounts hebben vervolgens verwerken bij ook offertes, aanvragen van de klant en dat is dus meer het sales gedeelte. Wat we ook doen, is marktontwikkelingen en accountontwikkelingen binnenhalen zodat we onze voorspelbaarheid vergroten. En wat we ook doen, is sturing geven aan alle bestuurders om onze belangen rondom de energietransitie te waarborgen. 





		

		KPI’s

		Klanttevredenheid en dat is de belangrijkste.





		

		Indeling

		Wij hebben een afdeling accountsupport en die dienen voor operationele ondersteuning plus de serviceprocessen. We hebben KDO, dit is een afdeling die zich bezighoudt met duurzame opwek en serviceverlening aan projectontwikkelaars en andere instanties die iets met de energietransitie willen. Dan hebben we ook de afdeling accountmanagement bedrijven, die managen alle key-accounts bij de industrie en bedrijven. En de afdeling accountmanagement overheid doet dit voor woningcorporaties, gemeenten en provincies. En gebiedsregisseurs zitten voornamelijk op de bestuurlijke laag en focussen ze zich op de lange termijn thema’s. 





		

		Samenwerking



		Met eigenlijk alle teams. Enerzijds hebben wij vergelijkbare verzoeken en anderzijds hebben zij vragen aan ons om iets bij accounts te kunnen regelen. Vervolgens hebben we de afdeling marketing die bij ons kaders oplegt en waarbij wij ook verzoeken neerleggen voor materialen en support. 





		

		Behoeften



		Op één staat klanttevredenheid op specifieke contacten. Klanttevredenheid op afhandeling van een proces en keten. Dan hebben we ook de doorlooptijden voor serviceverzoeken. Dan hebben we ook voor allerlei verschillende programma’s dat wij bepaalde producten hebben aangeboden en geborgd, dit is meer kwalitatief gekwalificeerd. Verder hebben we ook de tevredenheid van de KWO-desk. We willen ook verschillende foutpercentages gaan meten en we willen een survey voor interne klanttevredenheid. En ik zou je graag willen doorverwijzen naar het Excel document met de PI’s van de afdeling. 
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