Compacte inspanning en gevalideerde cijfers:

minder tijd besteden aan het invullen van vragenlijsten

geen vragenlijsten op afstand maar betrokkenheid bij verzamelen,
analyseren en rapporten

hiermee voorkomen van ‘window dressing’ cijfers
alleen werken met gevalideerde cijfers
gezamenlijke bespreking cijfers & best practices

meer interactieve rapportage krijgen in plaats van een statisch
rapport

algemeen benchmark rapport + organisaties specifieke management
samenvatting

Compacte doorlooptijd van 2 maanden

................................



Benchmark van kosten

= De kosten per verhuurbare eenheid (VHE), werkorder of FTE worden per onderhoudsbedrijf
afgezet tegen de anderen. Door de individuele kosten per onderhoudsbedrijf af te zetten
tegen het gemiddelde, kan elke deelnemer haar positie t.0.v. de markt bepalen voor de

verschillende kostenposten..
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Drie aspecten integraal bekeken
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Hierarchie beinvloedende factoren

i
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maintenance
quality
management

Kosten Wz el /B Klanttevredenheid (KWH)

Sterkste relatie tussen factoren die naast elkaar liggen:

Hoog kwaliteitsniveau (service level) leidt doorgaans tot hogere kosten

Hoe meer het daadwerkelijk kwaliteitsniveau voldoet aan vastgestelde verwachting hoe
hoger de klanttevredenheid

Hogere kosten leiden niet altijd tot een hogere tevredenheid maar dragen er wel aan bij

...............................
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Benchmark totale bedrijfsprestatie onderhoudsbedrijf,
geen onderhoudsbenchmark:

inzicht krijgen in marktpositie en hoe ze kunnen verbeteren
duidelijke benchmarks van belangrijkste performance indicators
niet enkel naar kosten kijken, maar vooral ook naar de prijs-

kwaliteitverhouding van de geleverde diensten en gebruikte
middelen

@ prijs — kwaliteit wordt afgezet tegen klanttevredenheid

mamtenance

de resultaten gebruiken voor het realiseren van directe
besparingen op de bedrijfsvoering en zicht op best practices

Ambitie:
de NORM neerzetten voor benchmark van bedrijfsprestaties
onderhoudsbedrijven
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De kostenstructuur is opgedeeld in een drietal hoofdgroepen (Intake & Planning, Uitvoering en Overhead)
waaronder een aantal activiteiten zijn gedefinieerd.

De kosten worden gerapporteerd, waar mogelijk, op activiteit.
We rapporteren de werkelijk gerealiseerde kosten exclusief BTW.
In de benchmark worden in principe de inkomsten buiten beschouwing gelaten, tenzij expliciet benoemd

A1. Intake Dag
A2. Intake Nacht
A3. Planning

B4.

BS.
B6.

B: Uitvoering

. Reparatie-verzoeken
. Mutaties- onderhoud

. Mutaties -

verbeteringen

Planmatig
onderhoud

Magazijn

middelen: wagenpark
+ gereedschap

Cc1
Cc2.
C3.
C4.
CS.
C6.

Cc7.
b

. Directie

Kwaliteit
HRM
Opleidingen
Financién
ICT

Support
edrijfsvoering
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Benchmark Bedrijfsprestaties Onderhoudsafdelingen en —bedrijven
Kengetallen

Uitgangspunten

= Kosten kunnen worden weergegeven in verhouding tot de binnengekomen calls, meldingen, de afgeronde
werkorders, het aantal VHE'’s en de interne FTE'’s.

= In dit rapport zullen de kosten per hoofdgroep worden weergegeven in verhouding tot de onderstaande vet

gedrukte kengetallen
B: Uitvoering C: Overhead

A: Intake &
planning

- Afgeronde - Afgeronde
werkorders werkorders

. VHE * VHE

. FTE + FIE
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Op basis van de MQM methodiek is de kwaliteit gemeten. Voor organisaties die via KOVON een assessment
hebben laten uitvoeren, worden de gegevens aangeleverd door KOVON

Deze resultaten hiervan zijn gekoppeld aan de kosten, zodat er inzicht ontstaat in de prijs-kwaliteit verhouding

UITVOERING EN PRIMAIRE PROCESSEN - 23. Uitvoeren

Productinformatie is aanwezig, is
omgezet in instructies, wordt
regelmatig geévalueerd en
besproken in {(operationeel)

bew kwalitei ik
evaluatie en actualisatie

Instructies voor maken afspraak
aanwezig, wordt bewaakt op
doorlooptijden conform SLA en
resultaten aantoonbaar gebruikt
voor kwaliteitsverbetering

23.1 Correct technisch gereed melden PLATINUM **** Niet aantoonbaar Instructie technisch gereed Instructie voor technisch gereed  [i{IIsil=s
melden aanwezig melden aanwezig en uitvoering
wordt bewaakt
232 Mate van milieuveilig werken ZERO 00 Productinformatie is aanwezig  |Productinformatie is aanwezig, is
en omgezet in instructies omgezet in instructies en wordt
regelmatig geévalueerd
23.3 De mate waarin medewerkers bekend zijn met gewenste doorlooptijd PLATINUM **** Niet aantoonbaar Kwaliteitseisen it SLA zijn Procedure beschreven, realisatie
vertaald naar instructie (mutatie)opdracht wordt gemeten s
op conformiteit SLA, actieve
doorlooptijdbewaking
23 .4 De mate waarin medewerkers bekend zijn met (minimale) kwaliteitsniveau bij mutaties PLATINUM **** Niet aantoonbaar Concrete instructies opleveren  [Concrete instructies opleveren
mutatiewoningen aanwezig mutatiewoningen aanwezig, e
realisatie wordt gevolgd isatie wordt g
UITVOERING EN PRIMAIRE PROCESSEN - 24. Uitbesteden
24.1 Mate van bewaken maken afspraak (derden) GOLD *** Niet aantoonbaar Instructie maken afspraak
aanwezig
24 2 Kwaliteitscontroles op derden PLATINUM **** Niet aantoonbaar Kwaliteitscontroles vinden plaats |Kwaliteitscontroles vinden

enworden vastgelegd

liteitscontroles vinden plaats,
systematisch plaats, worden
vastgelegd en regelmatig
geévalueerd

KOUON.
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Benchmark Bedrijfsprestaties Onderhoudsafdelingen en —bedrijven

Klanttevredenheid

= Op basis van de KWH vragenlijst zijn er een aantal vragen opgenomen gericht op de planning en de uitvoering.

= Deze resultaten hiervan zullen worden gekoppeld aan de kosten, zodat er inzicht ontstaat in de verhouding
tussen de kosten en de klanttevredenheid.

Klanttevredenheid (KWH)

Corporatie bellen
5  |Spoedeisende reparatieverzoeken die de klant meldt, worden snel en correct afgehandeld
Reparatie uitvoeren

Klanten ontvangen informatie over reparaties § klein dagelijks onderhoud. 8
Het melden van reparaties gaat snel en eenvoudig.

Bij het melden van reparaties wordt de klant klantvriendelijk te woord gestaan. 1
De klantweet of er kosten aan de reparatie zijn verbonden, die voor zijn rekening zijn.

De corporatie maakt specifieke afspraken met de klant over de uitvoering van de reparatie

De afspraak wordt vastgelegd en bekend is wanneer en door wie de reparatie wordt uitgevoerd. b
Afspraken worden nagekomen.

De Klant wordt klantvriendelijk te woord gestaan

De reparatie wordt netjes en professioneel uitgevoerd. o
Het probleem is naar tevredenheid verholpen

STDOmNO R W =

KOUON.
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