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CRM in de praktijk
bij Syncount

Fred van der Biezen, 15 maart 2017
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syncount

Syncount en haar CRM

Eerst:

Bijhouden van naam en adres gegevens
(het liefst zo beperkt mogelijk,
in zoveel mogelijk systemen)

- de factuur moet toch ergens naar toe?!
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Syncount en haar CRM

Later:

Misschien toch wel makkelijk om klant te koppelen
- aan interne medewerkers ......
...... handig voor het secretariaat
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Syncount en haar CRM

Ohja, ...... wie krijgt er een wijnpakket, en

wie de kerstkaart met kerst?
Het bijhouden blijft een noodzakelijk kwaad!
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Syncount en haar CRM

2010 en daarna,

er wijzigt toch wel iets:

* Verandering contact klant-accountant
. klant mondiger
. concurrentie van buiten de traditionele kantoren
. geld gaat een rol spelen

 Aanscherping wet- en regelgeving
. borgen in systemen
. meer toetsing / eenduidige vastlegging

* Integratie van systemen en processen (in de buitenwereld)
 Meer snelheid van info

° (lAppSH

* BigData

Sl
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Syncount en haar CRM

We worden toch wat zenuwachtig.

* Wie is die klant eigenlijk,
* Wat wil die klant van ons.
(Het ging toch zo goed ?)
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syncount

Syncount en haar CRM

2012:

Onder leiding van externe deskundigen,
werken aan onze Strategie.

En toen kwamen de vragen !!!
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Syncount en haar CRM

Nee, eigenlijk hadden we geen plan |
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Syncount en het plan van aanpak

Plan van aanpalk,
waar gaan we het voor gebruiken, het waarom:
* Strategie

Doelstellingen
- Objectief
- Meetbaar

* Processen digitaliseren
e Adviezen aan klanten
 Risico inventarisatie
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Syncount en het plan van aanpak

Het plan:

* Bewustwording

* Tabellen maken (met wegingsfactoren)
* Database inrichten

* |lemand verantwoordelijk maken

e Data verzamelen

- uit bestaande systemen
- rest op verzoek bij collega’s opvragen

* Onderhoudsplan maken en ook uitvoeren !!!
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Syncount en het plan van aanpak

* Verzamelde gegevens:
* Branches, rechtsvorm en belangen van de klant
* Omvang en fase van de levenscyclus van de klant

* Eigenaar en zijn belangen

- leeftijd en opvolging

- ambassadeur zijn  voor het kantoor
* Risico’s

- financiéle cijfers meerdere jaren

- btw risico analyse
- overige risico’s

* Belang van klant voor het kantoor

- cijfers meerdere jaren (productie, af-/bij, betaalgedrag).
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Syncount en zo ziet het er uit

5, Strategie gegevens per klant{groep)
rwideren T = Ld~ B - > 75Regels
- D 1. Yerkooprelatie-dienstverleningverant. .. |:|2. Werkooprelatie-debiteur ffinancieel |:|3|:. Coderen 2013 |:|3n:. Coderen 2012 |:|3j. Jaarcijfers 2011 |:|3j. X
nmer debiteur | = 7, Debiteuren samenvoegen = 3, Dossietitem(s)

.
pprelatie N Ind klantgro Branche omsche kit

Ind small busir Declaratieomy Afboekingen Betalingsgedrag Ambassadeur Leeftijd onderne

le Holding 8. Beheer BY/Pensioen-/stamrecht BY [] 10000-29339 0005 <30 dagen /anel B
ding B.V. [] Beheer BY/Pensioen-/stamrecht BV [] J B
ntiztenprakt [] tedizch [0a. huizarts, fysio, tand. ) [] ¢30 dagen /snel B

n B, [] Medizch [0a. huizarts, fysio, tand...) [] J B0
went BV, [] Medizch (oa. huisarts, fesio, tand...] [] £30 dagen /snel J B
aiman [] Persoon []

Jieam Slaap Detailhandel ] 00-05 30 dagen / volgen: M 5059
h werkhove [] Beheer BY/Pensioen-/stamrecht BV [] M RO-59
Bedding B [] Beheer BY /Pensioen-/stamrecht By [] M R0-H9
leep BV [] Handel [] M h0-59
I [] Persoon []

h'Werkhove [] Persoon []

Paychother: tedizch [0a. huizarts, fysio, tand. ) M B
«an Unen [] Persoon

{e Groot [] Perzoon

' Beheer B Y Beheer BY /Penzioen-/stamrecht BY [] 10000-23339 10-15 B> / late betaler B
B [] Zak. dienztverlener [incl. adviseurs] [] J B
 Internation: [] Zak. dienztverlener [incl. adviseurs] [] J B
Ferhuur B [] Bouw bestrating [hoog rizica) [] J B
R [] Bouw/bestrating [hoog rizico) [] B0 / late betaler Ei@ l.l
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oun Syncount en zo ziet het er uit

t B.Y. (000212]

Ind klantgroep

klantgroep: Q00200 P& vanWerkhoven Beheer BY.
Ambaszadeur laokaal: M | Mee

Leeftid ondermemer: A0-59 . B0ES

Continuitelt dienzt.: J . Lopend bedriff of opvolging
Branche: 04 _ Detailhandel

[ |Ind zmall businezs klant

[ | Overig rizico-klant

Reden overig nizico:

Cateqgorie:

|| Betreft arganizatie wan openbaar belang [O0E]

|| Betreft praminent persoon [PEF)
Opmerking:
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OUNTANTS LASTING

it B.V. [000212)

Syncount en zo ziet het er uit

Strategie aut-zc 2 van 3

Bantal bedr in groep:
B antal pers in groep:

Declaratieormyang:

Afboeking® van prod.:

Betalingzgedrag:

Geboortejaar ondern.:

Str Heden wertrek:

Bijgewerkt strategie:

4
2
05000-07500 ... 20007500
00-05 Lo OhBE
30 | 30 dagen ¢ wolgens wervaldatum
1962
23-12-2014
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LIitvrije tabel AFAS geexporteerd
Handmatig invullen

Syncount en hoe ziet het er uit

1. Declaratieomvang 2. Afthoekingen J. Betali
WYan Tot . AFAScode FPunten Van Tot ) AFASCOde FPunten AFASCOC
- - 1.500,00 00000-01500 0 1] -5 10-05% 2 rrY
1.500,00 - 2.000,00 01500-03000 1 a - 10 05-10 2 o0-30
a.0oo.00 - 5.000,00 03000-05000 1 110 - 14 10-15 1 30
5.000,00 - 7.500,00 05000-07500 1 1% - 20 15-20 1 31-a0
fa.00000 - §.9949,00 07500-09999 1 20 - 25 20-25 I B0
10.00000 - 29999 00 10000-29999 1 28 - 30 25-30 I
J0.0o0o0.00 - 30.000,00 S0000= 2 30 30 0
Jo.00000 - 30.000,00 30000= 2 Bij 2
30.000,00 S0000= 2
Yan Tot en met Type Klant
]
0 4 D
a a8 "
10 B
11 13 A

13 Punten te wverdelen SlirT‘L
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Syncount en zo ziet het er uit

Klantenverdeling naar type

ok

M & klanken
M E klamben
=kl e
WO Hanken
W E Hantemn

Ambassadeurs

B O e kmn d

B Wl ambassadour

B Geen ambass ad sur

Declaratieomrang per klantgroep
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Klantenverdeling naar branche

N Beheo BV Pens ioeng'stamrecht BW
B Zak dienstwedener Jind. adwseurs|
B Bowrsy' bestrating | hoo g risioal

B Hanedel

B Deertailhiand 21

Afboekingen p

250 228

150

az aa
= . .:

O tot 5%

Siotl0% 106015 % 1S ok dD W

Leeftijd onderne
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OUNTANTS STING

o [000212)

Cijfers vit lkzt r:
Orzet 2017 2:
B alanstataal 201 2:

Eigen wermogen 201 2:

M etta resultaat 201 2:

Perzoneeslzleden 201 2:

Orzet 201 3:
B alansztataal 201 2:

Eigen wermogen 201 3:

M etto resultaat 201 3:

Perzoneeslzleden 201 3:

B alanstotaal 20714 [=:
Metto rezultaat 207 4:
Ormzet 207 4 [=tr]:

Eigen wermogen 201 4:

Perzoneeslzleden 201 4:

Syncount en zo ziet het er uit

2074

1093233
455702
1571070
-1254E60
’
373354
E4325
1327204
207102

’
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Syncount en zo ziet het er uit

60 Fegels

0. Voorbereiding planning 2075

. Yoorbereiding planning 2015 - |:| 1. Planning dienskyverlening in hek jaar |:| 2. Planning dienskverlening aany diensl

RLM nieuw RLM.ass nieuw JRK {DR)nieuw ACC nieuw RM RM.mdw JRK  ACC

ding B.Y.
AT
npraktjk Gouda B.Y.

R

khoven Beheer B
hg B.Y.

=)

Slaapcormfart B

khoven

wotherapie Jan de Gr
21 B

HYE
HWE
HWE
HWE
HWE
HYE
LELI
LEL
LEL
LEL
LEL
LELI
FWE
VBl

HWE
HWE
HWE
HWE
HWE
HWE
LELI
LEL
LEL
LEL
LEL
LELI
hF.L
26N

MGER
MER
MER
MGER
MER
MER
MAE
MAE
MAE
MAE
MAE
MAE
FWE

MAE

EHU
EHL
EHLU
EHLU
BEHU
EHU
Sk0
sk.0
sk0
skO
SKO
SkO
Sk0
EHL

HWE
HWE
HWE
HWE
HWE
HWE
LELI
LEL
LEL
LEL
LEL
LELI
FWE
W

HYE
HWE
HWE
HWE
HWE
HYE
LELI
LEL
LEL
LEL
LEL
LELI
MEL
SAM

MGER
MER
MER
MGER
MER
MER
MAE
MAE
MAE
MAE
MAE
MAE
FWE

MAE

EHL
ERL
EHL
EHL
EHU
EHL
SkO
skl
sk
sk
sk
SkO
SkO
ERHL

Slim:
Betrokken

. e e— e m— — — e— m— — — — — —



Syncount

Syncount en zo ziet het er uit
t B.Y. [18855]

Planning standaard diensten

Laatst bijgewmerkt: 23-12-2014

In het jaar: 2015

Statuz planning: 2, 0 Awutomatizch woorstel
Admiristratie: Mt | Miet van toepazzing

Adrmin prod in maand:

M eekilken boeken:

Btwe aangifte: & | [Eeen n.wt,

S amensztelwaardig J-1; 10-01-2075

Jaarrekeningopdr J-1: S8, | Samenztellen
Jaarrekening cpt J-1; 21-01-2015
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Svyncount en zo ziet het er uit
it B.Y. [18855]

i3 SC Status

Strateqizch advies: Y
_ [iTabelregels ~ W = 1~ B ~
Starterzadvies: i -
_ Omschrijving Code
Arbeidzrecht en HR: il
Autamatizenng; Y Mog rniet vastgesteld e
Persiosn/oudedagsyre - Bestaande dienstverlening Achef
S . Bezprekendvoorztellen Bezpr
Bednfzovernwaarde: Y Miet wan toepazzing fdt
. Op termijn op terugkomen T oekomst
Eredietaanvraan: il
L Woorztel /£ offerte fage Woorztel
Financiele planning: Y
Bhwdoverdrachtzbel il
Subs duurzbinnowatie: Y
Orndermemingzrecht: Y St
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Syncount en zo ziet het er uit

- 51 Regels

n - |:|5E Begroting medewerkers -

[ Jaar Prod norminuren Rol Jan

Feb

Mrk

=2 Begroting medewerkers

Apr

d [ =]

Jun

2015
2Mmmer 2015
genelst -5cl 2015
le Jong 2015
g 205
Hetveld 2015
Streng 2015
. Vergeer 2015
liZer 2015
Bon 2015

{.M. Hagem 2015
h Kralingen 2015
ik, 2015

1.248,00 124,80

0,00 INT
1.326,00 A5A
1.560.00 SAL
1.560.00 RLM

272,00 ASA,
BEE.O0 SEC
1.248.00 DIR
0.00 SAL
936.00 ASA
BO0.00 ACO
1.248.00 DIR

0.00
152,60
156.00
156,00
103,20

BE.60
124,80
0.00
33,60
50,00
124,80

124,50
0.00
132,60
156.00
156,00
103.20
EE.G0
124,50
0.00
93,60
a0.00
124,50

124,80
0.00
132,60
156,00
156,00
24.00
BE.E0
124,80
0.00
33,50
20,00
124,80

124,80
0.00
132,60
156.00
156,00
0.00
EE.G0
124,50
0.00
0.00
20,00
124,80

124,80
0.00
135260
156,00
156,00
0.00
Bk.60
124,80
0.00
0.00
50,00
124,80

124,80  B2.,40
0.00 0.00
132,60  BE.20
156,00 78.00
156,00 78,00
0.00 0.00
BEEO 33,30
124,80  B2.40
0.00 0.00
0.00 0.00
50,00 50,00
124,80  B2.40
Slime
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Syncount en zo ziet het er uit

Rol MedewerkeMedewerker naam Jaar Totaal Jan Feb Mrt Apr
14-9-2015 &:23
RLM AR J.A. Rietveld 2015
Contract uren (ptS) 100 2.050,0 175,3 15394 1733 173,3 il
Indirect/afw ezig 220,0 18,3 3.4 19,3 19,3 '
Beschikbaar voor preductie 1.560,0 1560 1560 1560 1560 1
Reeds gepland 979,95 60,5 30,5 795 1252 :
Controle uren (handm atig) 2300 0,0 a2,0 82,0 4,0
Vrije ruimte 734,6 95,5 43,5 -b5 26,9 1.
FLM DRY D.W. van Vreeswilk - Righouw er 2015
Contract uren (pt3) 73 1.560,0 131,53 1196 1315 131,53 1.
Indirect/afw ezig 1.037,0 56,5 44 6 56,5 995 1.
Beschikbaar voor productie 523,0 75,0 75,0 75,0 32,0
Reeds gepland 179,86 0,0 13,9 792 16,0
Controle uren {handmatig) 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Vrije ruimte 3433 75,0 59,2 -4,1 16,1
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Syncount en het onderhoudsplan

Onderhoudsplan:
* Sept/okt

- bijwerken strategie gegevens; klant categorie

- klant verdeling, budgetten, beschikbaarheid
- beschikbaarheid medewerkers
- matching capaciteit — behoefte

 Okt/nov

- risico inventarisatie

 Feb/mrt
- bijwerken strategie gegevens

Sl
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Syncount en de valkuilen

Valkuilen (1)
* Te snel antwoord op onduidelijke vraag
* Historie (bijna) nooit vergelijkbaar.

e “Resultaten uit het verleden zijn geen garantie voor
de toekomst”

* De ongewenste uitkomst past de definities en/of
uitgangspunten aan

Sl
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SynCOUnt Syncount en de valkuilen

Valkuilen (2)
e Strategie is niet: “NU” willen!

Maar waar willen we naar toe, maak dat SMART:
. Specifiek (Wat, Wie, Waar, Wanneer, Wezenlijk, Waarom)

. Meetbaar

. Acceptabel

. Realistisch

. Tijdgebonden
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Is het nu af?

Helaas .........
Het is nooit af |
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