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Het verhaal van Hoppenbrouwers

Cultuur als drijvende kracht
VOOr CX transformatle




AL MEER DAN 100 JAAR EEN FAMILIEBEDRIJF

Henny de Haas komt in dienst:

Jan Beekmans Zoon Theo Hoppenbrouwers Theo heeft geen opvolging in de Predicaat Koninklijk
start elektrobedrijf neemt de leiding over familie. Die vindt hij in Henny
En we
groeien
nog door..

Neef Willy
Hoppenbrouwers neemt
de zaak over

We starten met een W-installatietak en de
aansluiting van een installatiebedrijf in
Deurne betekent onze tweede vestiging

Installatiebedrijf
betrekt eigen pand

19 vestigingen en
ruim 1500 medewerkers!




RUIM 100 JAAR PASSIE VOOR TECHNIEK

2017 2018 2019 2020 2021 2030
Omzet 104 min. 153 min. 182 min. ‘18 min. . 254 min. 1 miljard
Medewerkers 730 %8 1.225 1500 1582 5000
Vestigingen 5 8 il 15’7 40
winst ng 33%  49% 5% 53%  81% 10%

belasting
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NAAR
LANDELIJKE
DEKKING EN 40
VESTIGINGEN
IN 2030




DIT DOEN WE VANUIT ONZE FILOSOFIE H

Lokale Integrale
geworteldheid dienstverlening

Kennis
Netwerk
organisatie

Zelfsturende Autonomie Operational
teams Excellence
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TOTAALINSTALLATEUR [ Ry ¢
MET 9 DISCIPLINES e

Elektrotechniek
Werktuigbouwkunde
Industriéle Automatisering
Beveiliging

Sprinkler

Duurzame Energie

Hoppenbrouwers

Inspecties

N
Do,

Technisch Beheer
Dak (Technodak B.V.)




IN DEZE MARKTEN
WERKEN ONZE TEAMS
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Kantoren

Gemeente & Overheid

Rl

Distributie & Logistiek
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Zorg & Woningbouw
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Recreatie &
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De beste partner zijn voor

Medewerkers Scholen




Werkplezier heb je wanneer je
datgene doet waar je goed in

o N Z E bent. Mensen in hun kracht zetten
is waar wij voor staan en is onze
KERNWAARDEN

Ondernemend

Ondernemerschap is
actief en strategisch
meedenken over hoe je
verder kunt komen als
persoon en organisatie.
Deze medewerkers zijn
vooruitstrevend, zien de
kansen, nemen
initiatieven en zijn
gedreven het iedere dag
weer beter te doen.

Vakmanschap

Het beheersen van het
vak door de specifieke
combinatie van
technische kennis,
houding en
vaardigheden. Hier is
sprake van wanneer we
kunnen doen waar we
elke dag blij van worden.

Verbondenheid

Een goede samenwerking en
een aantrekkelijke werksfeer.
Een teamgedachte, het gevoel
van fijne collega’s, samen de
schouders eronder zetten;
samen succes boeken en
vieren en er toch toe doen.

Autonomie

Eigen verantwoordelijkheid en
het krijgen van vertrouwen.
Verantwoordelijkheid geeft
een gevoel van eigenschap

en ontlokt veel creativiteit.
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DIT IS WAAR WE
HET VOOR DOEN!

Met onze passie voor techniek
willen we als familiebedrijf

een waardevolle bijdrage leveren
aan de leefomgeving van mensen
door deze comfortabeler, schoner,
veiliger en duurzamer te maken.

Omdat techniek leven is



1 miljard
omzet

Duurzaamste
installateur

5000
medewerkers

I

40
vestigingen

100% klant-
tevredenheid

Beste
werkgever
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" BOUWEN

!AAN EEN 9+
ORGANISATIE



CHIEF
CUSTOMER
OFFICER

9+ Organisatie Maturity Model

BRAND
CONNECTION

CUSTOMER BASED
MANAGEMENT

CUSTOMER
JOURNEYS

A MANAGEMENT

v OPERATIE
IMPLEMENTATION & EMOTIONAL
SERVICE DESIGN FEEDBACK

EMPLOYEE
EMPOWERMENT

ALTUITION®

THE ENGAGEMENT ENGINEERS



Hoppenbrouwers
klantformule
Klantgerlcht KIantrelzen
leiderschap

o &

Klantgericht Klantfeedback
verbeteren
XXL

Hoppenbrouwers
Klantacademie




HOPPENBROUWERS KLANTFORMULE

Elkaar versterken

Topkwaliteit

Hart voor de klant

Open en met plezier
samenwerken

Geregeld.

Passie voor
techniek

I

Samen voor de
beste oplossing

Daadkrachtig



Hoofdrolspelers Hoppenbrouwers
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Hoofdrolspelers Hoppenbrouwers
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Welke stappen zet Hoppenbrouwers? 1. Kiant helpen

Particulier aankoop
en installatie
Project uitvoer
Onderhoud
KLP/service

=

Klantformule

verder borgen
Topteam leidinggevenaen. Storingen

module kil Solliciteren (M)

Hoppenbrouwers
en modul klantformule . Starten (M)
Elkaar versterken o
. &3 : Eerste klantreizen
Topkwaliteit Klantrelzen /

o = o U1 B

Klantgericht .
Klant dashboard — gestart in 2021

leiderschap
P -~ 12 klantreisspecialisten

opgeleid

Audit per vestiging

> &

Klantgericht Klantfeedback
verbeteren
XXL

H b \ 1) Relatie-evaluatie
/ it 2) Project-evaluatie
3) Periodiek KTV
4) tNPS

Klantcontactstrategie

CRM/360° klantbeeld /

Hoppenbrouwers
Klantacademie







Directie

MarComOn

Leren &
HR Ontwikkelen



H Hoppenbrouwers @ E] rg". ’9%9‘ Actueel v Wegwijzer Handboek Helpdesk Locaties
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TECHNIEK Start Tijdlijn Wie-is-wie Groepen Zoeken

O

iris / Actueel / Blijf op de Hoogte! / Nieuws / Een 9+ beleving voor onze toekomstige collega’s met onze nieuwe Werken bij-website!

¢ Naar overzicht

Een 9+ beleving voor onze
. )

toekomstige collega’s met onze

nieuwe Werken bij-website!

Applicaties

1 september

We willen dat ieder persoon die met ons in contact komt ons met een 9 of zelfs een 10
waardeert. Oftewel: we willen een 9+-organisatie zijn! En om dat te bereiken is beleving Gollecties
erg belangrijk. We willen tenslotte dat iedereen een verrassende en excellente

Hoppenbrouwers-beleving meemaakt. Zo ook voor onze potentiéle nieuwe collega's.

Daarom hebben we als eerste stap een nieuwe Werken-bij website gelanceerd!

Ellen Vermeer, HR-directeur, geeft aan: “In de werving en selectie kijken we niet alleen
naar een cv en motivatiebrief. Talenten, competenties en drijfveren van iemand zijn voor
ons veel belangrijker. Medewerkers staan bij ons op 1 en we vinden het dan ook n

belangrijk dat potentiéle nieuwe collega's eveneens een verrassende en excellente Mijn account



Medewerkers

Beste
werkgever

Klanten

Hoogste
klant
waardering

Techniek

Datagedreven
netwerk
organisatie

Duurzaam

Duurzaamste
technisch
dienstverlener

Organisatie
Lokaal
betrokken en
zelfsturende
teams
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Focus op klantbeleving helpt
om ambitie richting
9+ organisatie waar te maken

Wij willen het meest klantgerichte bedrijf in onze branche zijn. Om deze
ombitie voor een optimale klontbeleving krocht bij te zetten, hebben we
ofgelopen joar een klantbelevingsexpert aongesteld. Joop Jonsens gof
jorenlong als consultont odvies over hoe klanten je zien en waot je met
die inzichten kunt. Nu heeft hij de opdracht om de teams en vestigingen
binnen Hoppenbrouwers te begeleiden noar £2n herkenbare manier
van werken. Door in de huid van onze klanten te kruipen werken we aon
een 9+ organisotie woarin een verrozsende en excellente klantbeleving

centroal stoot.

Joop Jansans [expart kiantbalkeving)

Ioop vertelt: ‘Mat sen ongonizatie die enel groek, is hat
belongrijk dat we vanuit ieder team of vestiging op

e=an uniforme maniar mez onze klonten omgaon In de
Efteling erwmar je, waor je in het park oak bent, als klont
en bezaeker overol dezelfde varrossandsa baleving Dit
willen wij ook vaor anze klonten

Verschillenda klontbehosaftan

In 2021 hebben wa ol organizotie stappen gezet

om maer richting te geven aon klantgerichthed. Er

zijn klomtgarichthaidetroningan vaor medawerkers
georgonis=erd en ze ki jgen inzicht in de klantreizen dis
in ontwikkeling zin. om verdere invulling te gevan oon
de 8+ orgonizatie werken wa oak oon nisuwe manieren
woor klantfeadbock: ‘ledere medawarker wil dot de
klont tevreden iz. Moar niet iederean goot doar nog

oo dezalfde maoniar mes om. De owvertuiging is wel: het
cantroal stellen van klantbelaving resulteert in gezond
rendement en niet ondersam.

40 | Hoppenbrouwers Joarversiog 2021

Hij geeft aan: ‘De belongrijkste behoaften van klanten
Igpen in het artzorgan, erkennen wan hun besiness en
zekerheid bieden. Alz een dant een storing meldt, don
tredckan wij dot direct noor one toa en heaft de klont

er geen omkijken mear noor. Een distributiecentrum
maoet bijvaorbeald aperotionesl kunnen bliwen

tijdens ore werk, onders dreigt er omzetverlies. Bij

een kinderdoguwarblijf vargt de omgeving woorin wa
werkarn wioral sondocht. Doar most je de kindaren

op spaelsa monier betretckan bij je werkzoamheden.
Het inzicht in de klantbehoeftan habben gelaid tot de
‘Hoppenbrouwers klortfarmule’ zodiat medewerkers
varzprei over het kand, concrete hondvatten habben om
op unifarme, herkenbore en cansistanta monier am te
goon met kantan

Klontralzen

Joop begekidde afgelapen joar meserdare prajectteams
met klontraizen. Zo werd bij ean klontrais storingen’
bekeken hoa de kont onma warkzoomheden ervaart van
melding tat adminiztrotieve ofhondeling. Joop vertelt
“Hiar hebban we arvaren dot communicatie anorm
belangrij iz vVonof het moment voorofgoand aon de
kamet von de monteur tot het momeant dot hij waer

‘wed] ig. Oat zijn de mamenten von de woarheid” Onze
montaurs leveren topkwalitait We begelaiden ze in da
omgang met de klont. Bij het ofronden net even extro
tijd nemen om da warkban vit ta leggen moar oak olz ze
te loat zijn aven een belletig noor da klont. Het 7ijp voak
klaine dingen moor wel waordevalle informatie voar da
tearre= am irsulling ta gewen oon de ombitie richting sen
B+ orgonisobie. In 2022 wolgan mesar klantraizprajectan
‘werk oon da wanked voar de klontbelesing=axpart



HOE DOEN WE DAT?

Het begint met klantgericht leiderschap
We realiseren verrassende en
excellente klantbeleving in klantreizen
Alle teams werken met klantfeedback
ledereen wordt opgeleid in de

Hoppenbrouwers klantacademie
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VISIE URGENTIE W LEN COMPETENTIES VERANDERING

URGENTIE “ COMPETENTIES VERWARRING

VISIE COMPETENTIES WEERSTAND

VISIE URGENTIE COMPETENTIES CHAOS

VISIE URGENTIE COMPETENTIES | FRUSTRATIE

VISIE URGENTIE M ' ANGST

Model van Knoster & Lippitt



Hoppenbrouwers

Samen bouwen aan een
TOEKOMST die LEEFT
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