Oka Ionsamheten
| projektintensiva
tjansteforetag

Tips och rad pa hur man uppnar en forbattrad
[onsamhet i tjansteforetag som arbetar i projekt

s exsitec

En guide av Exsitec i samarbete med Visma Software




Forbattrad lonsamhet

Projekt for att forbattra foretagets [6nsamhet genomfors ofta for att
generera snabba vinster och langsiktig konkurrenskraft.

Det ar inte ovanligt att foretag kan minska kostnaderna med 15-20
procent och oka intakterna med 10-15 procent. Denna quide riktar sig
till dig som arbetar i projektform och debiterar per timme.
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Mdnga nya tjansteforetag pa
den svenska marknaden

Idag &r mer an atta av tio nystartade foretag i Sverige tjansteforetag.
Denna tillvaxt skapar hard konkurrens och innebar nya utmaningar
for etablerade foretag inom tjanstesektorn.

Ar 2021 startades drygt 63 000 féretag inom tjdnstesektorn.
Nyetableringen ar betydlig hdgre inom tjanstesektorn an inom
industrin. Detta kan bland annat ha att gora med att det oftast
innebar stérre kostnader att starta ett tillverkningsféretag an ett
tjansteforetaq.
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Vilka faktorer paverkar
Ionsamheten negativt?

Dalig start

Dalig
avslutning

Trottnar pa
vagen

Ingen
ledning

Problem i prissattning och férsaljning

For manga administrativa roller i
forhallande till debiterbara

Onddiga kostnader och utfért arbete utan
debitering

Avsaknad av produktifiering och
arbetsprocesser

Manuell fakturering - kan leda till misstag
och tar lang tid

Debiterbara timmar, fakturerbara utgifter
och fasta avgifter saknas

Lag beldggningsgrad

Utspridd och felaktig information tar upp
mycket tid

Otillracklig kontroll av projektkostnader
och arbetstimmar

Felprioriteringar och dalig férdelning av
uppgifter

Kund- och projektldnsamhet fljs inte upp

De anstalldas effektivitet och faktureringsgrad
foljs inte upp

Langsamma reaktioner pa férandringar och
problem i projekten

Avsaknad av helhetsbild, fran forsaljning till
fakturering




Var tar vinsten végen?

Inneffektivitet, kostnadsfri eller ej fakturerad arbetstid
‘ och 6vriga kostnader

{ Material, underleverantorer
{ Loner, resekostnader

Overheadkostnader (forséljning,
‘ administration, fasta kostnader)

Finansiella
kostnader

. ‘ Skatter

Fakturerings- Intdkter Bruttovinst  Projekt- Brutto Bruttovinst  Vinst
kapacitet maginal maginal innan skatt



Beldgghingsgrad och dess
pdaverkan pa Ionsamheten

Exempel: [6nsamhet och beldggningsgrad 10 anstéllda pa
tjansteforetag
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100% 75% 70% 65% 60% 55% 50%

Foretagets anstallda:
7 konsulter

1 saljare

1 projektledare

1VD

Konsulterna har en beldggningsgrad pa hela 80 procent. Trots det &r
beldaggningsgraden i hela organisationen bara 56 procent. Beldggningsgraden
mater hur mycket av medarbetarnas arbetstid som gar till att fakturera. Denna
utrakning har vi anvant oss av 800 kr som pris per timme och genomsnittliga
kostnadsestimeringar fér branschen. Samt att debiterbar tid vid 100 procent
beldggningsgrad ar 168 timmar per manad.




7 tips for att 6ka
belaggningsgraden

Beldna personal baserat pa personlig beldggningsgrad

Transparens: Mojliggor for personalen att se och félja sin
belaggningsgrad dagligen

Sakerstall att personalen foljer upp sitt fakturerbara arbete
dagligen

Anfortro fakturering till projektledare eller konsulter

Anvand teknik for att automatisera rutiner, dela information
och rapportering

Optimera forséljning och resursférdelning i pagaende projekt
genom att anvanda moderna hjalpmedel
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Instifta incitament och skapa en organisationskultur som
stodjer en hogre belaggningsgrad



Olika prismodeller: Fér- och

nackdelar

1. Bedém det faktiska vardet som tjansten
tillfér kunden

2. Definiera vad tjansten kostar att leverera
3. Definiera ett pris mellan vardet och
kostnaden som méter de finansiella malen

+ Ger normalt sett en battre marginal an
kostnadsbaserad prissattning

+ Kunden far inte ta del av de faktiska
kostnaderna

+ Lagre risk an kostnadsbaserad prissattning
- Kraver mer arbete an kostnadsbaserad
prissattning

- Vérdet for kunden &r svart att berakna

- Kundens hdga krav kan leda till old6nsamma
projekt

Marknadsbaserad
prissatttning

1. Ta reda pa vad kunden &r villig att betala for

tjdnsten

2. Satt malvinstmarginalen som kravs for att
mota de finansiella malen

3. Definiera prissattning for tjansten

+ Tjanstens kostnad ar forankrad
marknadsvardet

+ Ofta mer framgangsrik prissattning i
jamforelse med konkurrenter

+ Kostnaderna ar definierade utifran
marknadsvardet

- Kraver mest anstrangning

Kostnadsbaserad
prissatttning

1. Estimera de kostnader som kravs for att
leverera tjansten

2.Lagg pa en marginal for att mota de
finansiella malen

+ Enkelt att genomfoéra

- For liten korrelation mellan 6kade
kostnader och fakturerade intakter

- En del kostnader forblir dolda. Ingen
fokusering pa konkurrenskraften

- Kundens hdga krav kan leda till olénsamma
projekt

- Foretaget ar inte anpassat till forandrade
marknadsférhallanden.




PRIS

Produktifiering - repetition leder
till battre Ionsamhet

MARGINAL 0-50%
NYA TJANSTER
MARGINAL 15-30% * Ingen erfarenhet

* Inga utvecklade
processer

KUNSKAP/SKICKLIGHET
UTAN PROCESSER OCH
PRAKTIK

MARGINAL 40%+

* Ingen existerande
kunskap

PRODUKTIFIERAD
TJANST
¢ Erfarenhet av leverans

e Erfarenhet av leverans

¢ Inga utvecklade
processer

e Fardigutvecklade
processer

* Kunskap finns

* Kunskap finns

KOSTNAD FOR FORSALJNING OCH LEVERANS

*Kalla: Thomas E. Lah, Steve O’Connor, Mitchel Peterson: Building Professional

Services



Kundlojalitet och dess paverkan
pa intdkten

INTAKT OCH LOJALITET

50% 60% 70% 80% 90%

Hur manga av dina kunder rekommenderar
aktivt ditt foretag?

”95% av foretagsledningen havdar att de ar kundfokuserade. 80% av dem tror att de levererar
en “Overlagsen tjanst” till sina kunder. Bara 8% av kunderna haller med om detta.” *

* Kalla: Bain & Company: Closing the delivery gap




Mdtning av kundnéjdheten

Net Promoter Score (NPS) &r ett av de vanligaste och enklaste satten att mata kundnéjdhet.
Ring upp din kund efter ett projekt och stéll dessa tva fragor:

Hur sannolikt ar det att du
kommer att rekommendera

oss till en van eller kollega pa
en skala fran 0-10?

Vad ar den framsta
anledningen till ditt
svar?

Forbattra kundnéjdheten

Né&r du far den férsta sammanstaliningen av resultatet fran din NPS-undersékning, rekommenderar vi dessa

stegq:

« Kunder som svarar 9-10 marknadsfor troligen era tjanster aktivt till andra féretag

« Kunder som ger er 0-6 ar huvudsakligen missndjda och kunder som ger er 0-3 talar antagligen illa om
er. Kontakta de kunder som svarade 0-6 sa snart som méjligt. Forsok inte att [6sa alla problem utan

- koncentrera dig pa de huvudsakliga problemen.

- Fo6rsok att pa ett diplomatiskt satt avsluta kundrelationer som &r badde oldnsamma och dar kunderna &r
missndjda.

- Analysera svaren 7-8 och fundera pa hur du kan fa de kunderna till att bli aktiva marknadsforare.

« Du kan rakna ut dina NPS-svar med formeln som visas i bilden. Jdmf6r ocksa dina resultat med 6vriga

. foretaqidin bransch.

DISTRACTORS PASSIVES PROMOTERS
| | |

PPPPPPPPPP
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Nyckeltal for tjansteforsaljning

Foretag- och avdelningsniva

- Fakturering, forsaljningsmarginal och omsattning
- Beldaggningsgrad

« Forsaljning

« Fakturerade timmar jamfort med ej fakturerade

timmar

Fardigstallningsgrad jamfort med tidsplan
Fakturering, forsaljningsmarginal och omsattning

Lonsamhet

Forsaljning

Betyqg fran undersokning av kundndjdhet (NPS)

Anstélld- och avdelningsniva

Belaggningsgrad

Andelen fakturerade och produktiva timmar av arbetad tid

Andelen o6vertid och franvaro

Betyq fran undersoékning av de anstélldas

arbetsgivarndjdhet (eNPS)
11




Struktur i organisationen

Hur bygger man upp ett framgangsrikt féretag?

« Satt upp ett gemensamt mal. Var tydlig med vikten av att dela kunskap
och erfarenheter mellan avdelningar och kollegor. Dela med er!

. Oppen kultur kring beslutsfattande och bra féréndringsledning knyter
de anstallda till foretaget.

« Utveckla affarsrelaterad kunskap bland personalen sa att de kan
utvecklas i sina karriarer. Lar dem den harda sanningen om hur man
nar vinst i verksamheten.

« Rekrytera specialister till férsaljning, finansiell administration och IT-
support

« Var tydlig med vikten av effektiva processer i forsaljning, kundservice,
projekt och fakturering

« Formulera tydliga roller och ansvarsomraden som anpassas efter din
verksamhet

« Folj upp effektivitet och var forberedd pa att snabbt och smidigt gora
forandringar vid behov.

Vilken ar den ratta
strukturen i ditt
foretag?

FAKTURERBART

ARBETE

INTAKT
KOSTNAD

PROJEKTARBETE
FORSALJNING OCH
KUNDSUPPORT
ADMINISTRATION

12



Praktiska tips for effektiv
hantering av arbetsflodet

Fokusera mer pa framtida fakturering dn pa avklarad fakturering
Forsok att prognostisera fakturering och belaggningsgrad for
kommande manader

Se till att du har tillrackligt med resurser for ovantade
arbetsordrar

Projektledare ska uppdatera prognoser pa veckobasis

Reagera omedelbart om projektets tidsplan och kostnadsestimat
forandras

Prata med kunden om de forandrade kostnaderna

Skapa en process for att snabbt kontrollera projekten med

hjalp av nyckeltal

Se till att du enkelt kan dela ut uppgifter och kontrollera status pa
dem

FOlj upp pa tidsplaner - séarskilt géllande avvikelser som
overtidsarbete och franvaro

Lar fran misstag och forbattra utévandet dérigenom

Sékerstall att de anstéllda registrerar sina arbetstimmar pa
daglig basis. Misstagen kommer markbart att reduceras

Kom ihag att fira framgangar

13




15 tips for att 6ka lonsamheten

Hitta atgarder som kan verkstéallas omedelbart.

+/ Oka priserna (specialisering, produktifiering, vdrdehdjande)
« Oka beldggningsgraden
v Setill att fa in obetalda fakturor
+/ Latjunior personal utféra delar av tjansteproduktionen
v/ Gor dig av med oldnsamma projekt och tjdnster
+/ Avsluta samarbete med olénsamma kunder eller hoj priserna
+ Minska tiden for faktureringen
+/ Anvéand dig av marknadsféring for att fa in mer Ionsamma projekt
« Investeraiprojekt och tjanster som har bast marginal
+/ Undvik onddigt dubbelarbete
«/ Forbattra projektledningskompetensen i organisationen
+/ Utbilda personalen
+/ Minska onddiga fasta kostnader
« Minska kostnaderna genom att automatisera processer

«/ Hantera personal som underpresterar

*Kalla: David H. Maister: Managing the Professional Service Firm 14
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