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Bijlage 1. Afkortingen en definities

Afkortingen
Big Mac
BSC
BU
CRM
DIP
DiSC
DSM
DTS
GPRS
ICMA
IDEFO
I0P
Mac (van Big Mac)
MVS
NRG
OMT
PE
ProMES
SPSS
SSTP
STO
SWOT
TU/e

Begrippen
Big-Mac sessie

Blueprint

Break through
Move Team

Clicksoft
Hoofddoelstellingen
van de Business Unit

NRG Services Benelux

Field medewerkers

A8 LHIDUUWOL A

First Services Games

GAP
ICMA -onderzoek
Ideeénbus

IDESTA

Big Management Communication

Balanced Scorecard

Business Unit

Customer Relation Management

Dienst Industriéle Psychologie

Digital Solution Centre

District Service Manager

District Technical Specialist

General Packet Radio Service

Industrial Commercial and Management Advice
Integration Definition for Function Modeling
Individueel Ontwikkelingsplan

Management Communication

Multiple Vendor Service

Nashuatec, Rex Rotary en Gestetner
Operational Management Team

Persoonlijke Effectiviteit

Productivity Measurement and Enhancement System
Statistical Packages for the Social Sciences
Service Skills Training Program

Service Take Out

Strength, Weaknesses, Opportunities en Threats
Technische Universiteit Eindhoven

Sessie waarbij aan de eerste en tweedelijns managers eenzijdig informatie wordt
gegeven met betrekking tot alle veranderingen.

Een blauwdruk welke als leidraad voor het hele veranderingsproces functioneert.
Het doel van de blueprints is om de veranderingen beheersbaar en inzichtelijk te
maken.

Dit zijn teams die rond de 10 strategische thema’s van NRG Group Benelux.
werken (CRM, People, E business,...), onder leiding van een General Manager of
Corporate Manager (in overleg met le en 2e lijns).

Het technologisch middel waar de planning gebruik van maakt.

Customer Satisfaction Champion, Cost Leadership en Growth.

Medewerkers van de afdeling Field Service.

De First Services Games is een actie waar de Marketing Manager verantwoordelijk
voor is. De First Services Games hebben vijf onderdelen, Billable Services (zaken
factureren die niet tot het contract behoren), Paper & Supplies, Sales Leads,
Marketing team (per regio is zit een medewerker in het marketing team dit heeft
onder andere tot doel het creéren van draagvlak binnen de regio), Incentive actions
(korte landelijke acties om doelstellingen te realiseren).

Engels woord voor ‘kloof” of ‘gat’

Medewerkers tevredenheidonderzoek

Een initiatief met als doel heeft het stimuleren van de medewerkers om goede
ideeén te bedenken welke betrekking hebben op het werk en om deze ideeén
zichtbaar te krijgen en (eventueel) op te volgen en uit te voeren.

Het programma dat ontwikkeld is voor de Field medewerkers en waarmee zij
werken op hun laptop
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Incentives

Informatiecarrousel

Klantgericht

Klantgestuurd

Krachtlijnen
Leads

Nashuatec
Nashuatec Services
Normen en waarden
NRG Benelux B.V.
Mobile Engineer/
Mobile Solution

PE-trainingen

Planning
Regiomeetings

Sales

Service
Siebel

SMART-workshops

Smederij

SSTP-trainingen

Door functionele groepen geinitieerde doelstellingen welke binnen een bepaalde
tijd moeten worden gerealiseerd. De realisatie van de Incentive wordt in de gaten
gehouden en waaneer de Incentive is gerealiseerd krijgt de betreffende functionele
groep een beloning.

Bijeenkomsten voor de uitvoerende medewerkers waar algemene informatie met
betrekking tot de nieuwe situatie wordt gecommuniceerd.

De organisatie moet in staat zijn om de diensten en de producten af te stemmen op
de klantvraag van verschillende klantsegmenten. Op basis van de klantvraag van
de segmenten worden diensten en producten ontwikkeld en aangeboden aan de
individuele klanten uit de verschillende segmenten. Oftewel vanuit
databasemarketing worden aan klantensegmenten gesegmenteerde producten en
diensten aangeboden. Hierbij wordt de klant door de organisatie benaderd.

De organisatie moet in een dialoog met de klant proberen een juiste
probleemdiagnose te maken en de (onderliggende) klantbehoeften te achterhalen.
Aan de hand van de gesignaleerde behoeften van de klant wordt een oplossing
voor de vraag van de klant gecre€erd. Deze oplossing kan een reeds bestaande
oplossing betreffen het kan echter ook nodig zijn een maatwerk oplossing te
ontwikkelen. Hierbij staat de dialoog die de medewerkers van de Business Unit
Services Benelux met de klant voeren centraal waarbij de organisatie zo is
ingericht dat de klantvraag door de organisatie wordt geloosd en wordt opgelost
door middel van de “multichannel” aanpak. Hierbij benadert de klant de
organisatie waarbij de klant vraagt aan de Business Unit NRG Services Benelux
om een oplossing voor zijn of haar probleem te zoeken.

Stellingen die de strategie uitzetten in verschillende aandachtspunten.
Gesignaleerd mogelijkheden om diensten en/ of producten aan te bieden bij de
klant.

Merknaam van kopieerapparatuur

De Business Unit NRG Services Benelux

Vier normen en waarden gedefinieerd op corporate niveau (voor de hele
organisatie).

Organisatie waarvan Nashuatec een merknaam is.

Technologisch middel (laptop) dat de Field medewerkers tot hun beschikking
hebben.

Trainingen gericht op de ontwikkeling van de persoonlijke effectiviteit van de
medewerkers.

Dispatch-afdeling

Een keer per maand wordt in iedere regio een regiomeeting georganiseerd. Hierbij
geeft de DSM’er van de regio uitleg met betrekking tot de veranderingen.

De Business Units Nashuatec Belux, Nashuatec NL en Document Consulting
Benelux.

De Business Unit NRG Services Benelux

Siebel 1s de naam van de leverancier van het technologische systeem, maar Siebel
wordt binnen de Business Unit NRG Services Benelux ook als productnaam
gebruikt voor het technologische hoofdsysteem waarvan elke afdeling gebruik
maakt (van het gehele systeem of van gedeelten daarvan).

Workshops die gehouden zijn waarbij de medewerkers ook inspraak hebben
gekregen in verschillende aspecten van SMART. Er is bijvoorbeeld aan de
DTS’ers gevraagd wat de meest functionele indeling van het laptopscherm zou
zijn.

Een projectgroep welke de 4 normen en waarden in concreet gedrag moeten
uitwerken en activiteiten en manieren moeten bedenken voor het communiceren en
laten leven van de normen en waarden onder de medewerkers

Trainingen gericht op het ontwikkelen van de niet-technische vaardigheden van de
medewerkers.
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“To be’ processen
Werkoverleg

De processen zoals ze worden in de gewenste situatie.
Ieder Field Engineer of DTS’er heeft een keer per maand met ongeveer 3 4 4

medewerkers overleg waarbij zij zelf gaan nadenken over de wijze waarop ze
verschillende zaken uitvoeren.

A. van den Borne



Afstudeerverslag

“Measuring Change”

Bijlage 2. Organogram NRG Group Benelux

NRG Group
Benelux
A
Cor- RvB
porate Cprporate Corporate
center Finance Sales &
Marketing
Broad Corporate
Secretary Staff &
Operations
Nashuatec Document Nashuatec Nashuatec NRG Repro Rex Rotary Refurbishing
Belux Consulting NL Services Facility NL Business
Benelux Benelux Benelux Benelux
Business
Units
< >
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Bijlage 3. SWOT-analyse NRG Group Benelux

Sterktes (intern)

® & o o © [

54.000 Klantcontacten per maand

Onderdeel van Ricoh-groep

Uitstekende operationele skills (technological
leadership, financial backbone)

Uitstekende Call handling skills

Brede services portfolio

Gemotiveerde en ervaren medewerkers

Installed client base van 50.000 klanten
Schaalgrootte Benelux

Expliciete strategie/beleid. De strategie en daarbij
behorende beleid is met breed draagvlak
geaccepteerd en is concreet uit gewerkt in KPI’s
en actieplannen en samengevat in het EFQM
model. Een bevestiging hiervan is de
goedkeuring van SMART. De investering om de
toekomstige strategie waar te kunnen maken.

Bereidheid tot veranderen.

Zwaktes (intern)

[ ]

Sterk taakgerichte organisatie
Klantmanagement (bijv. Perceptie voor
feitelijke kwaliteit) ‘
Kennismanagement, waaronder
Management Informatie Systemen
Benutten van commerciéle opportunities
Hoog ziekteverzuim

Synergi¢ overige Business Units

Kansen (extern)

Toename van klantvraag naar
toegevoegde waarde (diensten)

Groei van Services industrie

Enabling technologies

Trend richting one stop shopping (MVS,
channelmarketing)

Outsourcen van non core activiteiten
Toename vraag naar partnerships
(ketenintegratie)

Bedreigingen (extern)

Lagere marges, hogere klanteisen

Snelle migratie van de IT-markt met de document
markt

Korte economische levensduur van de producten
Afname onsite bezoeken. Door technologische
ontwikkelingen, Remote Control, Internet Self
Support en Remote Fix zal een bezoek van de
technicus minder vaak noodzakelijk zijn.
Afnemende spontane klantkontakten o.1.v.
toename kwaliteit van produkten

Dit betekent dat communicatie met onze klanten
op een andere manier vorm gegeven moet
worden ,met behoud van de human touch
Digitalisering van het document. Door de
nieuwe technologie blijft verder digitalisering
van het fysieke document bedreigend voor het
click volume.

Arbeidsmarkt en wetgeving. Krapte op de
arbeidsmarkt en onze vraag naar hoger
opgeleiden. Wetgeving beperkt en vertraagt de
noodzakelijke veranderingen in
arbeidsvoorwaarden. B.v. Flexibilisering van
arbeid is een belangrijke voorwaarde voor de
nieuwe wijze van werken van de gehele
organisatie.
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Bijlage 4. Veranderinitiatieven en bijbehorende doelen

Veranderinitiatieven Doel

Siebel (Clicksoft, Planning) Informatievoorziening en middelen
behulpzaam bij het plannen.

Mobile Engineer/ Siebel (Idesta, Engineers) | Informatievoorziening en middel om
administratieve werkzaamheden te
vereenvoudigen.

SSTP-trainingen (Iedereen) Een persoonlijk opleidingsprogramma waarin
de medewerkers worden getraind in niet
technische-vaardigheden. Met als doel
voorbereid te zijn op een toekomstig, breder
takenpakket (competentieverbetering).

Tonen van organisatiegedrag - Toepassen omgangsvormen

- Beleefdheidregels

- Overbrengen kennis van de organisatie

- Filosofie van de ondememing duidelijk maken

Problemen kunnen analyseren - Snel inzicht hoe probleem aan te pakken
- Probleemsituatie systematisch aanpakken
- Herkenning en herformulering naar de klant

Klant erbij betrekken - Info inwinnen en geven namelijk:

Na bezoek, toelichting geven
Overleggen en afspreken wat er moet
gebeuren

Afspreken globale tijdsduur van bezoek

Omgaan met moeilijke klanten - Zich kunnen excuseren

- Inleven in situatie van klant

- Omgaan met weerstand, bezwaren weerleggen,
nadelen ombuigen in voordelen '

- Vertrouwen wekken, geruststellen

Kunnen omgaan met klachien - Zich voorbereiden

- Plan van aanpak overbrengen

- Manier waarop men de oplossing communiceert,
overtuigen

Slecht nieuws kunnen brengen - Informeren > klant zal ontevreden zijn

- Alles gedaan binnen je mogelijkheden

- Zich excuseren

- Luisteren naar reacties klant

- Herformuleren en begrip tonen naar klant

- Meedelen van (on-) mogelijkheden, klant laten
kiezen

- Je aan afspraken houden

Actief luisteren en empathie tonen - Luisteren zonder te onderbreken

- Aandacht tonen > verbaal en non-verbaal

- Oogcontact, herformuleren, controlevragen
- Inleven in situatie van klant

Juiste vragen stellen - Relevante vragen stellen

- Verhouding open en gesloten vragen doseren
- Controlevragen stellen

- Geen vakjargon > taal van de klant spreken

A. van den Borne 7
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Assertief gedrag tonen

Adviseren en kennis overdragen

Mondelinge communicatie

Interne en externe rapportage

Telefonische communicatie

Efficiént deelnemen aan vergaderingen

Leads genereren

Specifieke vaardigheden voor DTS

Opkomen voor je rechten, zonder de rechten van
een ander te schaden

Niet over je heen laten lopen door de klant
Voorkomen dat de klant je als agressief ervaart

Informeren

Toekomstgericht advies verlenen
Herinstructie na bedieningsfout

Klant machine efficiénter laten gebruiken

Info communicatie
Niet voor andere uitleg vatbaar

Kort en bondig

Relevante informatie

Verbetervoorstel voor verdere actie(s)

Aan doelstelling van de lezer beantwoorden

Geen vakjargon
Extra aandacht voor beeldvorming
Houdt het duidelijk

Actief deelnemen
Voorbereiden (agenda vooraf) vereist
Algemene beleefdheidsregels

Oppikken verkoopssignalen

Initiatief nemen voor gesprek klant

Grens service en sales bewaken

Behoeftes vaststellen, problemen analyseren
Introduceren verkopersbezoek (meerwaarde ervan)

Voorbereiden en leiden van vergaderingen
Diagnosestellen: telefonisch en technisch
Complexe diagnosestelling (gedragingen van
klanten)

Coaching

Persoonlijke effectiviteit (PE)

Hoe kan ik winst boeken op mijzelf en
zorgen dat ik niet het gevoel heb, dat
interne omstandigheden, en de
tekortkomingen van anderen mij in de
weg zitten.

Pro-actief denken en handelen door je
eigen uitgangspunten, je persoonlijkheid
en je motieven als vertrekpunt te nemen.
Het verder zichtbaar maken van de
sterken punten van een ieder en zijn/ haar
unieke gaven en het verder inzicht geven
in je persoonlijke belemmeringen.

Het vermogen je gedrag bewust in te
zetten en te variéren om zo gestelde
doelen te bereiken.

De huidige overlegstructuur

Communicatie/ informerend
Medewerkers hun mening laten geven
Medewerkers laten meedenken en
beslissen

Coaching

Incentives

Het prikkelen van de medewerkers om hun
energie op het realiseren van bepaalde te
richten = de medewerkers stimuleren door
het stellen van korte termijn doelen

A. van den Borne
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Informatiecarrousels - Informatievoorziening

- Medewerkers de gelegenheid bieden hun
problemen voor te leggen aan het hogere
management

- Bepalende onderwerpen “levend” krijgen
onder de-medewerkers

First Services Games Het prikkelen van de medewerkers om hun
energie op het realiseren van bepaalde te
richten = de medewerkers stimuleren door
het stellen van korte termijn doelen

Smederij (de projectgroep) - Uitwerken van de 4 normen en waarden
in concreet gedrag

- Informatieoverdracht systeem/ dag
bedenken voor het communiceren en
laten leven van de normen en waarden
onder de medewerkers

Informatiecarrousel: normen en waarden Comruniceren welk gedrag gewenst is in
overeenstemming met de normen en waarden
en de medewerkers hier een gevoel bij laten
krijgen.

(- gewenste gedrag in termen van normen
en waarden verduidelijken)

Uitvoering ICMA-onderzoek Medewerkers tevredenheid achterhalen en de
speerpunten voor de komen tijd bepalen
teneinde de medewerkers meer tevreden te
maken

Ideeénbus - Medewerkers stimuleren om mee te
blijven denken met de organisatie.

- Goede ideeén van medewerkers
achterhalen en hierop vervolgens actie
ondernemen.

ICMA -onderzoek = Geen vragen over omdat dit een initiatief vanuit Corporate is en de Business Unit
NRG Services Benelux hierop geen (nauwelijks) invloed kan uitoefenen. Wanneer hierover wel vragen

worden gesteld dan schept dit bij de respondenten het gevoel dat er (indien nodig) iets verbeterd/ veranderd
kan worden aan het ICMA-onderzoek.

Ideeénbus > Op het moment van de ontwikkeling van de vragen was dit initiatief nog niet naar de
uitvoerende medewerkers toe gecommuniceerd.

Smederij = Op het moment van de ontwikkeling van de vragen was dit initiatief nog niet naar de
uitvoerende medewerkers toe gecommuniceerd.

Informatiecarrousel: normen en waarden > Op het moment van de ontwikkeling van de vragen was dit
initiatief nog niet naar de uitvoerende medewerkers toe gecommuniceerd.

A. van den Borne 9
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