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➢ In 2019 lanceert Vattenfall ‘Fossil Freedom‘

➢ De Vattenfall strategie, kernwaarden en 

management principes zijn gericht op het 

realiseren van deze missie

➢ Service Operatie Zakelijke Markt verbindt 

collega‘s met de Vattenfall missie via onze 

klantgesprekken

➢ Door in 1 op de 3 klantgesprekken de 

energietransitie te bespreken hebben we 

meer bereikt dan betrokkenheid bij de 

bedrijfsmissie

➢ In 2025 zijn we actiever, opener en vaak een 

stuk positiever. Beter voorbereid grote 

veranderingen!

Van 0 naar 30
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Energietransitie in 30% klantgesprekken
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Vattenfall
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Vattenfall is een Europees energiebedrijf, Nederland is 
één van haar kernmarkten
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Fossil Freedom
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Enabling the 

fossil 

freedom that 

drives 

society 

forward …

… making it 

possible to 

move, make, 

and live 

fossil free 

… as a 

profitable 

energy 

business

Vattenfall wil een leider in de energietransitie
zijn
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Fossil Freedom
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Een leider zijn in de energietransitie is ook vertaald 
naar wetenschappelijk onderbouwde klimaat targets

Emission intensity 

reduction since 2017

-69%

2023 2030 2040

Target in line with 

climate science

1.5°C
Emissions in our

full value chain

Net Zero
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Fossil Freedom
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Kernwaarden en management principes die Fossil 
Freedom ondersteunen

Kernwaarden Management principes

Connect People 

Accelerate Learning

Drive Innovation

We need to be ACTIVE to achieve 
our purpose, we need to 
be OPEN and collaborate together 
to succeed; and we also have to 
be POSITIVE to stay focused on 
solutions taking us forward. And we 
need to be SAFE – this is a 
fundamental value for us, never to 
be compromised.



Confidentiality: C1 - Public

Vattenfall Zakelijke Markt
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Zakelijke Markt draagt bij door grootzakelijke klanten te 
begeleiden in de energietransitie

- besparen, vergroenen en electrificeren -
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Vattenfall Zakelijk Markt
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Uitgangspunten om te 
begeleiden in de energietransitie

1. Een lange termijn relatie aangaan met 

klanten

2. Een betrouwbare partner zijn

3. Een plan voor de energietransitie voor 

onze klanten ondersteunen en (mede) 

mogelijk maken
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Hoe Service Operatie te verbinden aan
missie en kernwaarden?
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We need to be ACTIVE to achieve our 
purpose, we need to be OPEN and 
collaborate together to succeed; and we 
also have to be POSITIVE to stay focused 
on solutions taking us forward. And we 
need to be SAFE – this is a fundamental 
value for us, never to be compromised.

Fossil Freedom

Partner

RelatiegerichtBetrouwbaar

Connect People Accelerate Learning

Drive Innovation
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Verbindend doel
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❖ We bespreken de energietransitie in 30% van onze klantgesprekken

❖ Klanten geven in 80% van de feedback aan tevreden of zeer tevreden

te zijn over de medewerker die zij gesproken hebben

In klantgesprekken open, actief en positief over de 

energietransitie
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Energietransitie in 30% klantgesprekken
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Geschiedenis Vattenfall in Nederland
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1994 20181996 2008 2012 2020

 
2009

Uitbreiding met o.a. 

Energie Noord-West

Fusie regionale 

energiebedrijven

Afsplitsing Nuon 

Netbeheer

Vattenfall

49%

Vattenfall

100%

Rebranding

Campagne
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Dienstjaren Service Operatie
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Bij Nuon in dienst getreden
Bij Vattenfall in dienst 

getreden

Bij een regionaal energiebedrijf gestart

42% 47%

11%

De meeste medewerkers van Service Operatie 

werkten bij het bedrijf op het moment van rebranding
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95% transactioneel, over het hier en nu
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2019 2040

95% 5% 
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Energietransitie in 30% klantgesprekken
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Beginnen

1. Eigen pitches door teamleiders

Wat betekent de energietransitie voor mij?

2. Doorlopen green academy

3. Samenstellen van een kopgroep

17
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Kopgroep wint Vattenfall CX Award
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2020 CX Award: team met meest positieve klantimpact
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Géén olievlek

▪ Afwachten, dit waait wel weer over

▪ Hardnekkige aannames voor de klant

▪ Onvoldoende vertrouwen in vaardigheden

▪ Steeds maar zoeken naar bruggetjes

▪ Behoefte concrete oplossingen te bieden

19

Ondanks veel positieve aandacht sluiten velen niet aan bij de 
verandering
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Energietransitie in 30% klantgesprekken
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Focus op vaardigheden

Het trainingsprogramma moeiteloze klantervaring (MKE) is gestart 
om vaardigheden en technieken te ontwikkelen en te vertrouwen

21

▪ MKE1 is gericht op klantgerichtheid,  communicatievaardigheid en gesprekstechniek

▪ Training is praktijkgericht;  rollenspellen, casussen en evaluatie van klantgesprekken 

▪ Alle medewerkers van Service Operatie doorlopen de training, een deel van de medewerkers is begeleider

E-learning en 12 bijeenkomsten. Voorbeelden van 

modules:

➢ Personality flexing

➢ Purposeful smalltalk

➢ Baggage handling

➢ Active listening

➢ Alternative listening

➢ Van start in week 20 van 2020

➢ 37 groepen getraind

➢ Reguliere opfrismomenten

➢ Nu onderdeel van het basis curriculum

➢ 7 collega‘s zijn opgeleid als begeleider
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Performance based 
coaching, ook op de 
energietransitie
▪ Coaching in de praktijk door teamleider

▪ Bouwt voort op thema’s die in training 

behandeld zijn

▪ Stelt feitelijk vast of het lukt om het geleerde 

in de praktijk te brengen

▪ Stelt een root cause op om te bepalen wat er 

nodig is om achterblijvend resultaat te 

verbeteren

▪ Teamleider en trainers hebben tweewekelijks 

intervisie om ervaring uit te wisselen en 

elkaar te helpen

Performance 
Based 

Coachen

Enthousiasme

Kennis

Vaardigheden

Bekwaamheid
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▪ Een klantgesprek heeft ook een 

ander doel dan de klantvraag 

beantwoorden

▪ Het is ook een moment om te 

de juiste keuze voor Vattenfall 

te bevestigen en de 

emotionele klantbeleving te 

raken

▪ Door de energietransitie te 

bespreken wordt de 

merkbelofte van Vattenfall 

bevestigd

Value Enhancement

In MKE 2 wordt value enhancement als dimensie aan het gesprek 
toegevoegd 

Functionele klantbeleving

Emotionele klantbeleving

Loyale klanten

Minder loyale klanten

ET

Perceptie van 

product en 

organisatie

Perceptie van

het service 

contact
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Wat verwachten klanten?

24
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Energietransitie in 30% klantgesprekken
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Doorgaan
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Het bespreken van de energietransitie is benoemd onderdeel van 
de Service Operatie strategie

- SO Strategieplaat -
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- SO Operating Model -
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Er zijn vaste rituelen om focus aan het onderwerp te blijven geven

Doorgaan
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Energietransitie in 30% klantgesprekken
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Meten en inzicht – Speech Analytics
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Gesprekken worden geclassificeerd op onderwerp en 
krijgen sentiment score
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Ontwikkeling speech analytics
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Fase 1 Fase 2 Fase 3

Selectie van gesprekken, 

geanonimiseerd

Alle gesprekken, 

geanonimiseerd

Alle gesprekken, inzicht in 

persoonlijke scores

2020 2025

Nadruk bespreken energietransitie in persoonlijke doelstellingen

Tools worden beter, medewerkers willen meer inzicht en de 
OR stemt in met een nieuw meeluisterbeleid
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Inzicht

31

Sinds 2024 inzicht in een persoonlijk dashboard
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Energietransitie in 30% klantgesprekken
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Waar we nu staan - %
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Op het totaal van alle gesprekken wordt het doel 
behaald, de verschillen per team zijn groot

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

Totaal Warmte 1 Service Warmte 2 Incasso Meetdata &
Facturatie

Contractbeheer

- Gesprekken afgelopen 3 maanden -
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Waar we nu staan - sentiment
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ET gesprekken Alle gesprekken

Gesprekken over de energietransitie scoren op dit 
moment 60% positiever op sentiment

- Sentimentscore -
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Waar we nu staan - feedback op medewerker
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Klanten zijn in feedback positief over medewerkers

- Employee Satisfaction Score -

50%

60%

70%

80%

90%

100%

2022 2023 2024 2025
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