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Altijd betrouwbaar
drinkwater en
veerkrachtige natuur

Een veerkrachtig

Een verantwoordelijke
ecosysteem

en betrouwbare partner
en dienstverlener

Wendbaar in een
veranderende wereld

Een robuust en Ons duurzame pad:

toekomstbestendig C0,-neutraal en circulair
drinkwatersysteem

Aantrekkelijke, inclusieve
« e en maatschappelijk

Trots op relevante organisatie
water en

Intern



Puur water & natuur

KLANTCONTACTSTRATEGIE OP ORDE

We streven naar een optimale verhouding tussen klanttevredenheid,
kostenefficiency en medewerkertevredenheid door een ketengerichte
samenwerking tussen verschillende operationele afdelingen.

Het doel is onze dienstverlening continu te verbeteren en simpel te maken voor de
massa, waarbij technologie en innovatie centraal staan. De nadruk ligt op
procesoptimalisatie door Al en digitalisering, waardoor we een gemakkelijke
ervaring voor medewerkers en klanten realiseren. We doen dit op basis van
klantfeedback.

Onze strategie is “digital first, human assisted”, waarbij het merendeel van de
klantcontacten digitaal zal verlopen en menselijke interactie essentieel blijft voor
complexe, emotionele of niet te automatiseren klantervaringen (bv een watermeter
plaatsen).
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TEAM OP ORDE
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Uitdaging op aannemers en de
geleverde kwaliteit en kwantiteit
van het werk
#km's gesaneerde/ vervangen
drinkwaterleidingen >10.000 km

Uitdaging op het managen van
externe stakeholders t.a.v. Rijk,
ministeries,
samenwerkingsverbanden

7
Intern
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Uitdaging op klimaat t.a.v.
drinkwaterlevering en
natuurbeheer—
Extra fabrieken moeten
gebouwd — natuur wordt
bedreigd

... Versus een constante
succesvolle klantoperatie
met hoge
klanttevredenheidscijfers

l) PWN






WERKEN CONFORM STRATEGIE EN —
IN SAMENWERKING

MENSEN
PROCESSEN,

TECHNIEK &
DATA /) PWN_
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WE WERKEN MET EEN KLANTGERICHTE,
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INTEGRALE KETENGERICHTE SAMENWERKING

We werken ketengericht, met heldere KPI’s en afspraken voor een snelle en efficiente
dienstverlening. Bij complexe zaken handelt de collega met de meeste expertise het laatste
contact af. Hiermee voorkomen we verspilling en helpen we de klant of derde partij (bv.
aannemer, bewindvoerder) goed en snel. Dit is niet alleen KCC.

Functies met direct klantcontact (jan. 2025)

Sector Bedrijfsvoering

Klantadviseur

Accountmanager

Int_. ..

Monteur

Werkvoorbereider

Projectmanager

Bodemdesk

Projectmedewerker

Waterkwaliteitsteam

Logistiek centrum

€ Deze lijst met functies die direct
klantcontact hebben, breiden we uit in de

toekomst, om efficiént en kwalitatief goed
antwoord te kunnen geven aan de klant bij
complexe zaken (vaak: klachten).
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Case: 40 graden buiten, het werk wordt stilgelegd




Stelling

Silo overstijgende
klantprocessen verbetert
alleen als een klant-KPI in de

plannen van iedere afdeling
staat

A2
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Beste M. Thomassen a Thuessink
van der Hoop Slochteren

15

Intern



Intern

PWN >

Vandaag 11:22

Eerder ontving u een sms van PWN.
Onze monteur is bezig met de reparatie.
U kunt uw water blijven gebruiken.

Eerder ontving u een sms van PWN. Uit
onderzoek blijkt dat het niet om een
drinkwaterstoring gaat en u uw water
gewoon kunt blijven gebruiken.

Er is een drinkwater storing bij u in de
buurt gemeld. Hierdoor heeft u mogelijk
tijdelijk geen drinkwater. Wij doen ons
best om de storing zo spoedig mogelijk
te verhelpen. Kijk voor meer informatie
op: . Geen sms meer
ontvangen? Ga naar:

De geplande werkzaamheden lopen
helaas uit. Wij hopen dat u vanaf 17:00
uur weer water kunt gebruiken. Wij
sturen hierover een nieuw bericht.

Vanaf nu kunt u tijdelijk geen water
gebruiken. Wij verwachten dat u vanaf
15:00 uur weer water heeft. Wij sturen
hierover een nieuw bericht.

Let op! Morgen kunt u tijdelijk geen
water gebruiken tussen 11:00 en 14:00

uur vanwege werkzaamheden bij u in de
buurt.

Op 10 juni tussen 11:00 en 14:00 uur
kunt u tijdelijk geen water gebruiken in
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Stelling

Alleen als een medewerker
uit CX of CC het
eigenaarschap pakt, wordt
een goede klantervaring
gerealiseerd

A2
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Case: sluit je de hoofdkraan af
of een klant?

——
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Stelling

Als het bedrijf in een
hierarchische hark
georganiseerd is, dan kun je
onmogelijk goed klantgericht
end-to-end verbeteren.

—~
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Randvoorwaardelijk
Een heldere, gedragen klant(contact)strategie
Collega’s die begrijpen wat erin staat
MAAR: het goud ligt i |n de executle van d|e strategle

Daarvoor is nodig:
M Klantfeedback centraal stellen
M Gezamenlijk eigenaarschap vast stellen met één regievoerder
(=klantgerichte leider)
M Sturen op klantreizen ipv afdelingen
M Data transparant maken
M VEEL samenwerking door multidisciplinaire teams
(verbinding + leiderschap=invioed)

© En vooral veel geduld en positiviteit ©




Klanttevredenheid = 8,5

budget (-6%)
en formatie (-21%)
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The end
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