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De wereld om ons heen verandert en daarmee verandert de
aard van ons werk. We zijn echter slechts zeer beperkt in staat

om de manier waarop we ons werk organiseren aan te
passen aan deze veranderende omstandigheden

vernieuw mg:' creativiteit,

sters aar de behoeffe van gde

In het zicht verrassend goed

Betrouwbaar op de achtergrond

____________

standaardisatie, procedures,
afspraken en controle
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Waarom nadenken over een Werkomgeving van de Toekomst?

Zomaar een greep uit het nieuws...

E erl Opt irrl ale We 1‘k01]1g6V11‘1g VO IT-kosten te educeren en werd de productiviteit van medewerkers

toekomstige generatie

Veel werknemers ontevreden over hun
werkomgeving

Ruim &émn op de vier Mederlandse werknemers is ontevreden over de
omgeving waarin hij of zij werkt. Een meer inspirerende
werkomgeving draagt bij aan meer gemotiveerd en tevreden

personeel. Bij het inrichten van hun werkomgeving moeten de

werknemers dan ook meer betrokken worden.

Verzekeraar stelt kantoor open als
flexplek voor klanten

Aol

‘ De Campus van Centraal Beheer Achmea in Apeldoorn wordt
Niet langer hiérarchie op de
werkvloer

Steeds meer bedrijven in de handel, logistiek en industrie willen niet meer volgens de traditionele
‘organisatiehark’ werken. Zij zetten daarmee in op sociale innovatie en zien hiermee hun resultaten
toenemen.

44 procent van de bedrijven heeft aversie tegen BYOD
Organisaties die Bring Your Own Device (BYOD) omarmen hebben
veel beveiligingsproblemen succesvol aangepakt. Dok wisten zij de

| en dan vooral over d
we2 FLOW bij de Hogs
chreven over de nieu
1 ‘klaargestoomd’ vol
1? Kortom, hoe krijge .

Derde werkplek steeds populairder
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Ontwikkelen van een optimale werkomgeving dat aansluit bij de

behoefte van de medewerker en bijdraagt aan Enexis doelstellingen.

Hoe kan de werkomgeving zodanig samengesteld worden dat het waarde
toevoegt aan zowel de medewerker als de bedrijfsdoelstellingen van Enexis?

Waarde yoor Wa

rde voor Waarde voor
werknemer i

beide werkgever

Begrijp behoeften volledig
en ontwikkel een portfolio

van producten en diensten
welke een brug slaat
tussen de twee
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De aanpak is gebaseerd op vier pijlers
Gezamenlijk ontwikkelen naar de Werkomgeving van

de Toekomst waarin de klant centraal staat
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Probleemstelling

Geen gezamenlijk
toekomstbeeld van de
optimale werkomgeving
voor Enexis wat een
proactieve dienstverlening

belemmerd

Aanpak

Ontwikkelen van een
adviesdocument met interne en
externe partijen
(ontwikkelingen,
probleemanalyses, advies op

voorgaande punten)

Deliverable

Visiedocument

FM en ICT zijn in silo’s
georganiseerd en werken

onvoldoende samen

“Samenbrengen” mensen en
middelen die de WOvdT

ontwikkelen, introduceren en

|’\|i'i\lgn entl“ll‘l‘elen
J

/One—size—ﬁts—all

oplossingen zijn niet
houdbaar en resulteren
niet in het gewenste

resultaat

\

Daadwerkelijke functionele
behoefte van verschillende
klanten identificeren en daar je
dienstverlening op

inrichten/aanpassen

Onvoldoende inzicht in de

mate waarin ICT en FM

\ producten en diensten
Ikl N Anal

In kaart brengen van P&D en

aan laten sluiten (/ontwikkelen)

bij geidentificeerde functionele
haobnaofia \ /

Plan van Aanpak
(roadmap)




Persona’s geven inzicht in de behoefte van de medewerker;

vergemakkelijkt klantgericht(er) denken en handelen

Segmenteren is het indelen van klanten in elkaar uitsluitende groepen met
gelijke kenmerken...

: Y |
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...die doeltreffender kunnen worden benaderd met specifieke
producten en diensten die in hun unieke behoeften voorzien
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Aanpak onderzoek

In vier stappen naar toekomstvaste persona’s

1. Opstellen vragenlijst Menselijke basiswaarden
Vragenlijst bestaat uit drie delen : Pasuoiefous

¢ Wat vind je belangrijk in het dagelijks leven? )

¢ Negen stellingen met behoeften. | e || p——— |
¢ Concrete behoeften op het gebied van ICT en FM. .

2. Uitvoeren onderzoek onder alle Enexis medewerkers : "

Traditionalisten

¢ Respons van 25% Enexis breed staat gelijk aan 1275 0 | (Totten,Coromity Sfty) .
respondenten die de vragenlijst compleet ingevuld

Sociale focus

3. Vaststellen segmentatie en opstellen persona’s Negen behoeftestellingen

¢ Menselijke waarden en behoeftestellingen basis voor 1. Flexibiliteitvs. Zekerheid
segmentatie. Houiiun ve Kieraliig

® Functie en afdeling zijn daarnaast onderscheidende “m:lkmbk
variabelen die verschil in behoefte laten zien. 5. Kwaliteitsgericht vs. Prijsvoorkeur

¢ Thema’s geven verder profiel aan segmenten % [FEmra-.

7. Self-directed vs. Delegator

8. Persoonlijk contact vs. digitaal contact bij vragen/klachten

4. Levendig maken van de segmenten 5. Alleenvs. samenwerken
¢ Communicatie onderzoeksresultaten en next steps
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Resultaat - 7 onderscheidende segmenten
Duidelijke verschillen in ICT en FM behoeften op basis van
waarden, behoeften, functie en afdeling

Segment 2: ‘de Segment 3: ‘de Segment 3A: ‘de
functionele’ conservatieve’ conservaheve

Segment 4: ‘de Segment 5: ‘de Segment 6: ‘de
neutrale’ nieuwsgierige’ ondernemende

a‘“ -‘

b__n‘ :

)

*Binnen segment 3 is los gekeken naar de ICT wensen van de groep jonge medewerkers (leeftijd 18-30; n= -m, Met name de ICT behoseften
van de jonge medewerkers verschillen sterk ten opzichte van de totale groep medewerkers in dit segment. Voor een specificatie zie '3A".




Resultaten

De verschillende waarden per segment (incl functie/afdeling)

o Segmenten hebben allemaal een unieke combinatie van waarden, met uitzondering van van segment 1 en 2

Innovator Conservatief Ambitieus Onafhankelijk
HOOG HOOG HOOG HOOG
o
& ®
Segment 2 .. .."
n.-.?:'*.
Segment 3 +-..,, &
ST o ®
Segment 4 ---.""""':. - :

- .

Segment5 * K

-
*
*

Segment6 **

Segment 7 """"--... °
LAAG LAAG LAAG LAAG

o Verdeling van segmenten (o.b.v waarden, behoeften, afdeling/functie), inclusief aantal respondenten per functie/afdeling

HR | klantrel ICT asset IS FM | finan | HSE | inkoop | fudera | comm | Jaz | strat | regu | Totaal
Buitend. tech 3 15 - 1 261 - - - - 6 - - - 2 238
Buitend. niet-tech 32
Senior manager 4 51
(Senior) beleidsmdw. | 17
Team manager 7 102
Administratief 12 76 254
Binnendienst 5 33 331
Service medewerker 3 17 31
Totaal 51 214 5 1261*
Segment kleur
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Persona Voorbeeld

269 (21%)

Segment 3* ‘de conservatieve’: veiligheid en regels

Belangrijkste waarden voor dit
segment .
+ Houdt van regels en tradities.

+ Vindt het belanariik zich te aedraaen

Naam
Michael Stolwijk

Leeftijd:
28

Functie
Technische
buitendienst

Woonplaats/situatie

= Venlo

* Huurt appartement
in de stad

Opleiding
* MBO Elektrotechniek

Gezinssituatie
» Woont samen met
vriendin, Marcella

Michael aan het woord

Ik ben een praktisch type en zit niet graag stil. De combinatie van
leren en werken op het MBO beviel mij wel. Ik vind het leuk dat ik in
mijn werk kan leren van ervaren collega’s. Gelukkig hoeft ik meestal
niet alleen op pad, dat vind ik saai. Ik kom graag op kantoor om daar
bij te praten met andere, vooral jongere, collega’s. Soms werk ik ook
nog wat administratie bij. Daar heb ik echt stilte voor nodig, ik kan
mij altijd moeilijk concentreren.

In mijn vrije tijd breng ik veel tijd door met een hechte groep
vrienden van de middelbare school. Ik ben een gezelschapsmens,
maar niet degene die op de voorgrond treedt. Ik drink ook graag een
biertje in de kroeg. Sinds kort voetbal ik op zaterdag in een
vriendenteam. Ik ben er niet goed in, maar het is wel leuk. Verder
volg ik de eredivisie wel een beetje, dat is toch vaak het onderwerp
van gesprek en ben ik bezig met het halen van mijn motorrijbewijs.
Computerspelletjes speel ik steeds minder.

Ik ben ook graag met Marcella. We houden van dezelfde series,
hetzelfde eten (lasagne!) en appen en snapchatten elkaar overdag
regelmatig. Ik kan echt niet zonder mijn I-phone. Verder zijn we
beiden netjes, ons huis is altijd opgeruimd. We kunnen er ook echt
van genieten als we na een vakantie in Griekenland thuiskomen in
ons nette appartementje en weer een boterham met Nederlands
beleg kunnen eten. Oost west, thuis best.

Belangrijkste behoeften (op gebied van ICT en FM)
Geen opvallende mening over wat ze belangrijk vinden
op het gebied van ICT en FM.

de jongste groep medewerkers t.o.v.

- voor nieuwe gadgets.

 van computers en wil zelf ICT keuzes
'men vaak zelf (digitaal) op.
wur voor samenwerken met collega’s.

3A. Concrete ICT en FM wensen
jongste groep medewerkers:

verschil beperkt

1
1
1
|
| = Vindt zakelijke ruimtes minder

| belangrijk en een huiskamer en social
! network nog belangrijker dan 3.

L. Vindt bereikbaarheid met de auto en

! de beschikbare ontspanningsruimte

! minder belangrijk dan 3.

‘Het is wel prima Tk werk liever
zo.” I niet alleen.”
1
1
Regels | Gadgets
- 1
Traditie I Technisch
1
Veiligheld I Samen
U,
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Persona Voorbeeld

Segment 2: ‘de
functionele’

0% |

Persona 2: Frank

| VESTIN

&
EmiFJ

=%}

res

.

Segment 2 ‘de functionele’: Ambitieus, flexibel en self-directed

Belangrijkste waarden voor dit segment
Wil dingen op eigen manier doen.
Vindt geld belangrijk, maakt graag indruk op
anderen, wil dat anderen luisteren en is

FM)

Naam
Frank van Baardwijk

Leeftijd
45

Functie
Senior manager
finance

Woonplaats/situatie

+ Arnhem

+ Vrijstaande woning
in nieuwbouwwijk

Opleiding
+ WO Bedrijfskunde

Gezinssituatie

+ Getrouwd met
Suzanne

+ Drie kinderen van
13, 15en 17 jaar
oud

Frank aan het woord

Ik ben weinig thuis. Ik heb een drukke baan met veel
verantwoordelijkheid, waar ik waarde aan hecht. Werk en privé lopen
doorelkaar heen. Omdat ik het druk heb plan ik mijn tijd zo efficiént
mogelijk in. Technologie helpt mij hierbij. Werkspullen gebruik ik dus
ook privé, alles dubbel hebben is zo onhandig! Ik plan telefonische
afspraken bijvoorbeeld graag in wanneer ik in de auto zit. Volgens de
fysio zou ik eigenlijk vaker op een vaste werkplek moeten zitten,
voormijn rug. Ik probeer hier nu op te letten.

Mijn kinderen zie ik doordeweeks weinig, dus in het weekend doen
we vaak wat leuks. Daarnaast tennis ik op zondag. Als het moet lees
ik soms nog wat voorhet werk, vaak op de tablet. Ik geloof dat het
leven is wat je er zelf van maakt. Ik ben dan ookiemand die vaak
het initiatief neemt en geniet van het moment. Ik durf beslissingen
te nemen en fouten te maken. Ik koop regelmatig boeken over
persoonlijke ontwikkeling, zoals'The Seven Habits’ van Steven
Covey.

Op vakantie houd ik wel van een beetje luxe. Ik wil graag tot rust
komen en een mooi hotel helpt daarbij (met een zwembad voorde
kids). Ik heb laatst een vriend opgezochtdie voorwerk in Hong Kong
zit. Als stadsmens vond ik dat een topervaring! De foto’s staan op
Facebook.Ik hoop dat ik de kinderen nog eens mee kan nemen naar
zo’'n wereldstad. Misschien als afstudeercadeau.

Belangrijkste behoeften (op gebied van ICT en

Bepaalt graag zelf waar en wanneer hij werkt. Is
daarbij flexibel in tijd. Vindt het dan ook niet erg

in het weekend te moeten werken.
werkspullen ook privé gebruiken.
eit belangrijk en is bereid daar zelf
en.

relf de ICT faciliteiten. Regelt dit

t een eigen budget. Is daarin self-
yudt graag zelf de controle).

Tk overleg veel met mensen
erschillende locaties. Tussendoorschijf
k stukken van strategisch belang. ICT

en faciliteiten moeten deze
rerkzaamheden zo makkelijk en prettig
mogelijk maken.”

Tk heb er veel voor over om mijn tijd
effectiever te kunnen benutten.”

Autonoom Functionaliteit

Kwaliteit

Geen regels

Controle
Vergaderaar
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Toepassing persona’s binnen FM en ICT

Hoe kan de werkomgeving zodanig samengesteld worden dat het waarde
toevoegt aan zowel de medewerker als de bedrijfsdoelstellingen van Enexis?

rde voor
rkgever

Waarde
werkne

3arde voor Wa
beide WE

Vertaald in:
Visiedocumenten

Vertaald in:
Enexis persona’s

Begrijp behoeften volledig
en ontwikkel een portfolio

van producten en diensten
welke een brug slaat
tussen de twee
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Integraal producten en
Business Ondersteunend diensten portfolio






Mogelijke toepassingen van Persona’s

16

De inzet van persona’s als middel biedt de mogelijkheid om de dienstverlening van
staven beter (onderling) af te stemmen op specifieke (wensen van) segmenten binnen
Enexis en is in die zin een katalysator voor de onderlinge samenwerking van de staven.

De klant wordt centraal gezet in het denken en doen van stafmedewerkers middels
herkenbare en levendige persona’s waardoor inzicht in de behoefte van klanten ontstaat
en je pro actief kan acteren

Er kunnen prioriteiten gesteld worden: er kan nadruk gelegd worden op persona’s die
minder investering kosten, of op persona’s die meer waarde opleveren voor het bedrijf;

Aan de hand van persona’s kan gericht, op maat, worden geinformeerd en
gecommuniceerd. Je weet immers via welk kanalen een persona bereikt wordt en voor
welke informatie of boodschap hij/zij vatbaar is;

Aan de hand van persona’s kan ook gericht, op maat, worden ontworpen of ontwikkeld.
Je kent immers het gebruikersgedrag en de wensen en behoeften omtrent een bepaald
product of dienst;

Persona’s kunnen de customer journey binnen een bedrijf doorlopen; aan de hand van
touch points kunnen relevante vragen worden gesteld: hoe gaat persona X hier mee
om?; Welk probleem komt persona Y hier tegen?
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Toepassing van persona’s

toekomstige doorontwikkeling mogelijk

Persona’s zijn uitgewerkt vanuit de stafafdelingen
ICT en FM maar de potentie van persona’s reikt
veel verder. De resultaten kunnen toepasbaar

. X-Werken
zijn op andere staven: (gedrag)
: Arbeids
, . . Commun
¢ Persona’s geven inzicht in onze medewerker catieu | voorwaar
dat meegenomen kan worden in onze den
strategische personeelsplanning: 5
Wat voor mensen hebben we nodig?
Wie hebben we nu in huis? Mobiliteit Pe lGeeie
¢ Persona’s kunnen inzicht geven voor
bijvoorbeeld de ontwikkeling van HR-portals
en -tools, manieren (en budget) van reizen, M 80 Fysieke
het gezondheidsbeleid, Services werkom
leiderschapsontwikkeling, duurzame ViEEE I,
inzetbaarheid en EMVW. werk

omgeving
¢ Persona’s kunnen geraadpleegd worden ter

voorbereiding op veranderingstrajecten
door inzicht te geven in de manier waarop je

mensen wilt betrekken.
17 € ENEXIS




