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“Never let a good crisis
go to waste”




VATTENFALL

Artikelen ~ Agenda  Shop  Woordenboek  Vaca

BEST PRACTICES BRANCHE - / BEROEPSVERENIGINGEN EVENTS

Drie broers in klantcontact:
‘Omdat we geen collega’s zijn,
is alles bespreekbaar’
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P Hel Pamcl

doorsnee 20 euro per maand duurder us

2022

RTL Nieuws
Vattenfall verhoogt vari en met gemiddeld 20 euro

Klanten wan Vattenfall met g n vanaf 1 juli gemiddeld 20 euro per
maand meer kwijt voor b

2 jun 2022

€Y Energie vergelijken
Dit worden de nieuwe Vatte leven @djuli 2022 )

act bij Matterts!| afzluit=n? Dan ligt
de gasorijz

Ga je nu (20 sugustus 2022) e=n nieuw

troomprigs op ruim 1 euro per kWWh (enkB3

2 jun 2022

W ACM

Greencheice en Vattenfall zullen consumenten voortaan beter ...

D ensrgieleveranciers Vatienfall en Greenchoics zeggen tos bepaalds du
wiebsites aan f= passen of niet meer te gebruiken.

10 okt 2022

RTL Nieuws
Vattenfall verdubbelt tarief voor stadswarmte, prijsplafond ...

‘attenfall verdubbel tarisf woor stadswarmte, prijsplafond werzacht klap - Het tanef voor
warmtenetten stijgt bij Viattenfall tot 75,43 euro per gigajoule, 94...

20 nov 2022

m AD
Vattenfall en Eneco leggen geen warmtenetten aan als .

Energisgiganten Vattenfall en Eneco steken geen cent in nieuwe warmtenstten als
kimaatminister Jetten becluit da

20 oka 2022

overheid de zeggenschap erover krijgt.

m AD
Vattenfall verhoogt per 1 januari variabele tarieven voor .

Energieconcern Vattenfall verhoogt per 1 januari de variabele tarieven voor stroom en
gas. Reden woor de verhoping zijn de extreem hoge energieprijzen op de...

14 nov 2022
P Hel Pam

Opinie: 'Geen biomassasubsidies meer, zegt kabinet ...

De elekiricitziscentrale van Vatienfall in Diemen. De energizleverancier hesft plannen
om hier ook een biomassacentrale t2 bouwen. Of die er komt,...

I8 =nr 027

2t zijn ensrgiesenirale Magnum, gelegen in de Groningse Eemshaven,

defmiijggn < verkocht aan het Duitse energisbedryl RAE

i Bestuur

Provincie stemt in met verkoop Warmtebedrijf aan Vattenfall

Na Rotterdsm hesft ook de provineie Zuid-Holland ingestemd met de werkoop van het
Warmtzhedrijf Rotierdam aan ensrpislevaranciar Vattenfall - D= Rottardamss.

16 jun 2022

3 SecuityNL

Datalek Vattenfall door medewerker die klantgegevans met ..

lvocatenkantoren adviseren bij verkoop gascentrale ..

ATTENFay |

Energiemaatschappil Vatienfall hesft honderden kianten gewssrschuwd voor een datalek nadat een

hun gegevens fi fezrde en deelds met..

25 okt 2022

o Ao
Vattenfall verhoogt tussentijds prijzen voor gas en elekira

ergiemaatschappi Vattenfall verhoogt per 1 april de prizen voor gas en
woor een miljoen klanten met een variabel contract.

oktober hun prizen niet.
Consument...

p el Paoo

G nov 2022

v de Valkskrant
Klantan van Essent, Ensco en Vattenfall met 2en variabel

Klanten van Essent, Ensco en Vatiznfall met sen variabel contract gazn fors meer
betalen veor energie. De drie grootste energieleveranciers vosren per ...

) Hardware Infa
Vattenfall verdubbelt teruglevertarief zonne-energie: nog ...

Vattenfall gaat de terugleververgoeding voor zonne-energie verhogen. Vanaf 1
september krijg je voor elke ‘tevesl teruggeleverds kWh aan stroom 158,
21 aup 2022

P Moordhollands Dagblad

Ndg meer offshore windtechniek in [Jmondhaven in |Jmuiden

Zo opende energiereus Vattenfall woensdag de nieuwe vestiging in de lJmondhaven in
limuiden Als toetje volgt e2n rondgang door het splnternieuwe onderkomen

22

Solar Magaine
Groen licht Vattenfall voor bouw 3 zonneparken in Sas van

attenfall heeft een definitieve investeringsbeskssing genomen over de bouw van 2

zonneparken: in Sas van Gent, rle en Echteld. Daarmee kan de bouw van

€ Energie wergelijher

Op deze datum ontvang jij de 190 euro energiscompensatie

Vattenfall. Ook bij Vattanfal kijg je de (net sls by Ensce) de ... Dus stel dat j= op 1
november klant ben b Vatienfall en op 1 december bjj Budgst Energie.

28 okt 2022

@ Rader
Vattenfall vroeg te veel geld: 'Klanten jarenlang benadesld’

Namens naar schatiing 5000 benadeside kKianten sist <en stichting 400 mifjoen eure
terug van Vstienfall vamwege te veel betalkds kosten

31 mrt 2022

RTL Nieuws
Zo keren grote energieaanbieders de 2 x 190 suro ..

Vattenfall last weten: “Ben je op | nevember klant van ons, dan ontvang je in november

ber ook klant, dan ontvang je half december

% zonnepark,
de

Vattenfall en Kingspan-LOGSTOR ondertskenen ..
06 juli 2022 Vattenfall. Vattenfall en Kingspan-LOGSTOR ondertekenen
intentisverklaring voor keidingen met geracycled materiaal in warmtenetten. Jessics

van...

8 jul 2022




...en dus ook bij de klantenservice

A

Energiebedrijven platgebeld over
nieuw plafond, Vattenfall vliegt 200
extra medewerkers in

‘Wat ga ik betalen?’, ‘Wat moet ik doen?’ en ‘Wat betekenen de nieuwe
maatregelen voor mij?’ Energiebedrijven worden overspoeld met
telefoontjes en appjes van hun klanten die willen weten wat het
prijsplafond voor hen betekent. ‘Sorry, maar we weten het niet’, is het
antwoord dat de klanten krijgen.

Confidentiality: C2 - Internal

Binnenland « 20 sep '22 06:40 « Aangepast op 21 sep '22 15:15

Energieleveranciers onbereikbaar door
overbelaste klantenservice

Auteur: Wesley Weerts

Energieleveranciers lijken de vragen van klanten over hun nieuwe torenhoge
tarieven niet aan te kunnen. Wie belt met een vraag over de energienota
komt er nauwelijks door. Wachttijden lopen met gemak op tot een uur of
langer en verbindingen worden abrupt verbroken, blijkt uit een rondgang van
BNR. De Consumentenbond kreeg in korte tijd honderden klachten over
onbereikbare energiebedrijven en trok tot tweemaal toe aan de bel bij
toezichthouder ACM.

'Eigenlijk moet dit niet kunnen'

M®

ENERGIEBEDRIJVEN: LANGE WACHTTIJDEN AAN
TELEFOON EN IN APP

(=)}

Het prijsp leidt tot 1e taferelen bij de klantenservice van
energiebedrijven. Veel klanten zitten met vragen over het plafond en hun
meterstanden, daarnaast klagen cor dat zij de energi niet
langer nauwkeurig kunnen monitoren.

VATTENFALL
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De energiecrisis staat niet op zichzelf...

| . S

VOLATILITY. UNCERTAINTY. COMPLEXITY AND AMBIGUITY BRITTLE, ANXIOUS, NON—LINEAR. INCOMPREHENSIBLE

VATTENFALL



.....en vraagt om passend gedrag

' Monlinearity ' Incomprehensi-

Brittleness Anxiety
requires asks for calls for bility demands
Y,
@ _D_ - -
£ 4 = 9’
capacity & empathy & context & transparency
resilience mindfulness adaptivity & intuition

VATTENFALL
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NOS Nieuws . Sport . Live Programma’s ‘g

B - Brittle

v Vanzelfsprekendheden en bestaande systemen

kunnen ineens kwetsbaar worden of zelfs omvallen

v’ Zie rechts: bij aantal (kleinere) energieleveranciers

in voortbestaan

v" Andere voorbeelden:

O Acquisitie op slot. Opeens geen aanbieders

meer op gaslicht.com. Door2Door kanaal on hold A mam— A
. . Opnieuw energiebedrijf failliet, vijfde bedrijf dat
QO Forecastingmodellen werden onbruikbaar omvalt door hoge prijzen
D Med ewerkers ineenS Veel meer Onderdeel van Het Friese Fenor Energie vraagt faillissement aan vanwege de hoge

energieprijzen. Het energiebedrijf leverde gas en elekiriciteit aan 36.000
. ’ kianten. Het is het vijfde energiebedrijf dat in korte tijd omvalt of stopt vanwege
het systeem: zowel collega’s als bezorgde . NG onche : i
de stijging van de energieprijzen
b u rg ers Door de financiéle problemen kan Fenor de levering van energie niet meer
garanderen. Er moet voor 30 december een andere energieleverancier
gevonden worden om de klanten over te nemen. Lukt dat niet dan worden de

klanten verdeeld over andere leveranciers

VATTENFALL \ 4 Customer First Congres Oktober 2023 | 11

Confidentiality: C2 - Internal



o
1‘.55{

capacity &
resilience

Veerkracht tonen

v'Inspelen op zekerheid en grip: v Lef is nodig. Voorbeeld
waar ligt je invioed? Vb. intern werving van 200 collega’s

vitaliteitsprogramma v’ In online en “mobile first”

v Perspectief van groot bedrijf strategie op onderdelen
laten zien en gebruik maken van durven af te wijken (bijv.
bestaande middelen. via post aanbod

, versturen)

v Initiatieven als “steuntje in de rug’
helpen in geloofwaardigheid en

weerbaarheid

VATTENFALL
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A - AnXious

<OOp alvast een streepjespyama voo_

Beste mensen,

{ Vattent sl Klant: Exclusief Vattenfall Info

Als e problemen Zijn met de weergave van it ericht, KA1 u hier om het in een wedbrowser te bekijken.

Hierbij verzoek het personeesl, iefst de directeur
Om mij zsm te komen vermoorden i

Dan heef ik niet dood te gean aan de kou en/ of de honger.

ik douche me 1* per maand

Geen verwarming 3an

Licht vripwel uit

En lig de hele dag op ftbed om warm te blijven. Dik aangekised, nauwelijks te vreten

Koelkast kan ook wel uit nu.

~

Maar gelukkig het maandbedrag van 30 naar 130

“Remember when | said ‘We’re making
so much profit, it’s criminal’?”

Daarom eis ik dat jullie naar - iccn, om mij 2sm fe vermoorden, zodat ik niet lang

* Brief klant september 2022
Confidentiality: C2 - Internal
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empathy &
mindfulness

Psychologisch aspect

- Karakter van klantgesprekken
veel meer op emotie

- Hulpverlener tot op zekere
hoogte

Confidentiality: C2 - Internal

Effortless Experience

- Terug naar de basis van hoog
niveau gespreksvoering

- Veel extra training, coaching en
aandacht in bestaand model

VATTENFALL

Buitendienst
fysiek bij mensen
thuis

Extra stap in betalingsproces om
klanten meer ruimte te gunnen

Persoonlijke benadering

Customer First Congres Oktober 2023 | 14



Customer loyalty (NPS) in 2022:

N- Nonlineair

Trend rNPS & tNPS CM

—

v' Correlatie tussen bereikbaarheid en KTV (tNPS) \/-
veranderde naar nieuwe werkelijkheid
v" Eenvoudige klantvragen:

o ..niet meer per se online maar klanten die liever

een medewerker spreken
o ..duurden niet per se korter in afhandeling 12mh RA =S ——tNPS voice

v Klanten hielden niet van bezig zijn met

energiezaken. Nu veel frequentere connectie met

Vattenfall via App en klantenservice OOQ ZAA K ?

v' Relatie tussen engagement bij de medewerkers

o
en KTV (tINPS) is veel minder zichtbaar. G\-EVOLG‘—

VATTENFALL

Confidentiality: C2 - Internal



context &
adaptivity

Nieuwe context

- Helder krijgen en omarmen
als nieuw feit

- Observeren en analyseren
hoe de nieuwe wereld is
geworden en hierop
anticiperen

Confidentiality: C2 - Internal

Aanpassen

Met zekere flexibiliteit
kijken naar onverwachtse
ontwikkelingenin :
budget, FTE’s,
klantgedrag etc

VATTENFALL

Voorzichtig met
voorspellen

- Hoelang duurt een crisis en
wanneer is deze voorbij?

- Toekomst laat zich steeds
moeilijker raden. Daarmee niet
irrelevant om op te anticiperen.
Denken in scenario’s, bijsturen

Customer First Congres Oktober 2023 | 16



| - Incomprehensible

iy,
Ly,

variabele

Lagere
energierekening

- de Salderings-
/0~ regeling

7 Verbruik
/N in s

Teruglevering

Invloed prijsplafond op kosten gas
Maandelijks, bij nieuw contract

 oaroiiafind woning Vaste/variabele prijs

© met prijsplafond I € 508

€233 I

2-onder-1
kapwoning

€452 I
€252 I———

bron: Nibud, prijsvergeljkers @

L Dynamische prijs

VATTENFALL
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\
transparency
& intuition

Richting medewerkers
open communicatielijn

v' Aanstelling crisis coodrdinator

v'Updates zeer frequent; soms op uurniveau

v Hele korte lijnen, veel minder “gelaagd”

v’ Strategie welke communicatie op welk platform
v Jip & Janneke waar mogelijk

v’ Scherp zijn op “fake news”

v Liever vaker uitleggen dan te weinig

Confidentiality: C2 - Internal

e 4@ “&

UPDATES © Joincs

VAN RICH

= g
(8

"

Updates van Rich R ﬁ 3
Mo L ] 0] =

e Boerrigter Rich (CF-GDC)

JAARAFREKEMING | VERZOEK VAN ISABEL )

n gehoord over de jaarafrekening die specif

ng laat het ons weten. We zijn op zoek naar de

Ceni100

Pinned

Community resources

&

VATTENFALL
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transparency
& intuition

Richting onze klanten: keep it simple!

rY Wat is het verschil tussen een vast en variabel tarief? | Vattenfall Nederland

Sophie
Presentator

Bekijken op (28 Youlube

Vast of variabel contract

Confidentiality: C2 - Internal

Later bekij... Delen

Bekijken op [ YouTube

Uitleg prijsplafond

VATTENFALL

Wat betekent het prijsplafond

voor j“bruik? ) -

Customer First Congres Oktober 2023 | 19


https://youtu.be/Ep7MPuOxfkU
https://youtu.be/nOWgvUUaYcQ

Eigen inzichten en learnings

Tot slot...

v Veel breder speelveld eigen gemaakt dan alleen

de “silo” service: over de hele waardeketen
v’ Gedeelde smart = halve smart

v'Kunnen bouwen op ervaren collega’s is een groot

voorrecht in crisistijden

v'Don’t take it personal. Ondanks alle (social)

media aandacht

v En om met Churchill te eindigen: if you are going

through hell, keep going!

VATTENFALL
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