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Meten is weten, en het begin van de transformatie

e Bewustwording diepgaande impact digitalisering op omzet, klant en medewerkers
e Beter begrip van nut en noodzaak transformatie

e 0p eenvoudige wijze snel inzicht in de voortgang

e  Overzicht van verschillen en overeenkomsten tussen organisatie-onderdelen

o Basis voor het samen bepalen van de strategische koers

e Borgen van de learnings

Niet:

e Accountability methode in P&L discussies
e  Misbruik voor leiderschapsdiscussies of management reviews

Maar wel:

o Versterken Digital First strategie

e Accelereren tempo en kwaliteit transformatie naar digitale dienstverlening
e HR: mensen veranderen mensen

2019 - MAURICE TER BOGT



Voorproefje in deze workshop

e (Gaals HR / change manager in gesprek met de leiding van de business unit of stafdienst.

o Introduceer de transformatiefasen, ambitieniveaus en functionele pijlers van het digital target operating model.
e Stuur van te voren de basispresentatie uit.

o Blijf alert op het proces, de inhoud is geen dogma!

o Neem de vragen door, scoor, en bespreek. Trek er tenminste een dagdeel voor uit.

e De voorbereiding is 90% van het succes, dus stel vooraf vast wie de regie op de transformatie gaat doorpakken.
e Stel aan het eind van de workshop vast hoe je als HR, samen met de leiding, de transformatie wil borgen.

2019 - MAURICE TER BOGT



Van bewustwording naar excellentie

1. Opbouwfase
= Doel: hewustwording van digitale dienstverlening
Lappendeken aan initiatieven, verwarring over nut en noodzaak, lage efficiency en effectiviteit, onrust en discussies,
roep om verduidelijking en koers
Resultaat: inzicht in begrippenkader en drang tot verandering
2.  Professionaliseringsfase
= Doel: strategische executie digitale dienstverlening verbeteren
= Veel initiatieven, toenemende structuur en koersvorming, opschalen talent, sturen op KPIs, digitale strategie leidend
voor toekomst a.s.r.
= Resultaat: kwaliteit en tempo van transformatie groeit significant
3.  Uitstekende digitale dienstverlening

= Doel: excellente digitale klantbediening, sterke influencer, state-of-the-art innovator, toonaangevend binnen sector

= Heldere en consequente focus op digitale dienstverlening, volwassen digitaal leiderschap, toonaangevende
strategische executie

= Resultaat: forse groei omzet en winstgevendheid
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Crisismomenten duiden op overgang
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Niveau bepaalt actuele status

We hebben initiatieven in het vergroten van digitale dienstverlening.

2. |k kan aan elke collega uitleggen wat ons actuele klantaanbod in digitale versus analoge dienstverlening is, en waarom we
deze keuze hebben gemaakt.

3. Voor het vitvoeren van de customer journeys gebruik ik de gedragsmodellen en de contentkalenders die stelselmatig leiden
tot verhoging van de actualiteit, relevantie en originaliteit van digitale dienstverlening voor deze gebruikers.

4.  Wij hebben als management de digitale strategie en roadmap geformuleerd, doorgesproken met de medewerkers en weten
welke initiatieven en talent de digitale transformatie gaan versnellen en welke competenties en leiderschap nog nodig zijn.

9. Onze roadmap digitale dienstverlening is met onze klanten gedeeld. Wij weten welke usergroepen en (gedrags)datamodellen
de digitale transformatie versnellen, en sturen op continue verbetering.

6. De digitale transformatie verloopt sneller en positiever dan de concurrenten. Wij bouwen een significante voorsprong op die
intrinsiek harder groeit dan elk disruptief initiatief.
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Scoor op eerste ingeving: eens/oneens

Prbouen
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Inzicht: 3 fasen, 6 levels, 5 pijlers
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Het gezamenlijke proces staat centraal

e De status in het Digital Excellence Maturity Model is een momentopname

o De aanpak leidt tot koersvorming, maar is geen dogma

e Het gezamenlijk bespreken van de verschillende inzichten levert meer waarde op dan de uitslag
e Stellingen waar je op scoort zijn exemplarisch en geven een eerste indicatie

o  Gebruik de uitslag als gespreksonderwerp met medewerkers, betrek hun heeld en meningen
e  Gebruik als HR de uitslag als vertrekpunt voor digitale transformatie als vast onderwerp op de management agenda
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