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2 Agoranet KPN, strategie 
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13 http://www.fpstandard.nl/web/Facility_Performance_Standard_1/Achtergronden.htm 
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14 Saunders,M en Lewis, P en Thornhill,A.: Methoden en technieken van onderzoek. 4e druk, Amsterdam: 
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15 G.W.A. Maas en J.W Pleunis.: Facility management. 2e herz. dr. Alphen aan de 
Rijn: Kluwer, 2006. ISBN 90-13-032052 
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Onderstaand schema geeft de gebruikte onderzoeksmethodes bij de deelvragen weer. 
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ISBN 978-90-14-08089-5 
21 http://www.fpstandard.nl/web/Facility_Performance_Standard_1/Achtergronden.htm 
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38 Gebaseerd op de bezetting van Securitas en het verloop van bezoekers 
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Eenmalige kosten

Definitief maken KPI's & Conceptbeschrijving
Aanleveren en verwerken Kpi's & 
conceptbeschrijving

Instrueren gebouwbeheerder over meting

Totaal eenmalige kosten

Terugkerende kosten per maand

Meten

Analyseren & verwerken meting

Overleg leverancier

Totaal terugkerende kosten per maand
Totale kosten metingen 1e jaar 

Totaal terugkerende kosten per jaar
Uurloon locatiemanager inclusief fee € 70,19
Uurloon gebouwbeheerder inclusief fee € 45,64
Uurloon contractmanager inclusief fee € 80,00

2 uur x gebouwbeheerder (x 3) + 
2x uurloon locatiemanager

€ 5.372,36

5 uur x uurloon contractmanager

(2 x 45 minuten per maand) x 
uurloon gebouwbeheerder
2uur per maand  x uurloon 
gebouwbeheerder
3 uur per maand x uurloon 
locatiemanager

2 uur x uurloon locatiemanager
€ 140,38

€ 210,57

€ 400,00

€ 415,64

€ 956,02

€97.299 + €622.411 + €109.747 € 829.457,00

€ 4.416,34

€ 368,03

€ 66,18

€ 91,28
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Relatie met concept Aandachtspunt Kernwaarden
Primaire 
interpretatie

KPN medewerker

De KPN medewerker heeft het 
eerste contact met de bezoeker 
tijdens het aanmelden van 
deze. Een correcte aanmelding 
zorgt voor vertrouwen bij de 
bezoeker en voorkomt langere 
wachttijden bij de hostess.

Creëer voldoende bewustzijn 
onder de KPN medewerker 
over het belang van een 
goede aanmelding van de 
bezoeker.

Vertrouwen

Bewegwijzering & 
bereikbaarheid

Duidelijke bewegwijzering zorgt 
voor eerste beleving van het 
concept en is dus sterk 
bepalend voor de beleving.

Controleer regelmatig de 
bereikbaarheid en 
bewegwijzering in en om het 
pand op schade en juistheid.

Vertrouwen

Hostess

De hostess geeft voor een 
groot deel invulling aan het 
concept en de gastvrije 
benadering van de bezoeker

Zorg voor voldoende 
aansturing van de hostesses 
en verzorg trainingen op het 
gebied van gastvrijheid.

Persoonlijk

Inrichting

De inrichting draagt bij aan het 
welzijn van de bezoeker en 
zorgt voor een comfortabele 
wachttijd

Zorg voor comfortabel 
meubilair en creëer  
uniformiteit door met dezelfde 
kleuren en materialen te 
werken. Wees alert op kapot 
meubilair.

Eenvoud

Secundaire 
interpretatie

Beveiliging

De beveiliging is een onderdeel 
dat kan botsen met gastvrijheid 
omdat de beveiliging 
gekoppeld is aan regels en 
procedures. Binnen KPN is de 
regelgeving rondom beveiliging 
georganiseerd bij KPN 
Security.

Zorg voor draagvlak voor het 
ontvangstconcept onder de 
beveiliging zodat ook 
beveiligers weten wat een 
gastvrije ontvangst inhoudt en 
zij dit over kunnen brengen 
naar werkzaamheden.

Vertrouwen

Schoonmaak

Schoonmaak is een onderdeel 
waar de bezoeker mee in 
aanraking komt tijdens het 
wachten en het gebruik maken 
van de ontvangstruimte en 
voorzieningen.

Besteed aandacht aan de 
schoonmaak en de uitvoering 
hiervan. Stem de schoonmaak 
af op de drukke en rustige 
momenten van de dag.

Eenvoud

Cateringfaciliteiten

In de ontvangstruimte is een 
koffievoorziening voor 
bezoekers geplaatst met 
kwalitatief goede koffie en thee. 
De hostess biedt de bezoeker 
koffie of thee aan als extra 
service.

Zorg voor kwalitatief goede 
cateringvoorzieningen en geef 
de extra beleving mee aan de 
bezoeker door de hostess de 
bezoeker te laten bedienen. 
Houd toezicht op de voorraad 
en de schoonmaak van de 
koffievoorziening.

Persoonlijk

Kerninterpretatie

Beleving

De kerninterpretatie is het doel 
van het ontvangstconcept. In 
dit geval is dat een gastvrije 
ontvangst creëeren voor de 
bezoeker van KPN aan de 
hand van inrichting, personeel 
en kernwaarden.

Zorg voor een duidelijke visie 
wat betreft het ontvangen van 
bezoekers en de kernwaarden 
van de organisatie. Deze 
kernwaarden vormen het 
concept.

Persoonlijk, 
vertrouwen & 
eenvoud
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Totale kosten verbouwing hal

Eenmalige kosten

Definitief maken KPI's & Conceptbeschrijving
Aanleveren en verwerken Kpi's & 
conceptbeschrijving

Instrueren gebouwbeheerder over meting

Totaal eenmalige kosten

Terugkerende kosten per maand

Meten

Analyseren & verwerken meting

Overleg leverancier

Totaal terugkerende kosten per maand
Totale kosten metingen 1e jaar 

Totaal terugkerende kosten per jaar
Uurloon locatiemanager inclusief fee € 70,19
Uurloon gebouwbeheerder inclusief fee € 45,64
Uurloon contractmanager inclusief fee € 80,00

2 uur x gebouwbeheerder (x 3) + 
2x uurloon locatiemanager

€ 5.372,36

5 uur x uurloon contractmanager

(2 x 45 minuten per maand) x 
uurloon gebouwbeheerder
2uur per maand  x uurloon 
gebouwbeheerder
3 uur per maand x uurloon 
locatiemanager

2 uur x uurloon locatiemanager
€ 140,38

€ 210,57

€ 400,00

€ 415,64

€ 956,02

€97.299 + €622.411 + €109.747 € 829.457,00

€ 4.416,34

€ 368,03

€ 66,18

€ 91,28
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Doelstelling (Wat wordt gemeten?) Meet 
Output

Normwaarde meet- 
frequentie

Deliverable Toelichting

Algemeen

1 Hostess is op de hoogte van de KPN merken Hostess weet welke KPN merken er zijn en kan deze 
benoemen

1 Ja/nee Maandelijks Resultaten in KMS De gebouwbeheerder controleert door te vragen naar 
de KPN merken; Hi, Telfort, Eplus, Ibasis, Getronics, 
Simyo, XS4all, Base

2 Voldoende bezetting in de hal Is de bezetting in de hal conform de afgesproken 
bezetting

3 Ja/nee Maandelijks Resultaten in KMS 7.00 - 18.00  1 hostess                                         8.00 - 
16.00  2 hostesses     8.00-17.00 1 hostess                               

3 Eten/drinken achter balie en in de hal Nuttigt de hostess hinderlijk dranken en/of 
versnaperingen achter de balie of in de hal

1 Ja/nee Maandelijks Resultaten in KMS Niet zichtbaar achter de balie of in de hal 
versnaperingen nuttigen & niet met volle mond 
bezoekers te woord staan

4 Nette bedrijfskleding hostesses Draagt de hostess het door KPN geleverde uniform op 
een nette en verzorgde wijze

2 Ja/nee Maandelijks Resultaten in KMS Het uniform dient vlek- en gaten vrij te zijn. Een 
combinatie van de kledingstukken is toegestaan.

5 Hostess heeft een proactieve houding Hostess stapt direct op bezoeker af en wacht niet totdat 
de bezoeker naar de hostess of balie loopt, tenzij de 
hostesses allemaal een bezoeker te woord staan

1 Ja/nee Maandelijks Resultaten in KMS

6 Bezoeker wordt begeleidt naar de wachtzones Hostess begeleidt bezoeker richting de wachtlocatie 1 Ja/nee Maandelijks Resultaten in KMS De wachtlocatie is de mediatafel, open overleg, 
gesloten overleg, multimediatafels & interactieve tafels 
of traditionele banken

7 Bezoeker wordt een kopje koffie of thee 
aangeboden

Hostess biedt de bezoeker een kopje koffie of thee aan, 
tenzij dit door drukte niet mogelijk is

1&2 Ja/nee Maandelijks Resultaten in KMS

8 Hostess informeert de bezoeker Hostess informeert de bezoeker dat zijn/haar 
gastvrouw/gastheer geïnformeerd wordt over het 
bezoek

3 Ja/nee Maandelijks Resultaten in KMS

9 De bezoeker wordt geïnformeerd over wachttijden De hostess houdt de bezoeker op de de hoogte door 
hem of haar te vertellen over de wachttijden

3 Ja/nee Maandelijks Resultaten in KMS

10 De wachtende bezoeker wordt opgemerkt door 
hostess.

Hostess houdt geregeld contact met wachtende gasten 3 Ja/nee Maandelijks Resultaten in KMS

11 De hostess is alert op vertekkende bezoekers Er is een proactief contactmoment met de vertrekkende 
bezoeker

1 Ja/nee Maandelijks Resultaten in KMS De hostess spreekt de bezoeker aan & neemt 
bezoekersbadge in

12 De vertrekkende bezoeker krijgt een flesje water 
mee

De hostess biedt de bezoeker een flesje water aan bij 
vertrek

1 Ja/nee Maandelijks Resultaten in KMS

13 Meubilair staat op de juiste plek Meubilair staat zoals aangegeven op de plattegrond bij 
de receptie

Ja/nee Maandelijks Resultaten in KMS Ongebruikt meubilair moet na een half uur op de juiste 
plek teruggezet zijn

14 Hostess draagt zorg voor een nette hal Lege of achtergelaten mokken worden opgeruimd en 
neergezet bij koffievoorziening door hostesses

Ja/nee Maandelijks Resultaten in KMS Lege en achtergelaten mokken moeten na een kwartier 
opgeruimd zijn

15 Hostess draagt zorg voor een nette hal Rondslingerende kranten bij wachtzone worden 
opgeruimd

Ja/nee Maandelijks Resultaten in KMS Kranten moeten na een kwartier opgeruimd zijn

1.
2.
3.

        Wachten

         Vertrek

        Beheer van de hal

Omschrijving KPI (Kritische Succes Factor)

KPI's & Deliverables Hostessdienstverlening

Vrijdag 20 mei 2011Centrale doelstelling overeenkomst

         Ontvangst

Output
Persoonlijk
Eenvoud
Vertrouwen

De bezoeker een beleving meegeven van KPN bij het bezoeken van het pand. Dit gevoel is gebaseerd op de gastvrije benadering van de hostesses, de 
inrichting & uitstraling van de hal.
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Welkom bij KPN 
 
 
Iedere bezoeker is al klant of kan dat worden 
KPN wenst een meer gastvrije ontvangst van bezoekers aan het hoofdkantoor van KPN. 
Dit kunnen klanten, leveranciers, partners, overheden etc zijn. Voor alle doelgroepen 
moet een gastvrije ontvangst bijdragen aan een plezierig en effectief bezoek aan KPN.  
 
Zowel de vernieuwde inrichting van de hal en de werkwijze van de receptiemedewerkers 
moeten bijdragen aan een ontvangst passend bij datgene waar KPN voor staat en de 
kernwaarden van KPN.  
 
In dit ontvangst concept “Welkom bij KPN” is een beschrijving gegeven over de nieuwe 
werkwijze van receptiemedewerkers. Het concept is gebaseerd op de wensen van 
verschillende belanghebbenden die in diverse gesprekken zijn geïnventariseerd. 
 
Waar KPN voor staat  

• Leven zoals jij dat wilt     
• Klant centraal 
• Voor Nederland 

 
Kernwaarden KPN 

• Persoonlijk 
• Eenvoud 
• Vertrouwen 

 
Concept 
Basis voor het concept is een persoonlijke verwelkoming van de gast door 
een hostess. Zij treedt alle gasten (behalve KPN medewerkers en facilitaire leveranciers) 
die binnenkomen op een pro-actieve, attente en geïnteresseerde wijze tegemoet. De 
hostesses begeleiden bezoekers van het moment van binnenkomst tot het moment dat 
de gast door de gastheer/ gastvrouw wordt opgehaald en op het moment dat de gast 
weer vertrekt. Tijdens die momenten zorgt zij dat de gast centraal staat.  
 
In het bezoek aan KPN zijn er verschillende momenten: 
 
Ontvangst 
Hostess treedt de gast actief tegemoet en heet deze welkom bij KPN. De gast wordt 
gevraagd naar de gastheer/-vrouw van KPN waarmee de gast een afspraak heeft. De 
hostess zorgt voor een bezoekersbadge en begeleidt gast richting wachtzones. Maakt 
tevens de gast attent op de koffievoorziening, biedt koffie aan en geeft aan te zorgen 
voor ophalen door KPN gastheer/-vrouw.  
 
Contact met gastheer 
Bellen van de KPN gastheer/-vrouw wordt gedaan door de hostesses achter 
receptiebalie. Mocht dit langer duren vanwege niet kunnen bereiken van de KPN 
persoon, dan wordt de gast door de hostesses in de hal geïnformeerd dat het iets langer 
duurt, maar dat uiterste best gedaan wordt.  
Indien de bezoeker geen afspraak heeft met een gastheer dan wordt contact gezocht 
door de hostess en vindt terugkoppeling aan de gast of ontvangst mogelijk is. 
Mocht gastheer/-vrouw onbereikbaar blijken te zijn, dan probeert de hostess collega’s 
van de KPN contactpersoon te bellen. Tevens wordt een sms bericht verzonden. 
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Voor de back-office werkzaamheden (bezoekersregistratie, printen bezoekersbadges, 
bellen KPN gastheer/-vrouw) is gekozen voor de grote receptiebalie in de hal. 
 
Wachten 
- Er zijn verschillende zones waar gasten kunnen wachten met verschillende functies. 

Gasten kunnen zelf kiezen op welke wijze zij de wachttijd doorbrengen (wachten 
zoals jij dat wilt): 

- Werken & lezen (mediatheektafel) 
- Open overleg (zitjes binnen en buiten) 
- Meer gesloten overleg (privacy zone) 
- Informatie over KPN-merken (multimediatafels en interactieve televisie) 
- Traditioneel wachten (wachtbanken) 

 
Voorzieningen 
- Gebruik van internet, de bezoeker dient dit voorlopig nog aan te vragen bij de 

hostesses 
- Toilet 
- Koffievoorziening 
- Kranten en andere informatieve media 

 
Tijdens het wachten houdt de hostess contact met de gast. Zodra de hostess contact 
heeft gemaakt met de gastheer bevestigd zij dit aan de gast, zodat de gast het 
vertrouwen heeft dat zijn gastheer/ gastvrouw eraan komt. 
 
De hostess is op de hoogte van de KPN-merken die in de hal aanwezig zijn en zichtbaar 
af te lezen zijn op de informatieborden en kan hierover beknopte informatie geven en 
voor meer uitgebreide informatie doorverwijzen naar juiste contactpersoon. 
 
Gast in contact brengen met gastheer 
Hostess houdt actief in de gaten of gasten daadwerkelijk worden opgehaald door KPN 
persoon en zorgt voor koppeling indien KPN gastheer/-vrouw en bezoeker elkaar niet 
herkennen. 
 
Vertrek 
Het vertrek van de bezoeker is een actief contactmoment. De hostess draagt zorgt voor 
een actieve ontvangst van de bezoekersbadge en biedt de gast een flesje water aan voor 
onderweg. Tevens informeert de hostess of de gast nog uitleg behoeft over route naar 
bus, trein of parkeergarage.  
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Stroomschema 
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Algemeen 
Omgangsvormen 
Gasten worden aangesproken in de u-vorm, jij-vorm alleen als de gast dit zelf 
aangeeft. Tevens (constant) aanspreken met meneer / mevrouw + achternaam. 

 
Kleding hostess 
De hostesses beschikken over 2 colberts, 1 pantalon, 2 rokken, 2 giletjes, 5 blousejes 
(3 lange mouw en 2 korte mouw) en 2 shawltjes.  

 
Overige functies receptie in hal 
De receptiebalie die niet in de loop staat, zal niet primair functioneren als 
verwelkomingsplek maar een meer faciliterende functie hebben (uitgifte vergadertassen, 
bijzonderhedenrapportages). Tijdens piekmomenten zal de hostess achter de balie haar 
collega’s in de hal ondersteunen. 
 
Middelen 
De receptiebalie met twee werkplekken is voorzien van: 
- Twee vaste pc’s 
- Twee telefoons 
- wireless toetsenbord en muis 
- 2 printers tbv bezoekerscards 
- bedieningspaneel tourniquets 
- 4 ipads voor de hostesses in de hal 
 
Draaiboek (nog op te stellen) 
KPN Gids 
Bezoekersregistratie 
Lijst met contactpersonen 
 
Uitstraling hal 
Hostess zorgt ervoor dat de hal netjes blijft en dat alle middelen goed functioneren (denk 
o.a. aan koffiebekers opruimen, tijdschriften ordenen, check op werking 
koffievoorziening, verzorgen van meubilair op de juiste plekken). Zij benadert direct de 
juiste contactpersoon om zaken op te lossen (zoals contactpersoon Eurest, 
gebouwbeheerder Sodexo, contactpersonen voor de merken binnen KPN). 
 
Implementatie 
De dienstverlening komt tot stand middels een nauwe samenwerking tussen KPN, 
Sodexo Altys en Securitas die vooral de eerste periode steeds geëvalueerd zal worden 
om de dienst verder te ontwikkelen. De hostesses zullen vanuit Securitas en Sodexo 
getraind wordt op de hospitality / dienstverlenende kant van de functie.  
Vanuit KPN wordt ondersteuning geboden middels een merkentraining. 
 
Stappen: 
Eerste concept akkoord 
Trainingsprogramma opstellen 
Uitwerken draaiboek 
Merkentraining 
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Beheer 
Na de implementatie fase wordt continue de kwaliteit van dienstverlening geborgd. Er vinden 
periodiek bezoeken plaats van mystery quests. Misschien steekproef onder bezoekers 
(vragen of ze daar bezwaar tegen hebben) of anders met kleine kaartjes die ingevuld kunnen 
worden. 

 
Nieuwe medewerkers worden opgeleid en 1 x per half jaar krijgen de medewerkers een 
aanvullende training. 

 
Tevens wordt de kwaliteit van het ontvangstconcept gemeten aan de hand van het KMS 
systeem met hierin verwerkte KPI’s.  

 
Inzet & tijden 
7.00 – 18.00 1 hostess 
8.00 – 16.00 2 hostesses 
8.00 – 17.00 1 hostess 
 
Tevens is er inzet van de hoofdreceptioniste, deze is gebaseerd op 36 uur in de week. 
 
Start concept:  1 februari 2011 

 
Gewenste ondersteuning KPN 
In het verwelkomen van gasten bij KPN is een belangrijke rol weggelegd voor de KPN 
gastheren en –vrouwen. Door het vooraf aanmelden van bezoekers verloopt de registratie 
van gasten sneller (vooral op piekmomenten waardevol in beperken van wachtrijen) en 
merken bezoekers dat ze verwacht worden. Telefonische bereikbaarheid van de KPN 
contactpersoon zorgt ervoor dat gasten minder lang hoeven te wachten en zich welkom 
voelen. 
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