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Agenda 

 KPN en Best Value 

 Metrics Best Value in ICT 

 Trends 

 Best Value verder in ICT 
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Naam Ingrid van Oers 
Bid Manager 

Werkzaam in ICT: > 15 jaar 

Werkzaam bij KPN 
Zakelijke Markt: 

8 jaar 

Actief in Best Value 
sinds: 

2013 
Associate Best Value 
Europe 
 

Aantal BV trajecten: 12 trajecten als bid 
manager 
25+ trajecten in 
adviserende/ 
coachende rol binnen 
KPN 

Aantal BV 
trainingen/workshops: 

>100 trainingen binnen 
KPN, in totaal >1100 
deelnemers 

BV certificering: A+ (sinds 2015) 

Metrics 
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KPN en Best Value 

 2013: 

 Start opbouw en verspreiden kennis BV 

 Anno 2017: 

 Virtueel Best Value team van 10-15 actieve BV-experts 

 > 1100 collega’s getraind (bidteams, klantenteams, 

interviewtrainingen, algemene introducties)  

 Gastsessies Dean Kashiwagi in oktober 2015 en juni 2016  

 1 A+, 1 A en 8 B gecertificeerden 

 Uitgebreide kennisbank 
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Aantal ontvangen BV RfPs 
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Verdeling BV RfPs per sector 
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Trend 1: Best Value 100% Hybride 
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Trend 2:  BV elementen in niet BV 
trajecten 
 

RfPs in mei/juni 2017 % 

BV trajecten 9% 

Trajecten met BV elementen 50% 

BV + BV elementen 59% 

Steekproef mei/juni 2017 
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BV elementen 

Prestatieinformatie 

Presentatie/ 
Interview 

Kansendossier 

Prestatieonder- 
bouwing 

Beperkt aantal A4 

Risicodossier 

Concretiseringsfase 

Vragen naar 
korte, SMART 

geformuleerde 
antwoorden 

Uitvraag obv 
doelstelingen ipv eisen 
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Trend 3:  Prestatieinformatie 
toepassen in alle trajecten 



VERTROUWELIJK 11 Best Value in ICT 

Trend 4: Van SLA naar  
eXperience Level 
Agreement (XLA) 

 Traditioneel veel service levels gedefinieerd en veel 

performance indicatoren om te monitoren en te besturen 

 Gevolg veel rapportages, bonus-/malusregelingen, etc. 

 Watermeloenfenomeen: service level groen maar gevoel bij 

gebruiker (klant) is rood 

 Trend naar XLA: KPI’s op verbeteren gebruikerservaring. Het 

gaat bij XLA niet om het sturen op een cijfer an sich, maar 

om het in gesprek gaan met de klant over zijn beleving van 

de relatie en dienstverlening. 

 Beter relatie met doelstellingen te leggen, minder MDC 
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 Standaardisatie maakt P*Q 

mogelijk 

 Afrekenen naar werkelijk gebruik  

 Vaak op basis van self service 

 Menukaart van diensten en 

standaard wijzigingen 

 Niet standaard = 

maatwerk=project 

 

 

Trend 5: Flexibiliteit door P*Q 

https://www.google.nl/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjNo4CjrPnSAhVLuBQKHUQKA-kQjRwIBw&url=https://www.horecards.nl/menukaart-ontwerp/menukaarten/menukaart-bamboo&psig=AFQjCNEwjsZVH052hx-PbovXg3FIbKh5Eg&ust=1490795469572322
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Met BV verder in ICT 

 Doorontwikkelen wijze van aanbesteden 

(Selectie/concretisering) 

 Best practices opbouwen rond uitvoering 

 De kunst van het loslaten (Manage, direct en control werkt 

contraproductief) inbrengen in regie 

 Aansluiting zoeken bij XLA en Agile best practices 

 



VERTROUWELIJK 14 Best Value in ICT 

Vragen? 
 


