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KPI’s en definities




Effectiviteit

Wat beinvloedt de effectiviteit?
* AHT;

* ASA;

e Service Level;

 Adherence;

* Availabillity;

* Occupancy;

 Abandoned Calls;

* Bereikbaarheid;

* Shrinkage.
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Oefening

Welke factoren beinvloeden
de AHT?
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Wat beinvloedt de AHT? 8 spril

-

* Training van de medewerkers;
* Informatiesystemen;

e Servicelevel;

* Businessprocessen;

* Gespreksleiding;

e Calltypes;

* Personeelservaring;
 Selfservice.
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Average Speed of Answer (ASA) ' spril

De gemiddelde tijd die de klant moet wachten voor hij een
medewerker te spreken krijgt.

Totale wachttijd beantwoorde calls

Totale beantwoorde calls
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Servicelevel (SL) ' spril

Het percentage aangeboden calls dat beantwoord wordt binnen
een bepaald aantal seconden.

Beantwoorde gesprekken binnen Service time

( Totaal aangeboden gesprekken -/- (short abandons) )
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Waarom Servicelevel? ' spril

A

Waarom geniet een servicelevel de
\\\Q.E.\ff—\‘v"\’ voorkeur boven de ASA?
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Servicelevel als kwaliteitsindicator? ) spril
of bouwsteen?

Het servicelevel kan uitstekend zijn, terwijl de
medewerkers nog steeds:
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Wensen en verzoeken van de klanten verkeerd N\
begrijpen; SE?\\\\C,E. -
Doelstelling (bv. sales, dienstverlening)niet

£
waarmaken; Q ex< Good .

Onnodig (terug)bellen noodzakelijk maken. Q ~J exY




Abandon Calls ' spril

De klant hangt op nadat hij het keuzemenu heeft doorlopen
voordat hij te woord is gestaan door een medewerker.

Benchmark:

* Service ingangen 5% somwiooy | °

Keuzemenu/ IVR \ -
e Salesingangen 3% -m - @
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Bereikbaarheid

Het percentage aangenomen calls
(aanbod-abandon)

 Bereikbaarheid is een dissatisfier!
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o

Delighters
and Excrters
“‘Wows”

Total
Satisfaction

Didn’t Do It at All Did It Very Well

Achievement Musts
X1 >

Dissatisfaction
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Availability ' spril

De tijd die de medewerkers beschikbaar zijn om
een klant te woord te staan.

Benodigde calload (Calls * AHT)
Available % = 1 -/ e -
Benodigde agents
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Occupancy

Het percentage van de ingelogde tijd die besteed wordt
aan klantcontact.
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[ Occupancy ]

[

100% ] B [%Available ]

[ 100% |

spril
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Bedankt voor het wachten. Op dit moment zijn - Sprll
onze medewerkers: -
* Aan het pauzeren;
 Aan het lunchen;
* Privé aan het bellen;
* In vergadering;
* Op het toilet;
e Bezig hun computer op te starten;
* |ets aan het uitzoeken;
CAUSDFoR Axmo, || UNFRODUCTNE TIVE - | vp op s
e MOR
* Op Vakantle’ FOUND A EETTER WAY TO || BREAKS.... NONEED TO :Eﬁ%nfgniﬁgss !
o I I d . . FIX OUR STAFFING APOLOGIZE FOR YOUR SHE 1S PROBABLY '
n opleiaing; ISSUES. LACK OF IMAGINATION, JEALOUS OF MY

HOW?
YOUR LOOK OF ERILLIANCE.

e Ftc. ADMIRATION IS ENOUGH.
7
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Shrinkage

) spril

Alle tijd die niet wordt besteed aan het afthandelen van werk
in het primaire proces (calls, mails, brieven, mutaties, etc.).
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A
YOUR STAFFING MODEL || | REMOVED ALL ...AND HERE COMES THE
CALLED FOR HIRING UNPRODUCTNE TIME vP OF HUHh:l:o o

MORE PEOPLE BUTI

FOUND A EETTER WAY TO
FIX OUR STAFFING
ISSUES.

HOW?
!
/

-I,\.- <
LCENTERCOMICS.COM

LIKE LUNCHES AND
BREAKS.... NONEED TO
APOLOGIZE FOR YOUR
LACK OF IMAGINATION,
YOUR LOOK OF
ADMIRATION IS ENOUGH.

RESOURCES. JUDGNG
BY HER ANGRY FACE,
SHE IS PROBABLY
JEALOUS OF MY
BRILLIANCE.
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Schedule Adherence ' spril

o

Real-Time Schedule Adherence De mate waarin een medewerker
zich aan het rooster houdt.

Wat zijn dan de afwijkingen?
e En hoe ga je hiermee om?
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