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Agenda

� Trends en doelstellingen
� Afspraken maken
� ORTEC Service Planning
� Integratie
� Resultaten, een klant case
� Referenties� Referenties
� Roadmap
� Tot slot..
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Trends en doelstellingen

4



Trends en doelstellingen

� Service, van kosten- naar een profit activiteit
� Consument verwacht nauwkeurigere 

tijdafspraken
� Consument is steeds meer baas van z’n eigen 

agenda
� Consument verwacht minimaal aantal 

contactmomenten
� Juiste man op de juiste tijd met de juiste skills � Juiste man op de juiste tijd met de juiste skills 

die de klus in 1 keer goed uitvoert
� Efficiency 
� Sustainability
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Afspraken maken
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Traditioneel (1)

Uitgangssituatie

� Gescheiden functies (call center vs. Planner) 

� Timing 

Uitdaging

� Capaciteit bepaling

� Capaciteit bijsturing

� Invullen consument verwachtingen
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Traditioneel (2)

Oplossing

� Richtlijnen voor beschikbare capaciteit 

(bijvoorbeeld aantal opdrachten per regio per  
skill per tijdsblok)

Resultaat

� Planner lost de issue’s op 

� Mindere performance van buitendienst

� Niet waar maken van consument verwachtingen

� Extra communicatie moment voor consument
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Hoe kan het ook (1)

Uitgangssituatie

� Integratie van maken van afspraken en de
service engineer planningservice engineer planning

Uitdaging

� Nieuwe organisatie en werkwijze

� IT Integratie 
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Hoe kan het ook (2)

Oplossing

� Call center maakt afspraken op basis van 
reëel beschikbare capaciteit en al eerder 
gemaakte afspraken

Resultaat

� Met 1 contact moment wordt de afspraak 
gemaakt en bevestigd 

� Veel nauwkeurig tijdvenster voor de 
consument

� Maximaal gebruik van werktijd service 
engineer

� Problemen worden voorkomen
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Workflow
Beslisboom / vragenpad Service opdracht

Voorstellen BevestigingAfspraak maken
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Parameters

� Adres
� SLA
� Spoed (vandaag)
� Service duur
� Skills
� Voorkeursmedewerker� Voorkeursmedewerker
� Weekdagen
� Tijdsblokken
� Datum instellingen (vanaf, op, tot )
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ORTEC Service Planning
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ORTEC Service Chain
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ORTEC Service Planning
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ORTEC Service Planning
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ORTEC Service Planning
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Integratie
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Integratie

Integratie in call center applicatie

� Lage acceptatiegraad, 1 applicatie dus geen intensieve product 
trainingen voor call center medewerkers (maximaal 3 extra 
schermen) 

Integratie in website

� 24 * 7 mogelijkheid tot maken van afspraken:

� consument bepaalt contact moment
� geen extra kosten voor call center beschikbaarheid
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Afspraak ORTEC SP
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Voorstellen ORTEC SP

Nieuwe weergave…
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Afspraak Navision
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Voorstellen Navision
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Afspraak ORTEC Web implementatie
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screenshots

Voorstel ORTEC Web implementatie
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Bevestiging ORTEC Web implementatie
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Resultaten, een klant case
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Resultaten

� KPI, Afstand / stop - 22% (= -75.000 Kg CO2)
� Gekwalificeerde medewerker +25% (nu 97%)
� Afspraken binnen SLA + 5%
� Bezoek binnen SLA + 10 %
� Mogelijkheid tijdsafspraken in kortere blokken aan te bieden
� Afspraken maken veel sneller en eenvoudiger met minder tools � Afspraken maken veel sneller en eenvoudiger met minder tools 

(uitgefaseerd: agenda systeem, google maps en postcode 
afstanden matrix)
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Referenties 
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Referenties
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Roadmap
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Roadmap

� Completere oplossing met beslisboom (partner) 
� Revenue management

M D W D V

08:00-10:00 15 15

10:00-12:00 0

12:00-14:00 0

14:00-16:00 10

16:00-20:00 15
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Tot Slot ……..
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Wat gaat u doen?

Het Oude plannen

Het Nieuwe plannen
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