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Agenda

oRrRTcC

= Trends en doelstellingen

= Afspraken maken

= ORTEC Service Planning
= Integratie

= Resultaten, een klant case
= Referenties

= Roadmap

= Tot slot..




Trends en doelstellingen




=== Irends 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
die de klus in 1 keer goed uitvoert

= Efficiency
= Sustainability




Afspraken maken




= Traditioneel (1) ORrT:=C

Uitgangssituatie
= Gescheiden functies (call center vs. Planner)

= Timing

Uitdaging
= Capaciteit bepaling

= Capaciteit bijsturing

= Invullen consument verwachtingen




=m Traditioneel (2) ORrT:=C

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




==m Hoe kan het ook (1) ORrT:=C

Uitgangssituatie

= Integratie van maken van afspraken en de
service engineer planning

Uitdaging
= Nieuwe organisatie en werkwijze

= IT Integratie




==m Hoe kan het ook (2) ORrTc-=C

Oplossing

= Call center maakt afspraken op basis van
reéel 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

10



s Workflow ORrT:=C

eslisboom / vragenpa

Service opdracht

& Advanced service Workorder# 44
P ——
Green, Frank
i3 59821
Phosa s Posel s
121589 st e 151299 et Lis
Sty AT 1024555525 Sy AT s
Servics Date: ‘ ‘Customer Referenca = ‘ Tavoice®:
971312009 5:0857 AM ‘ ‘ INVIET8
TR
.5 {Unit Sarvicad:  Brother: IntelliFAX 12702 75g5 768453
' @] St [ | Ut | §a [ Tor [ T8 TanTod
o s i ap | " T ‘Brnm ServicsRate ST ‘HD\IX ‘SHSOG |B(l |BG§ ‘5131 10
i [Eva Alexandar |9 13/2009 8:1054 AN ‘ TO! ‘9 '13/2009 9:10:54 AM.
— |
i t Tt e Tt T T T oo
mr k- I | suse sss 583 1L
— .—l’ Qty Pasts Price Per | Dsct Net Tax A | Tax B | Line Total
n B
1 TRt FirNtto P TX
1 $12915 $0.00 513819
‘Description of Misc Chargs. I ‘Total Cost | Tax A | TxB | Line Totsl |
I [Fatie callUPSva persomaloalle siores s wradovs [S500 [0 [0 [ow |
T 1 Mise ExpNet total  Mise Exp Tax &' Mise Exp Tax B Mise Exp Total For This Service Item
$5.00 $0.00 $0.00 $0.00
v, == TIN1 NetLubor NetTeaval NetPass NetMise NotLowms TofalTexA TowlTaxB  WorkorderToia
l SISM S0 S12815 S50 5000 ss05 s1T 526929
L 4 Please pay full amount within 30 days. Questions? Call (555)355-00011
[ sl
foem— 23 pming

Voorstel Resultaten
selecteer een voorstel Wacht op resuitaten...
Goes
Guslty [~ sdowerher [~][oatn [~ Atk van (=] Afsprask fo = ook K1 [=
00 Guerdin o ™ To0 Sz oAl
55,00 Overdn

Bdres: Stadhupln 1 ALPHEN 4D RN

Task; (Perodl Proventer Ondsrhous)

Atsprasks Donderdaq 21-1.2010 8:00-10:00 (952)
Mademerker: Overdin

s

fpeea

5500 Mortens 2112010 2.0
= T et [T s
[ St [ i [~ Fishinstant [=1 Afpr von [~ | Afspr ot = [Duur__ (=101 = [strsnt___[=[Plasts___[=1
70 70 iz o 5.0 Fuyadorlson _ ABLASSERDAN
700 o 0.00 Fuysdoclson  ALBLASSERDAN
700 2 = ey o
7z aimz w0 0,00 Boszomweg  PINACKER.
2 ez w0 0.00 Boszomaes  PINACKER.
| oz s
r a2 00 1000 a0
r a2 0
[ [rezen 1u22 1243 2ri9se w 53,49 Ruysdoslson  ALBLASSERDAM
["peschibaer 1215 1630 2011630 34 0.00 Ruysdoclson  ALBLASSERDAM
" [ {Einde denst 1630 1630 2011630 o 0.00 Fuysdoelson  ALBLASSERDAM
z fnelden 1650 1650 2111630 ° 0.00 Ruysdoelisan  ALBLASSERDAM
T G

o

Task commentasr:

I Task fixeren

e [ v | el e

| Giomerees < Vorige

Afspraak maken Voorstellen Bevestiging
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Parameters OoORrRT:=C

= Adres

= SLA

= Spoed (vandaag)

= Service duur

= Skills

= Voorkeursmedewerker

= Weekdagen

= Tijdsblokken

= Datum instellingen (vanaf, op, tot)

12



ORTEC Service Planning




== ORTEC Service Chain

OoRrRTcC

Impact Level A Forecast

Capacity

\

Roster

Scheduling
\

Real-Time

2

Jan June
Key Plannlng = Determine m Seasonal = Availability = Daily jobs Integration with mobile
Issues expected patterns m Demand = Optimal devices
workload = Frequency m Shifts dynamic route Instant re-planning
scheduling m Competences planning of schedule
m Level of staff | m Workstations Visibility of
m Fleet m Employment planning impacts
optimization conditions Dispatching ad-hoc
. m Tactical = Scheduling orders and changes
Solutions routes criteria Real-time alerts
50
LM LL

o
Jan  June

ORTEC Demand Planning

o X

ORTEC Tactical
Resource Planning

ORTEC Workforce Scheduling

R

ORTEC Service Planning

ORTEC Mobile

14



= ORTEC Service Planning

oRrRTcC

back office

. . locatie
servicemeldingen

tijdsvenster

installati

@
7]

herhalingspatroon \
\

voorkeurs-
medewerker

inhuur-

krachten

Q> >

o

>

Q.

2 |

o

>

2

S Jrmmm

vereisten voor /
de uitvoering /

serviceniveaus

front office

meerdere taken
per order

dispatch — status — realisatie
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== ORTEC Service Planning oOrRT:=C

il ORTEC Logistic Solutions
| ORTEC Service Planning
Ciptions | wl " Help

| Agenda | Messages | Data Contral |

File View Stop ScheduleTemplate

= Moca

pability filte = % Department: Mo filter applied = L& _

[  jbE e — | — We—————]
ks A [Bound ;o] L — A ) — o Em
| | I 6 . . | N ey i R
e Bl e i _— _—
Hefiden, va... [BREDA __|Alvound, [ . T . R MEE.
& T = £ I =7 E R R i
Huib GOUDA All d, C
et i Al ] — I ——
Klok AMSTERDAM |Allround, € m m I I I 1 .
r: E [ ] JR | T |
2 = Koning, de HOORM Alround = i
-M b:’ T Ctiﬁ t;f' | Ecotsman =n van Eck —
:M:'d n: LELYSTAD.” A:r c:aT:: ém;mlm :m‘ gggg zgtnggr
s e 5 — 1.
2 - "y — Lo HLr S sStart: 12:39 19-1
Owerduin ALBLASSE [ Certificaat _ Finish: 14:09 19-1
. g N — Duration: 90 min
< |
Preventive maintenance: 0105 EI By 18 January 2010 :Tuesday 19 January 2010
Bootsman en Yan Eck 2 et i+ preng DapcR T
Rond Het & _ i% 2 2y 00 . |%§1 ) fﬁﬁ: a0
3701 HS ZEIST 3 | iZ1 |z & 12 |1
= a4

[~ ]| Customer treet
o001 Correcive Mainte... [ Jansen BY |Wattstraat 7451 AB 31-3-2010
falalafes | Corrective Mainte... Jansen BY ‘Spaansland 7543 BG 31-3-2010
 |ooo3 Corrective Mainte.,. Jansen BY \Wegtersweg FSSEER 131-3-2010
0004 Corrective Mainte... Jansen BY ' Spoardik a711CK 31-3-2010
" |ooos |Corrective Mainte... |Jansen BY Krimweg 774113 ©31-3-2010
" |ooos |Corrective Mainte... Jansen BY Vaart NZ 7833 HC 31-3-2010
'~ |ooo7 \Corrective Mainte... Jansen BY \Dorpsstraat 7025 AD 131-3-2010

@ 18246.55 Planning costs: 18246.55 Total distance: 6616.91 Total duration: 7 d 23:26

A
ar | [ default {default) ] i [TTiming Information]

16



==m ORTEC Service Planning

oRrRTcC

Fil ORTEC Logistic Solutions

=l B3

ORT=C Transport and Distribution

: Bestand Owverzicht Planning  Optimalisatie Rapporten  Opties Help @Y ~ 8 - u
> = a
E Alle Uitvoeringsrit = “P Geen filter toegep = _ Manifest  Map I=
z[=llsy... [=lek £ [=]lI=][¥en [=listart [=lMaar [=]Eind [=llTraier [=]| |
B 51 Luzern 30-09 08:00 YOLENDAM  01-10 12:48 Bulk_00S
I 77T Luzern 30-09 06:00 Luzern '30-09 06:00
B0 ] — Basel TE0°08 0800 Basel 30705 1001
I — 7 9 Moutier 01-04 11:30 Moutier ‘01-04 11:30 Trailer_00s
B ——s2s YOLEMDAM  01-10 12148 YOLENDAM  01-10 12:48 Bulk_00S
|  E— YOLEMDAM  01-10 12:48 YOLEMDAM  01-10 12:48 Bulk_00S
] — 35 30-09 07355 Luzern 130-09 08:52 )
<] | >
ﬁ Alle transporten = "4'7" :Geen filter toegep = Geen expressie fil =
Produkt Sn ¥an Pla... [=||w.. [ = ||Pickip Tiid |+ ||Maar Pc M. || Dl | Eind o
000009 2000.00 Gasoline £005 Luzern CH  30-0908:00 1821 B2 ML 04-10 17 =
- |ooonin 2000.00 Gasoline £005 Luzern CH  an-nanmo0n 1621 67 ML 0410 17: =
| |10001s 2500.00 Cooled suppl... 6005 Luzern CH  30-090&00 3052 Zallikofen CH  30-09 17 | @
& [300003 778 2500.00 Gasoline E005 Luzern CH _ 30-0008:00 5604 Hendschiken &G ©H  01-10 17:00 30-00 08:00_ 50-09 09:01
Z00006 2600.00 Rund_1 lochiem ML 05-1008:00 hapert ML 05-10 17:00 E
" |200005 3000.00 Gasoline 6005 Luzern CH 30090800 6343 Risch CH  ©01-1017:00 =
" |nooooz 3000.00 Gasoline Basel CH  30-0908:00 1382 1Z  WEESP ML 04-1017:00 =
| nononz 300000 Gasoline Basel CH 3009000 1362 07 WEESE ML 04-1017:00 E 0B e
| |zo0157 3000,00 Chlorine Dio... 1131 0L WOLEMDAM ML DS-10 08:00 zeewolde ML D&-1017:00 = N —
" |zoo170 3500.00 Chiorine Dio... 1131 DL  WOLEMDAM ML 0S-1008&:00 zeewolde ML D6-10 17:00 =
" |oooooa ‘551 4100.00 Methylamyl ... 6005 Luzern CH  30-0908:00 1382 17 WEESP ML 03-10 17:00 30-0908:54 01-10 09:54 < Bx-KM-03 Miguel
" |200002 | 5000.00 Gasoline 6005 Luzern CH  30-0908:100 6343 Risch CH  01-1017:00 = i
" |noooos 551 £000.00 Gasoline 6005 Luzern CH  30-0908:00 1024 Amsterdam ML 01-1018:00 30-0908:00 01-1011:26 ©  BX-KM-03 Miguel
" |zoo0z4 | B000.00 Varken_1 s071 UDEMHOUT ML 05-100%:00 gemert ML OS-1020:30 = 5
" |zoo119 £000.00 Rund_z lachem ML 0S5-1008:00 gemert ML 05-1017:00 = =
" |zooo03 11000,00 Yarken_t lochem ML 05-1008:00 5692 Eindhawen ML 05-10 17:00 = e
|oooo01 1800000 Gascline 6005 Luzern CH  30-090800 6343 Risch CH  01-1017:00 = ]
420 59042,00 =8
4 |
@ 1675.57 & 183.37 Planning kosten: 1509.77 & 183.37 Totale afstand: 1822.39 & 13274 Totale duur: 1d 747 & pnd2:01 Tariefkosten:
4 |
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Integratie




= INtegratie ORrTcC

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

19



Afspraak ORTEC SP oRrRT=C

¥l voorstel voor Taken = X

i i Instellingen
L=

Vul de voorkeuren of eisen in met betrekking tot het voorstel

Taken: IInspectiE PARMEMNTIERSTRAAT HOOGEVEEMN j
Details van de taak {taken)
Omzchrijpving O fed... | D | E..

spectie PARMENTIERSTRAAT HOOGEVEEM 0 dagen 0:45

Duur: 0 dagen 0:45 Yoorkeur medewerker: I{Geen} ;I
Voorstel methode: I'I.-'ou:-rstel ;I Maximum aantal voorstellen: IID ill Taken Verversen I
Voorkeur dagdeel: Voorkeur weekdag: Extra data:
[ {0:00:00-23:55:00) [ | Maandag : -
[ (10:00-12:00) Dinsdag ™ Tid |11=41 = [ Dagyullend
12:00-14:00 [] Woensdag ;
Donderdsa ["Datum |i31;000e =] [ Exclusief
[ (16:00-18:00) Datum type [
[[] Zaterdag Op -
[ Zondag [T Aparte medewerkers

Alle e | Alle | e |

= Worige | Voorztel I Annuleren

20



=mm VooOrstellen ORTEC SP ORrTc-=C

Fl Taak voorstel - Stap 2 van 3
5 == Yoorstel
Selecteser een voorskel
—iopties
ouality [ 1| Medewerker ~ || Drabum [= || aFsrpask wan = || 8Fspraak tot | =] Delta EM [~ |
> 100.00 COwerduin =1-1-z010 SO0 10:00 51.2?'
| 99,00 Crvverduin Z1-1-z2010 10:00 1z:00 51.27
| 93.00 _O'-.-'erduin 21-1-2010 g:00 1000 54.64
| 93.00 Owerduin =Z1-1-2010 10:00 1z:00 S54.64
| 51.00 Klok Z1-1-2010 1000 1200 52,95
| 7E.00 Marktens Z0-1-2010 1500 15:00 B5.95
| 64.00 Marktens Z0-1-z010 10:00 1z:00 g50.06
| 61.00 Elak 20-1-2010 g:00 10:00 83.95
|| 56.00 Marktens Z0-1-2010 S:00 10:00 0.25
| | 55.00 Markens 21-1-2010 10:00 1z:00 9z.00
—Dekails
Tywpe || Start | = || Eirde { > || FinishInstant {= | afspr wan | = || afspr tob | = || Duur Il |>]| Strast [ || Flaats foox |
P |Banmelden Zi00 Fi00 21-1 7:00 o 0.00 Ruysdaesllaan ALBLASSERDAM |
| |Stark dienst F:aa F:00 Z1-1 7:00 a 0.00 Ruysdasllaan ALELASSERDAM
= Reizen F:oa Fidz Z1-1 7:4=2 G 35.80 Boszemweg FPIIMNACKER
| | Opdracht uitvoeren T4z a1z 21-1 912 a0 0,00 Boszenmweg FPIJMNACKER
| skop T4z Q:1z2 21-1 912 a0 0.00 Boszenmweg PIIMNACKEER
| a1z a:5z2 S35
[ 252 11:22 S:00 10:00 .00 ;
| o5z 11:22 .00
| |Reizen 11:22 1z2:13 21-1 2:56 EL) 53.49 Ruwsdasllaan ALBLASSERDAM
= Beschikbaar 12:13 16:30 21-1 16:30 =94 0.00 FRuysdaellaan ALELASSERDAM
| |Einde dienst 16:30 15:30 21-1 146:30 a 0.00 Ruysdaesllaan ALEBLASSERDAM
| |afmelden 16:30 16:30 Z1-1 16:30 a 0.00 Ruysdaesllaan ALELASSERDAM
I Taak fixeren
Annuleren = Morige I Yalgende = I Einde I
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== Afspraak Navision ORrT:=C

o 1T [5G S

22



s Voorstellen Navision

L P T TP

Afgwaakrds-nmn Ao ki I wan I 1 nt I'-.-'.-'.. I .. | msrhaysang IHFﬁnllrra:

100 wiijd=ag O Feb-uar 200C 040 0;00 1J0C F = | RCPY.JJ0S0-CC-000 _oodciebs s DADI IUISWI5 59 Saidi | ]
R donderdag » februan 2008 L2n L 13 2 F = REPY . USsse-U D _aadciebers HALHULS wizis YY) Bukzer

i==] donderd=g 7 Febeuar 200C 0:10 000 13 0C E S RCPY, JI000<CC-00: _aodciske s D01 LIS T war der Year
L==1 donderdag 7 hebruar 2002 2:12 2100 13 0C F #  REPY.JJ0S0<EE-00: _oodciebes BADHUIS W Micola

= Juinderday 7 Meleuar 2008 &6:15 G:00 1200 & ¥ REPY.IJ050-SE-00° _uudiicler s BADHULT WS e Houuh
k== Jdondardsag 7 heb-uar 200E §:15 00 1d0c =¥ REPY,JJ0S0<EE-00: _oodcisba-s BADHULIS Hulspas

= Junderday 7 Mebeuar 2008 &:15 ;00 1300 % = REPY.IJ050-Sc-00° _uudiicler s BACHULS WS wai uer Pul
[==] wrijdag 2 heb-uar 200E 2012 200 12 0C F = REPY.JJ0S0<EE-00. _oodciskbe-s BADHUIS'W IS &9 Bukzar

o wHdaa S Februar 2008 5115 00 lJoc oF =f  REPY,JJ0S0-SE-00. _oodClebs s BACHULS W Mok

o wrijdag 2 fcbruar 200E 2112 200 120C F ¥ REMY.IJ0E0-EE 00D _oodcickors BADHUISWSES C0 dz Haogh

S

"acktl=ggen I

I Help
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Afspraak ORTEC Web implementatie ORT=C

TASK PROPOSAL (DEMO)

IB T T, - = - W =5 -
- Proposal OpTions —

Preferred Daypart Preferred Weekday
T 02:00:00-10:00:00 I sunday
M i10:00:00-12:00:00 ¥ monday
W 1z:00:00-14:00:00 T Tuesday
4. ch M 14:00:00-16:00:00 I wednesday
T 1s:00:00-18:00:00 I Thursday
5. Finish ™ Friday
™ saturday

I Prewvious I | Mext

24



Voorstel ORTEC Web implementatie orRT:=C

TaskK PRoPOsAL (DERMO)

| € » tods - 1182010 - 122720100 Morth Tirmeline |
[ Bon, 15 Tue, 19 Wred, 20 Thu, 21 Fri, 22
all dasy
gam FResource: Koning, de | | Resource: KEoning, de “E
| gam
109%™ | pesource: Resource: Elok

Middendarp

131a3m
2 5 S

| A1P™M | pesource: Resource: Klok ﬁesource: Eoning, de
riiddendarg

Zem
FPm

apm

2 Showe 24 Hours.

Selected appointment: Resource: Klok

Prewvious | [ MeEst

25



==m Bevestiging ORTEC Web implementatie

oRrRTcC

4. 0

S. Finish

TASK PROPCSAL (DEMO)

— Appointment Details
Task is planned successfully
Address

Resource

Task

From

Till

Schepenveld 15, 3891 ZK ZEEWOLDE
Koning, de

Correctief Onderhoud

donderdag 21 januwar 2010, 10:00

donderdag 21 januar 2010, 12:00

Prewvious | |

Finish
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Resultaten, een klant case




Resultaten ORrRT:=C

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

£35
o . £30
% Cost reduction _
£25 - Possible SLA
Administrati st
0% 5o 10% 153 20% eog | WM B W Administration cos
, | Cost of the planning
Cost of the labour _
} £1s M Cost of employment
Cost of overtime | £10 M Cost of overtime
Cost of the planning | es | W Cost of the vehicle
Possible SLA | M Cost of the labour
s 1 .
1 |
Total cost | | | Costs of each  MEW costs of
visit each visit
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Referenties




== Referenties ORrT:=C

‘V{, LIFTINSTITUUT
P

AEPI

PRODUCTS

= (/’._ . . g 0. —>
Qlip | T Initial £ saval

wrcs | (@) serenosen | | Aome | IEEEIEGL

hr*lﬂmaalji iﬁn plek

CARGLASS

Group 4 Securicor

TO PREVENT AND PROTECT

deKey || .. o ~ I Q Q Anticimex

D DEKRA || staedionft | | @eiectrolx

On the safe side.
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Roadmap




=mm ROadMap ORrT:=C

= Completere oplossing met beslisboom (partner)
= Revenue management

08:00-10:00

10:00-12:00

12:00-14:00

14:00-16:00

16:00-20:00
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Tot Slot




s Wat gaat u doen?

Het Oude plannen

Het Nieuwe plannen
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